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RESUMEN

La presente tesina se baso en el Disefio e Implementacion de un Sistema de
Gestion de Control en una empresa dedicada a brindar servicios de
seguridad y vigilancia, la cual fue adquirida en el afio 2010 por un importante

Grupo Empresarial.

La empresa objeto de estudio no estd legalmente incluida al Grupo
Empresarial se maneja con razon social distinta, pero a través del Grupo
Empresarial tiene el soporte de Recursos Humanos, Contabilidad y Asesoria

Legal.

La empresa fue adquirida con deudas de la administracion anterior tales
como pagos pendientes de proveedores y liquidacion de 78 empleados,
teniendo un déficit aproximado mensual de $3,575.00, dado a la falta de
estrategias, definicion de funciones y competencia del personal, falta de
procedimientos, asi como de indicadores para controlar su desempefio, ha

hecho que la empresa tenga 0% de rentabilidad.

Es por ello que el objeto de esta tesina fue de disefiar e implementar un
sistema de gestion de control adecuado para la empresa, definiendo

estrategias para que puedan lograr una rentabilidad para la misma.



En el primer capitulo se detallan los conceptos béasicos relacionados al
disefio e implantacion de un sistema de gestion de control tales como,
definiciones de estrategias, Tableros de control, Diagrama de Ishikawa,
Auditorias, entre otros. Asi como enunciados referente al servicio brindado

por la empresa objeto de estudio.

El segundo capitulo se describe la empresa en objeto en estudio, se realiza
el diagnostico y andlisis de la situacidon actual de la empresa, en el cual se

define los problemas y se analiza la causa raiz de las mismas.

En el tercer capitulo se realiza el disefio e implementacion del sistema de
control de gestion el cual abarca la planificacién, el despliegue de las
estrategias, el tablero de control junto con sus graficos de tendencia, asi

como el desarrollo de las iniciativas estratégicas.

En el cuarto capitulo se detalla la metodologia del monitoreo y control que se
debe de realizar al sistema de gestiébn para la mejora continua de sus

procesos.

En el quinto capitulo se detalla la forma de realizar las auditorias internas al
Sistema de Control de Gestion implementado en la empresa objeto de

estudio para su mantenimiento y mejora continua.
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En el sexto capitulo se analizan los resultados obtenidos de la
implementacion del Sistema de Control de Gestion en la empresa objeto de

estudio.

Y como ultimo capitulo se describen las conclusiones y recomendaciones de

la presente tesina.
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INTRODUCCION

Hoy en dia las organizaciones se han visto en la necesidad de disponer de
un Sistema de Control de Gestion que permita guiar a la organizacién en el
logro de su estrategia, razébn por la cual han desarrollado diferentes
metodologias para su implementacion, tales como la definicion de
indicadores en cada objetivo estratégico asi como la implementacion de

auditorias para su mejora continua.

La estrategia es parte fundamental para la gestion organizacional, el esfuerzo
dedicado a su disefio asi como su implantacion es vital para la presente
tesina la cual es desarrollada en una empresa que brinda servicios de
seguridad y vigilancia cuyo principal problema es la falta de rentabilidad por

no contar con las estrategias y controles adecuados para su mejora.

Es por ello que el objetivo de esta tesina es disefar e implementar el Sistema
de Control de Gestion en la empresa objeto de estudio para lograr que haya
una planificacion alineada a una estrategia de crecimiento ademas de un
control efectivo en las operaciones, para lo cual se define e implementa

basados en un monitoreo constante a través de indicadores y auditorias



CAPITULO 1

1. MARCO TEORICO

A continuacion se definen algunos conceptos basicos relacionados a
lo que se dedica la empresa objeto de estudio asi como teorias del
Sistema de Control de Gestion (SCG), que facilitan el entendimiento

de la tesina.



1.1. CONCEPTOS DEL SISTEMA DE CONTROL DE GESTION.

1.1.1.

Sistema de Control de Gestion

Existen diversas definiciones para un SCG debido a que con
el transcurrir del tiempo la sociedad y los medios de
produccion van evolucionando y con ello también los
pensamientos, metodologias, técnicas y herramientas que

son utilizados en la direccion de las empresas.

Revisando varias de estas definiciones concluimos que un
Sistema de Control de Gestién es un proceso integrado de
varios elementos (funciones, medios y responsables) de una
organizacion, que tiene por objetivo la provision de
informacién con la cual se pueda administrar una
organizacion.

Para que su funcionamiento sea eficiente y eficaz éste debe
ser de facil entendimiento, adaptable a la forma de la
organizacion, rapido, flexible y econdémico. Debe tener la
capacidad de dar a conocer cémo, cuando y dénde se
utilizan todos los recursos de la organizacion que han sido
puestos a disposicion de los diferentes responsables de cada
area, para poder obtener resultados concretos en funcién de

los objetivos previstos.


http://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml

1.1.1.

El SCG necesita estar soportado sobre los objetivos
estratégicos que se haya trazado la organizacion, para poder
contribuir con la informacion en la toma de decisiones
estratégicas. Cada objetivo debe establecerse en base a las
necesidades de la organizacion sin dejar a un lado las

caracteristicas del entorno.

El seguimiento a la evolucion del entorno es fundamental
porque permite reaccionar y readaptar si es necesario, la
forma en que se lograran los objetivos trazados e incluso
replantearlos parcial o totalmente. Pero para poder lograrlo
es indispensable que el SCG funcione de tal forma que
permita obtener la informacién necesaria, en el momento

preciso.

Control

Es una de las funciones que conforman el proceso de
administracion, mediante la cual se puede inspeccionar y
comprobar si una actividad, area, proceso o sistema esta

cumpliendo y/o alcanzando los resultados esperados.



1.1.2.

Gestion

Es la ejecucién oportuna de todas aquellas actividades

orientadas al logro de objetivos, haciendo uso de recursos

(materiales, financieros y humanos).

Se divide en todas las areas que conforman a una empresa,

ya que todos los departamentos que la administracion tiene

bajo su cargo, deben estar involucrados con la gestidn

empresarial. Existen tres tipos de gestiones:

Gestion  Administrativa: Es un proceso de
cumplimiento de las etapas de: planeacion,
organizacion, ejecucion y control que tienen como
fin establecer y alcanzar objetivos, a través de la

utilizacién de los recursos.

Gestion del Talento Humano: Es un enfoque
estratégico de direccion cuyo objetivo es obtener la
maxima creacion de valor para la Organizacion,
partiendo del reclutamiento, seleccion, capacitacion

y evaluaciéon del desempefio del recurso humano.



1.1.3.

e Gestion Técnica: Son las herramientas, técnicas y
metodologias que permiten conseguir, desarrollar,
ejecutar y poner en marcha las estrategias y planes

establecidos.

Liderazgo
Es la capacidad de guiar, dirigir e influir de forma positiva en

las personas para lograr alcanzar metas u objetivos trazados.

El lider es aquel que posee esta capacidad y alinea los
intereses personales de cada uno de los integrantes del
grupo al cual lidera con los de la organizacion; ademas debe
tener cualidades tales como:
a) Capacidad de comunicacién: Se refiere a saber
mantener las relaciones interpersonales
saludables, hacer uso tanto de la accion como de

la palabra para lograr que se efectlen las cosas.

b) Proactivo: Anticiparse a lo que podria ocurrir,

generar accion antes que el resto de personas.



c)

d)

f)

g)

Mantenerse en el frente de Batalla: Ser el
primero en dar un paso adelante y afrontar las

dificultades.

Establecer metas y objetivos claros: Para poder
dirigir al grupo hacia ellos. Estas metas y objetivos

deben estar acorde a las capacidades del grupo.

Planeacion: Para poder alcanzar las metas y
objetivos. Disefiando un plan o estrategia donde
se definan las acciones a efectuar, el momento
en que se deben realizar, los responsables, los

recursos necesarios, etc.

Entusiasmo: Poder contagiar a los demas con su
confianza y energia de que es posible alcanzar las

metas, llevandolos hacia ellas dia a dia.

Carisma: Habil en atraer a las personas, en lograr
gue estas se sientan bien consigo mismo antes

gue con los demas.



h) Innovacién: Siempre estd buscando nuevas y

mejores formas de hacer las cosas, para poder ir

de la mano con el avance mundial y el entorno

competitivo.

i) Responsabilidad: Cualidad para afrontar todo lo

gue le depara la vida.

1.1.4. Diagramade Ishikawa

Es una técnica creada en 1953 por el Dr. Kaoru Ishikawa,

Experto en el Control de la Calidad, también conocida como

Diagrama de “Causa-Efecto” o “Espina de Pescado”, por la

forma que tiene. Consiste en el estudio de las causas de un

problema.

Causa

Efecto

Hombre ][ Maquma ][ Enturno ]

Subcausa

Causa principal

7

[ Material ] Método ][ Medida

Fgura 1.1 Diagrama de Causa Efecto.

, l ' Problema



1.15.

Su eje principal representa el mayor efecto (problema),
mientras que las flechas transversales representan las
causas cuyas categorias mas basicas 0 usuales son:
Personal, Maquinarias, Métodos, Materiales y Entorno. Las

flechas mas pequefas representan sub-causas.

Técnicade los 5 porqués.

Fue creada por el fundador de Toyota, Sakichi Toyoda, cuyo
fin es determinar la verdadera causa raiz de un determinado
problema, para poder solucionarlo tomando las decisiones

mas adecuadas y que no se vuelva a repetir.

Su nombre se debe a que los fabricantes Japoneses de los
afos setenta optaron por la costumbre de preguntar "por
gué" cinco veces cuando descubrian un importante problema
de produccién o distribucién, ya que pensaban que las
causas se encontraban por lo menos cuatro niveles por

debajo de la superficie.

La técnica consiste en preguntar ¢Por Qué? Hasta que sea
dificil responder al ¢Por Qué?, entonces la causa mas

probable habra sido identificada.



1.1.6.

La cantidad de "por qué" a preguntar no tiene que ser
exactamente cinco, podria resolverme en menos 0 en mas

preguntas.

FODA

En inglés, SWOT - Strengths, Weaknesses, Opportunities,
Threats, también conocido como Analisis FODA o Matriz
"DOFA". Es una metodologia de estudio que permite trabajar
con toda la informacién que se posea de una organizacion,
para reconocer y comprender su situacion actual, tanto
interna (Fortalezas y Debilidades) como externa (Amenazas

y Oportunidades):

e Fortalezas: Son las destrezas y recursos adquiridos
con que cuenta la organizacion. Todo aquello en lo
que tiene una posicion mas sdélida que Ila

competencia.

e Debilidades: Son todos aquellos factores que
inducen una posicion desfavorable en respecto a su

competencia. Recursos de los que se carece,



1.1.7.

Mision

Es la

10

destrezas que no se poseen, actividades que no se

desenvuelven positivamente, etc.

Oportunidades: Son aquellas variables o factores
que estan a vista de todos en el entorno en que se
desenvuelve la organizacion, y que si son
reconocidas permiten la ganancia de una ventaja

competitiva.

Amenazas: Son aquellos escenarios que pueden
poner a prueba la supervivencia de la organizacion y
gue, reconocidos a tiempo, pueden evadirse o ser

transformados en oportunidades.

razon de ser de una organizacion. Define lo que

pretende cumplir en el entorno en el que se desarrolla, lo que

pretende hacer y él para quién lo va a hacer.

En momentos es influenciada por la historia de Ila

organizacion, las preferencias de los propietarios 0 socios,

factores externos, recursos disponibles, etc.



1.1.8.

1.1.9.

1.1.10.
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Complementando ésta definicion, citamos un concepto de los
autores Thompson y Strickland que dice: "Lo que una
compafiia trata de hacer en la actualidad por sus clientes a
menudo se califica como la misiéon de la compaiia. Una
exposicion de la misma a menudo es Util para ponderar el
negocio en el cual se encuentra la compafia y las

necesidades de los clientes a quienes trata de servir".

Visiéon
Precisa y describe lo que se quiera que sea la organizacion
en un futuro. Tiene como proposito guiarla, controlarla y

estimularla para alcanzar la fase que desea.

Valores
Define el conjunto de principios, creencias, reglas que

regulan la gestion de la organizacion.

Ventaja Competitiva

Son los atributos de una organizaciéon que hacen distinguirla
de sus competidores y que son reconocidos por sus clientes
en sus productos y/o servicios. Para que la Ventaja

Competitiva sea posible de mantener la organizacién debe



1.1.11.

1.1.12.
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estar en una constante busqueda de innovacion que logre

destruir las anteriores.

Estrategia

Es un conjunto de acciones propuesta por la administracion
de una Organizacion, para ordenar y asignar los recursos de
forma viable con el fin de crear valor para sus accionistas. Su

objetivo basico es lograr una ventaja competitiva.

La formulacién de la Estrategia proviene del analisis FODA.

Mapa Estratégico

Es una herramienta visual del Balanced Scorecard (Cuadro
de mando Integral) que permite implementar y comunicar la
estrategia de la Organizacion.

Facilita un marco de referencia para ensefiar de que manera
la Estrategia relaciona los activos tangibles con el proceso de

creacion de valor.

“El disefio de los Mapas Estratégicos esta basado en una

arquitectura especffica de causa-efecto y sirven para ilustrar



1.1.13.

1.1.14.

1.1.15.
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cdmo interactian las cuatro perspectivas del Balanced

Scorecard.”

Objetivos estratégicos o generales

Son los resultados que la organizacion espera alcanzar a
largo plazo. No solo buscan obtener un buen desempefio
financiero sino que también mejoren las fortalezas

competitivas.

Los Objetivos deben ser cuantificables, posibles de alcanzar,

practicos, realistas, comprensibles y motivadores.

Iniciativas estratégicas
Son las actividades o acciones especificas emprendidas para

lograr las metas u objetivos estratégicos.

Indicadores

Son medidas cuantitativas u observaciones cualitativas que
permiten identificar cambios. Tienen como finalidad
determinar qué tan bien esta funcionando un sistema, alertar

sobre la existencia de problemas y permitir la toma de



1.1.16.

1.1.17.
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medidas para poder solucionarlo, luego de que se tengan

identificadas las causas que lo generaron.

Indicadores claves de desempefio (KPI)

Son aquellos indicadores que miden el nivel de desempefio
de los procesos.

Una pequeia lista de mediciones que los gerentes de una
compafia han identificado como las variables mas
importantes para reflejar el éxito de la mision o la actuacién

organizacional.

Mediciones (measurements)
Son los datos cuantitativos o cualitativos para la
retroalimentacion. El sistema de medicion debe considerar

todas las actividades de una compafiia.

Kaplan considera que Unicamente el 20% de las actividades

son las que contribuyen allogro de la estrategia.
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1.1.18. Meta
Es el proceso que se debe seguir y culminar para poder
llegar al cumplimiento de un objetivo. Es la expresién de un

objetivo en términos cuantitativos y cualitativos.

1.1.19. Mejora
Es la manera mas efectiva de optimizar la calidad y la
eficiencia en las organizaciones, equivalente a la satisfaccién
gue el cliente obtiene del producto o servicio que se le

brinda.

1.2. CONCEPTOS DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL OBSC
Es la metodologia que nos ayuda a medir las actividades de una

empresa en términos de su vision y estrategia.

También podemos decir que es un sistema de Control de Gestion
gue transforma la Estrategia y la Mision en un conjunto de objetivos

relacionados entre si.

El BSC es una herramienta de cambio organizacional, utilizado como
un modelo de gestion. Este modelo es parte de un principio basico

enunciado como “solo se gestiona lo que se puede medir.


http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Eficiencia
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El cuadro de mando integral esta formado por los siguientes

elementos:

e Misidn, vision y valores.

e Perspectivas.

e Objetivos estratégicos.

e Mapas estratégicos.

e Indicadores y sus metas.
¢ Iniciativas estratégicas.

e Responsables y recursos.

e Planes y presupuestos

El Cuadro de Mando Integral o BSC es formado por un mapa
estratégico, el cual es una representacion visual de los objetivos,
sugiere que miremos la organizacion desde cuatro perspectivas, para
desarrollar medidas, recoger datos y analizar lo relativo a cada una

de estas perspectivas:

e Laperspectiva financiera.
e La perspectiva del cliente.
e Laperspectiva de los procesos internos.

e Laperspectiva del aprendizaje y crecimiento.
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Las perspectivas estratégicas son las dimensiones claves para la

creacion de valor a los diferentes stakesholders de la organizacion.

También podemos decir que son las diferentes categorias en la

cuales debemos balancear nuestro desempefio.

1.2.1.

1.2.2.

La perspectiva financiera
Los datos oportunos y precisos de recursos financieros

siempre serd una prioridad, y se debe contar con ellos.

En esta categoria se deben incluir datos financieros
adicionales, algo semejante como la valoracién de riesgo y

los datos de costo beneficio.

La perspectiva del cliente

La tendencia en la importancia del enfoque al cliente y a su
satisfaccion indiferentemente del tipo de negocio es
creciente. Si los clientes no estan satisfechos, entonces
eventualmente encontraran otros proveedores que satisfagan
sus necesidades. El pobre desempefio de esta perspectiva
es un indicador de lo que vaya a pasar en un futuro de la
empresa, aunque, sin embargo, el cuadro financiero actual

pueda verse bien.



1.2.3.

1.2.4.

1.2.5.
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La perspectiva de los procesos internos

Esta perspectiva se aplica a los procesos comerciales
internos. La medicion de esta perspectiva permite saber qué
tan bien va su negocio, si sus productos y servicios cumplen

los requisitos del cliente.

La perspectiva del aprendizaje y crecimiento
Esta perspectiva incluye el entrenamiento del empleado y las
actitudes culturales corporativas en relacibn con la

superacioén propiay la corporativa.

Construccion del Cuadro de Mando Integral
En el proceso de construccion del cuadro de mando
podemos diferenciar las etapas que se detallan a
continuacion:

e Disefio del BSC

e Implementacion del BSC

¢ Integracion delBSC

e Y seguimiento

DISENO DEL BSC: En esta etapa se defineny se analizan los

siguientes puntos en el orden que se mencionan:
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+ Analisis de la Situacion Actual.

+ Elegir el equipo del BSC.

¢ Capacitar en el Modelo BSC.

¢+ Formular el Modelo BSC: misién, vision, valores y
politicas.

+ Desarrollo de la Estrategia General del Negocio.

+ Descomposicion en Objetivos Estratégicos.

+ Creacion del Mapa Estratégico.

+ Definicion de las Métricas.

+ Identificacion y Disefio de nuevas iniciativas.

IMPLEMENTACION DEL BSC: En esta etapa se realiza la

construccion e instalacion del software o Sistemas de

Informacion.

INTEGRACION DEL BSC: Es el proceso de identificacion de

fuentes de datos para alimentar el BSC, asi como el proceso
de comunicacion por el cual se consigna la implicacién de

todos los miembros de la organizacion.

SEGUIMIENTO DEL BSC: En esta etapa se debe permitir la

retroalimentacion y mejora de todo el proceso, tanto como de la

estrategia y de su despliegue.
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DISENO
BSC

GESTION DEL
PROYECTO

INTEGRACION
BSC

Fgura 1.2 Etapas del BSC.

SEGUIMIENTO
DEL BSC

IMPLEMENTACION
DELBSC

1.2.6. Proceso de ejecucion de la estrategia aplicando el BSC.?
La aplicacion del BSC empieza con la estrategia ya disefiada
y formulada, sin embargo en muchas organizaciones no esta
clara y es necesario reformularla.
A través de los siguientes 5 pasos se realiza el proceso de

ejecucion de la estrategia aplicando el BSC.

! Seminario Liderazgo y Control del Exito Estrategico,| Termino 2010-2011, Ing. Cristian Arias.
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¢ PASO 1 Movilizar el cambio a través del liderazgo

ejecutivo:

a. Los lideres conducen la ejecucion de la
estrategia.

b. Los ejecutivos dan lugar para el cambio.

c. Existe una estrategia bien articulada.

d. Los lideres refuerzan las prioridades
estratégicas.

e. Se establece la oficina de la administracién

estratégica.

¢ PASO 2 Traducir la estrategia en términos

operacionales:

a. Se elabora la planificacion estratégica si
no estd bien formulada o no existe. Se
declara la misién, visién, ventaja
competitiva, objetivos estratégicos. Se
hace uso de técnicas de planificacion

estratégica tales como Analisis FODA.
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b. Se desarrollan las iniciativas estratégicas

racionalizadas.

+ PASO 3 Alinear a toda la organizacion a la

a. Los objetivos estratégicos se despliegan
de acuerdo a las perspectivas del BSC.

b. Se elabora el mapa estratégico.

¢+ PASO 4 Lograr que la estrategia sea el objetivo

de todos y de todos los dias:

a. Se definen indicadores, metas, métricas y
parametros.

b. Se elaboran los tableros de control.
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¢+ PASO 5 Hacer de la estrategia un proceso de

mejora continua:

a. Se presenta el portafolio de iniciativas
estratégicas vinculadas a los asuntos
estratégicos.

b. Mejora de procesos vinculados a la
estrategia.

c. Compartir las mejores practicas
adoptadas.

d. Estrategia revisada y adaptada
regularmente.

e. Estrategia de datos y guias analiticas.

1.3.CONCEPTOS BASICOS RELACIONADOS A LA EMPRESA

OBJETO DE ESTUDIO.

1.3.1.

Seguridad
Significa “certeza, tranquilidad y calma”. Ademas, la palabra

seguridad connota “libre o exento de peligro, dafio o riesgo”.

Asi, la seguridad es una condicion necesaria para el

funcionamiento de la sociedad y uno de los principales
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1.3.3.
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criterios para asegurar la calidad de vida”, en especial de

aquellos que pongan en riesgo la integridad fisica.

Seguridad Privada

Se denomina “seguridad privada” a los servicios integrales de
seguridad y proteccién que empresas formadas con capital
esencialmente privado y sujetas al régimen legal, fiscal y
financiero correspondiente y marcado por el gobierno,
brindan a personas fisicas y morales tanto publicas como
privadas en areas diversas y especfficas tales como
vigilancia, traslado de valores, proteccion fisica a individuos,
resguardo de bienes muebles e inmuebles, prevencion y
combate de incendios y contingencias naturales e

intencionales, etc.

Agentes de Seguridad
Individuos encargados de las funciones de vigilancia o

defensa de objetos, personas o instituciones.
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1.4.CONCEPTOS DE ANALISIS ESTADISTICOS

1.4.1. Medidas de tendencia Central.

Son indicadores estadisticos que muestran hacia qué valor (o

valores) se agrupan los datos.

14.1.1.

1.4.1.2.

1.4.1.3.

Media aritmética
Dado un conjunto numérico de datos, X1, X2,..., Xn, S€
define su media aritmética como

—_ T R T o R W
n n

Moda.
La moda es el dato mas repetido, el valor de la variable

con mayor frecuencia absoluta.

Mediana.

La mediana es el valor de la variable que deja el mismo
nimero de datos antes y después que él, una vez
ordenados estos. De acuerdo con esta definicion el
conjunto de datos menores o iguales que la mediana
representaran el 50% de los datos, y los que sean
mayores que la mediana representaran el otro 50% del

total de datos de la muestra. La mediana coincide con


http://es.wikipedia.org/wiki/Frecuencia_estad%C3%ADstica
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el percentil 50, con el segundo cuartily con el

quinto decil.

Existen dos estrategias para calcular la mediana:
considerando los datos en forma individual, sin
agruparlos, o bien utilizando los datos agrupados en

intervalos de clase. Veamos cada una de ellas.

Datos sin agrupar:

Sean *1,T2,T3,...,Tnlos datos de una muestra
ordenada en orden creciente y designando la mediana

como Me, distinguimos dos casos:

a) Sin es impar, la mediana es el valor que
ocupa la posicion(n+ 1) / 2una vez que los
datos han sido ordenados (en orden creciente 0
decreciente), porque éste es el valor central. Es

decir: Me =X(n +1)/2.

b) Sin es par, la mediana es la media aritmética
de las dos observaciones centrales.

Cuando nes par, los dos datos que estan en el


http://es.wikipedia.org/wiki/Percentil
http://es.wikipedia.org/wiki/Cuartil
http://es.wikipedia.org/wiki/Decil
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centro de la muestra ocupan las posiciones n/
2yn/ 2 + 1. EsdecirMe=(xn/2+xn/2 +1)/

2.C.

Datos agrupados:

n

Al tratar con datos agrupados, si § coincide con el valor
de una frecuencia acumulada, el valor de la mediana
coincidira con la abscisa correspondiente. Si  no
coincide con el valor de ninguna abscisa, se calcula a
través de semejanza de triAngulos en el histograma o
poligono de frecuencias acumuladas, utilizando la

siguiente equivalencia:

H ]

N-N._ E —-N, E N,
i > p=2—(a,-a,)
a; —dy P *Mr' _*h"rf—l
Donde NiyNi—- 1son las frecuencias absolutas
n
J.hkr-i'_]_ {: — {: J.hkr-!' . .
acumuladas tales que 2 ,ai— 1yaison

los extremos, inferior y superior, del intervalo donde se
alcanza la mediana y Me=ai—- 1es la abscisa a

calcular, la moda. Se observa queai—ai—- 1es la


http://es.wikipedia.org/wiki/Abscisa
http://es.wikipedia.org/wiki/Histograma
http://es.wikipedia.org/wiki/Archivo:Davicrege3.JPG
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amplitud de los intervalos seleccionados para el

diagrama.

1.4.2. Medidas de dispersion
1.4.2.1. Varianzay desviacion estandar.
Medida de dispersion la cual nos indica que tan

dispersos estan los datos con respecto a la media.

Expresion de la varianza poblacional:

- (X~ )

N donde p es la media poblacional y N

=

i

2 =1

es el tamafio de la poblacion.

Varianza muestral:

n — 2
L (%)

n—1 , donde x es la media muestral y

n es el tamano de la muestra.

Expresion de la desviacion estandar poblacional:

=

£

(X — #]‘2

/52 — 4| i=t
N

Ny
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Expresion de la desviacion estandar muestral:

n o

2 (zi—T)
s2 = \| =2
n—1

Frecuencia Estadistica

Se llama frecuencia a la cantidad de veces que se repite un
determinado valor de la variable. Se suelen representar
con histogramasy condiagramas de Pareto. Se pueden

distinguir hasta 4 tipos de frecuencia:

e Frecuencia absoluta (n;) de una variable estadistica X,

es el nimero de veces que aparece en el estudio este
valor. A mayor tamafio de la muestra, aumentara el
tamafno de la frecuencia absoluta; es decir, la suma total
de todas las frecuencias absolutas debe dar el total de la

muestra estudiada (N).

e Frecuencia relativa(fi), es el cociente entre Ila

frecuencia absoluta y el tamafo de la muestra (N). Es

decir,

15 1;

fi = N o
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Siendo el f; para todo el conjunto i. Se presenta en una
tabla o nube de puntos en unadistribucion de

frecuencias.

Si multiplicamos la frecuencia relativa por 100 se
obtiene el porcentaje o tanto por ciento (pi) que
presentan esta caracteristica respecto al total de N, es

decir el 100% del conjunto.

Frecuencia absoluta acumulada (N;), es el nimero de

veces n; en la muestra N con un valor igual o menor al
de la variable. La ultima frecuencia absoluta acumulada

debera ser igual a N.

Frecuencia relativa acumulada (F;j). es el cociente

entre la frecuencia absoluta acumulada y el nUmero total

de datos, N.

Es decir,



http://es.wikipedia.org/wiki/Distribuci%C3%B3n_de_frecuencias
http://es.wikipedia.org/wiki/Distribuci%C3%B3n_de_frecuencias

1.4.4.

1.4.5.
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Con la frecuencia relativa acumulada por 100 se obtiene
el porcentaje acumulado (P;), que al igual que F; debera

de resultar al final el 100% de N.

Histograma de frecuencias

Los histogramas de frecuencias son graficas que representan
un conjunto de datos que se emplean para representar datos
de una variable cuantitativa. En el eje horizontal o de las
abscisas se representan los valores tomados por la variable,
en el caso de que los valores considerados sean continuos la
forma de representar los valores es mediante intervalos de
un mismo tamafio llamados clases. En el eje vertical se
representan los valores de las frecuencias de los datos. Las
barras que se levantan sobre la horizontal y hasta una altura

gue representa la frecuencia.

Matriz de Correlacion
Sea X la matriz de datos donde cada (Xj), de la matriz

representa la i-ésima observacion de la j-ésima variable, asi:
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Xn Xli X‘.; XIP
Xz‘. X:z X]J X]P

h = X; X, A X;p Eh{mp
_Xr:'. Xﬂﬂ XI‘LP_

Se define 0 (matriz de correlacién) como:

p=V2zv

Donde X es la matriz de varianzas y covarianzas de Xy V es
la matriz cuya diagonal contiene la desviacion estandar de

cada variable, p resume los coeficientes de correlacion de

todos los pares de variables entre las p dadas X1, X»,...X.

I Oy G1p
I’_ r— |'_ I’_ ------ I'_ r—
AVOuA O AOnaOn VO
O %y O1p
p- | e - =
VOuyTn P2y 0n VO Opp
O1p C1p Tpp
7 —_—— .. -
[ VOuTm V92 VOO |
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1 Pz e iy
Py 1 Py Pip
e P T Fsp
| Pt Ppr Ppa e Prp
o
El coeficiente de \NCi4/%5  correlacion,

determina el grado de dependencia lineal entre la i-ésima y la

j-ésima variable. Si o ;=10 p jj = -1 determina en ambos

casos que existe una perfecta dependencia lineal entre las
variables, la diferencia en el signo determina Unicamente el
sentido de variacion si es positivo ambas variables aumentan
o disminuyen simultaneamente y si es negativo el sentido de
la variacion es opuesto lo que significa que al aumentar una
disminuye la otra. Cuando el coeficiente de correlacion es
igual a cero indica que entre ambas variables no existe

relacion lineal.

Tabla Bivariada
Es un arreglo ordenado de m filas y n columnas, donde las
filas corresponden a los valores que toma una variable

aleatoria discreta X y las columnas a los valores que toma
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una variable discreta Y. La finalidad de aplicar esta técnica
es conocer la Distribucion de Probabilidad Conjunta entre
cada par de valores posibles que se pueden tomar las

variables aleatorias Xy Y. Es decir:

f(xi,yj) = P(X =x, Y= yj)

En la tabla 1.1 se muestra la distribucion de probabilidad
conjunta de un par de variables X y Y, donde f(xe ;}’j}
es la probabilidad de que la variable X tome el valor x, al

7.
¥;

mismo tiempo que Y toma el valor de .La Ultima fila y

fe

columna de la tabla contienen la Distribucion Marginal 'y f,

para cada variable x; y y;, en donde debe cumplirse que:

ifx(xi) :i fy(yj) =1
i=1 j=1



Tabla 1.1 Distribucién Marginal
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Variable Y Marginal
Variable X - - - de la
EULE L Categoria 1 | Categoria 2 Categoria n | variable
V1 V2 Yn X
Categoria 1
X [y, y1) f(xy ¥2) f(x1,¥n) fr(x1)
Categoria 2
b fay) | fGy) feay | flw)
Categoria m
X f(xm' yl) f(xm' yZ) f(xm' yn) fx(xm)
Marginal
de la fy (1) fy(y2) fy ) 1,000
Variable Y
Fuente: Mendenhall Scheaffer Wackerly, Estadistica Mateméatica con

Aplicaciones, Thomson Editores, Sexta Edicion

A continuacion se obtienen las tablas de Distribucion
Condicional de X dado que Y toma el valor P(X/¥ = y)

y, y de Y dado que X toma el valor de x, P(Y/Y = x)

Los valores de la interseccion de la i-ésima fila con la j-ésima

columna de la Tabla 1.2 corresponden al resultado de

f(x; ,y;) 1 f(y;) que es la probabilidad condicional de que la
variable X tome el valor de x; ,dado que Y toma el valor de

Yj.



Tabla 1.2 Distribucién Condicional P(X/Y = y)

Variable X = Variable\,{ -
Categoria 1 Categoria 2 Categorian
Y1 Y2 In
Categorial PX=x.,Y =y PX=x,Y=y,) PX=x,Y =)
X1 P(Y=1y) P(Y =) P(Y =y,
Categoria 2 PX=x,Y =y PX=x,Y=y)) PX=x,Y=wm)
*2 P(Y = y) P(Y = y,) P(Y = w)
Categoriam P(X=xn,Y = y1) P(X =xn,Y = y5) P(X =xp,Y = y)
X P(Y=y,) P(Y = y,) P(Y=y,)
Total 1,000 1,000 1,000

Fuente: Mendenhall Scheaffer Wackerly, Estadistica Matematica con Aplicaciones,

Thomson Editores, Sexta Edicién

Tabla 1.3 Distribuciéon Condicional P(Y/X = x)
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Variable X Ve
Categoria 1 Categoria 2 Categoria n
_ B4t Y2 n
Categoria PX=x,Y= y) PX=x,Y= y) P(X=x.,Y = 3)
P P(X=xy) P(X = xy) P(X = x,)
1
categoria | px—x,v=y) | PO=x,¥= ) P(X=x,Y = %)
P(X = x;) P(X= x,) P(X= x,)
X2
Caten?orla P(X=x,,,Y = 1) P(X=x,,Y =y, P(X=xn,Y =)
P(X = xp) P(X= xp) P(X= xp)
xm
Total 1,000 1,000 1,000
Fuente: Mendenhall Scheaffer Wackerly, Estadistica Matematica con Aplicaciones,

Thomson Editores, Sexta Edicién



CAPITULO 2

2. DIAGNOSTICO DELA SITUACIONACTUAL

2.1. INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA.
La Empresa objeto de estudio es adquirida en el mes de Junio del
afio 2010 por un Grupo Empresarial constituido por varias empresas

dedicada a la produccion de materiales de empaque.

El motivo de su adquisicién es tener seguridad propia en todas las

instalaciones del Grupo Empresarial, a mas de tener la oportunidad
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de captar nuevos clientes para que ésta pueda autofinanciarse y

generar utilidades a los socios accionistas.

De esta forma el Grupo Empresarial garantiza una mejor seguridad
en sus instalaciones, mediante una atencion personalizada y a menor
costo, sin embargo se maneja la empresa objeto de estudio con una
razon social distinta y no esta incluida legalmente al Grupo

Empresarial.

A través del Grupo Empresarial, la empresa objeto de estudio tiene el

soporte de Recursos Humanos, Contabilidad y Asesoria Legal.

2.1.1. Actividad Econdmica
La Empresa objeto de estudio brinda los servicios de
Vigilancia, Custodia de Camiones de Carga y Seguridad VIP

(Very Important Person).

Al momento sélo cuenta con cinco clientes, cuatro del sector
privado y uno del sector industrial, los cuales fueron

absorbidos de la anterior administracion.



2.1.2.

2.1.3.

Recursos Humanos

Visién y Mision.
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La empresa objeto en estudio no cuenta con una vision y

mision empresarial, siendo esta una de las actividades a

realizar en el presente estudio. (Ver capitulo 3.1.3 y 3.1.4)

Estructura Organizacional

La Empresa ha disefiado un organigrama en base a los

cargos actuales y los niveles jerarquicos de la organizacion,

el cual se muestra en la Figura 2.1.

| DIRECTORIO GRUPOABC |

GERENCIA GENERAL

Asistente de Gerencia

Auxiliar de limpieza

Asesoria Legal I

Contadora

Jefe de Operaciones

Coordinadorade Control
de Calidad

Asistente de

Supervisor General

Protector

Consolade Seguridad

Supervisor de Planta

| Jefes de Grupo

Agentes de Seguridad

Fgura 2.1: “Organigrama Empresa XYZ"
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Personal de la Empresa.

La empresa tiene al momento sesenta y nueve
colaboradores, mas tres colaboradores pertenecientes al
Grupo ABC, donde el 91 % del personal pertenece a la parte
operativa y el 9 % a la parte administrativa. A continuacion se

detalla la cantidad de personas por cada area:

Tabla 2.1:"Distribucién del Personal de la Empresa XYZ"

RESPONSABLE NUMERO DE
DEPARTAMENTOS DEPARTAMENTAL PERSONAS

Gerente General 1
GERENCIA Asistente de Gerencia 1
Coordinadora de Control de 1
Calidad

Gerente de RRHH 1

(GRUPO ABC)
RECURSOS Asistente de Nomina 1

HUMANOS (GRUPO ABC)
Asistente de RRHH 1
Jefe Operativo 1
Supenvisor Generales 2
Supervisores de Planta 3
OPERACIONES Jefe de Grupo 9
Agentes de Seguridad 45
Operador de Consola 3
Protectores 5
Jefe Financiero 1

FNANCIERO (GRUPO ABC)
Contador 1

Abogado

LEGAL (Grupo ABC) L

Fuente: Empresa objeto de estudio.
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Jornada Laboral

Los agentes de seguridad estan asignados en sus puestos
de trabajo de forma permanentemente, las 24 horas del dia,
365 dias al afio, con un sistema rotativo de dos por dos por

dos:

. 2 x 2 x 2 = Dos dias turno diurno, dos dias turno

nocturno, dos dias libre.

Cada puesto de trabajo esta conformado por tres agentes de
seguridad, que se distinguen con la asignacién de un color
dentro del cuadro de los horarios establecidos
mensualmente. Esto es con el objeto de optimizar el
rendimiento del personal y a la vez de la operacion, a mas de
contar con la alternativa de poder utilizar al personal libre
para cubrir eventualidades tales como: enfermedades, faltas,

requerimientos adicionales de los clientes, etc.

Adicionalmente en cada uno de los tres turnos existe un
Lider o Jefe de Grupo, que tiene la responsabilidad de

controlar las novedades que puedan presentarse y verificar
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gue la realizacion del servicio, se encuentre dentro de los

parametros establecidos por la empresa.

Tabla 2.2: “Turnos del area Operativa”

AGENTE Dial | Dia2 | Dia3 | Dia4 | Dia5 | Dia6 | Dia7
Azul Dia | Dia | Noched Noche Libre Libre Dia

Rojo Noche Noche Libre Libre Dia Dia

Fuente: Empresa objeto de estudio

2.2. DESCRIPCION DE PROBLEMAS ENCONTRADOS
Para poder determinar la situacién actual de la empresa objeto de
estudio se elabora y aplica una lista de verificacién “Check List” (Ver
Anexo 1), teniendo como alcance los aspectos mas relevantes de la
companfia en cuanto a su gestiéon administrativa, técnica y de talento

humano.

Con la informacion obtenida se evidencia un cumplimiento promedio
del 48% de acuerdo al “Check List”, en el cual tal como se muestra
en el Grafico 2.1, existe un cumplimiento en la gestién administrativa
del 65%, en la Gestion Técnica del 50% y en la Gestion de Talento

Humano del 29%.
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70% -

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Gestion Administrativa Gestion Técnica Gestion Talento Humano

Grafico 2.1: “Resultado del Check List Diagnostico Situacional”

Con los resultados se realiza un analisis de los problemas
encontrados para lo cual se utiliza las técnicas de Diagrama de

Ishikawa y la Técnica de los 5 Porqués.

2.2.1. Anélisis delos problemas encontrados.

El principal problema detectado fue:

e Cero por ciento de rentabilidad:

Actualmente la empresa tiene un déficit aproximado de
$3,575.00 mensuales, el cual incluye una deuda de
liquidacién de setenta y ocho empleados que fueron

despedidos por la anterior administracion y pagos



pendientes de  proveedores de la  anterior

administracion.

Por ser la empresa objeto de estudio recientemente
adquirida, depende actualmente del Grupo Empresarial
siendo este un inconveniente para la gestion de los
recursos necesarios tales como informaticos, soporte en

la parte legal, financiero y recurso humano.

Para determinar las posibles causas del problema
identificado, se utiliza la técnica de Diagrama de Ishikawa o

Diagrama de Causa y Efecto.

2.2.1.1. Diagrama de Causa Efecto
El Diagrama de Ishikawa, también llamado diagrama
de causa-efecto o diagrama espina de pescado,
permite apreciar con claridad las relaciones entre un
problema colocado al lado derecho y las posibles
causas coladas al lado izquierdo. A continuacion se
procede a elaborar el diagrama de causa-efecto para

el problema encontrado.
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Para detectar la causa raiz de un problema se aplica para
cada una de las causas la técnica de los 5 porqués, la cual

se presenta a continuacion.

2.2.1.2. Técnicadelos 5porqués
A continuacion se aplica la técnica de los cinco porque
para cada una de las causas del problema

identificado:

Tabla 2.3: Causa # 1 Analisis 5 porqués

Falta de personal capacitado para el area de
ventas

Porque no se ha contratado personal que

1| ¢Por qué? S
tenga conocimientos en esa rama.

Porque no existen los criterios de seleccion

; 59
2 || cPorque? | ) personal.

3 || ¢Por qué? [ Porque no existe un responsable de hacerlo.

Porque no se ha establecido la descripcion de

4 | ¢Por qué? .
¢ d funciones del personal.

Porque no existe un sistema de control de
gestion, que establezca la metologia para
definir las actividades, responsabilidades vy
autoridades del personal (CAUSA RAIZ).

51 ¢Por qué?

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar
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Tabla 2.4: Causa # 2 Andlisis 5 porqués

Falta de estrategias de ventas

¢Por qué?

Porque no se ha analizado el mercado.

¢Por qué?

Porque no se ha realizado una Planificacién
estratégica.

(Por qué?

Porque no existe un sistema de control de
gestion, que obligue a desarrollar una
planificacion estratégica y luego monitorear su
cumplimiento (CAUSA RAI1Z).

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar

Tabla 2.5: Causa # 3 Andlisis 5 porqués

Falta de nuevos clientes/puntos operativos

¢Por qué?

Porque no se ha estructurado la parte de
ventas.

¢Por qué?

Porque no se ha establecido responsables
dentro del area

¢Por qué?

Porque no se ha establecido la descripcion de
funciones del personal.

¢Por qué?

Porque no existe un sistema de control de
gestion, que establezca la metodologia para
definir las actividades, responsabilidades y
autoridades del personal (CAUSA RAIZ).

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar
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Tabla 2.6: Causa # 4 Andlisis 5 porqués

Deudas de la anterior administracion

(Por qué?

Por liquidacion de setenta y ocho empleados que
fueron despedidos por la administraciéon anterior.

¢Por qué?

Porque existia un mal manejo de la empresa por
parte de la administracion anterior.

¢Por qué?

Porque no tenian un sistema de control de
gestion, que les permita administrar y controlar
de manera adecuada su empresa. (CAUSA
RAI1Z).

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar

Tabla 2.7: Causa # 5 Analisis 5 porqués

Falta de descripcion de funciones del personal

¢Por qué?

Porque no se tiene definido lo que tiene que
hacer cada persona de la empresa objeto de
estudio.

¢Por qué?

Porque no existe una persona encargada de
definir por escrito las funciones que debe ejercer
cada empleado

¢Por qué?

Porque no existe un sistema de control de
gestion, que establezca la metodologia para
definir las funciones que deben ejercer los
empleados (CAUSA RAIZ).

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar
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Tabla 2.8: Causa # 6 Analisis 5 porqués

Falta de procedimientos e instructivos de trabajo

1| ¢Por qué?

Porque no se han identificado los que son
necesarios para cada area de trabajo.

2 || ¢Por qué?

Porque no se han establecido los responsables
para cada Dpto.

3 || ¢Por qué?

Porque no se ha establecido la descripciéon de
funciones del personal.

4 || ¢Por qué?

Porque no existe un sistema de control de
gestion, que establezca la metodologia para
definir las actividades, responsabilidades vy
autoridades del personal (CAUSA RAIZ).

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar

Al realizar la técnica de los 5 porqués se determina

gue la falta de un Sistema de Gestion de Control que

ayude a determinar las estrategias y controles

necesarios es la causa raiz de los problemas.

Es por ello que el objeto de esta tesina es Disefiar e

Implementar

un Sistema de Gestion de Control

acorde a las necesidades y requerimientos de la

empresa objeto en estudio.




CAPITULO 3

3. DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION

DE CONTROL

3.1. PLANIFICACION
3.1.1.Equipo Lider
En la empresa objeto de estudio el equipo lider que ayuda a
la implementacion del Sistema de gestion de control se

encuentra conformado por:
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Tabla 3.1: “Equipo Lider”
NIVEL 1 NIVEL 2

Gerente General

Asistente de Gerencia

Contador

Jefe de Operaciones
Asistente de RRHH

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar

3.1.2. Analisis F.O.D.A
El analisis FODA permite a la empresa objeto de estudio
identificar la situacion competitiva de la empresa en su
mercado, para lo cual se analiza la situaciéon externa
mediante la identificacién de las Amenazas y Oportunidades
e internas a través de la identificacién de las Fortalezas y

Debilidades.

En la Tabla 3.2 se hace referencia al Analisis F.O.D.A de la

Empresa objeto de estudio.
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Tabla 3.2: “Analisis F.O.D.A”

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES
 Administracion e Falta de Recursos
Israelita  reconocida econdmicos.
por los clientes a nivel
mundial. e Dependencia de
personal administrativo
e Armamento importado del grupo.

de dltima tecnologia.

e Pocos clientes.
e Flota wvehicular nueva

y propia.

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES AMENAZAS

e Crecimiento a través | ¢ Competencia

del grupo Corporativo. incontrolable, a un costo
mas bajo.
e Apertura de
Sucursales en las | ¢ Regulaciones de leyes
ciudades principales. referentes a la
importacion 'y uso de
e Incremento en la armamento.

demanda del mercado

de Camiones de |, Robo de la bdveda
carga. donde se guarda el
armamento.

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar



3.1.3.

3.1.4.

3.1.5.
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El andlisis FODA sirve como base para definir las estrategias

de la empresa objeto en estudio.

Mision

Proteger a nuestros clientes y sus bienes garantizando su
tranquilidad con un servicio de calidad, generar para los
accionistas una rentabilidad creciente mediante la
optimizacibn de recursos y dar a los empleados la

posibilidad de desarrollar sus competencias profesionales.

Vision
Estar posicionada entre las primeras compafias de
seguridad a nivel nacional con el 20 % del mercado

nacional.

Valores
Se ha definido como los siguientes valores para la empresa

objeto de estudio:

Honestidad

Responsabilidad

Eticos

Confiabilidad
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3.1.6.Ventaja Competitiva
La empresa objeto de estudio cuenta con armamento
moderno de Ultima tecnologia para el personal operativo,

siendo esta su ventaja competitiva.

3.1.7.Macro Objetivos Estratégicos
Se definen dos Macro-Objetivos Estratégicos para la

Empresa:

e Lograr una rentabilidad del 20 % al finalizar el afio

2012

e Lograr independizarse en un 100% del Grupo

Empresarial al finalizar el 2012.

A continuacion se realiza el Mapa Estratégico el cual ayuda a
la empresa a la definicion de estrategias adecuadas para el
consecuente cumplimiento de los Macros Objetivos

establecidos.
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3.2. DESPLIEGUE DE ESTRATEGIAS
3.2.1. Mapa Estratégico
A partir de los macro objetivos estratégicos se definen
objetivos  estratégicos  especificos  considerando 4

perspectivas:

e Financiera
e Clientes
e Procesos

e Desarrollo Humano

Los objetivos estratégicos que se definen para la empresa
objeto de estudio se muestran en la Figura 3.1, los cuales
estan alineados para la consecucion de los Macros Objetivos

planteados vy facilitan la toma de decisiones de la empresa.
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Una vez definidos los objetivos estratégicos para cada una
de las perspectivas, se procede a definir los indicadores de

los cuales se monitorea el

gestion que a través de

cumplimiento de los mismos.

A continuacion se presenta en la tabla 3.3 los indicadores de

cada objetivo con su respectiva métrica.

Tabla 3.3: Objetivos estratégicos e Indicadores.

PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR

Hasta _Dic. 2010:
[(Mes actual- Mes
anterior)/ Mes
fapc\:liunl:'aegigar: lc?el % de anterior] * 100%
Servicio en un incrementq }je 2011: [(Mes actual
10% anual la facturacion | afio en curso- Mes
FINANCIERA actual afio
anterior)/Mes actual
afoanterior]*100%
Cumplir el % de variacion [(S)aStc?;dos i
presupuesto de del proye
astos en un resupuesto Gastos
9 100% pde gstos realizados)/Gastos
0 g proyectados]*100%
Conseguir la
aprobacion de al % de (# cotizaciones
menos el 50% de cotizaciones aprobados/ Total
las cotizaciones aorobados de cotizaciones
entregadas a los P enviadas) * 100%
clientes
Conseguir al Namero de
menos 15 clientes clientes o .
0 puntos puntos X(clientes o puntos
CLIENTES operativos nuevos operativos operafivos nuevos)
por afo. nuevos
Alcanzar una Nivel de (2 resultados de
satisfaccion de satisfaccion de encuesta/ Total de
clientes de al clientes encuestas
menos un 90% realizadas ) * 100%
Mantener el 100% Nivel de (2 gred%f:/tezs
de los actuales clientes P
clientes perdidos clientes actuales)
*100%

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzoén, Jared Aguilar




Tabla 3.3: Objetivos estratégi

cos e Indicadores.

PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR METRICA
Mantener en cero el NGmero de
nivel de iniestr 2( de siniestros)
siniestralidad SINIestros
Cumplir con el plan Nivel de (Numero de
dei e Cumplimiento actividades
e implementacion )
del plan de realizadas/ Total
de la sucursal imol - -
operacional, hasta |mpdementa0|on de actl)[no(ljadei
Junio del 2011 € nueva proyectadas)
sucursal 100%

Renovar la flota
vehicular en un

PROCESOS

(# de vehiculos

Flota vehicular adquiridos / Total

100% hasta finales adquirida dri vs;nli:;éooss
del 2010 progre
adquirir) *100%
(# de procesos
Documentar el Nivel de y procedimientos
100% de los [0CES0S documentados /
procesos y procesos y Total de procesos
- procedimientos -

procedimientos de documentados || Y procedimientos
la Cia. planificados) *100

%

Cumplir con el
100% el plan de
capacitacion
continua del
personal

(#de
capacitaciones
realizadas/Total

de capacitaciones
programadas)
*100 %

Nivel de plan de
cumplimiento de
capacitacion

Alcanzar al menos
el 90% de

(2 resultados de
encuesta/ total de

Nivel de clima
encuestas

competencia del
personal, hasta
Julio 2011

sat!sfacmon del laboral realizadas) * 100
clima laboral o
%
Documentar el (# descripciones
100% de la Nivel de petor
o L y competencias
descripcion de descripciones X
) ) realizadas / Total
funciones y de funciones y

descripciones y
competencias) *
100%

competencia
documentadas

Autor: Marcia Camacho, Teresa

3.2.2. FichadeIndicadores d

La informacién de los indicadores, como nombre, objetivo al

gue pertenece, métrica,

Garzon, Jared Aguilar

e gestion.

unidad, parametros, responsable y
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tendencia se agrupan en una ficha, la que permite tener la

informacion ordenada y facilita la auditoria.

Con las mediciones de los indicadores se toman
posteriormente acciones correctivas y/o preventivas para la

mejora continua de la empresa.

Los indicadores pueden ser de tendencia positiva, cuando
se espera que su resultado aumente; de tendencia negativa
cuando se espera que su resultado disminuya 0 neutros
cuando se espera que los resultados se mantengan bajo

unos parémetros constantes.

3.2.2.1. Indicadores para la Perspectiva Financiera.
El indicador de la Tabla 3.4 mide el incremento de la
facturacion comparado contra el mes anterior, la cual

debe de cumplir o alcanzar la meta del 10%.

Se realiza de esta manera puesto que la empresa sélo
tiene datos del afio 2010 debido a que entra en
operacion recién en el afio 2010. En el 2011 el

incremento se comparara contra el 2010.
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Tabla 3.4: Ficha de Indicador # 1 Perspectiva Financiera

PERSPECTIVA

Financiera

OBJETIVO ESTRATEGICO

Aumentar la facturacion del servicio en un 10% anual

INDICADOR

% de incremento de la facturacion

UNIDAD

METRICA

%

Hasta Dic. 2010: [ (Mes actual-
Mes anterior)/ Mes anterior ] *
100%

2011: [(Mes actual afio en curso-
Mes actual afio anterior)/Mes
actual afo anterior] *100%

< FRECUENCIA
FUENTE DE INFORMACION DE MEDICION
R ., .
eporte de facturacién/ Cuadro comparativo Mensual
de Ingresos Vs Gastos

RESPONSABLE DE MEDIR

RESPONSABLE DE GESTIONAR

Asistente Contable

META
10%

| NO CONFORME
<%8

Gerencia General

CONFORME | EXCEPCIONAL

8 % - 10% > %10

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar

A continuacion se presenta los reportes o fuentes de

informacién que sustentan la medicion del indicador definido

en la Tabla 3.4.



Tabla 3.5: Formato de Reporte de Facturacion
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REPORTE DE FACTURACION
Nombre del Cliente:
Periodo de Facturacion:
_ No. PUESTOS | COSTO (%) TOTAL (%)
0,00)
0,001
0,001
_‘ No. PUESTOS | COSTO (%) TOTAL (%)
0,00
0,00
0,001
_‘ No.PUESTOS | COSTO (%) TOTAL (%)
0,001
0,00
0,00
TOTALES 5 -
Subtotal:
LV.A 12 %:
TOTAL:

Elaborado por:
Nombre [ Cargo:

Fuente: Empresa Objeto de Estudio.




Tabla 3.6: Formato Reporte Mensual Comparativo Ingresos y Egresos
REPORTE MENSUAL COMPARATIVO DE INGRESOS Y EGRESOS OPERACIONALES (Afo:__ )
Actualizado al:

Servicio / Clientes " Enero ||Febrer0|| Marzo || Abril || Mayo || Junio H Julio "Agosto || Sept || Oct || Nov || Dic

INGRESOS OPERACIONALES

SERVICIO DE: $ - Is - s - Is - s - s - s - s - s - s - 18 - |s

CLIENTE 1

CLIENTE 2

CLIENTE 3

SERVICIO DE: $ - Is - Is - Is - Is - (s - s - Is - s - s - _I1s -1Is

CLIENTE 4

CLIENTE 5

SERVICIO DE: $ - Is - Is - Is - Is - s - s - ls - s - s - 18 - |s

CLIENTE 6

CLIENTE 7

TOTAL

»
©®»
©®»
©»
@
»
©»
©»
©
@
©»
G2

INCREMENTO MENSUAL $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $

PORCENTAJE DE INCREMENTO MENSUAL

EGRESOS OPERACIONAL

4]

CLIENTE 1 $ - s - Is - Is - fs - Us - Us - s - s - s - Is - |[s
Sueldo

Alimentacion

Decimo Tercer Sueldo

Vacaciones

Horas Extras

Decimo Cuarto Sueldo

Aporte Patronal

Fondo de Resena

lece

Secap

CLIENTE 2 $ - Us - s - s - (s - U$ - s - s - Is - NS - 1$ - [$

Alimentacion

Sueldo

Décimo Tercer Sueldo

Décimo Cuarto Sueldo

Vacaciones

Fondos de Resena

Aporte Patronal

lece

Secap

Horas Extras

TJOTALYS - f|s - f|l$ - s - f$ - s - s - |$ - f|s - [I$ - [$ - |$

INCREMENTO MENSUAL $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $

PORCENTAJE DE INCREMENTO MENSUAL

Fuente: Empresa Objeto de estudio
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El indicador definido en la Tabla 3.7 calcula la variacion
del presupuesto de gastos, el cual es realizado
mensualmente, siendo excepcional con el 0% de

variacion.
Tabla 3.7: Ficha de Indicador # 2 Perspectiva Financiera”

PERSPECTIVA

Financiera

OBJETIVO ESTRATEGICO

Cumplir el presupuesto de gastos en un 100%

INDICADOR

% de variacion del presupuesto de gastos

UNIDAD METRICA

[(Gastos proyectados -Gastos
% realizados)/Gastos
proyectados]*100%

4 FRECUENCIA
FUENTE DE INFORMACION DE MEDICION
Presupuesto dg Gastos/ Cuadro Comparativo Mensual
de ingresos vs Gastos

RESPONSABLE DE MEDIR | RESPONSABLE DE GESTIONAR

Asistente Contable Gerencia General

META \[oNeo]\[Z0l:{)| CONFORME |EXCEPCIONAL

0% >%5;<-5% |-5% hasta 5% = 0%

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar
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Para este indicador se utiliza como fuente de informacion
el Cuadro Comparativo de Ingresos vs Gastos definido
anteriormente en la tabla 3.7, adicionalmente se utiliza el
siguiente reporte de Presupuestos de gastos descrito en la

Tabla 3.8 que complementa su medicién

Tabla 3.8: Formato Presupuesto de Gastos

PRESUPUESTO DE GASTOS
ANO:

DESCRIPCION ENE FEB MAR ABR | MAY | JUN JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC
Gastos
Operacionales
Sueldos 'y
Beneficios
sociales

Agua

Luz

Teléfono

Arriendo
Deuda
Administracion
anterior

Impuestos

TOTAL
MENSUAL $ S S $ S $ $ |S S |$ $ $
PROYECTADO | - - - 8 - B - . ; - . -

Fuente: Empresa Objeto de estudio

3.2.2.2. Indicadores para la Perspectiva Clientes
En la tabla 3.9 se define el indicador de presupuestos
aprobados el cual se mide mensualmente, siendo “no

conforme” al obtener menos del 40% de cumplimiento.
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Tabla 3.9: Fcha de Indicador # 1 Perspectiva Clientes

PERSPECTIVA

Clientes

OBJETIVO ESTRATEGICO

Conseguir la aprobaciéon de al menos el 50% de cotizaciones
entregadas a los clientes.

INDICADOR

% de cotizaciones aprobadas

UNIDAD METRICA

(# cotizaciones aprobadas/ Total

%
° de cotizaciones enviados) * 100%

FRECUENCIA DE

FUENTE DE INFORMACION MEDICION

Control y Seguimiento de Propuestas

de Clientes Mensual

RESPONSABLE DE MEDIR| RESPONSABLE DE GESTIONAR

Asistente de Gerencia Gerente General

META | \[oNeel) 101\ |38 CONFORME EXCEPCIONAL
50% <40% 40%-50% > 50%

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar

Se establece como fuente de informacion el formato de
Control y Seguimiento de propuestas de clientes, el cual

se presenta en la tabla 3.10



Tabla 3.10: Formato de Control y Seguimiento de Propuestas a Clientes

CONTROL Y SEGUIMIENTO DE PROPUESTAS A CLIENTES

< INFORMACION
INFORMACION DEL CLIENTE ENVIADA Contratos
<
)
Servicio ‘S c Fechade
Nombre ) ) % 0 Fechade | aprobacién | contrato OBSERVACIONES
" Fomyer 13 Nombre Teléf. . Ofrecido | @ | & ’ q . Fechade
Localidad de la Direccion " Cargo N Celular E-mail o | 8 | enviode la | decliente | realizado?
- del cliente Convenciond [ - 02 Contrato
compaiia ] informacién (Sl o NO)
£
©
o
Seguridad
S: Veintimilla Jefede Fisi 15-dic-
an Via Daule i . 2993831 09280929 | veintimilla@sanclemente.com ISICaY NI 2-dic-10 4-dic-10 Sl Ic APROBADO
Clemente Alex Seguridad Custodia 10
Armada
o Edificio 9 Octubrey . . Gerente s Seguridad . EN
) - . perez@ X L -dic-
Guayaquil Alfa Chile Pérez Diaz administrativo 2200112 08003992 erez@edificioalfa.com Fisica St | sl 10-dic-10 PROCESO
P&M . Larriba Gerente . . Seguridad . EN
. @p . L -dic-
Asociados Perimetral Alberto general 2211235 08222111 | larriba@p&masociados.com Fisica NI 18-dic-10 PROCESO
Quito | Maquinas | km16.5via | Camacho | Gerentede 234512 | 08776422 |  camacho@maquinas.com | S%8“M92d [ g | g | 22.dic-10 NEGADO
S.A. Daule Gil Compras Fisica
Seguridad
Cuenca | Mdustria 2.5 via Gutiérrez Jefe de 233451 | 09543312 | egutierrez@industriasacme.com| (@Y | st | si | 20-dic-10 NEGADO
Acmé Samborondon| Edmundo Seguridad Custodia
Armada

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar
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A continuacion se define en la tabla 3.11 el indicador
nimero de clientes o puntos operativos nuevos, el cual se
mide trimestralmente y debe cumplir o superar la meta de
5 clientes o puntos operativos nuevos al trimestre. La
fuente de informacién es la misma para el indicador

definido en la tabla 3.9

Tabla 3.11: Fcha de Indicador # 2 Perspectiva Clientes”

PERSPECTIVA

Clientes

OBJETIVO ESTRATEGICO

Conseguir al menos 15 clientes o puntos operativos nuevos
por afio.

INDICADOR

Numero de clientes o puntos operativos nuevos

UNIDAD METRICA

# Y(clientes nuevos)

FRECUENCIA

FUENTE DE INFORMACION DE MEDICION

Control y Seguimiento de Propuestas y

. . Trimestral
puntos operativos de Clientes

RESPONSABLE DE MEDIR |RESPONSABLE DE GESTIONAR

Asistente de Gerencia Gerente General

13r:W NO CONFORME CONFORME [ EXCEPCIONAL

5 <4 4-5 >5

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garz6n, Jared Aguilar
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Para el indicador nivel de satisfaccion de clientes Tabla
3.12 se define la frecuencia de medicion de forma
semestral debido a que son encuestas realizadas
personalmente por la Gerencia de la Empresa objeto de
estudio, siendo un periodo prudencial para que la misma
tome las acciones correctiva y/o preventivas antes de la

siguiente evaluacion.

Tabla 3.12: Fcha de Indicador # 3 Perspectiva Clientes

PERSPECTIVA

Clientes

OBJETIVO ESTRATEGICO

Alcanzar una satisfaccion de cliente de al menos un 90%.

INDICADOR

Nivel de satisfaccion de clientes

UNIDAD METRICA
(2 resultados de encuesta/
% Total de encuestas realizadas )
*100%
p FRECUENCIA DE
FUENTE DE INFORMACION <
v 0 co MEDICION
Encuestas de satisfaccion Semestral

RESPONSABLE DE MEDIR | RESPONSABLE DE GESTIONAR

Asistente de Gerencia Gerencia General

META (\[oNeol\'1201:{) |33 CONFORME [ EXCEPCIONAL

90% < 85% 85%-90% > 90%

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar
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A continuacién se presenta el formulario de evaluacion de
satisfaccion de cliente que sirve para obtener la

informacién del indicador.

Tabla 3.13: Formulario de Evaluacién de Satisfaccién de clientes.

Evaluacién de Satisfaccién de Clientes
Por favor conteste las siguientes preguntas calificandolas ded 1 al 10 {1 es la calificackin minima y 10 es la calificacion

Diats ded Eviabwdon: e

S L — o IR

N Fomu

ue las siquientes afimaciones de acuerdo a su percepcion: 1 .ZT;“: L

1) Nuestro personal es cordial durarte el desarrolo de sus funciones D]___]] [_
2) Nuestro personal fiene una buena presencia en sus puestos de rabajo ’_ﬂ _—_ﬂ ’—
3} Nuesro personal cumple sus funciones UJ____U L_
4) Nuestro personal esta capacitado para satisfacer sus requerimientos D]
5) Nuestro personal cumple con el Reglamenito Intemo de su Insfitucion ’_ﬂ__—___ﬂ__’:__
6) Nuestro personal toma las precausiones necesarias durante la prestacion del senvicio ’_ﬂ ]
7) Nuestro personal es diigente a la hora de desamollar sus funciones UJ____U L:
8) Nuestro personal toma decisiones acestadas y oportunas \_U _JJ L
9) Se evidencia control de las Instalaciones por parte de nuesiro personal \_U____U L_

4o E! senci de mantenimiento del Sistema de Sequridad Electénica cumple sus D\‘

expectativas.
1) Nuesira ClA le brinda soluciones nmediatas y eficaces cuando se presentan
imprevistos durante la prestacion del senicic

m———— 1IN

1950 s et o s TN

14) ; En general, cudl es su satisfaccion del servicio? HT__—_‘—‘—F_

Agradecemos su colaboracion, sus sugerencias y comentarios nos ayuda a brindarie un mejor sesvicio:

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar
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En cuanto al indicador nivel de clientes perdidos Tabla
3.14 se define de esta manera puesto que la empresa
necesita controlar y mantener los clientes actuales, el cual

debe cumplir la meta de 0% de clientes perdidos.

Tabla 3.14: Ficha de Indicador # 4 Perspectiva Clientes

PERSPECTIVA

Clientes

OBJETIVO ESTRATEGICO

Mantener el 100% de los actuales clientes

INDICADOR

Nivel de clientes perdidos

UNIDAD METRICA

(2 de clientes perdidos/  clientes

[v)
% actuales) *100%

FRECUENCIA DE

FUENTE DE INFORMACION MEDICION

Control de Contratos finalizados Mensual

RESPONSABLE DE MEDIR | RESPONSABLE DE GESTIONAR

Asistente de Gerencia Gerencia General
META (B [eXeol\'[Z0]\Y/ |38 CONFORME EXCEPCIONAL

0% > 1% 1% - 0% =0%

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar

A continuacién se presenta el reporte en la Tabla 3.15 que

sirve para obtener la informacion para medir el indicador.



Tabla 3.15: Formato de Control de Contratos Finalizados.

CONTROL CONTRATQOS FINALIZADOS

Nombre de
la Direccion
com pafiia

Nombre
del
contacto

Teléf.

Convenciona Celular

Razén por la
cual no
requiere mas
nuestros
servicios.

Existe
posibilidad
de retomar

nuestros
servicios?
(Sl o NO)

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar

TL
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Indicadores para la Perspectiva Procesos

Se define el indicador de nimero de siniestros Tabla
3.16 con mediciones mensuales el cual debe de
cumplir obligatoriamente con una meta de cero
siniestros, dado a lo perjudicial que es para la

empresa en caso de que suceda.

Tabla 3.16: Fcha de Indicador # 1 Perspectiva Procesos

PERSPECTIVA

Procesos

OBJETIVO ESTRATEGICO

Mantener en cero el nivel de siniestralidad

INDICADOR

Numero de siniestros

UNIDAD METRICA

# I( de siniestros)

FRECUENCIA DE

FUENTE DE INFORMACION MEDICION

Reporte de siniestros Mensual

RESPONSABLE DE MEDIR | RESPONSABLE DE GESTIONAR

Jefe de Operaciones Gerencia General

META \[oXe(e]\\[F0]{\"/|3 CONFORME EXCEPCIONAL
0 >0 n/a 0

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar
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La empresa objeto de estudio ha identificado los

siguientes siniestros:

e Robos Externos
e Robos Internos.
e Incendio,

e Pérdida de Armas, entre otros

En el Anexo 3 de la presente tesina, se presenta el
Procedimiento de como manejar los diferentes

siniestros.

Como fuente de informacion se crea el formato de
Reporte de siniestros definido a continuacién en la

Tabla 3.17



Tabla 3.17 Formato de Reporte de Siniestros

REPORTE DE SINIESTROS

Fecha del Detectado Responsable

Siniestro por:

Accion Curativa

Descripcion del siniestro de Gestionar el Analisis de Causa Acciones a tomar

Inmediata

siniestro

ESTADO

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar

vL



75

En la Tabla 3.18 se define el indicador de % de flota

vehicular adquirida el cual es valido hasta Diciembre 2010

puesto que hasta esa fecha estara el 100% de la flota

renovada.

Tabla 3.18: Ficha de Indicador # 2 Perspectiva Procesos

PERSPECTIVA

Procesos

OBJETIVO ESTRATEGICO

Renovar la flota vehicular en un 100% hasta finales del 2010

INDICADOR

Flota vehicular adquirida

UNIDAD

METRICA

%

(# de vehiculos adquiridos / Total

de vehic

ulos programados

adquirir) *100%

FUENTE DE INFORMACION

FRECUENCIA DE
MEDICION

Plan de compra de vehiculos

Anual

RESPONSABLE DE MEDIR

RESPONSABLE DE GESTIONAR

Asistente de Gerencia

META [\'[oXee],' Z0])% |3
100% <100

Gerente General

CONFORME

EXCEPCIONAL

n/a

100

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar

A continuacion se presenta en la Tabla 3.19 el reporte de

Plan de compra de vehiculos.




Tabla 3.19: Formato de Plan de compra de vehiculos.

Plan de compra de vehiculos

FECHAS
PROGRAMADAS Fecha de % )
ACTIVIDADES RESPONSABLE e Cumplimi Estado OBSERVACION
Fecha Fecha (Cumplimiento ento
Inicial Final
1.- Vender los vehiculos actuales. Gerente de Negocios | 15-ago-10 | 20-oct-10 EN PROCESO
Realizar valoracion actual conminimo | - pi0 e Gompra | 15-ago-10 | 17-sep-10 EN PROCESO
dos caonsecionarios.
Elaborary legalizar cartas de ventas. Asistente de Gerencia 17-sep-10 | 20-oct-10 EN PROCESO
/ Abogado
2.- Adquirir vehiculos nuevos. Dpto. De Compra /o, 4 10 | 31.gic10 EN PROCESO
Dpto. Financiero
Obtener cotizaciones de compra. Dpto. De Compra 17-sep-10 | 20-oct-10 EN PROCESO
Solicitar y cumplir os requisitos para Dpto. Financiero | 20-oct-10 | 30-nov-10 EN PROCESO
obtencion de crédito.
Recepcisn de 10s nuevos vehiculos Dpto'gei;?g”pra’ 30-nov-10 || 31-dic-10 EN PROCESO

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar

9L
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En cuanto al indicador nivel de procesos y procedimientos

documentados, Tabla 3.20, se define una meta del 100%

el cual la frecuencia de medicién es de manera trimestral.

Tabla 3.20: Fcha de Indicador # 3 Perspectiva Procesos

PERSPECTIVA

Procesos

OBJETIVO ESTRATEGICO

Documentar el 100% de los procesos y procedimientos de

la Cia.

INDICADOR

Nivel de procesos y procedimientos documentados

UNIDAD

METRICA

%

( # de procesos y
procedimientos documentados

/ Total

procedimientos planificados)

de procesos y

*100 %
) FRECUENCIA DE
FUENTE DE INFORMACION MEDICION
Control de avance documental Trimestral

RESPONSABLE DE MEDIR

RESPONSABLE DE GESTIONAR

Asistente de Gerencia

META | NO CONFORME
100% <95%

Gerente General

CONFORME

EXCEPCIONAL

95% - 100%

100%

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar

Se presenta a continuaciéon en la Tabla 3.21 el control de

avance documental definido como fuente de informaciéon

para el indicador.



Tabla 3.21: Formato de Control de Avance Documental

£
k=1
[
E
g
2
o

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

LISTA APROBA

MAESTRA R L.M.

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

DOCUM. COMPLEMENTARIA

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

DOCUMENTACION CLAVE

0%

0%

0

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

REGISTROS

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

FORMATOS

0%

0%

0%

0%

0%

AREAS

Gerencia

Recursos Humanos

Operaciones

Financiero

Legal

PROMEDIO GENERAL DE AVANCE

Elaborado por

on:

Fecha de ultima actualizac

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar

78
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En la Tabla 3.22 se define el indicador de nivel de
cumplimiento del plan de implementacion de nueva
sucursal cuya frecuencia de medicion es de forma

trimestral el cual debe cumplir una meta del 100%.

Tabla 3.22: Fcha de Indicador Perspectiva Procesos

PERSPECTIVA

Proceso

OBJETIVO ESTRATEGICO

Cumplir con el plan de implementacién de la sucursal
operacional, hasta Junio del 2011.

INDICADOR
Nivel de cumplimiento del plan de implementaciéon de nueva
sucursal
UNIDAD METRICA

(Numero de actividades
% realizadas/ Total de actividades
proyectadas) * 100%

. FRECUENCIA
FUENTE DE INFORMACION DE MEDICION
Plan de implementacion ,
Trimestral
de la nueva sucursal

RESPONSABLE DE MEDIR | RESPONSABLE DE GESTIONAR

Coordinadora de Calidad Gerente General

META | NO CONFORME CONFORME | EXCEPCIONAL

100% <90 % 90% - 95% =100%

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar
A continuacién se presenta el plan de instalacion de la

nueva sucursal en la Tabla 3.23



Tabla 3.23: Plan de Implementacién de la Nueva Sucursal.

Plan de implementacion de la nueva sucursal
FECHAS
PROGRAMADAS Fecha de y
ACTIVIDADES RESPONSABLE - . Estado OBSERVACION
Fecha | Fecha | Cumplimiento | Cumplimiento
Inicial Final
S, . ; Se decidié implementar en la
1. Definicion y andlisis de ciudad a| Gerente de 0 . _ :
implementar la nueva sucursal Negocios oct10 | nov-10 nov-10 100% Realizado Ciudad de Cuenca por cliente
nuevo
2. Implementacion de oficina. Gerente de nov-10 | may-11 83% En Proceso
Negocios ’
Busqueda de oficinas para arriendar. nov-10 | ene-11 ene-11 100% En Proceso
Elaboracion de contrato de arriendo nov-10 | ene-11 ene-11 100% En Proceso
Adecuacidn de la nueva oficina ene-11 | may-11 50% En Proceso
3. Déefinir responsable de administrar] Gerente de .
. ene-11 | jun-11 En Proceso
sucursal. Negocios / Ventas

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar

08
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3.2.2.4. Indicadores para la Perspectiva Desarrollo
Humano
En la Tabla 3.24 se define el nivel de cumplimiento del
plan de capacitacién, cuya frecuencia de medicion es
mensual y debe de cumplir o alcanzar una meta del
100%. Y en la Tabla 3.25 se presenta el formato de

plan de capacitacion.

Tabla 3.24: Fcha de Indicador # 1 Perspectiva Desarrollo Humano

PERSPECTIVA

Desarrollo Humano

OBJETIVO ESTRATEGICO

Cumplir con el 100% el plan de capacitacién continua del

personal.
INDICADOR
Nivel de cumplimiento del plan de capacitacion
UNIDAD METRICA

( # de capacitaciones
realizadas/Total de

% .
capacitaciones programadas)

*100 %
p FRECUENCIA DE
FUENTE DE INFORMACION MEDICION
Plan de capacitacién Mensual

RESPONSABLE DE MEDIR| RESPONSABLE DE GESTIONAR

Asistente de Gerencia Gerencia General
I.\I{I: NO CONFORME CONFORME EXCEPCIONAL

100

% < 80% 80% - 100% = 100%
(o)

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzdn, Jared Aguilar



Tabla 3.25: Formato Plan Anual de Capacitacion.

PLAN ANUAL DE CAPACITACION

ANO:
Fecha de actualizacion:
T Fecha Fecha Fecha de Re- No. e:ltlemado Departamentos -Iglz:_sie Proveedar Costo ESTADO DELA
Planificada Realizada planificacion -, involucrados Estimado CAPACITACION
Participantes (IntExt)

PLANIFICADA

REALIZADA

EVALUACION DE LA EFICACIA

ESTADO DELA
EVALUACION

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar

[4:]
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diante encuestas, el

cual debe cumplir una meta del 90% su frecuencia de

medicion es semestral debido a la logistica que implica

realizar la encuesta a todo el personal.

Tabla 3.26: Ficha de Indicador # 2 Perspectiva

Desarrollo Humano

PERSPECTIVA

Desarrollo Humano

OBJETIVO ESTRATEGICO

Alcanzar al menos el 90% de satisfaccion del clima laboral

INDICADOR

Nivel de clima labor

al

UNIDAD

METRICA

%

de encuesta

(2 resultados de encuesta/ total

s realizadas) * 100 %

FUENTE DE INFORMACION

FRECUENCIA DE
MEDICION

Encuesta de clima laboral

Semestral

RESPONSABLE DE MEDIR| RESPONSABLE DE GESTIONAR

Asistente de Gerencia Gerencia General

META [)'[eXee])[Ze] {13 CONFORME

EXCEPCIONAL

90% < 90% 90% - 95%

> 95%

En la Tabla 3.27 se presenta el formulario de clima laboral,

el cual sirve como fuente de informacié

n para el indicador.




Tabla 3.27: Formato de Evaluaciéon de Satisfaccion Clima Laboral

Evaluacion de Satisfaccion del Clima Laboral

Por favor conteste confidenciaimente las siquientes preguntas calificandolas del 1 al 10, (1 es la calificacion minima y 10es la calificacion
maxima)

Fecha:‘ I
dd mm aa i a3

Califique las siguientes afrmaciones de acuerdo a su percepcion:
1} La compafia le offece apoyo para que pueda hacer su frabajo mejor cada dia.

3 La compaia demuestra que usted es importante.
3 La comparia se preocupa por su bienestar

4 La compania ke proporciona todos kos beneficios que indica la ley

JLUOOEIE
JCOO0COC
JUUOEHE
JLUULUb
AL HHE L
JCOO0COE
JCO0CHC
JCOO0COC
B} La compaiia le proporciona un equipo de trabajp adecuado para su labor [ ] [ D D [ ] [
14 Considera que est4 capacitado para el manejo de suama de dotacion D D E j E D D E j E
19 En General, ;cual es su calificacion para la compania? D D [ ] [ D D [ j [

De antemano agradecemos st colaboracion, sus sigerencias y comentarios nos ayuda a brindarles un mejor servicio:

1 2

[0

[10]

L]

L

5 Recibe respeto por parte del cliente a quien le brinda su servicio D D
% | a Jefatura ke da apertura para transmitir sus inquiefudes D D
7} Las Jefaturas realizan lamados de atencion justificadamente D D
8 Las Jefaturas impone multas justificadamente D D
9 Existe compafierismo en su grupo de frabajo u u
[0

0

10

[1L]

10 La compafia realiza con frecuencia reuniones de frabajo

M) La comparia cumple a iempo con el pago de su salanio

N R

12 | informacion que aparece en el rol de pagos es clara.

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzdn, Jared Aguilar
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En cuanto al indicador de nivel de descripcién de
funciones y competencias del personal, Tabla 3.28 su
frecuencia de medicion es semestral y debe de cumplir o
alcanzar una meta del 100%, este indicador es valido

hasta cuando se alcance la meta.

Tabla 3.28: Ficha de Indicador # 3 Perspectiva Desarrollo Humano

PERSPECTIVA

Desarrollo Humano

OBJETIVO ESTRATEGICO

Documentar el 100% de la descripcion de funciones y
competencia del personal

INDICADOR

Nivel de descripciones de funciones y competencia
documentadas

UNIDAD METRICA

(# descripciones y competencias
% realizadas / Total descripciones y
competencias) * 100%

FRECUENCIA DE

FUENTE DE INFORMACION MEDICION

Control de avance de Descripcién de
funciones y Semestral
Competencia del personal

RESPONSABLE DE
MEDIR RESPONSABLE DE GESTIONAR

Asistente de Gerencia Gerencia General
ME
TA \\[oNe(e]\IZe]3{\/|38 CONFORME EXCEPCIONAL
1
30 < 90% 90% - 99% =100%

(o]

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar
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Se define en la Tabla 3.29 el Control de avance de
descripcion de funciones y competencia del personal el
cual determina el estado y el porcentaje de avance de este

indicador.

En la Tabla 3.30 se define la plantilla de “Descripcion de
funciones” que se realiza para cada cargo, en el cual se
establece las actividades o funciones, responsabilidad,
autoridades y quien puede reemplazarlo en caso de

ausencia.

Adicionalmente en la Tabla 3.31 se establece la plantilla
para la “evaluaciéon de competencia del personal”,
basados en 4 criterios: Educacion, Adiestramiento,
Experiencia y habilidades, la misma que se debe de
realizar para cada cargo y colaborador de la empresa

objeto de estudio.



Tabla 3.29: Formato Control de Avance Descripcién de Funciones y Competencia del Personal.

FECHA DE ACTUALIZACION:

) DEiﬁﬁlcﬁngNsDE COMPETENCIA DEL PERSONAL PROMEDIO PROMEDIO ESTADO
DEPARTAMENTO DESCRIPCION DEL CARGO AVANCE DE
o o% S AREAS DEPARTAMENTAL
Gerente General ! 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
GEREMNCIA Asistente de Gerencia 1 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% BAJO PROMEDIO
Coordinadora de control de calidad 1 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
RECURSOS HUMANOS Asistente de RRHH 1 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% BAJO PROMEDIO
Jefe Operativo U 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Supervisor Generales 2 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Supervisoras de Planta 2 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
OPERACIONES Jefe de Grupo 9 0% 0% 0% 0o 0% 0% 0% 0% 0% BAJO PROMEDIO
Agentes de Seguridad 53 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Operador de Consola 3 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Protectores =z 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
FINANCIERO contador 1 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% BAJO PROMEDIO
LEGAL Abogado 1 0% 0% 0% %% 0% 0% 0% 0% 0% BAJO PROMEDIO

PROMEDIO GENERAL 0%

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzdn, Jared Aguilar

L8



Tabla 3.30: Formato de Descripcién de Funciones.

DESCRIPCION DE FUNCIONES

DATOS GENERALES.-

Cargo : Reportaa :
Departamento : Supervisaa:
. ACTIVIDADES O FUNCIONES.-(Coordinar, Elaborar, Gestionar)
Il. RESPONSABILIDADES (Cumplir, Hacer Cumplir, Cuidado de Activos)
lll. AUTORIDAD (Autorizar, Aprobar, Firmar)
VI. REEMPLAZADO POR:

APROBADO POR: ACEPTADO POR:
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha:
Firma: Firma:

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar
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Tabla 3.31: Formato de Evaluacion de Competencia del Personal

EVALUACION DE COMPETENCIA DEL PERSONAL

CARGO: NOMBRE:

FECHA DE EVALUACION:

REQUISITOS ESPECIFICOS

Cumple
SIN

1 |NIVEL ACADEMICO (* Escoger solo uno)

2 |ADIESTRAMIENTO (" Escoger varios)

3 |EXPERIENCIA (* Escoger varios)

4 |HABILIDADES (“Escoger varios)

Total de SI 0

% Cumplimiento ( # S|/ # Total)

* CALIFICACION OBTEMIDA ( %} 0%
* CALIFICACION MINIMA REQUERIDA (%) 60%
PLAN DE CAPACITACION FECHA PROPUESTA OBSERVACIONES

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar
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3.2.3.Tablero de Control
El tablero de control es una herramienta que agrupa los
indicadores y muestra sus resultados en un determinado

periodo de tiempo.

Es una herramienta visual porque los resultados se

presentan con los colores del seméaforo:

Rojo representa los
resultados inaceptables o

no conformes.

Amarillo representa los
resultados aceptables o
conformes, dentro de Ilo
esperado.
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Esta metodologia permite a la Gerencia identificar rapidamente
los resultados inaceptables y tomar acciones correctivas

oportunamente.

En la tabla 3.32 se muestra el tablero de control de la
perspectiva financiera con los resultados obtenidos hasta el

mes de diciembre 2010.

Dado que la empresa es adquirida formalmente en el mes de
Mayo 2010 los datos recopilados de los indicadores de los
meses de Enero hasta Abril del 2010 son resultado de la

administracion anterior.



Tabla 3.32: Tablero de control “Perspectiva Financiera”

2010
w @ -9 -4 > 2 - (] = = > %) 2
< < o Q =
g slE || 2 (s[5 |8]|2]°]|z
OBJETIVO TIPO DE a (=] FECHA
(%]
PERSPECTIVA | | co-reico | INDIcaDOR | INDICADORES |  METRICA 8 || vieencia
o
w
& I1TRIM 1l TRIM 1l TRIM IVTRIM
1 SEMESTRE 1l SEMESTRE

Hasta Di
2010
[(Mes
actual- Mes
anterior)/
Mes anterior
Aumentar la 1*100%
facturacion del %de 2011:[(Mes o
L (+) incremento de || actual afio % 10% 8% || 10% :
servicio en un o :
10% anual la facturacién || en curso-
Mes actual
afio
FINANCIERA anterior)/M
es actual
afio
anterior]*10
0%

[(Gastos
Cumplir el % de variacion proyectados
presupuesto del ~Gastos ~ - 0,98 || 4,05 -
(-) realizados)/ % 0% 5% || 5% 3,59 || 2,56 o o 1,01
de gastos en presupuesto . o % % o
Gastos % % %
un 100% de gastos
proyectados
1*100%

NIVEL DE CONFORMIDAD: CONFORME RME

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar
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En la Tabla 3.33 se refleja los resultados de los indicadores de

la perspectiva de clientes.

En el indicador % de presupuestos 0 puntos operativos
aprobados se lo mide desde el mes de septiembre 2010 por
cuanto no se realiza gestion de ventas en los primeros meses
de adquirida la empresa, debido a la falta de organizacion y

estrategias de la misma.

Es por ello que los indicadores restantes de la perspectiva de
clientes se miden a partir del tercer trimestre del 2010 que se
comienza recién a obtener informacion con la nueva
administracion. A excepcion del indicador Nivel de Satisfaccion
de clientes, que sera medido a partir del segundo semestre del
2011, en el cual se espera que exista una muestra

representativa para realizar la encuesta a los clientes.



Tabla 3.33: Tablero de control “Perspectiva Clientes”

2010
slalSslz(z(sl8l & (5 (3¢
) slEfsef=(2(2)g & |3 [2]¢°
TIPO DE _ e FECHA
o
PERSPECTIVA OBJETIVO ESTRATEGICO INDICADOR INDICADORES METRICA g VIGENCIA
w
o | TRIM Il TRIM Il TRIM IV TRIM
| SEMESTRE Il SEMESTRE
Conseguir la aprobacién (# cotizaciones
de al menos el 50% de % d,e . aprobados/ Total
. (+) cotizaciones . % 50% || 40% || 50% Mensual sep-10 - - - - - - - 40%
cotizaciones entregados a aprobados de cotizaciones
los clientes enviados) * 100%
C ir al 15
onlfegrlra mentos Niimero de S(cent W
¢ |er? €s 0 puntos (+) clientes o clientes 0 # 5 4 5 Trimestral Trimestre - -
operativos nuevos por puntos nuevos )
afio puntos nuevos 2010
CLIENTES
(2 resultados de
Alcanzar una satisfaccion Nivel de encuesta/ Total Il
de clientes de al menos un (+) satisfaccion de || de encuestas % 90% || 85% || 90% || Semestral Semestre -
90% clientes realizadas ) * 2011
100%
. 2 de clientes
Nivel de (
Mantener el 100% de los erdidos/
o o clientes ) clientes T a/ctuales) % | 0% | 1% || 0% || mensual || ago-i0 [ - ff - ff -l - - -l - [[o%l| o% || o% || o%| o%
did
perdidos *100%

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar

v6



95

En la tabla 3.34 se encuentra los resultados de los indicadores

de la perspectiva por procesos.

Dado a su falta de organizacion al momento de ser adquirida la
empresa objeto de estudio, recién se comienza a tener
informacién como resultado del disefio e implementacion del
Sistema de Control de Gestidén a partir del tercer trimestre del
2010 aproximadamente tal como lo refleja las mediciones de

los indicadores de esta perspectiva.



Tabla 3.34: Tablero de control “Perspectivaprocesos”

2010
(=] (-4 > -
< glalzls(z(z3(S1a(5(13]E
TIPO DE z = FEcHA |2 [[= S ]< === < [« [[S]|=2]°
PERSPECTIVA | OBJETIVO ESTRATEGICO INDICADOR INDICADORES METRICA 8 VIGENGA
E I TRIM 11 TRIM 11 TRIM IV TRIM
o | SEMESTRE 11 SEMESTRE
M | N 2
Mantener en cero e ) lumero de (de g ol ol o [[Mensualf agozo | - - - -1-0-1-Noffoffoffofo
nivel de siniestralidad siniestros siniestros)
(# de vehiculos
adquiridos /
Renovar la flota Flota vehicular Total de
vehicularen un 100% (+) adauirida vehiculos % || 100%|( 100% |[ 100%|| Anual dic-10
hasta finales del 2010 q programados
adquirir)
*100%
(#de
procesosy
PROCESOS || Documentar el 100% de Nivel de Z:)?:tlifg:zztgz
los procesos y (#) | Procesosy / Total de % || 100%| 95% || 100% Trimestral]| # MM -
procedimientos de la procedimientos rocesos 2010
Cia. documentados P ) y
procedimientos
planificados)
*100%
Nivel de (Nu.m.ero de
. . actividades
Cumplirconel plande cumplimiento realizadas/
|mp|ementaC|oereIa ) f:lelplande | Total de 9% Il 100% 1l 90% || 95% || Trimestral 4 Trim. }
sucursal operacional, implementacién actividades 2010
hasta Juniodel 2011. de nueva proyectadas) *
sucursal 100%
NIVEL DE CONFORMIDAD: CONFORME

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar
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En cuanto a los resultados de la perspectiva de desarrollo
humano reflejados en la Tabla 3.35 se obtiene informacién
desde el tercer trimestre del 2010, dado a que la empresa es
nueva no cuenta en los primeros meses con formatos
adecuados para obtener informacién necesaria para la

medicion de los indicadores.

A partir del disefio e implementacién del Sistema de Control de
Gestion se establecen los formatos que sirven como fuente de

informacién para elaborar los indicadores de esta perspectiva.



Tabla 3.35

: Tablero de control “Perspectiva Desarrollo Humano”

2010
(-4 > =
TIPODE 2 FECHAgggéggsgagég
a =T
PERSPECTIV OBIETIVO INDICADO | INDICADORES ||  METRICA g |l viGenci
A ESTRATEGICO R 2 A 1 TRIM 11 TRIM I TRIM IV TRIM
w
& | SEMESTRE 11 SEMESTRE
. capacitaciones
Nivel de
. o ;
Cump||rcone|.100./cl,e| cumplimiento realizadas/Tota . 100 || 80 |l 100 .
plan de capacitacion (-) del plan de I de % % % % Mensual || Dic-10 - - - - - -
continuadel personal. o capacitaciones
capacitacion
programadas)
*100 % | | I | |
(2 resultados
de encuesta/
Alcanzaral menos el Nivel de cli total d 95 S 4 Il
DESARROLL || 90% de satisfaccion del ) lvel de clima f| total de % || 90% 90% || >¢M€*" | semestre -
- laboral encuestas % |
O HUMANO clima laboral - 2010
realizadas) *
100 %
(#
Documentar el 100% de vael.de' descrlpaone}
la descripcion de descripciones || y competencias I
. de funcionesy || realizadas / o 100 || 90 || 100 ([ Semestra
funcionesy (-) A % Semestre -
. competencia || Total % % % |
competencia del L 2010
documentada || descripcionesy
personal )
s competencias)
*100%

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzoén, Jared Aguilar
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3.2.4. Graficos de Tendencia
Los gréficos de tendencia ayudan a visualizar el
comportamiento de los resultados obtenidos de los
indicadores, lo que conlleva a establecer acciones

correctivas y/o preventivas en base a dicho andlisis.

3.2.4.1. Graficos de Tendencia Perspectiva Financiera
En el Gréfico 3.1 se presenta el indicador de % de
incremento  de facturacién, aunque ha ido
incrementando las ventas, se refleja desde el mes de
septiembre 2010 en estado “no conforme” debido a
gue los datos son obtenidos comparando con el mes

anterior el porcentaje de incremento.

En cuanto al indicador de % de variacién del
presupuesto de gastos reflejado en el Grafico 3.2 se
evidencia desde el mes de septiembre 2010 se

encuentra dentro de lo esperado su variacion.



%de incremento de la facturacion

NO
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEPT OCT NOV DIC
Maximo 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10%
Minimo 8% 8% 8% 8% 8% 8% 8% 8% 8% 8% 8% 8%
Meta 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10%
$ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
$ Ventas 29.661,54 25.796,02 35.256,44 49.795,61 50.580,42 50.920,01 57.639,70 66.170,91 68.809,82 70.616,63 69.567,55 73.024,64
Logro Actual -
50% - e=fll== MAaXimQo === Minimo —— Logro Actual - ----- Tendencia
41,24%
20% - 36,67%
30%
0, -
20% 13.,20% 14,80%
10% - _ 1% 7 7 1093
1|3=Fb o JUN JUL AGO
-10% - N
-20% -

Gréafico 3.1: Perspectiva Financiera-Indicador % de Incremento de la Facturacion
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% de variacion del presupuesto de gastos

>%5;< -5% hasta
NO CONFORME : -5% CONFORME : 5%
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEPT OCT NOV DIC
Maximo 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10%
Minimo -10% -10% -10% -10% -10% -10% -10% -10% -10% -10% -10% -10%
Meta 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
$ S $ S $ $ $ S S S $ $
Gastos Reales 40.537,76| 40.047,68 | 40.177,93 | 53.024,74 |53.591,48 | 61.928,10 |59.604,60 | 63.532,19 | 71.694,03 | 73.872,61 |75.317,13| 75.491,26
Gastos $ $ $ $ $ $ $ $ S $ $ $
Presupuestados | 48.000,00| 48.000,00 | 48.000,00 | 55.000,00 |55.000,00| 55.000,00 |55.000,00| 71.000,00 | 71.000,00| 71.000,00 |71.000,00| 71.000,00
LogroActual || EICISOUORIICOMON DO -3.59% | -2.56% 8,37% 098% | 4,05% 6.08% | 6,33%
sl M3aximo  ==@== Minimo —— Logro Actual ----- Tendencia
15% -
10% 10% 10% 10% 10% K 10% 10%
10% - o O ] ] a 4 50% % O
5% -
0% BT ==
JUL AGO 0330 ocT NOV DIC
_5% -
-10% - = - - = |
-109 0 -109 -109 -109 -109
B 0% 188%9 0% 0% 0% 0%
20% -

Gréafico 3.2 Perspectiva Financiera-Indicador % variacién del presupuesto de gastos.
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3.2.4.2. Graficos de Tendencia Perspectiva Clientes
En los resultados del indicador % de cotizaciones o
puntos operativos aprobados se aprecia en el Gréafico
3.3 que en el mes de Septiembre y Octubre fue
excepcional dado al incremento de los puntos

operativos en los clientes actuales.

En el mes de Diciembre 2010 se incluye un nuevo
cliente y 2 puntos operativos nuevos, dando como
resultado en el cuarto trimestre del 2010 en el
indicador “NUmero de clientes o puntos operativos
nuevos” un total de 3, tal como se refleja en el Grafico
3.4. Se espera que a medida que se implemente la
estrategia de venta este indicador vaya en aumento

hasta lograr los resultados deseados.

Ademas se aprecia en el grafico 3.5 hasta el mes de
diciembre 2010 se mantiene los clientes dando como

resultado O el nivel de clientes perdidos.



% de cotizaciones 0 puntos operativos aprobados
NO CONFORME : < 40% CONFORME : 40%-50%
ENE | FEB [ MAR | ABR MAY JUN JUL | AGO SEPT OCT NOV | DIC
Maximo 50% | 50% | 50% | 50% 50% 50% 50% | 50% 50% 50% 50% | 50%
Minimo 40% | 40% | 40% 40% 40% 40% 40% | 40% 40% 40% 40% | 40%
Meta 50% | 50% | 50% | 50% 50% 50% 50% | 50% 50% 50% 50% | 50%
Cotizaciones aprobados - - - - - - - - 1 1 0 2
Cotizaciones enviados - - - - - - - - 1 1 0 5
Logro Actual - - - - - - - - 40%
=== Miximo =@ Minimo —— Logro Actual ------ Tendencia
g 100% 100%
100% -
80% -
60% | 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50%
o o o o o o o a—/—a o SO 8%
40% - = - - = - = - - e = -
0% | 40% 40% 40% 40% 40% 40%_ . A0% - 20%] " a0% 40%
0% 0% 0% (_)%3 _______ -0%----"" 0% 0% 0%
0% e ——— — — — ¢ — -
20% - ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEPT OCT NOV DIC

Grafico 3.3 Perspectiva Clientes-Indicador % de cotizaciones o puntos operativos aprobados
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Numero de clientes o0 puntos operativos nuevos
| NO CONFORME : <4 CONFORME : 4-5

| TRIM | I TRIM I TRIM IV TRIM
Maximo 5 5 5 S
Minimo 4 4 4 4
Meta 5 5 S S
Logro Aciual T —
== Maximo === Minimo —®— LogroActual ------- Tendencia
6
5 5 5 5
5 w i i &l
4 C a
3
2
1
O -
0 — .
3 | TRIM I TRIM Il TRIM IV TRIM

Grafico 3.4 Perspectiva Clientes-Indicador # de clientes o puntos operativos nuevos
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NO CONFORME : > 1%

Nivel de clientes perdidos

CONFORME: 1% - 0%
ENE| FEB | MAR | ABR MAY JUN JUL | AGO | SEPT OCT | NOoV|DIC
Maximo 0% | 0% 0% 0% 0% 0% 0% | 0% 0% 0% 0% | 0%
Minimo 1% | 1% 1% 1% 1% 1% 1% | 1% 1% 1% 1% | 1%
Meta 0% | 0% 0% 0% 0% 0% 0% | 0% 0% 0% 0% | 0%
Logro Actual - - - - - - - 0% 0% 0% 0% | 0%
=== M3Ximo === Minimo —<@— Logro Actual ------ Tendencia
1% -
1% - [ o o o o o o o o o o A
1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1%
1% -
1% -
0% -
0% -
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0% L & * ; & * * ; ; # ; & & # )
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEPT OCT NOV DIC

Grafico 3.5 Perspectiva Clientes-Indicador Nivel de Clientes Perdidos
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3.2.4.3. Graficos de Tendencia Perspectiva Procesos.
En el gréfico 3.6 se presenta el indicador de nimero
de siniestros, el cual hasta el mes de diciembre 2010

es excepcional con un resultado de O siniestros.

Ademas se aprecia en el grafico 3.7 el 100% de
cumplimiento de la flota vehicular adquirida hasta el
mes de diciembre, dando por finalizado la medicion de

este indicador.

En cuanto al nivel de procesos y procedimientos
documentados presentados en el grafico 3.8, se
obtuvo en el cuarto trimestre del 2010 un avance del
20%, se espera que a medida que se implemente el
Sistema de gestiéon de control se documenten todos
los procedimientos y procesos necesarios para la

empresa.

En el grafico 3.9 se aprecia el indicador nivel de
cumplimiento del plan de implementacion de la nueva
sucursal con un 71% de cumplimiento en el cuarto

trimestre 2010, en los primeros trimestres no existe



107

medicion por cuanto al iniciar la nueva administraciéon
recién se toma la decision de ampliar su mercado a

otra ciudad como parte de las estrategias de mejora.

Con la continua implementacion del Sistema de
Control de Gestidén se espera controlar la operacion de
la empresa y mejorar los resultados de Ilos

indicadores.



NO CONFORME: >0

NUmero de siniestros

CONFORME : nl/a

ENE|FEB |MAR| ABR | MAY [JUN |JUL | AGO| SEPT OCT NOV | DIC
Maximo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Minimo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Meta 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Logro Actual - - - - - - -
== Maximo === Minimo «=f=Logro Actual

1_
1_
1_
1_
1_
1_
O_
o_
O_
0 - 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 —i s s s s s s s — i

EfE FgB MAR ABR MAY JgN JgL AgO ST o§T NOV C

Gréafico 3.6 Perspectiva Procesos-Indicador nimero de siniestros
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Flota vehicular adquirida
| NO CONFORME : < 100% CONFORME : n/a

2010 - -
Maximo 100% - -
Minimo 100% - -
Meta 100% - -
Logro Actual | 100% [ - -

[ Logro Actual  «=flle= MAXiMO  e=ill== Minimo
120% -
100%
100% -
80% -
60% -

40% -

20% -

0%

2010

Gréafico 3.7 Perspectiva Procesos-Indicador Hota Vehicular Adquirida
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ivel de procesos y procedimientos doc

N
NO CONFORME : < 95% CONFORME :

95% - 100%

umentados

| TRIM I TRIM Il TRIM IV TRIM
Maximo 100% 100% 100% 100%
Minimo 95% 95% 95% 95%
Meta 100% 100% 100% 100%
# procesos y procedimientos
realizados - - - 1
# procesos y procedimientos
proyectados - - - 5
Cogro Actual - - ST % ]
e==fll== Maximo g Minimo —a— Logro Actual R Tendencia
12N 100% 100% 100% 100%
100% - " l x =
80% - 95% 95% 95% 95%
60% -
40% - i
20% - 5
0% A————— — .
S [ TRIM Il TRIM 11 TRIM IV TRIM

Grafico 3.8 Perspectiva Procesos-Indicador Nivel

procesos y procedimientos documentados
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ivel de cumplimiento del plan de implementaci

N
NO CONFORME : < 90% CONFORME :

6n de nueva sucursal
90% - 95%

| TRIM 1 TRIM I TRIM IV TRIM
Maximo 95% 95% 95% 95%
Minimo 90% 90% 90% 90%
Meta 100% 100% 100% 100%
# actividades realizadas - - - 5
# actividades planificadas - - - 7
Logro Actual - - - _
=l MAXimQO === Minimo —=&A— Logro Actual ------- Tendencia
120% -
95% 95% 95% 95%

=3 = = = =

P 90% 90% 90% o

60% -

40% -

20% - e

0% sow Ao : &70% : .
-20% | ITRIM Il TRIM Il TRIM IV TRIM

Grafico 3.9 Perspectiva Procesos-Indicador Cumplimiento plan implementaciéon nueva sucursal

11



112

3.2.4.4. Graficos de Tendencia Perspectiva Desarrollo
Humano.
En el grafico 3.10 se aprecia los resultados del
indicador nivel de cumplimiento del plan de
capacitacion el cual dado a que la empresa es nueva
recién se comienza a tener mediciones desde el mes
de Diciembre 2010 con un nivel de cumplimiento del

20%.

En cuanto a los indicadores nivel de clima laboral y
nivel de descripcion de funciones y competencia
documentada, apreciados en los gréaficos 3.11 y 3.12
respectivamente, se obtienen mediciones desde el
segundo semestre del 2010 por cuanto en sus inicios
la empresa objeto de estudio no cuenta con la
estructura adecuada del area de recursos humanos,
recién se logra definir formatos y controles en esta
area a partir de la implementacién del Sistema de

Control de Gestion.



Nivel de cumplimiento del plan de capacitacién
NO CONFORME : < 80% CONFORME : 80% -100% i
ENE | FEB | MAR | ABR | MAY JUN JUL | AGO | SEP OCT | NOV | DIC
Méaximo 100% | 100% | 100% | 100% [ 100% 100% 100% [ 100%| 100% | 100% | 100% | 100%
Minimo 80% | 80% | 80% | 80% | 80% 80% 80% | 80% | 80% 80% | 80% | 80%
Meta 100% | 100% | 100% | 100% [ 100% 100% 100%|100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Logro Actual - - - - - - - - - - -
cllle= MAXiMO  e=mlll=== Minimo =& Logro Actual Tendencia
120% 7 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100% - O o O | | | | | | | | O
80% - [ o ) ) ) ) ) o o o ) ]
60% | 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
40% - S
20% -
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% OV
0% O O ._e - o & - L - y - - V. - O O - T Y
0% J ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIC

Gréfico 3.10 Perspectiva Desarrollo Humano-Indicador Nivel cumplimiento plan de capacitacion
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Nivel de clima laboral
|NO CONFORME : < 90% | CONFORME :  90%- 95%

2010 2011

I
SEMESTRE | Il SEMESTRE| | SEMESTRE| Il SEMESTRE

Maximo 90% 90% 90% 90%
Minimo 95% 95% 95% 95%
Meta 90% 90% 90% 90%
Logro Actual -~ [ eew [ - :
== MAXiMmO === Minimo —— Logro Actual ------- Tendencia
100% - 9(.)% 92% 92% 92%
O O O
80% - 95% 95% 95%
60% -
40% - o
20%4 T e N
0% ¥ 0% T T 6% T 40% 1
| SEMESTRE Il SEMESTRE | SEMESTRE Il SEMESTRE

Gréafico 3.11 Perspectiva Desarrollo Humano-Indicador Nivel clima laboral

Vil



Nivel de descripciones de funciones y competencia documentadas
| NO CONFORME : < 85% CONFORME :  85%- 90%

2010 2011
| Il Il
SEMESTRE | SEMESTRE || SEMESTRE| SEMESTRE
Maximo 100% 100% 100% 100%
Minimo 90% 90% 90% 90%
Meta 100% 100% 100% 100%
Logro Actual - _ - -
el MaxXimo === Minimo —— LogroActual ------ Tendencia
120% -
100% 100% 100% 100%
100% I i i @
[ = = ]
80% 1 90% 90% 90% 90%

60% -
40% -
20% -

0%

| SEMESTRE Il SEMESTRE | SEMESTRE Il SEMESTRE

Grafico 3.12 Perspectiva Desarrollo Humano-Indicador Nivel Descripcion funciones y Competencia Personal

ST1
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3.2.5. Iniciativas Estratégicas
Las iniciativas estratégicas son los proyectos que ayudan
alcanzar los objetivos estratégicos planteados, formuladas
de tal manera que aseguren la calidad en su ejecucion y
promuevan el cumplimiento del mayor nimero de objetivos

a un costo aceptable.

Se define iniciativas estratégicas para identificar “lo que nos
gustaria  poder hacer” y “lo que podemos hacer”’,
planteAndonos previamente preguntas como: ¢ constituye
valor?, ¢Qué competencias son esenciales para el logro de
los objetivos?, ¢Qué limitaciones reducen el alcance de

nuestros propadsitos estratégicos?, etc.

A continuacion las iniciativas estratégicas propuestas:

1. Desarrollar e implementar una estrategia de ventas

agresiva.

2. Realizar un andlisis de mercado.
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. Vender los vehiculos actuales para la adquisicion de

nuevos vehiculos a diesel.

. Elaborar planes de mantenimiento preventivo para

todos los equipos de trabajo.

. Disefiar e implementar hoja de visita de inspeccion

(no programada) en todos los puntos operativos.

. Elaborar procedimientos e instructivos de trabajo.

. Disefiar e implementar programa de capacitacion

para el personal.

Implementar BASC.

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad ISO

9001:2008.

10. Realizar evaluacion de desempefio de los

empleados

11. Realizar control de inventario de armas y equipos de

proteccion
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12. Medir el nivel de satisfaccion de clima laboral actual

de los colaboradores del area de operaciones.

3.2.6. Matriz de impacto de las iniciativas estratégicas
Luego de plantear las iniciativas estratégicas se elabora una
“Matriz de impacto de las iniciativas estratégicas”, para

valorar su nivel de impacto contra los objetivos estratégicos.

La escala de valoracion establecida va de cero a tres:

e 0= Ningun impacto.
e 1= Poco impacto.
e 2= Mediano impacto.

e 3= Alto Impacto

A continuacién se presenta la matriz de impacto en la Tabla

3.36



Tabla 3.36: Matriz de Prioridades de Iniciativas Estratégicas
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) [ o 200
= o *g 3 % '% I
n =
. S |2 2 T |o|?® |08
o ks o) R O o= |5
S I L T $ e |8 |og
NIVEL DEIMPACTO & 2ols Jagle | c | 2] |£C
P o018 1es]23|8 |7 2 |lc )t |52
E 0=Ningun impacto $ 8o o T EE 2 E o o | & Zz g
- C o |e_|ELllgole o= 0 E|g T
R 1=Poco Impacto 3 o |27 Ew a=lE |52 o = Sw
3 2=Mediano Impacto o o 19855 50l es o v & |50
= E |= =25 |Cc 0w oo m o C o @
3= Alto Impacto = o |89 E —_Elo [ B E o [ O o _
P 2 T ol 82T gle lma 3 T |z %0
E S lo|8glE2iEsle |E5luls | c | |82
z A EE R N g? i 6 o o5
o 2123 °a Exsl= ED 0o jn o T C
c Eg| | [28|vad gD oa| £ |c (s Lo
T 22l SIS Ye 20| || @ 28] 2 |2.|28
[ L - olgflo Ec|l 5 |fo|l ©@ |[Es|CT O
so| ¢ =l 8=9==0 lEg] 8 |8R] = |gQ|=a
I 25 5182|2805l |og| §|5<| ®|°3|C5
o sz o c5lm s I =
B OBJETIVOS ESTRATEGICOS cul 858 5858|0052 5 (58] B (E5|TS
g 82|35 (22|82/55(858]58 2 |20l 5 |52|52
8 08¢ |38|ulpd|ulla8] Efo|le |28 58
E Aumentar la facturacion del servicio enun 10 % anual J 2] 3 0 ojojoyoy)2 0 2 0
Zd
g Cumplir el presupuesto de gastos en un 100% J |23 3 011 3|33 0 2 0
'8
Consequir la aprobacion de al menos el 50% de las
cotizaciones enfregadas a los clientes. 3 2| 2 0 U LU A A 0 0 0
{8 IMantener el 100% de los actuales clientes 3 2 |0 1 J 20322 3 1 2
3 Conseguir al menos 15 clientes nuevos por afio. 3 K ) 1 J L2032 °2 3 2 0
Alcanzar una safisfaccion de cliente de al menos un 90%. 0 1 1 0 I IR T N 3 1 1
Mantener en cero el nivel de siniestralidad. 2 00 3 J 3| 3] 2 1 3 3 0
§ Eg:gvar el 100% de la flota vehicular hasta finales del afio 3 1 3 0 ololololo 0 0 0
w " .
§ Cumplir con el plan de_\mplementacwon de la sucursal 3 i i 0 ololololo 0 ’ 0
& operacional, hasta Junio del 2011,
0,
Documfntar el 100% de los Procesos y Procedimientos de la 3ol o 3 s lalala]s 0 0 0
compafia.
- = —— -
o Cumplir con el 100% el plan de capacitacion continua del 3 i 0 0 AR ERERE 3 0 3
- personal.
EE Alcanzar al menos el 90% de safisfaccion del clima laboral. 1 0] 0 0 2121211 2 2 0 3
o
& Z | Documentar el 100% dela descripcion de funciones y 3ol o 0 olalalals 0 ’ 0
@ lcompetencia del personal, hasta Julio de 2011.
IMPACTO ESTRATEGICO I |13 11 19 M| 27|24 02617 | 13| 9
RANKING 1 8| 9|10 )6 )5 2)4]3]7 9 1

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.
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En la matriz se muestra el nivel de impacto en base a la escala
de valoracion establecida y el orden de priorizacion obtenido

(ranking) de las iniciativas estratégicas.

Por este orden de priorizacion y por los costos requeridos para
su despliegue, se establecen las iniciativas estratégicas a

desarrollar tal como lo muestra la tabla 3.37

Tabla 3.37: Matriz de Costos de Iniciativas Estratégicas

INICIATIVAS ESTRATEGICAS
o - o
S2le 5 5
g0 g 8 25 G
§9| 23 o )
Ew | 28 g @ -t
o8 | W28 | £ 0 it
o C cC 0O O @ o 1
Eg|lsoa ) ea | 2 | =
oo | 885 | &6 g 5
G5 | 653 | E3 @ F
To | E= 0= o
5 o @ $ 5@ §
eS| EO 58
oo |~ o o
Oo
IMPACTO ESTRATEGICO 33 26 27 24 110
COSTO($) $1500| $6.000 | $10.000 | $3.500 | $21.000

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.

En la tabla 3.37 se exponen las iniciativas estratégicas que
tienen alta relacion costo-beneficio, su implementacion se

realiza de acuerdo al presupuesto asignado por la empresa.
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Para determinar la relaciéon costo—beneficio de las iniciativas
seleccionadas se utiliza la formula del ROI, obteniéndose el
ratio de retorno de inversién para cada una de ellas, se

muestra en la tabla 3.38

Tabla 3.38: Matriz de Iniciativas Estratégicas con calculo del ROI

o
°c e | g
ROI = Beneficio obtenid_ci—lnversidn % g o
Inversion 1T} o (1.4
m
. Desarrollar e implementar una estrategia
~ g de ventas agresiva. $7.000 %$1.500] 37
g O | Implementar un Sistema de Gestion de
IEE Calidad 150 9001:2008. $12.000] $6.000 1,0
O é Disefiar e implementar programa de
pd 'cE capacitacion para el personal. $60.000(%10.000 5,0
L
Implementar BASC. $10.000| $3500( 19

Autor: MarciaCamacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar.

Todas las iniciativas tienen un ROI positivo por lo cual la
empresa decide realizar la implementacion de cada una de

ellas.
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3.3. DESARROLLO DE INICIATIVAS ESTRATEGIAS
La medicion y control del desarrollo de las iniciativas estratégicas se
la realiza a través de un programa de estrategias, donde se
establecen las actividades, responsables, tiempo de ejecucion,

estado, porcentaje de cumplimiento y observaciones.

3.3.1.Desarrollar e implementar una estrategia de ventas
agresivas.
Por ser la empresa objeto de estudio una compafiia con baja
rentabilidad, la Gerencia de Negocios decide enfatizar el
desarrollo de esta iniciativa estratégica para elevar el nivel de

rentabilidad.

Inicialmente se realizan reuniones con el Gerente de Negocios
para elaborar la carpeta de presentacion de la compafia y
sostener entrevistas con diferentes proveedores, para cotizar
medios publicitarios donde exponer los servicios que se
brindan, con el fin de incrementar el nimero de clientes

actuales.
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También se realiza una reuniéon con los directivos de la
empresa en donde se establecen los responsables y los
plazos de cada una de las 14 actividades planteadas, hasta el
momento se tiene un 14% de cumplimiento. A continuacion se
muestra el programa de la iniciativa estratégica en la tabla

3.39



Tabla 3.39: Programa de la Iniciativa Estratégica- Desarrollar una estratégica de ventas agresiva

INICIATIVA ESTRATEGICA

Desarrollar una estrategia de ventas agresiva.

Fecha Fecha %

Inicial Final Cumplimiento =55 OBSERVACION

ACTIVIDADES RESPONSABLE

Elaboracion, revision y aprobacion de la
carpeta de Servicios y Carta de Asistente de Gerencia 15-oct-10 || 15-nov-10 100% Realizado -
Presentacion.

El 02 de Diciembre el Gerente de Negocios se reunié
16-nov-10 || 15-dic-10 50% En Proceso |[ con representantes de Amarillas Internet para conocer
sus servicios publicitarios.

Elegir disefio y material para la
presentacion / publicacion del servicio y
solicitar su elaboracion.

Asistente de Gerencia /
Gerente de Negocios

Programar reunién y desarrollar la (s) Asistente de Gerencia /

metodologia (s) de venta del servicio a - 16-nov-10 [ 20-dic-10 50% En Proceso -
Gerente de Negocios

aplicarse.
Revision y,aprobamon dela (s) N Gerente de l_\legomos y 21-dic-10 Il 31-dic-10 0% En Proceso )
metodologia (s) de venta del servicio. Socios
E;:\?E:Iizcer responsables de la venta del Gerente de Negocios 21-dic-10 || 31-dic-10 0% En Proceso -
D_efmlr procedimientos paramanejo de Ge(ente de Negouos_/ 01-ene-11 |l 30-ene-11 0% En Proceso )
clientes. Asistente de Gerencia
Iniciar la venta del Servicio. Gerente de Nego_uos / 01-ene-11 || 15-mar-11 0% En Proceso -
Jefe de Operaciones
Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar. Va...

vt
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Tabla 3.39: Programa de la Iniciativa Estratégica- Desarrollar una estratégica de ventas agresiva

INICIATIVA ESTRATEGICA
Desarrollar una estrategia de ventas agresiva.

[0) z
ACTIVIDADES RESPONSABLE Fecha |~ Fecha % Estado | OBSERVACION
Inicial Final Cumplimiento
Elaboracién y revision de informe sobre las ventas Gerente de Negocios / 16-mar-11 19-mar- 0% En i
logradas. Asistente de Gerencia. 1 0 Proceso
Programar reunién con los responsables de las .
ventas para tratar los puntos expuesto en el informe Gerente / Asistente / Resp. De 20-mar-11 20-mar- 0% - -
vtas. 11 Proceso
de las ventas logradas.
. . Gerente de Negocios /
Etc,tablecer acciones de mejora para aumentar el Asistente de Gerencia / Resp. | 20-mar-11 24-mar 0% En i
nivel de ventas. 1 Proceso
De vtas.
Programar reunion con los responsables de las Gerente de Negocios /
. . . . . 25-mar- En
ventas para revisar y aprobar las acciones de mejora | Asistente de Gerencia/ Resp. || 25-mar-11 0% -
X 11 Proceso
a implementarse. De vtas.
Implementacion de las acciones de mejora. Gerente de Negocios / Resp. 26-mar-11 || 26-abr-11 0% En -
De las vtas. Proceso
Capacitar a los responsables de ventas con técnicas Gerente de Negocios 01-may-11 || 30-jun-11 0% En i
de venta. Proceso
Conseguir personas de contacto en las ciudades En
principales (Quito, Cuenca, Machala, Manta) que Gerente de Negocios 15-ene-11 || 15-ene-11 0% Proceso
manejen cartera de clientes.
% de total de cumplimiento 14%

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.

S¢1
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Medir el nivel de satisfaccion de clima laboral actual de
los colaboradores del area operativa.

El Gerente de Negocios considera que conocer el nivel de
satisfaccion de los colaboradores del area de operaciones,
es un factor fundamental para el éxito del negocio y mas
aun cuando parte de los colaboradores estuvieron bajo una
anterior administracion, que dejo la empresa con un nivel de

rentabilidad negativo.

Para ello se disefidé un cuestionario de quince preguntas,
que considera aspectos sobre: el trato por parte de sus
jefaturas, cumplimiento de leyes, capacitacion, equipo de
trabajo, remuneracién, comunicacion, etc. La escala de
valoracion establecida fue del 1 al 10, donde 1 representa la

minima calificacion y 10 la méxima calificacion.

Para el desarrollo de esta iniciativa se plantearon 4
actividades, definiéndose responsables y tiempo de

ejecucion. Esta iniciativa fue cumplida en un 100%.

A continuacién se presenta el programa de implementacién

de esta iniciativa estratégica en la tabla 3.40



Tabla 3.40: Programa de Implementacion de Iniciativa Estratégica-Medir el nivel de satisfaccion de clima laboral

INICIATIVA ESTRATEGICA
Medir el nivel de satisfaccion del clima laboral

Fecha || Fecha % "
ACTIVIDADES RESPONSABLE Inicial Final | Cumplimiento OBSERVACION
Formulacion y elaboracion Gerente de Negocios / 05-nov- | 03-nov- 0 .
del cuestionario. Asistente de Gerencia 10 10 100% Nl FREe
Revisidn 'y aprobacion del . 08-nov- || 08-nov- 0 .
cuestionario. Gerente de Negocios 10 10 100% Realizado
Aplicacion de la encuesta a || Supervisores y Jefes de 09-nov- | 22-nov- 0 .
los trabajadores. Grupos. 10 10 100% R FED
Realizar andlisis de datos y . . . 23-nov- | 30-nov- 0 .
elaborar informe. Asistencia de Gerencia 10 10 100% Realizado
% de total de cumplimiento 100%

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.

LT
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3.3.2.1. Analisis estadistico univariado.
A continuacion se realiza el analisis estadistico univariado
para cada una de las variables, en la cual para un mejor
andlisis, se realizd una agrupacion de la escala de

valoracion, definida de la siguiente manera:

Anteriores escalas

A
~
| 1 | 2 56| 7|8 9 10
Completamente . : . . . Completamente
T [iEEU EE o] Indiferente | Satisfactorio Calre e
1 3 4 5
/)

~
Nuevas escalas

La encuesta se realiza al 100% del personal operativo de

la empresa, es decir a los 69 colaboradores.
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Variable 1: La compafiia le ofrece apoyo para que pueda

hacer su trabajo mejor cada dia.

El promedio de la variable 1 es de 4.57 puntos con una
desviacion estandar de 0.92, lo cual evidencia que no existe
una dispersion de datos significativa, con lo que sé concluye
que existe un nivel de completa satisfaccion en los
colaboradores al sentirse que la compafia les ofrece apoyo

para que puedan hacer su trabajo mejor cada dia.

Adicionalmente se aprecia en la tabla 3.41 que 11.8% de los
colaboradores estan satisfechos y el 76.6% se encuentran
completamente satisfecho al sentirse que la compafiia les

ofrece apoyo para que puedan hacer su trabajo mejor cada dia.
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Tabla 3.41: Andlisis Estadistico Univariado Variable 1. La compafiia le ofrece apoyo para que

pueda hacer su trabajo mejor cada dia.

ESTADISTICA DESCRIPTIVA ‘
- I, - TABLA DE FRECUENCIAS
Media 4,57
Error Estandar de la Media 0,11 % %
Mediana 5,00 Escala [ Frecuencia [[Frecuencia
Moda 5,00 Relativa [|Acumulada
Desviacién Estandar 0,92 1 > 9% > 9%
Varianza 0,85 2 1,5% 4’4%
Asimetria -2,48 3 74% 11,8%
Kurtosis 28; 4 1i,8% 23.5%
Rango L 00 5 76,5% 100,0%
Minimo ,
Total 100,00%
Maximo 5,00 >
Q(1) 5,00
Q(2) 5,00
Q@) 5,00
o Histograma
90%
80% 76,50%
70%
© 60%
£ 50%
3 400
o 40%
* 30%
20%
10% 1 2,90% 1,50%
0% +=
1. 2 3 4 .5 .
La compaiiia le ofréce apoyo para que pueda hacer su trabajo mejor
cada dia

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.
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Variable 2: La compafia demuestra que usted es

importante.

Tal como se observa en la tabla 3.42, el promedio de la
variable fue de 4.07, con una desviacion estandar de 1.25, se
evidencia una aceptable dispersion de datos, estando en un

nivel satisfactorio por parte de los colaboradores.

A través de la tabla de frecuencias, se confirma que el 27.9%
de los colaboradores se encuentran satisfechos y el 50% estan
completamente satisfechos en que sienten que son

importantes para la compaiiia.
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Tabla 3.42: Andlisis Estadistico Univariado Variable 2: La compafiia demuestra que usted es

importante.

ESTADISTICA DESCRIPTIVA |
Media 4.07 TABLA DE FRECUENCIAS
Error Estandar de la Media 0,15 T .
Mediana 4,50 % %
Moda 5,00 Escala | Frecuencia | Frecuencia
Desviacion Estandar 1,25 REIRIIE | Aol
Varianza 1,56 1 10,3% 10,3%
Asimetria -1,47 3 11,8% 22,1%
Kurtosis 1,28 4 27.9% 50,0%
Rango 4,00 50,0% 100,0%
Minimo 1,00 5 ’ z w7
Maximo 5,00 Total 100,00%
Q@) 4,00
Q(2) 4,50
QM) 5,00
Histograma
60%
50,00%
50%
(1}
g 40%
27,90%
3 30%
S 500
w 20% 10,30% 11,80%
PO
0% : :
1 3 4 5
La compaiiia demuestraque usted es importante.

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.
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e Variable 3: La compafiia se preocupa por su bienestar.

De acuerdo al analisis realizado se puede observar en la tabla
3.43 que la media fue de 4.34 con una desviacion estandar de
1.11, por lo que no hay una gran dispersion de datos. De
acuerdo a la media obtenida el nivel es satisfactorio por parte

de los empleados referentes a esta variable.

Por otro lado se aprecia que el 63,2% de los colaboradores se
encuentran completamente satisfechos de que la compafiia se

preocupa por su bienestar.
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Tabla 3.43: Anélisis Estadistico Univariado Variable 3. La compafiia se preocupa por su
bienestar.

| ESTADISTICA DESCRIPTIVA

TABLA DE FRECUENCIAS

Media 4,34
Error Estandar de la Media 0,14
Mediana 5,00 % : Ve .
Moda 5,00 Escala Frecue'nC|a Frecuencia
Relativa |Acumulada
Desviacion Estandar 1,11
Varianza 1,24 1 5,9% 5,9%
Asimetria -1,91 2 2,9% 8,8%
Kurtosis 2,97 3 5,9% 14,7%
Rango 4,00 4 22,1% 36,8%
Minimo 1,00 5 63,2% 100,0%
Maximo 5,00 Total 100,00%
Q) 4,00
Q@) 5,00
Q(3) 5,00
Histograma
100% -
80% -
63,20%
o
S 60% -
()]
3
@ 40% -
(V9
22,10%
20% -
5,90% 2.90% 5,90% .
0% || — [
1 2 3 4 5
La compaiiia se preocupa por su bienestar.

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.




135

Variable 4: La compafia le proporciona todos los

beneficios que indica la ley.

En cuanto a la opinidon de los colaboradores referente a si la
compafiia les proporciona todos los beneficios que indica la ley
se obtuvo una media de 4.68 con una desviacion estandar de
0.85, dando como resultado un nivel completamente

satisfactorio.

A través de la tabla de frecuencias se confirma que el 82.35%
de los colaboradores estan completamente satisfechos con que

la compaiiia les proporciona todos los beneficios que indica la

ley.
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Tabla 3.44: Anélisis Estadistico Univariado Variable 4: La compafiia le proporciona todos los
beneficios que indica la ley.

| ESTADISTICA DESCRIPTIVA
. 4.68 TABLA DE FRECUENCIAS
Media )
Error Estandar de la Media 0,10
Mediana 3) v . o .
g 5 Escala Frecuencia | Frecuencia
Moda Relativa [|Acumulada
Desviacion Estandar 0,85
Varianza 0,73 1 2,94% 2,94%
Asimetria -3,16 2 1,47% 4,42%
Kurtosis 10,19 3 2.94% 7,35%
4
Rango 4 10,29% 17,64%
Minimo 1
L. 5 5 82,35% 100,00%
Maximo Total 100,00%
Q1) 5
Q@) 5
Q@) 5
Histograma
100% -
82,35%
80% -
K
2 60% -
()]
=3
@ 40% -
frs
20% 1, oan 2,94% 10,29%
,94% 1,47% ,94%
0% . . -
1 2 3 4 5
La compaiiia les proporciona todos los beneficios que indica la
ley

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzoén, Jared Aguilar.
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Variable 5: Recibe respeto por parte del cliente a quien le

brinda su servicio.

Se puede observar en la tabla 3.45 que el promedio fue de 4.76
puntos con una desviacion estandar de 0.55, por lo que no hay
una dispersion de datos significativa, dando un nivel

completamente satisfactorio de los colaboradores.

Adicionalmente se confirma a través de la tabla de frecuencias
gue el 82.35% de los colaboradores estdn completamente
satisfechos con el respeto que les brinda el cliente por su

servicio.
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Tabla 3.45: Anélisis Estadistico Univariado Variable 5: Recibe respeto por parte del cliente a
quien le brinda su servicio.

| ESTADISTICA DESCRIPTIVA

TABLA DE FRECUENCIAS

servicio

Media 4,76
Error Estandar de la Media 0,07
Mediana 5 % ) Ve .
Moda 5 Escala Frecuencia | Frecuencia
Relativa |Acumulada
Desviacion Estandar 0,55
Varianza 0,30 3 5,88% 5,88%
Asimetria -2,30 4 11,76% 17,64%
Kurtosis 0,29 5 82,35% 100,00%
Rango 4,32 Total 100,00%
Minimo 0,57
Maximo 2
Q) 3
Q(2) >
Q@) S
Histograma
100,00%
100% 82,35%

© 80% -

(%]

5 60% -

S 40% -

2 0

0% - 5,88% 11,76%

0% — b i .
3 4 5

Recibe respeto por parte del cliente a quien le brinda su

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzoén, Jared Aguilar.




139

Variable 6: La jefatura le da apertura para transmitir sus

inquietudes.

El promedio de la variable fue de 3.99 puntos con una
desviacion estandar de 1.38, lo cual evidencia una dispersion
de datos aceptable, obteniéndose un nivel de satisfaccidén por

parte de los colaboradores.

Existe un nivel de completa satisfaccion del 55,88% referente a
gue las jefaturas les dan apertura para transmitir sus

inquietudes.
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Tabla 3.46: Analisis Estadistico Univariado Variable 6 : La jefatura le da apertura para trasmitir

sus inquietudes.

| ESTADISTICA DESCRIPTIVA

TABLA DE FRECUENCIAS

Media 3,99
Error Estandar de la Media 0,17
Mediana 5 v ) Ve .
Escala Frecuencia | Frecuencia
Moda 5 .
Relativa |[[Acumulada
Desviacion Estandar 1,38
Varianza 1,90 1 8,83% 8,83%
Asimetria -1,07 2 10,29% 19,12%
Kurtosis -0,27 3 10,29% 29,41%
R 4 4 14,70% 44,12%
Minimo 1
MAXImo 5 5 55,88% 100,00%
TOTAL 100%
Q) 3
Q(2) >
Q@) 5
Histograma
100% -
80% -
8 %
S gou 55,88%
(]
3
o 40% -
[V
20% - 8,83% 10,29%  10,29%  1470%
R e e
1 2 3 4 5
La jefatura le da apertura para transmitir sus inquietudes

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzoén, Jared Aguilar.
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Variable 7: Las Jefaturas realizan llamados de atencion

justificadamente.

Se observa un promedio de 2.10 puntos con una desviacion
estandar del 1.53, siendo esta una dispersion de datos
significativa, dando un nivel de insatisfaccion referente a que

las jefaturas realizan llamados de atencion justificadamente.

Ademas se confirma en la tabla de frecuencia que el 57.35%
de los colaboradores dieron un puntaje de 1, lo cual consideran
que las jefaturas realizan Illamados de atencion

injustificadamente.



atencion justificadamente
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Tabla 3.47: Analisis Estadistico Univariado Variable 7: Las Jefaturas realizan llamados de

|

ESTADISTICA DESCRIPTIVA

TABLA DE FRECUENCIAS

Media 2,10
Error Estandar de la % i
Media 0,19 o % Frecuencia
Escala Frecuencia AeuimulEsE
Mediana 1 Relativa
Moda 1;3 1 57.35% 57,35%
De§V|aC|on Estandar ) 2 11,76% 69,12%
Va_rlanza 2,33 3 10,29% 79,41%
Asimetria 1,04 4 4,41% 83,82%
Kurtosis -0,51 5 16,18% 100,00%
Rango 4 Total 100,00%
Minimo 1
Maximo 5
Q(1) 1
Q) 1
QM) 3
Histograma
0, -
70% 57,35%
60% -
8 50% A
(&)
S 40% -
g 30% - 16,18%
& 20% 11,76%  10,29% o
10% B 4,41% .
0% . - . - . J—1 . e
2 3 4 5
Las jefaturas realizan llamados de atencién
justificadamente.

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.
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Variable 8: Las Jefaturas impone multas justificadamente.

Se aprecia en la tabla 3.48 un promedio del 2.18 puntos, con
una desviacion estandar del 1.65, por lo que existe una

dispersion de datos significativa.

De acuerdo a la tabla de frecuencias se evidencia un nivel de
completa insatisfaccion del 47.76% referente a la opinion si el
jefe impone multas justificadamente, es decir no estan de

acuerdo con las multas impuestas.
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Tabla 3.48 Andlisis Estadistico Univariado Variable 8: Las jefaturas impone multas

justificadamente.

W

ESTADISTICA DESCRIPTIVA

TABLA DE FRECUENCIAS

Media 2,18 o o
Error Estandar de la Media 0,20 % ) 4 .
Mediana 1 Escala | Frecuencia|l Frecuencia
Moda 1 Relativa [ Acumulada
Desviacion Estandar 1,65 1 47,76% 47,76%
Varianza 2,71 2 13,43% 61,19%
Asimetria 0,93 3 2,99% 64,18%
Kurtosis -0,92 4 4,48% 68,66%
Rango 4 5 4.48% 73,13%
Minimo 1 6 1,49% 74,63%
Maximo 5 7 2,99% 77,61%
Q(1) 1 8 1,49% 79,10%
Q(2) 1 9 5,97% 85,07%
Q(3) 3,75 10 14,93% 100,00%
Total 100,00%
Histograma
70% 1 60,29%
60% -
o 50% -
(5]
S 40% -
§ 30% 20,59%
& 20% - . . -
10% - 7,35% 7,35% 4,41%
0% - i H i H e
1 2 3 4 5
Las Jefaturas impone multas justificadamente

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.
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e Variable 9: Existe compafierismo en su grupo de trabajo

Se obtuvo un promedio del 4.25 puntos con una desviaciéon
estandar del 1.24, por lo que no existe una dispersion de datos
significativa, con lo cual existe un nivel de satisfaccién referente

a esta variable.

Con la tabla de frecuencias se confirma que el 66.17% de los

colaboradores perciben compafierismo en su grupo de trabajo.
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Tabla 3.49 Analisis Estadistico Univariado Variable 9: Existe compafierismo en su grupo de
trabajo.

| ESTADISTICA DESCRIPTIVA TABLA DE FRECUENCIAS
Media 4,25 % %
Error Estandar de la Media 015 Escala | Frecuencial| Frecuencia
Mediana 5 Relativa [[Acumulada
Moda S 1 7,35% 7,35%
\?srsi\élr?;;on Estandar 1;431 5 2:94% 16,29%
Asimetria -1’ 56 3 13,24% 23,53%
Kurtosis 1 é4 4 10,29% 33,82%
! 5 66,17% 100,00%
Rango 4 Total 100,00%
Minimo 1 oa o
Maximo 5
Q(1) 4
Q(2) 5
Q(3) 5
Histograma
20% - 66,17%
60% -
B 50% -
o
S 40% -
S 30% -
£ 20% oo 13_;24% 10,29%
10% - 2,94% - -
0% - e , ,
1 2 3 4 5
Existe compafierismo en su grupo de trabajo

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzoén, Jared Aguilar.
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Variable 10: La compafiia realiza con frecuencia reuniones

de trabajo.

En la tabla 3.50 se aprecia un promedio de 2.85 con una
desviaciéon estandar del 1.53, con lo cual existe una dispersion
de datos significativa, se evidencia un nivel de indiferencia

referente a esta variable.

Adicionalmente a través de la tabla de frecuencias se observa
gque el 22.06% de los -colaboradores se encuentran
indiferentes, mas sin embargo existe un 29.41% de completa
insatisfaccion al grado de frecuencia que se realizan las

reuniones de trabajo.
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Tabla 3.50: Analisis Estadistico Univariado Variable 10: La compaiiia realiza con frecuencia

reuniones de trabajo

W

ESTADISTICA DESCRIPTIVA

TABLA DE FRECUENCIAS

La compaiiia realiza con frecuencia reuniones de trabajo

Media 2,85
. . % %
Error Estandar de la Media 0,19 . .
Mediana 3 Escala Frecuencia|| Frecuencia
Moda 1 Relativa |[Acumulada
Desviacion Estandar 1,53 1 29,41% 29,41%
Varianza 2,34 2 13,24% 42,65%
Asimetria 0,13 3 22,06% 64,71%
Kurtosis -1,42 4 13,24% 77,94%
Rango 4 5 22,06% 100,00%
Minimo 1 Total 100,00%
Maximo 5
Q(1) 1
Q(2) 3
Q(3) 4
Histograma
35% -
29,41%
30% - —
© 25% - 22,06% 22,06%
£ 20% - ' '
§ 159% - 13,24% 13,24%
g — N
10% -
5% -
O% = T T T T
1 2 3 4 5

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.
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e Variable 11: La compafiia cumple a tiempo con el pago

de su salario.

El promedio fue del 4.85 puntos, con una desviacion estandar
del 0.72, por lo que no hay una dispersion de datos
significativa, dando a concluir un nivel de completa satisfaccion

por parte de los colaboradores.

En la tabla de frecuencias se confirma que el 95.59% estan
completamente satisfechos con el tiempo del pago de su

salario.
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Tabla 3.51. Andlisis Estadistico Univariado Variable 11: La compafiia cumple atiempo con el

pago de su salario.

W

ESTADISTICA DESCRIPTIVA

TABLA DE FRECUENCIAS

Media 4,85
. . % %
Error Estandar de la Media 0,09 | . .
Mediana 5 Escala Frecue-nma Frecuencia
Moda 5 Relativa |[Acumulada
Desviacion Estandar 0,72 1 2,94% 2,94%
Varianza 0,52 3 1,47% 4,41%
Asimetria -5,01 5 95,59% 100,00%
Kurtosis 24,68 Total 100,00%
Rango 4
Minimo 1
Méaximo 5
Q(1) 5
Q(2) 5
Q(3) 5
Histograma
120% -
0,
100% - 95,59%
8 80% -
(%)
=
g 60% -
(%]
o
w 40% -
oL |
20% 2,94% 1,47%
0% :
1 3 5
La compaiiia cumple a tiempo con el pago de su salario

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.
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Variable 12: La informacion que aparece en el rol de pagos

es clara.

Se aprecia en la tabla 3.52 una media del 4.31 con una
desviacion estandar del 1.20 por lo que existe una dispersion
significativa de los datos, con lo que se puede concluir un nivel

de satisfaccion por parte de los colaboradores.

Adicionalmente a través de la tabla de frecuencias se confirma
el 66.18% de los colaboradores estan completamente

satisfechos con la informacion que aparece en el rol de pagos.
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Tabla 3.52: Andlisis Estadistico Univariado Variable 12: La informacién que aparece en el rol de
pagos es clara.

ESTADISTICA DESCRIPTIVA TABLA DE FRECUENCIAS
Media 431 - -, - 1
. . % %
Error Estandar de la Media 0,15 . .
Mediana 5 Escala Frecuencia || Frecuencia
Moda 5 Relativa |[Acumulada
Desviacion Estandar 1,20 1 7,35% 7,35%
Varianza 1,44 2 2,94% 10,29%
Asimetria -1,80 3 7,35% 17,65%
Kurtosis 2,22 4 16,18% 33,82%
Rango 4 5 66,18% 100,00%
Minimo 1 Total 100,00%
Maximo 5
Q(1) 4
Q(2) 5
Q@3) 5
Histograma
70% - 66,18%
60% -
© 50% -
(&)
€ 40% -
2 30% -
S 0,
T 2% 3oy, 7,35% oo
10% | 7 2,94% =27
0% e el ,
1 2 3 4 5
La informacidon que aparece enel rol de pagos es clara

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzoén, Jared Aguilar.
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Variable 13: La compafiia le proporciona un equipo de

trabajo adecuado para su labor.

Se observa que el promedio es de 4.16 puntos con una
desviacion estandar del 1.19, con lo que no existe una
dispersion de datos significativa, evidenciandose un nivel de

satisfaccion por parte de los colaboradores.

En la tabla de frecuencias se confirma que el 52.94% de los
colaboradores se encuentran completamente satisfechos

referentes a la proporcion de equipos de trabajos para su labor.
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Tabla 3.53 Andlisis Estadistico Univariado Variable 13: La compaifiia le proporciona un equipo
de trabajo adecuado para su labor

ESTADISTICA DESCRIPTIVA TABLA DE FRECUENCIAS
Media 4,16 - -, - 1
. . % %
Error Estandar de la Media 0,14 | . .
Mediana 5 Escala Frecue-nma Frecuencia
Moda 5 Relativa | Acumulada
Desviacion Estandar 1,19 1 8,82% 8,82%
Varianza 1,42 3 10,29% 19,12%
Asimetria -1,63 4 27,94% 47,06%
Kurtosis 1,95 5 52,94% 100,00%
Rango 4 Total 100,00%
Minimo 1
Maximo 5
Q(1) 4
Q(2) 5
Q(3) 5
Histograma
60% - 52,94%
50% - f
T 40% -
5 27,94%
3 30% - ,
(]
= 20% 1 g g 10,29%
10% - —
o | | |
1 3 4
La compaiiia le proporciona un equipo de trabajo adecuado para su
labor

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.
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Variable 14: Considera que esta capacitado para el manejo

de su arma de dotacion.

Como se aprecia en la tabla 3.54 el promedio es de 4.69
puntos con una desviacion estdndar del 0.89 con lo que no
existe una dispersion de datos significativa, dando un nivel de

completa satisfaccion referente a esta variable.

Adicionalmente a través de la tabla de frecuencias se aprecia
gque el 83.82% de los colaboradores opinan que estan
completamente satisfechos por las capacitaciones dadas para

el manejo de su arma de dotacion.
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Tabla 3.54: Andlisis Estadistico Univariado Variable 14: Considera que esta capacitado para el
manejo de su arma de dotacion.

ESTADISTICA DESCRIPTIVA BLA DE FRECUENCIAS |
Media 4,69 - T ., T ..
. . % %
Error Estandar de la Media 0,11 . .
Mediana 5 Escala Frecuencia || Frecuencia
Moda 5 Relativa [ Acumulada
Desviacion Estandar 0,89 1 4,41% 4,41%
Varianza 0,78 3 1,47% 5,88%
Asimetria -3,46 4 10,29% 16,18%
Kurtosis 11,93 5 83,82% 100,00%
Rango 4 Total 100,00%
Minimo 1
Maximo 5
Q(2) 5
Q(2) 5
Q@) 5
Histograma
100% 83,82%
80% -

R

€ 60% -

(]

>

o 40% -

e

0,
20% - 4,41% 147% 10,29%
0% | . .
1 3 4 5
Considera que esta capacitado para el manejo de su arma de dotacién

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.
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Variable 15: En General ¢Cual es su calificacion para la

compafiia?

Se aprecia que el promedio es de 4.40 puntos con una
desviacion estdndar del 0.90, por lo que no existe una
dispersion de datos significativa, dando un nivel de satisfaccion

en los colaboradores referente a esta variable.

Ademas con la tabla de frecuencias se confirma que el 58.82%
de los colaboradores se encuentran completamente satisfechos
y el 29.41% se encuentran satisfechos con la gestion de la
companfia. Por lo que se concluye que el 88.23% se encuentra

satisfecha con la gestion de la compaiiia.
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Tabla 3.55 Andlisis Estadistico Univariado Variable 15: En General ¢Cual es su calificacion para

la compafiia?

ESTADISTICA DESCRIPTIVA

]

TABLA DE FRECUENCIAS

Media 4,40 % %
'\EﬂrrgrEstandarde lzle Oél Escala | Frecuencia || Frecuencia
Mﬁdf”a 5 Relativa [ Acumulada
Desviacion Estandar 0,90 1 1,47% 1,47%
Varianza 0,81 2 4,41% 5,88%
Asimetria -1,77 3 5,88% 11,76%
i ' 4 29,41% 41,18%
K 1 , ,
R:ﬁgﬂs 3'46 5 58,82% 100,00%
Minimo 1 Total 100,00%
Maximo 5
Q(1) 4
Q(2) 5
Q(3) 5
Histograma
70% -
60% 58,82%
-
50% -
8
€ 40% -
3 29,41%
© 30% -
b
20% -
% [ 5,88%
10% 147% 4,41%
0% N . ,
1 2 3 4 5
En General ¢ Cual es su calificacion para la compaiiia?




159

3.3.2.2. Analisis estadistico bivariado

Para una mejor comprensién y analisis del clima laboral,
se realizd el andlisis de correlacion entre las variables lo

cual se obtuvo lo siguiente de acuerdo a la Tabla 3.56:

e Existe una alta correlaciéon de la Variable 1 “La
compania le ofrece apoyo para que pueda hacer
su trabajo mejor cada dia” con las siguientes

variables:

o Variable 14 “Considera que esta
capacitado para el manejo de su arma de
dotacién” con una correlacién de 0,661.

o Y la Variable 15 referente a la calificacion
que le da en forma general el colaborador a
la compafiia se evidencia una correlacion

de 0,623.

e De igual forma, existe una alta correlacion de la
Variable 2 “La compafiia demuestra que usted es

importante” con las siguientes variables:
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0 Variable 3 “La compairia se preocupa por
su bienestar” con una correlacion de 0,796.

o0 Variable 6 “La jefatura le da apertura para
transmitir sus inquietudes” con una
correlacion de 0,582.

o Variable 12 referente a “La informacion que
aparece en el rol de pagos es clara” con
una correlaciéon de 0,602.

o Variable 13 “La compafiia le proporciona un
equipo de trabajo adecuado para su labor”
de 0,713

o Y con la Variable 15 referente a la
calificacion que le da en forma general el
colaborador a la compafia con una

correlacion de 0,611.

e Existe una alta correlacién entre la Variable 3 “La
compafia se preocupa por su bienestar” y la

siguientes variables:
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0 La Variable 4 “La compafiia le proporciona
todos los beneficios que indica la ley” con
una correlaciéon de 0,524.

o La Variable 13 “La compafia le
proporciona un equipo de trabajo adecuado
para su labor” con una correlacion de
0,632.

o La Variable 15 referente a la calificacion
gue le da el colaborador a la compafia con

una correlaciéon de 0,668.

Existe una alta correlacion entre la Variable 7 “Las
Jefaturas realizan llamados de  atencién
justificadamente” y la Variable 8 “Las Jefaturas
imponen multas justificadamente” con una

correlacion de 0,642.

Entre la Variable 12 “La informacion que aparece
en el rol de pagos es clara” y la Variable 15
referente a la calificacion que le da en forma
general el colaborador a la compafiia con una

correlacion de 0,631.
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También se evidencia una alta correlacion entre la
Variable 13 referente a “La compafia le
proporciona un equipo de trabajo adecuado para
su labor” y la variable 15 con una correlacion de

0,649.



Tabla 3.56 Matriz de Correlacién.

D 9 9 9 0 D D 9 9 0 D D 9 9 0
PREGUNTAS | B | B | B | B« | Bo | Bo | Bn | 8o | 8o | Bg | 80 | By | 89 | B3 | Bn
s s S s s s s S s s s s S s s
Variable 1 1 0,456 0,434 0,031 0,005 0,219 0,240 0,228 0,423 0,199 0,084 0,324 0,350 0,661 0,623
Variable 2 0,456 1 0,796 0,456 0,091 0,582 0,176 0,066 0,354 0,396 0,245 0,602 0,713 0,304 0,611
Variable 3 0,434 0,796 1 0,524 | -0,039 | 0,431 0,170 0,203 0,392 0,415 0,100 0,557 0,632 0,289 0,668
Variable 4 0,031 0,456 0,524 1 -0,069 | 0,427 -0,050 | -0,001 | 0,148 0,215 | -0,079 0,507 0,331 -0,035 0,344
Variable 5 0,005 0,091 | -0,039 | -0,069 1 -0,084 0,195 0,047 0,000 -0,273 | 0,516 0,044 0,196 0,002 0,011
Variable 6 0,219 0,582 0,431 0,427 -0,084 1 -0,013 | -0,295 | 0,309 0,410 | -0,032 0,472 0,365 0,327 0,366
Variable 7 0,240 0,176 0,170 -0,050 | 0,195 | -0,013 1 0,642 0,089 0,000 0,153 -0,028 0,164 0,172 0,207
Variable 8 0,228 0,066 0,203 -0,001 | 0,047 | -0,295 0,642 1 0,183 0,088 0,148 -0,013 0,145 0,120 0,204
Variable 9 0,423 0,354 0,392 0,148 0,000 0,309 0,089 0,183 1 0,398 0,008 0,439 0,326 0,507 0,472
Variable 10 0,199 0,396 0,415 0,215 | -0,273 | 0,410 0,000 0,088 0,398 1 -0,183 0,261 0,251 0,297 0,347
Variable 11 0,084 0,245 0,100 -0,079 | 0,516 | -0,032 0,153 0,148 0,008 -0,183 1 0,123 0,551 0,115 0,230
Variable 12 0,324 0,602 0,557 0,507 0,044 0,472 -0,028 | -0,013 | 0,439 0,261 0,123 1 0,549 0,358 0,631
Variable 13 0,350 0,713 0,632 0,331 0,196 0,365 0,164 0,145 0,326 0,251 0,551 0,549 1 0,288 0,649
Variable 14 0,661 0,304 0,289 -0,035 | 0,002 0,327 0,172 0,120 0,507 0,297 0,115 0,358 0,288 1 0,587
Variable 15 0,623 0,611 0,668 0,344 0,011 0,366 0,207 0,204 0,472 0,347 0,230 0,631 0,649 0,587 1

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar

€91
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Se realiza para las variables mas relevantes el analisis de

tablas bivariadas, lo cual se presenta a continuacion:

Variable 1 “La compaiiia le ofrece apoyo para que
pueda hacer su trabajo mejor cada dia” y la Variable
4 “La compaiiia le proporciona todos los beneficios

gue indica laley”

Se observa que el 63.2% de los colaboradores
expresaron su completa satisfaccion referente a que la
compafia le ofrece apoyo para que pueda hacer su
trabajo mejor cada dia dado que les proporciona todos
los beneficios de ley, mientras que apenas el 2.9% de
los trabajadores menciona que pese a que la compaiiia
le ofrece apoyo para realizar su trabajo mejor cada dia,
se sienten completamente insatisfechos respecto a que
la compafiia les proporciona los beneficios que indica la

ley.



Tabla 3.57 Tabla Bivariada entre las Variables 1y 4

Variable 4

“La compaiiia le proporciona todos los beneficios que indica la ley”

ESCALA 1 2 3 4 5 Total

1 1,50% 1,50% 2,90%

Variable 1 2 1,50% 1,50%

“La compaiiia le
ofrece apoyo para 3 1,50% 5,90% 7,40%
que pueda hacer su 4 11,80% | 11,80%
trabajo mejor cada

dia” 5| 2,90% 1,50% 1,50% 7,40% 63,20% 76,50%
Total 2,90% 1,50% 2,90% 10,30% 82,40% | 100,00%

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.

GoT
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Variable 2 “La compafiia demuestra que usted que
es importante” y la Variable 6 “La jefatura le da

apertura para transmitir sus inquietudes”

El 5.9% de los colaboradores manifestdé que estan
completamente insatisfechos dado a que no se sienten
importantes para la compafia ni la jefatura le da
apertura para trasmitir sus inquietudes, sin embargo el
36.8% opina lo contrario, es decir se siente totalmente

satisfechos.

Notese ademds, que el 10.30% de los colaboradores
mostraron indiferencia a la pregunta si la jefatura le da

apertura para trasmitir sus inquietudes.



Tabla 3.58 Tabla Bivariada entre las Variables2y 6

Variable 6
“La jefatura la da apertura para transmitir sus inquietudes”
ESCALA 1 2 3 4 5 Total
1 5,90% 2,90% 1,50% 10,30%
: 2
Variable 2
“La compaiiia 3 2,90% 1,50% 1,50% 5,90% 11,80%
dem”eisr‘gsoﬂt‘;tgfted €s 4 2,90% 4,40% 7,40% 13,20% 27,90%
5 2,90% 1,50% 2,90% 5,90% 36,80% 50,00%
Total 8,80% 10,30% 10,30% 14,70% 55,90% 100,00%

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.

19T
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Variable 2 “La compafiia demuestra que usted es
importante” y la Variable 13 “La compafiia le
proporciona un equipo de trabajo adecuado para su

labor”

Se evidencia que el 35,30% de los colaboradores se
encuentran completamente satisfechos en cuanto a que
la compafia le proporciona un equipo de trabajo
adecuado para su labor y sienten que son importantes

para la compafia.

Ademas se constata que el 5,90% se encuentran

completamente insatisfechos con ambas variables.



Tabla 3.59 Tabla Bivariada entre las Variables 2y 13

Variable 13

“La compaiiia le proporciona un equipo de trabajo adecuado

para su labor”

ESCALA 1 3 4 5 Total
1| 590% 4,40% 10,30%
Variable 2 3| 2,90% 7,40% 1,50% 11,80%
La compania 4 2,90% 8,80% 16,20% | 27,90%
demuestra que usted
es importante” S 2,90% 11,80% 35,30% 50,00%
Total 8,80% 10,30% 27,90% 52,90% 100,00%

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.

69T



170

Variable 3 “La compafila se preocupa por su
bienestar” y la Variable 13 “La compaiia le
proporciona un equipo de trabajo adecuado para su

labor”

Se evidencia que el 44,10% de los colaboradores estan
completamente satisfechos referente a que sienten que
la compafia se preocupa por su bienestar y que la
compafia les proporciona un equipo de trabajo

adecuado.

Ademéas se confirma que solo el 2,90% de los
colaboradores estan completamente insatisfechos, es
decir que no sienten que la compafia se preocupa por
Su bienestar y que tampoco les proporciona un equipo

de trabajo adecuado.



Tabla 3.60 Tabla Bivariada entre las Variables 3y 13

Variable 13
“La compainiia le proporciona un equipo de trabajo adecuado para su
labor”

ESCALA 1 3 4 5 Total

1 2,90% 2,90% 5,90%

Variable 3 2 1,50% 1,50% 2,90%

“La compaiia se 3 1,50% 2,90% 1,50% 5,90%
PISEIERIE: [plol S0 4 2,90% 4,40% 7,40% 7,40% 22,10%

bienestar”

5 2,90% 16,20% 44,10% 63,20%

Total 8,80% 10,30% 27,90% 52,90% 100,00%

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.

TLT
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Variable 7 “ Las jefaturas realizan llamados de
atencion justificadamente” y la Variable 15 En

general ¢, Cual es su calificacién para la compafia?.

A pesar de que no existe una fuerte correlacion entre
estas dos variables (0,207), se pudo evidenciar que
32,40% de los colaboradores se encuentran
completamente insatisfechos de las llamadas de
atencion por parte de las jefaturas mientras que en la
calificacion de la compafiia se evidencié una completa

satisfaccion.

Sélo el 11,8% de los colaboradores se encuentran

completamente satisfechos con ambas variables.



Tabla 3.61 Tabla Bivariada entre las Variables 7y 15

Variable 15
En general ¢ Cudl es su calificacion para la compafia?

ESCALA 1 2 3 4 5 Total
1 1,50% 4.40% 2,90% 16,20% 32,40% 57,40%
_ 2 1,50% 5,90% 4.40% 11,80%

Variable 7

“Las jefaturas realizan 3 1,50% 1,50% 7,40% 10,30%

llamados de atencion 4 1,50% 2,90% 4,40%

justificadamente”

Justit 5 4.4% 11,8% 16,20%
Total 1,50% 4.40% 5,90% 29,40% 58,80% 100,00%

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.

€LT
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Variable 13 “La compafia le proporciona un equipo
de trabajo adecuado a su labor” y la Variable 14
“Considera que esta capacitado para el manejo de

su arma de dotacién”.

El 42.60% de los colaboradores admite con total
satisfaccion que la compaiiia le proporciona un equipo
de trabajo adecuado y que estan capacitados para el

manejo de su arma de dotacion.

Ademas se evidencia que el 2,90% de los colaboradores
estan completamente insatisfaccion respecto a las dos
variables propuestas. Asi también el 590% de los
colaboradores manifiesta que esta totalmente satisfecho
con la capacitacion obtenida sin embargo totalmente
insatisfecho con que la compaiia le proporciona el

equipo de trabajo adecuado para su labor.



Tabla 3.62 Tabla Bivariada entre las Variables 13y 14

Variable 14
“Considera que esta capacitado para el manejo de su arma de
dotacioén”

ESCALA 1 3 4 5 Total

1 2,90% 5,90% 8,80%

Variable 13 3 10,30% 10,30%

“La compaiiia le

proporciona un equipo 41 1,50% 1,50% 25,00% 27,90%

de trabajo adecuado . . o
para su labor’ 5 10,30% 42,60% 52,90%
Total 4,40% 1,50% 10,30% 83,80% 100,00%

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.

QLT
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Variable 8 “Las jefaturas impone multas
justificadamente” y la Variable 15 ¢Cual es su

calificacion parala compafia?.

El 33,80% de los colaboradores admitieron sentirse
totalmente satisfechos con la compafia en la cual
trabajan sin  embargo se evidencia una total

insatisfaccion referente a las multas impuestas.

Asi también, el 16,20% de los colaboradores afirmé

sentirse totalmente satisfecho con ambas variables.



Tabla 3.63 Tabla Bivariada entre las Variables 8y 15

Variable 15
En general ¢ Cudl es su calificacion para la compaiiia?

ESCALA 1 2 3 4 5 Total
1| 1,50% 2,90% 2,90% 19,10% 33,80% | 60,30%
. 2 1,50% 1,50% 2,90% 1,50% 7,40%
Variable 8
“_ as jefaturas 3 1,50% 1,50% 4.40% 7,40%
impone multas 4 1,50% 2,90% 4,40%
justificadamente”
5 4.4% 16,20% | 20,60%
Total 1,50% 4.40% 5,90% 29,40% 58,80% | 100,00%

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.

LLT
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3.3.3. Diseflar e implementar programa capacitacion para el

personal.

Esta iniciativa estratégica es la de mayor costo para la
empresa, por ello su implementacion se va a efectuar

parcialmente durante todo el afio 2011.

La primera &rea con que se inicia la capacitacion es la

Operativa por ser la parte critica del negocio.

Para el desarrollo de esta iniciativa se plantearon 6
actividades, definiéndose responsables y tiempo de
ejecuciéon. Hasta el momento se tiene un 0 % de

cumplimiento.

A continuacion se muestra el programa de implementacion

de la iniciativa estratégica en la tabla 3.64.



Tabla 3.64 Programa de Implementacion de Iniciativa Estratégica-Disefiar e implementar programa de capacitacion para el
personal.

INICIATIVA ESTRATEGICA

Disefiar e implementar programa de capacitacion para el personal

0) Z
ACTIVIDADES RESPONSABLE .Frffé?ﬁ 'szlflgf‘ Cump"/"mien © OBSERVACION
Establecer reunion con los Jefes : 01-feb- | 15-feb- 0 En
Departamentales. Gerente de Negocios | 11 0% Proceso
Realizar Perfil de cargos. RRHI—IL(/e;izggte de zoiffb- 15-1rr11ar- 0% ProEcr(]aso
Actualizar File del personal. RRHH 20if1eb- 15-1rr11a ¥ 0% Pr(ir;so
Evaluacion de la competencia de los 20-feb- | 15-may- 0 En
empleados. RRHH 11 11 0% Proceso
Identificar necesidades de capacitacion RRHH 20-may- || 10-jun- 0% En
en base a resultados de evaluacion. 11 11 Proceso
Elaborar Plan de capacitacion. RRHH 15ijlu A 3Oijlu a 0% PrcI)Ecr:aso
% de total de cumplimiento 0%

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.

6.1
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Implementar un Sistema de Gestién de Calidad ISO

9001:2008.

Esta estrategia se va a desarrollar en el transcurso de un
afio mediante la identificacion y elaboracién de: procesos,
documentacién, controles, mediciones, analisis de
resultados, acciones preventivas, acciones correctivas y

mejora continua.

Lo que se busca con su implementacion es mejorar y

controlar los procesos dentro de la empresa.

Inicialmente se han identificado los procesos claves de la
empresa y han sido bosquejados en un Macroproceso que

se muestra en la siguiente figura:



MACROPROCESO EMPRESA KY.EL

4.- SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Fgura 3.2 Macroproceso de la Empresa Objeto de Estudio.

18T
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También se define un Plan de implantacion del Sistema de
Gestion de Calidad y un Control de avance documental, con
el objeto de medir y controlar las actividades que con

llevaran el éxito del proyecto. (Ver Anexo 2)

Para el desarrollo de esta iniciativa se plantearon 12
actividades, definiéndose responsables y tiempo de
ejecucion.  Hasta el momento se tiene un 25% de

cumplimiento.

A continuacion se muestra el programa de la iniciativa

estratégica en la siguiente Tabla 3.65.



Tabla 3.65 Programa de Implementacion de Iniciativa Estratégica-Implementar un SGC ISO 9001:2008

INICIATIVA ESTRATEGICA

Implementar un Sistema de Gestién de Calidad 1SO 9001:2008

Fecha | Fecha % 2
ACTIVIDADES RESPONSABLE Inicial | Final | Cumplimiento Estado ||OBSERVACION

Elaborar un Plan de Implantacion del 01-nov- | 20-nov-
Sistema de Gestion Calidad 1SO Coordinadora de Calidad 10 10 100% Realizado -
9001:2008
Elaborar un Control de Avance . . 06-dic- || 06-dic- .
Docurmental. Coordinadora de Calidad 10 10 100% Realizado -

o Coordinadora de Calidad / || 21-nov- || 06-dic- .
Elaborar el Macroproceso de la Compafiia. Gerente de Negocios 10 10 100% Realizado -
Elaborar especificaciones de los procesos Coordinadora de Calidad / || 07-dic- || 31-dic- 0% En )
de la Cia. Gerente de Negocios 10 10 ° Proceso
Establecer reuniones con Jefes Gerente de Nedocios/
departamentales para la revision y Coordinadora ? Jefes 21-nov- || 31-dic- 0% En )
valldapl_on (_:1e los procesos / departamentales 10 10 Proceso
especificaciones.
Programacion de auditoria documental . . 01-ene- || 15-ene- 0 En
para cada uno de los departamentos. Coordinadora de Calidad 11 11 0% Proceso i

Autor: MarciaCamacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar.

Va...
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Tabla 3.65 Programa de Implementacion de Iniciativa Estratégica-Implementar un SGC 1SO 9001:2008

INICIATIVA ESTRATEGICA
Implementar un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2008

Fecha | Fecha % 4
ACTIVIDADES RESPONSABLE Inicial Final | Cumplimiento Estado | OBSERVACION

Cumplimiento del 100 % del Plan de Coordinadora de Calidad / Toda | 01-nov- 12 0% En )
Implementacion del SGC la Cia. 10 ) 0 Proceso
Elaboracion y entrega del informe para Coordinadora de Calidad / . . En

o DA . jul-12 jul-12 0% -
Revision por la Direccion. Gerente de Negocios Proceso
Auditoria Interna de Cumplimiento. Coordinadora de Calidad jul-12 jul-12 0% ProEcgso -
Certificar el Sistema de Gestion de . : . 0 En
Calidad de la Cia. Gerente de Negocios jul-12 dic-12 0% Proceso

% de total de cumplimiento 25%

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzoén, Jared Aguilar
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CAPITULO 4

4. MONITOREO Y CONTROL DEL SISTEMA DE GESTION

DE CONTROL

La teoria de la planificacion del desarrollo define el seguimiento o
monitoreo como un ejercicio destinado a identificar de manera
sistematica la calidad del desempefio de un sistema, subsistema o
proceso a efecto de introducir los ajustes o cambios pertinentes y

oportunos para el logro de sus resultados y efectos en el entorno.
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Asi, el monitoreo permite analizar el avance y proponer acciones a
tomar para lograr los objetivos; Identificar los éxitos o fracasos reales o

potenciales lo antes posible y hacer ajustes oportunos a la ejecucion.

De acuerdo a las fichas de los indicadores del cuadro de mando
podemos obtener la informacion sobre la frecuencia con la que se
tiene que monitorear cada indicador. Asitambién se define quién es la
persona responsable de medir el indicador que se detalla y en base a

gue se hace esta medicion es decir de donde es la fuente.

En la tabla 4.1 se detallan los indicadores con sus respectivos tiempos

de frecuencia de monitoreo y fuentes de medicién.

Una vez que se realiza este monitoreo se debe tener en cuenta que
todas las anomalias deben de ser dadas a conocer a la gerencia en

las reuniones a darse en el proceso de mejora continua.



Tabla 4.1: Fuente de Informacién y Frecuencia de Monitoreo

FUENTE DE INFORMACION Y FRECUENCIA DE

MONITOREO
FRECUENCIA
RESPONSABLE
PERSPECTIVA INDICADOR FUENTE DE DE MEDICION
MONITOREO
1. Reporte de
Facturacion
0 .
% de |ncreme'r]to de 2.Cua(_jro Mensual Asistente contable
la facturacion comparativo de
Ingresos vs
. Egresos
Financiera
1. Presupuesto
% de variacion del dze gs:g:z'
presupuesto de ’ ; Mensual Asistente contable
comparativo de
gastos
Ingresos vs
Egresos
0,
% de presupuesto Presupuestos Mensual Jefe .de
aprobados Operaciones
Numero de clientes . Asistente de
Contratos Trimestral .
. nuevos Gerencia
Clientes - - — ;
Nivel de ;atlsfaCC|on Encyestas,de Semestral A&stentg de
de clientes satisfaccion Gerencia
Nivel de clientes Contratos Asistente de
. o Mensual :
perdidos finalizados Gerencia
Numero de Reporte de Jefe de
- T Mensual .
Siniestros Siniestros Operaciones
Flota vehicular Plan de compra Asistente de
- . Anual :
adquirida de vehiculos Gerencia
Nivel de procesos y Control de . Asistente de
Procesos procedimientos avance Trimestral G i
erencia
documentados documental
Nivel de
cumplimiento del . Plar.1'de . Asistente de
plan de instalacion de la Trimestral .
. - Gerencia
implementacion de | nueva sucursal
nueva sucursal
Nivel de
cumplimiento de Plar_1 de_ . Mensual Asistente de RRHH
N capacitacion
capacitacion
Nivel de clima E_ncuesta de Semestral Asistente de RRHH
Desarrollo laboral clima laboral
Humano Nivel de Control de
descripciones de avance de
funciones y descripciones y Semestral Asistente de RRHH
competencia competenciadel
documentadas personal

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.
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4.1.PROCESO DE MEJORA CONTINUA.
Para lograr hacer de la estrategia un proceso de mejora continua es

necesario lo siguiente:

e Realizar reuniones de seguimiento

e Y evaluar los resultados

4.1.1.Reuniones de seguimiento
Las reuniones de seguimiento se las debera ejecutar

considerando dos puntos:

a. Establecer un cronograma de reuniones tal como se

lo detalla a continuacion:

Tabla 4.2: Cronograma mensual de reuniones

CRONOGRAMA MENSUAL DE REUNIONES

MES: Enero-2011
T — |
Area LUNES MARTES MIERCOLES |JUEVES VIERNES
RRHH 3y24
Financiera 31 4
Administrativa 12y 26
Legal 13y 27
Operativa 14y 28

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.
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Las diferentes areas de la organizacion deben tener 2
veces al mes las reuniones con gerencia para abordar
los temas relevantes, aspectos importantes y de

prioridad.

b. Y tener siempre la presencia de los responsables de

los objetivos estratégicos.

4.1.2.Evaluaciéon de los resultados

Todo analisis de resultado queda plasmado por escrito
mediante una ficha en donde se detallardn las acciones
realizadas y se cree a su vez un historial de gestion de
medidas utilizadas para la resolucion de los diversos

problemas que se puedan presentar en las diferentes areas

Durante la reunion los responsables de los objetivos deben dar

explicacion de:

e Resultados Positivos: indicar las acciones vy
medidas que permitieron obtener esos resultados,
con el fin de que el resto de la organizacién se

retroalimente y conozca las acciones realizadas y
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asi puedan aplicarse en otras areas si fuese

necesario.

Tabla 4.3 Gestion de Indicadores con resultado positivo
GESTION DE INDICADORES CON RESULTADO POSITIVOS

FECHA DEL

ANALISIS: 30/12/2010

PERSPECTIVA: PROCESOS
OBJETIVO ESTRATEGICO: Renovar la flota vehicular en un 100% hasta finales
del 2010
RESPONSABLE: Gerencia General

INDICADOR META MIN MAX | RESULTADO
Flota vehicular 100% 100% 100% | 100%
adquirida

QUE ACCIONES HICIERON QUE SE LOGRARAN EXCELENTES RESULTADOS?

Se establecid un plan para la compra de |a flota vehicular el cual incluia
fechas y responsable de cada actividad

ESTAS ACCIONES SE HABIAN REALIZADO ANTES?

No se habian realizado antes.

SUGERENCIAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

Desarrollar planes para la consecucién de los objetivos

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.

e Resultados Neqativos: Indicar cuéales fueron los

factores que no permitieron tener mejores
resultados, el responsable debe llevar analizados los
problemas detectando la causa raiz, con el fin de
que el resto de integrantes de la reunion puedan
aportar con soluciones y determinando las acciones

correctivas.



191

Tabla 4.4: Gestion de indicadores con resultados negativos

GESTION DE INDICADORES CON RESULTADOS NEGATIVOS

FECHA DEL ANALISIS: 30/12/2010
PERSPECTIVA: CLIENTES

OBJETIVO ESTRATEGICO: Conseguir al menos 15 clientes o puntos operativos nuevos por afio.
RESPOMNSABLE: Gerencia General

INDICADOR META] MIN MAX RESULTADO
Numero de clientes o puntos nuevos 5 4 5
AMNALISIS DE CAUSAS: ACCION CURATIVA INMEDIATA
No se habia podido conseguir nuevos Conseguir nuevos clientes o puntos operatives

clientes o puntos operativos debido a que
no esta estructurada el area de ventas ni
existe una estrategia para la consecucion y

logro del objefivo. ACCION CORRECTIVA PROPUESTA:

Establecer y plan para el desarrollo de |a estrategia de
ventas.

Contratar a personal para el area de ventas.
Establecer procedimientos para manejo de las ventas.

Fecha 1: 301212010

VERIFICACION DE LA IMPLANTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS:
Plazo desde la Fecha 1: 30 dias
Hasta el momento se ha establecido el plan para el desarrollo de |a estrategia de ventas al 15/01/2011

Aceptado: sl 1 no [

Verificado por: Fecha 2:

VERIFICACION DE LA EFICACIA DE LA IMPLANTACION DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS:
Plazo desde la Fecha 2:

¢ La implantacion de las acciones fueron eficaces 7

sSI[1 no [

Verificado por: Fecha 3:

Autor: MarciaCamacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar.
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Reaqistro de reuniones: Todo lo analizado en la

reunion debe quedar plasmado en un acta de forma
gque este sirva como consulta para todas las
diferentes areas, puesto que producto de estas
reuniones, se descubren acciones que ayudan a
lograr excelentes resultados, mejoras en las
actividades diarias de la organizacion, soluciones y
recomendaciones e incluso acciones que no se

deben volver a ejecutar.
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Tabla 4.5: Acta de Reunién de Mejora Continua

ACTA DE REUNION DE MEJORA CONTINUA

ACTA No. 1 FECHA: 30/12/2010
LUGAR: Sala de Sesiones Empresa XYZ
HORA INICIO: 9:30 HORA DE FIN: 13:00

OBJETIVO DE LA REUNION: Monitorero y Seguimiento de Indicadores.

CONVOCADOS A REUNION

NOMBRE Y APELLIDOS CARGO

Andres Perez
Sofia Camacho
Edmundo Vasquez

Gerente General
Asistente de Gerencia
Jefe de Operaciones

1. Revisién de indicadores de la perspectiva procesos.
2. Analisis de resultados de las mediciones.
3. Revisién de acciones correctivas o preventivas realizadas.

DESARROLLO DE LA AGENDA
1. El Jefe de Operaciones present6 los indicadores relacionados a la perspectiva de procesos
hasta el mes de Diciembre 2010.
2. Se realizé analisis de los resultados de indicadores en rojo y verde.
3. El jefe de operaciones present6 las acciones correctivas para el caso de los indicadores en
rojo. En cuanto a los indicadores que esta en verde se presentaron las acciones realizadas para
que el indicador sea excepcional.

ACTIVIDADES A REALIZAR:

No. ACTIVIDADES A REALIZAR RESPONSABLE FECHA ENTREGA
Implementar las acciones .
1 P ) - . Jefe de operaciones 30/01/2011
correctivas de indicadores en rojo
Realizar seguimiento a las acciones . .
2. . 9 Asistente de Gerencia 30/01/2011
realizadas

SEGUIMIENTO ACTIVIDADES PENDIENTES

ACTIVIDADES PENDIENTES MIQTINVO DIEL FECHA ENTREGA
INCUMPLIMIENTO
Falta entregar las gestiones Alraso por la
1 . . implementacion de 30/01/2011
realizadas del mes de noviembre

nuevos procedimientos

CONCLUSIONES DE LA REUNION

La revision de los indicadores de la perspectiva de proceso se realizé de acuerdo a lo esperado, se evidencia
que se han mejorado algunos indicadores se espera que para el afio 2011 se siga mejorando.

Autor: MarciaCamacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.

AGENDA




CAPITULO 5

5. AUDITORIA DEL SISTEMA DE GESTIONDE CONTROL

La base de la Auditoria de Gestion se enmarca, principalmente en los

términos de medicion de eficiencia, eficacia y economia.

El auditor debe obtener datos que le permitan evaluar y analizar la
entidad, a fin de obtener evidencia del manejo organizacional. Para
ello debe trabajar con indicadores de gestion dirigidos al analisis de la

gestion organizacional, ya sea que la entidad cuente con ellos o no.
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5.1.VENTAJAS DE LA AUDITORIA DE GESTION
Permite identificar las areas problematicas, las causas relacionadas y

las soluciones para mejorar.

Localizar las oportunidades para eliminar derroches e ineficiencia, lo
gue es significativo en las auditorias de gestién, sin embargo, hay que
tener cuidado con las reducciones de costos a corto plazo que

causan problemas a largo plazo.

Identificar los criterios para medir el logro de metas y objetivos de la

organizacion.

Habilitar un canal adicional de la comunicacion entre los niveles de
operacion y la alta gerencia. Generalmente el personal que trabaja en
operaciones es mas consciente de los problemas y las causas que el
personal de la gerencia, por lo que una de las ventajas de la Auditoria
de Gestibn es la capacidad de los auditores de transmitir

preocupaciones operacionales a la gerencia.

Al comenzar a realizar andlisis organizacional el auditor puede

encontrarse con que necesita basar su examen en un Plan, en un
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area especifica, en un proyecto, en una actividad o lo que es aun
mayor, en la entidad en su totalidad, pues los indicadores pueden

aplicarse sin distincion.

Lo béasico es contar con la suficiente y confiable informacién. Con ello,
el auditor puede entonces construir una base de indicadores que le
permitan hacer la interconexion de resultados y obtener una buena

estimacion del comportamiento organizacional.

OBJETIVO DE LA AUDITORIA.

El objetivo principal de la auditoria del sistema de control de gestion
es el Garantizar la confiabilidad de los resultados de los indicadores,
adicionalmente se busca verificar si las areas de la empresa cumplen
con los procedimientos y procesos establecidos.

ALCANCE.

Se realiza dos tipos de auditoria:

e Auditoria de cumplimiento: En el cual se revisa individualmente
cada area y se \verifica si estdn cumpliendo con sus
procedimientos y procesos establecidos.

e Auditoria de Confiabilidad: Se solicita al responsable de los

indicadores los reportes o fuentes de dénde saca la
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informacién para calcular los resultados y se constata que los

resultados sean los que estan en el tablero de control.

5.4. PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIA.
Al inicio del afio se realiza el programa en el cual se establece los
tipos de auditorias a realizarse durante el afio, asi como posibles

areas auditadas junto con sus responsables.

Este programa anual de auditoria es aprobado por la Gerencia
General. A continuacion en la tabla 5.1 se presenta el programa

anual de auditorias.



Tabla 5.1 Programa anual de auditorias.

PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS

FECHA DE ACTUALIZACION: 05/01/2011
TIPO DE ANO: 2011
DEPARTAMENTO RESPONSABLE AUDITORIA OBSERVACIONES

CUMP. | CONF. | ENE| FEB| MAR [ ABR[ MAY | JUN |JUL| AGO| SEP| OCT [ NOV| DIC

X

Gerencia General Gerencia General

Recursos Humanos Asistente de RRHH

X
Operaciones Jefe de Operaciones - -I

X

X
Financiero Contador H
X

CUMP: Cumplimiento
CONF: Confiabilidad

ELABORADO POR: APROBADO POR:

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar.

86T
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5.5. AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO

Antes de realizar la auditoria se debe realizar la planificacion de la

misma, para lo cual se especifica:

Objetivo_de la auditoria: En el cual se especifica que se

quiere lograr con la auditoria.

Metodologia de auditoria: Es el detalle de la forma cémo

se va a realizar la auditoria, para lograr consistencia en el
enfoque de auditoria. Esta metodologia deberia ser
formalizada y comunicada a todo el personal de auditoria.

Criterio _de auditoria: Es el conjunto de poliicas,

procedimientos o requerimientos bajo los cuales se realizara
la auditoria.

Alcance de Auditoria: Se define la extension o limite de la

auditoria, hasta donde abarca la misma.

A continuacion se presenta en la tabla 5.2 el Plan de Auditoria de

Cumplimiento.



Tabla 5.2 Plan de auditoria de Cumplimiento
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PLAN DE AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO

EMPRESA: XYZ

Departamentos/ Funciones

No. Auditoria 1

GERENCIA GENERAL

Werificar que los procedimientos y controles se

Objetivo .
esten implementando en la empresa.
Alcance Aplica a todo los procesos del SCG que se
encuentran dentro del Macroproceso.
Criterio Documentacion interna y requisitos legales

aplicables a la empresa.

Metodologia check list, entrevista individual

Estado e Importancia de los procesos

=]

[}

T

™

O

@

=]

°

Se revisaran todos los procesos del SCG junto con los indicadores de = =

cada uno de ellos, verificando suw cumplimiento y control E 8

Auditorias Previas: E g g
No hay resultados de auditornas previas, esta es la primera g (O] - C

@ ) c
Equipo Auditor ‘g g = u
Auditor Lider 1 Jared Aguilar o 1= c m
Auditor 2 Marcia Camacho 5 % T P
Auditor 3 = = = 1
Auditor 4 o =T (] i
Mao. Auditar] 1 1 2 m
MNo. Auditor i

Dia:] 02-Feb| 03-Feb| 04-Feb
Desde: ( hora)] 9:00 15:00 9:00 €
Hasta-(hora)] 11:30 | 1700 [ 1300 | P
t
Lugar: Oficina | Oficina | Oficina] ©
REVISIONES OBLIGATORIAS REALIZADAS A:
Control de documentos X X *
Control de Registros X X X
Medicidn de Indicadores * X
Gestidon de indicadores X X

Fecha de elaboracidn: 27/01/11

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.

Finalizada la auditoria se debe realizar el informe, asi como las

solicitudes de acciones correctivas que deben ser gestionadas por los

auditados.
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A continuacidn se presenta en la Tabla 5.3 El formato de informe de

auditoria de cumplimiento.

Tabla 5.3 Formato de Informe de Auditoria de Cumplimiento.

INFORME DE AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO
EMPRESA: XYZ Departamentos/ Funciones
No. Auditoria 1 GERENCIA GEMERAL
Objesivo Veriﬁcgr que los procedimientas y controles se N
esten implementando en la empresa. U
Alcance Aplica a todo los procesos del SCG que se - M
encuentran dentro del Macroproceso. © E
Criteri Documentacion interna y requisitos legales = R
riterio . ]
aplicables a la empresa. O 0
Metodologia check list, entrevista individual g
Estado e Importancia de los procesos E E
Se revisaran todos los procesos del SCG junto con los indicadores de o b=
cada uno de ellos, verificando su curmplimiento y control g 8 N
Auditorias Previas: © % L 0
Mo hay resultados de audiforias previas, esta es la primera g (o) p
- = s |c
Equipo Auditor s = o 0O
Auditor Lider 1 Jared Aguilar T b= c N
Auditar 2 Marcia Camacho 5 .-E = F
Auditor 3 b n 8 0
Auditor 4 o =T O R
Mao. Auditor] 1 1 2 M
Mao. Auditor] |
Dia:;| 02-Feb| 03-Feb| 04-Febl D
Desde: { hora)] 9:00 15:00 9:00 A
Hasta:(hora)] 11:30 17:00 13:00 D
Lugar: E
Oficina | Oficina | Oficina| S
REVISIONES OBLIGATORIAS REALIZADAS A:
Control de documentos 1 1
Control de Registros 0
Cumplimiento de procedimientos 1 2 1 4
Medicidn de Indicadores 1 1
Gestidn de indicadores 0
TOTAL DE NO CONFORMIDADES 1 4 1 6
CONCLUSIONES
La auditoria fue realizada de acuerdo a lo planificado, se pudo evidenciar un total de & Mo
conformidades, de las cuales 4 son de responsabilidad de la Asistente de Gerencia.
Para cada una de las no conformidades fue realizada una Solicitud de Accidn Correctiva la cual
debera ser gestionado en los plazos acordados por la Gerencia.
Fecha de elaboracidn: 05/02/2011

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.
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A continuacion se presenta en la Tabla 5.4 El formato de Solicitud de

Accion Correctiva.

Tabla 5.4. Formato de Solicitud de Accién Correctiva.

SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA

r

Fecha: 03/02/2011 NC #: 1
Departamento: GEREMNCIA GEMERAL Detectado por: Jared Aguilar
Responsable: ASISTENTE DE GEREMCIA

| .- DESCRIPCION DE LA NOVEDAD :
Se evidencia que no estan reailzados las mediciones de los indicadores del mes de enero 2011
sin embargo la fecha de entrega de los mismos fue hasta el 31/01/11

Detectado por:  Jared Aguilar Fecha 1: 03/02/2011
Il .- ANALISIS DE CAUSAS: ACCION CURATIVA INMEDIATA

ACCION CORRECTIVA PROPUESTA

Responsable: { Mombre ) Fecha 2:
.- VERIFICACION DE LA IMPLANTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS:

Aceptado: S1 [ ] MO [

Verificado por: { Mombre ) Fecha 3:
IV.- VERIFICACION DE LA EFICACIA DE LA IMPLANTACION DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS:

¢ La implantaciéon de las acciones fueron eficaces ? s MNO [

erificado por: { Mombre ) Fecha 4:

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzoén, Jared Aguilar.
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5.6. AUDITORIA DE CONFIABILIDAD
La auditoria de confiabilidad de los datos se la realiza una vez al mes
a cada una de las é&reas, se debe comunicar a los auditados la hora y

el dia a realizar la auditoria

Los resultados de la auditoria se lo realizan en un informe que se
aprecia en la Tabla 5.5, el cual se debe enviar copia a la Gerencia

General.

Tabla 5.5 Informe de Auditoria de Confiabilidad

AUDITORIA DE CONFIABILIDAD

Fecha de Auditoria: 01/02/2011
Responsable: Gerencia General
Perspectiva Clientes
Resultado Resultado
INDICADOR META MIN MAX Fuente de Tablero de

Informacion Control

% de presupuestos o

puntos operativos 50% 40% 50% 33% 33%
aprobados
Mumero de clientes o 5 4 5 3 3

puntos nuevos

OBSERVACIONES
1. Mo existe ninguna observacidn
2
3.

RECOMENDACIONES
1. Mantener la confiahilidad de los datos.
2.
3.

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.



CAPITULO 6

6. ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

Con la implementacion del Sistema de Gestion de Control en la
empresa objeto de estudio, se logra que la misma alcance las

estrategias planteadas de acuerdo a los programas establecidos.

Antes de la implementacion del sistema de gestidn se evidenciaba en
la empresa objeto de estudio una falta de control en la misma, no

tenian una vision y mision de lo que queria lograr.
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Con la implementacion del Sistema de Gestién de Control la empresa
se definen Objetivos estratégicos, mision, vision, iniciativas
estratégicas y mediciones de indicadores. A continuacion se detalla las

mejoras realizadas en la empresa:

Tabla 6.1 Andlisis de Resultados Perspectivas Financiera y Clientes

PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR ANALISIS

En el transcurso del
Aumentar la 2010 la facturacion

facturacion del % de incremento mensual ha ido

incrementando,

servicio en un 10% de la facturacion aunque en ciertos
anual meses no se alcanzo
la meta establecida.
Se ha implementado
FINANCIERA controles para el
cumplimiento del
presupuesto de
Cumplir el % de variacion gastos, aunque
presupuesto de del presupuesto || todavia es variable
gastos en un 100% de gastos debido a las deudas

que presenta la
empresa de la
administracion
anterior.

Conseguir la
aprobacion de al
menos el 50% de las || % de cotizaciones || Con las iniciativas
cotizaciones aprobados estrategicas
entregadas a los implementadas ~ se
clientes incrementaron  dos
nuevos clientes en el
Conseguir al menos Numero de afio 2010 y 6 puntos
15 clientes o puntos || clientes o puntos | operacionales
operativos nuevos operativos
por afio. nuevos
Se define un
formulario para
evaluar la
satisfaccion de
CLIENTES Alcanza.r una NlVel de C|iente’ el cual serda
satisfaccién de tisfaccion d realizado en el
clientes de al menos sauslaccion de segundo  semestre
un 90% clientes del 2011 debido a
que no se tiene una
muestra
representativa de
clientes.
Se mantienen los
Mantener el 100% de | Nivel de clientes gilfigtrizre hzfi)sltg
los actuales clientes perdidos dentro de la
empresa.

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzén, Jared Aguilar.
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Tabla 6.2 Analisis de Resultados Perspectivas Procesos y Desarrollo Humano

| PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR ANALISIS

Mantener en cero el NGmero de Hasta el afio 2010
nivel de - secumple al 100%
- ) siniestros -
siniestralidad con este objetivo.
Cumplir con el plan Nivel de
mp PIaN i cumplimiento del
de implementacién .
plan de Se ha cumplido el
de la sucursal . -
; implementacion 71% del plan.
operacional, hasta de nueva
PROCESOS Junio del 2011 sucursal

Renovar la flota
vehicular en un

Flota vehicular

Se tiene el 100%
de cumplimiento

100% hasta finales adquirida de este objetivo
del 2010 )
Documentar el 100% Nivel de Hasta Diciembre el
de los procesos y procesos y 2010 se tiene un
procedimientos dela || procedimientos cumplimiento del
Cia. documentados 20%
Cumplirconel 100% Por cuestiones de
el plan de Nivel de plan de costo no se ha
capacitacion cumplimiento de | implementadoaln
continua del capacitacion 100% el plan de
personal capacitacion.

Alcanzar al menos el
90% de satisfaccion
del clima laboral

Nivel de clima
laboral

Se pudo confirmar
que el 58.81% de
los colaboradores
se encuentran
completamente
satisfechos con la
gestion de la
compaiiia.

Documentar el 100%
de la descripcion de
funciones y
competencia del
personal hasta Julio

2011

Nivel de
descripciones de
funciones y
competencia
documentadas

Hasta diciembre
del 2010 se tiene
un cumplimiento
del 30% de
avances.

Autor: Marcia Camacho, Teresa Garzon, Jared Aguilar.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Luego de la implementacién del Sistema de Control de Gestion el cual
incluye la metodologia de tableros de control desarrollado para la
empresa dedicada a la seguridad y vigilancia se tienen conclusiones y
se proponen recomendaciones que pueden ser aplicadas en el futuro

por la empresa.



1.

3.

CONCLUSIONES.

Se logra a través de la implementacién del Sistema de Control de
Gestion definir la misién, vision, valores y ventaja competitiva de la

empresa, siendo el primer paso hacia la mejora continua de la misma.

Con la implantacién del Sistema de Control de Gestion se consigue definir
las estrategias que ayudan a solventar el problema de falta de

rentabilidad de la empresa objeto de estudio.

Al utilizar el Sistema de Control de Gestion se logra definir las iniciativas
estratégicas prioritarias a implementarse dentro de la empresa, creandose
programas con actividades acorde a las necesidades de la empresa, las

cuales impactan al logro de los macro objetivos planteados.

La aplicacion de la metodologia del Balanced Scorecard, permite
desplegar la estrategia y consigue que todos los colaboradores se
comprometan y realicen las gestiones necesarias para mejorar

continuamente sus procesos. Ademas la utilizacion de los tableros de



5.

control con seméaforos, permite a la Gerencia comprender facilmente los

resultados Yy por lo tanto tomar decisiones oportunas.

Ademés con el Sistema de Control de Gestion se establece en forma
clara cdmo realizar los monitoreos y controles de los indicadores de

gestion para determinar en que parte existe una oportunidad de mejorar.

Se consigue implementar reuniones gerenciales programadas con cada
una de las areas, las cuales son vitales para mejorar la comunicacion
interna en la empresa, siendo las mismas motivadoras para que los
colaboradores ayuden a buscar soluciones efectivas y se comprometan

con el Sistema de Control de Gestion.

Se logra establecer reportes que sirven como fuente de informacion para
la medicion de los indicadores establecidos en cada uno de los objetivos

estratégicos de la empresa.



8. Dado a que los colaboradores son parte fundamental para la consecucién
de los objetivos estratégicos de la empresa, se logra realizar a través del
Sistema de Control de Gestion encuestas de clima laboral hacia los
colaboradores, con lo cual se consigue identificar los puntos a mejorar en
cuanto ambiente de trabajo se refiere, para implementar las acciones

necesarias para su mejora.

9. Con las auditorias al Sistema de Control de Gestién permite garantizar
que la implantacion del mismo se ha realizado en forma eficiente y eficaz,
ademas permite que se observe el compromiso adquirido de todos los

colaboradores de la empresa.

10.A medida que el Sistema de Control de Gestion se vaya implementando,
la empresa debe mejorar continuamente su operacion, lo cual conlleva a
solventar su principal problema que es la falta de rentabilidad. Por lo cual
los programas establecidos son importantes que se cumplan en el tiempo

estimado, y tomar acciones correctivas en caso incumplimientos.



RECOMENDACIONES

1. La Gerencia debe siempre de ofrecer apertura a todos los colaboradores
de manifestar sus inquietudes e ideas para mejorar la operacion, para de
esta forma incentivar a la participaciéon continua de sus colaboradores,

fomentando el trabajo en quipo y su compromiso.

2. Crear un programa de ideas y comunicaciones para motivar al personal a
expresar sus proyectos en forma espontanea a través de buzones de
sugerencias, publicando las mejores ideas en carteleras y crear un
incentivo para el mejor proyecto que aporta con el mejoramiento continuo

de la empresa.

3. Establecer responsable de monitorear los programas de implementacién
de iniciativas estratégicas para asi asegurarse de su ejecucion eficiente y
eficaz, y poder informar a la Gerencia de sus avances o incumplimientos y

tomar acciones correctivas o preventivas en caso de ser necesario.



4. Buscar asesoria para la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad Norma ISO 9001:2008 asi como de la normativa BASC, para su
correcto desarrollo y consecucion de las certificaciones en estas

normativas, que ayudan a la mejora continua de la empresa.

5. Automatizar el tablero de Control, para agilitar el ingreso de informacion y

presentacion de resultados.



ANEXOS



Anexo 1

Check List para diagnostico inicial de la
empresa objeto de estudio



| CHECK LIST PARA DIAGNOSTICO

Empresa objeto de estudio
Fecha de Elaboracion: 02 de Agosto de 2010

GESTION ADMINIS

l % DE CUMPIMIENTO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

T a5 ] PARTE LEGAL R
Constitucién bajo la especie de Compafifa Limitada (Art. 7 Ley de Vigilancia y Seguridad Privada)

Objeto Social {Art. 8 Ley de Vigilancia y Sequridad Privada).

Escritura de Constitucién de Compafila, inscrita en el Registro Mercantil

Escrituras de Reformas de Estatutos y Aumento de Capital, inscritas en el Registro Mercantil

Nombramiento del Representante Legal actualizado inscrito en el Registro Mercantil.

Visto Bueno para la constitucién de la Cla. Emitido por el CC.FF.AA. {Art 11 Ley de Vigilancia y Seguridad Privada).
Autorizacion de funcionamiento emitida por Ministerio de Gobierno y Policia {Art 12 Ley de Vigilancia y Seguridad Privada).
Auterizacién de Funcionamiento para las sucursales y Agencias emitidas por el CC.FF.AA, X En trdmite para otra provincia.
Autorizacién de Uso de Uniforme emitido por el CC.FF.AA. (Disposicién General Ley de Vigilancia y Seguridad Privada).
Permiso Vigente de Tenencia de Armas.

Permisos individuales de Portar Armas actualizados.

Certificado de Cumplimiento de Obligaciones de la Super Intendencia de Comparfilas, actualizado.

Certificado de Cumplimiente de Obligaciones con el LE 8.8, actualizado

Presentacién de Reporte Anual (Listado de Armamento) al CC.FF.AA

Presentacion de Reporte Semestral (Socios y Némina Pesonal) a la Comandancia General de Pelicia.

Reglamento Interno de la compafila aprobado por la Direccién Nacional de Trabajo.

Comprobantes y Planillas de pago mensuales del IESS.

Péliza de Seguro de Responsabilidad Civil.

Péliza de Fidelidad.

Poliza de Seguro de Accidentes personales

Verificacion de Antecedentes del Personal (Visita Domiciliaria).

Declaracién mensual del IVA.

Declaracion mensual de las Retenciones en la Fuente.

Declaracion anual del Impuesto a la Renta.

Pago de Impuesto a la Propiedad de Vehiculos Matorizados.

Pago de Impuestos Municipales (1.5 x 1000 y Patente Anual).

Certificado de Seguridad, Benemerito Cuerpo de Bomberos.

Tasa de Habilitacion y Control de Establecimientos (Municipio).

29 |[Impuesto 2 x 1000. Universidad de Guayaquil

30 |Impuesto sobre capital de operacion. Junta de Beneficencia

31 |Reglamento de Seguridad Industrial X En proceso de implementacion.
32 | Todo el personal se encuentra afiliado al IESS?

33 |iLa Cla. Cumple con el 4% de personal discapacitado?
34 |,La Compafia cuenta con Seguro de Vida?

35 |La Compafifa cuenta con Seguro de bienes?

36 |, Todo el personal tiene contrato de trabajo debidamente legalizado? X No tedos estén legalizados
37 |.La compafila mantiene los contratos legalizados de la prestacion del Servicio?
38 |¢Existe un Reglamento Interno de Trabajo actualizado y legalizado por la Inspectaria de Trabajo? X =
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Anexo 2

Plan de Implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad ISO 9001:2008




PLAN DE IMPLANTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD ISO 9001

PORCENTAJE DE IMPLANTACION DEL PLAN: | 17%
Etapas:
. PLANIFICACION
Total de cumplimiento de la etapa I:
[ FECHAS PROPUESTAS
Clausula ' ESTADO
; o 0% I
Niiia 1.2 PLAMF!C%CIDN . 60% INICIO FIN
Definicion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad 100% 2010 2010
Designar Directores y Facilitadores del Comité de Calidad 100% 2010 2010
N/A Planificacién de lanzamiento del SGC con participacién de Gerente General 100% 2010 2010
Presentacién del Comité de Gestion y entrega de nombramientos 0% Jan/11 Mar/11 En proceso
Definir responsables para revision y aprobaciones documentales 0% Jan/11 Mar/11 | En proceso |
iI. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
Total de cumplimiento de la etapa Ii:
4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 50%
FECHAS PROPUESTAS
A : PRl % o i ESTADO
. [recuerimenTos ceneraces 100% INICIO FIN -
Elaﬁoiacion del hhcr.oprooeso de la Empresa 160% Sep/10 Dec/10
41 Identificacion de los procesos externos en el Macroproceso 100% Sep/10 Dec/10
Aprobacion del Macroproceso por la Gerencia 100% Sep/10 Dec/10
c';:::’: |recuisiTos pE LA DoCUMENTACION 0% INICIO FIN ERTane
Elaborar el manual de calidad 0% Jan/12 Jul/12 En proceso
4,2 Revision y aprobacion Proced. General "Control Documentos” 0% Jan/11 Jul11 En proceso
Revision y aprobacién Proced.General "Control de Registros" 0% Jan/11 Jul/11 En proceso
mElaboracion e Implantacion de la documentacion :Promedio Control de Avance Doc. 0% Jul/11 Dec/11 En proceso




5, RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 0%
FECHAS PROPUESTAS
Clausula 1o o ponsamiLIDAD DE LA DIRECCION : 0% INICIO FIN ESTADO
Compromiso de [a direccion 0% Jan/11 Jul/12 En proceso
Enfoqu_e al cliente 0% Jan/11 Jul/12 En proceso
Definicion de la Politica de Gestion de Calidad 0% Jun/11 Dec/11 En proceso
Difusién de Politica de Calidad 0% Jun/11 Dec/11 En proceso
5 Definicion de Objetivos Corporativos 0% Jun/11 Dec/11 En proceso
Definicion de responsabilidades y autoridades del personal 0% Sep/10 Jul/11 En proceso
Designar representante de la direccion 0% Sep/10 Juli1 En proceso
Determinacion de la periocidad de la revision por la direccion 0% Jun/11 Dec/11 En proceso
Elaboracion de la revision por la direccion 0% Juli12 Jul/12 En proceso
6. GESTION DE LOS RECURSOS 0%
Clausula | pcrion DE LOS RECURSOS 0% INICIO FIN ESTADO
Provision de los recursos 0% Jan/11 Juli12 En proceso
Definir planes de mantenimiento preventivo para infraestructura, equipos y vehiculos. 0% Jan/11 Juli12 En proceso
3 Registros de educacién, formacién, experiencia y habilidades de los colaboradores 0% Jan/11 Juli12 En proceso
Definir plan de capacitacion 0% Jan/11 Juli12 En proceso
Definir evaluacién de eficacia de las capacitaciones 0% Jan/11 Jul/12 En proceso
7 REALIZACION DEL PRODUCTO 0%
Clausula loz 5 175ci10N DEL PRODUCTO - ' 0% INICIO FIN EHISEE
Confirmacién de pedidos con el cliente 0% Jan/11 Jul12 En proceso
Confirmacion de pedidos con produccion / operaciones 0% Jan/11 Jul/12 En proceso
Definir el disefio y desarrollo del servicio. 0% Jan/11 Jul12 En proceso
Control de Calidad de Produccion / Operacion 0% Jan/11 Jul12 En proceso
Identificar equipos que necesiten calibracion y/o verificacion, 0% Jan/11 Jul/12 En proceso
7 Elaborar procedimiento de Adquisiciones 0% Jan/11 Jul12 En proceso
Elaborar procedimiento de Seleccion, Evaluacion y Re-evaluacion de proveedores 0% Jan/11 Jul12 En proceso
Planificacion de la operacion / produccion 0% Jan/11 Jul/12 En proceso
Manejo de Produccién / Operacién 0% Jan/11 Jul/12 En proceso
Elaborar Proced. General # 7 "Manejo de Producto / Servicio No Conforme” 0% Jan/11 Jul/12 En proceso
Control de requisitos legales y regulatorios 0% Jan/11 Jul/12 En proceso




8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
[ FECHAS PROPUESTAS
Clausula lyeoicion ANALISIS ¥ MEJORS ; ' % INICIO FIN ESTADO
Norma i i
Definir indicadores de gestion 100% Sep/10 Dec/10
Revisitn y aprobacion de Procedimiento de Control de Producto no conforme 0% Jan/12 Jul/12 En proceso
Revision y aprobacion de procedimiento de Acciones Correctivas 0% Jan/12 Jul12 En proceso
Revisién y aprobacién de procedimiento de Acciones preventivas 0% Jan/12 Juli12 En proceso
Implementacion de Programa de ideas y comunicaciones 0% Jan/12 Juli12 En proceso
g Implementacion de Proyectos de Mejora 0% Jan/12 Juli12 En proceso
Capacitacion: "Auditores Internos ISO 9001" 0% Jan/12 Jul/12 En proceso
Revisién y aprobacion de Procedimiento de Auditorias Internas 0% Jan/12 Jul/12 En proceso
Elaboracién de Programa Anual de Auditorias Internas 0% Jan/12 Jul/12 En proceso
Planificacion de Auditorias Internas 0% Jan/12 Jul12 En proceso
Elaboracion de Infome de No conformidades 0% Jan/12 Jul/12 En proceso
Cierre de No conformidades 0% Sep/10 Jul/12 En proceso
HACOMPANAMIENTO EN CERTIFICACION
Total de cumplimiento de ia etapa lil:
Cl:;:::: ACOMPANAMIENTO EN CERTIFICACION : . ' 0% INICIO FIN ESTADO
Contralacion Cerliiicadora Intermacional 0% Jul12 Juli12 En proceso
Escoger organismo acreditador de ISO en exterior 0% Juli12 Jul/12 En proceso
NIA Coo_rdinacit‘)n cor! la C_ertiﬁcado;a para el Plan de Auditoria Certificacion 0% Julf12 Juli12 En proceso
Auditoria de Certificacion 0% Jul/12 Jul/12 En proceso
Cierre de No Conformidades de Aud. Certif. 0% Jul/12 Juli12 En proceso
Coordinar aceptacién de cierre de No Conformidades por cerificadora 0% Juli12 Juli12 En proceso
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Anexo 3

Procedimientos para actuar en diferentes tipos
de siniestros
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1.

ROBO EXTERNO

En caso de robo o intento de robo, por parte de personas que traten de

ingresar sin autorizacion a las instalaciones, el agente debera:

a. Evacuar a un lugar seguro a las personas que estén cerca.
b. Dar la voz de alerta / emergencia.
c. Activar la sirena de emergencia para alertar a los empleados.

d. Utilizar su radio para pedir apoyo de sus comparieros.

e. Solicitar ayuda al centro de operaciones de la empresa, quien a su

vez se comunicara con el Jefe operativo y a la Gerencia General.

f. Controlar que nadie salga ni ingrese a las instalaciones, hasta que

termine la emergencia.

g. Moverse en direccion a las personas y dar en tono fuerte y
determinante la voz de Alto!- Deténgase!, indicando que se
encuentra armado. En caso de que no acaten la disposicién, debera
repetir nuevamente la orden y usar el pito, si a pesar de ello no se
detienen y se encuentran armados (arma de fuego o arma blanca), el
personal de seguridad cumplira con lo indicado por la ley respecto al

uso de la fuerza y utilizacion de armas.

Observaciones a considerar:

Si el invasor abandona el predio y huye, el agente no abandonara las

instalaciones para seguirlo, harda una inspeccién inmediata del area y
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después en todas las instalaciones, para chequear si algo ha sido dafiado o

sustraido.

En caso de lograr atrapar al mismo, el agente lo entregara a la policia y el
Jefe de Grupo preparara un informe detallando lo sucedido y lo entregara a
la Jefatura / Gerencia General.

2. ROBOINTERNO

En caso de intento de robo por personas que trabajan o visitan el edificio, se

procedera de la siguiente manera:

a) Si durante la revision encontraran objetos, equipos, etc., que se
intentan sacar de las instalaciones sin una debida autorizacion,
trataran en lo posible de detener a la persona y retirarle dichos

objetos.

b) Se comunicara con el Jefe de Grupo y él a su vez con el visitado
si se trata de un visitante, en caso de no poder contactarse con el

visitado, decomisaran los objetos y dejan salir a la persona.

¢} El Jefe de Grupo realizara por escrito un informe detallando lo
acontecido y lo entregara junto a los objetos decomisados, al
supervisor de seguridad que a su vez facilitara una copia al
visitado, a la Gerencia General y al Gerente de Recursos

Humanos de la empresa.
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PERDIDA DE VIDA O HERIDA GRAVE

En caso de que se presente dentro de las instalaciones, una muerte o herida
de gravedad, la primera responsabilidad del agente es llamar al Jefe de
Grupo, para que éste se acerque al lugar y a su vez se comunique con el
departamento médico.

El Jefe de turno debera hacer un informe detallado por escrito y entregarlo a
la Gerencia General con copia al Gerente de Recursos Humanos.

PERDIDA DE ARMAS DE FUEGO

a) Los agentes tienen total y absoluta responsabilidad, en el cuidado y
manejo de las armas dentro de las instalaciones.

b) Las armas no se las dejaran solas por ninguna razon, no se las
entregaran a nadie (ni a miembros de la policia, ni de las fuerzas
armadas) sin previa confirmacion con las autoridades, tomando los
nombres de quienes se las solicitan. No se jugara con ellas ni se
hara uso indebido. En el caso de un arma decomisada, el Jefe de
grupo solicitara a las autoridades un recibido de la misma y se
comunicara inmediatamente con la Jefatura / Gerencia, para poder
realizar los tramites correspondientes.

¢) Cuando por algun motivo, alguna de las armas no se utilicen, estas
deberan permanecer almacenadas en una caja fuerte.

d) En el caso de que un arma se pierda, el agente intentara
inmediatamente localizarla y si no logra encontrarla dentro de diez
minutos, informara al Jefe de Grupo.

e) El Jefe de Grupo comunicard inmediatamente a la Jefatura /
Gerencia, para indicarle la novedad y que se pueda efectuar la
denuncia del hecho a las autoridades.
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f} Antes de concluir el turno, hara un informe por escrito explicando
detalladamente la pérdida y se lo entregara directamente a la
Gerencia General.

5. INCENDIO

La responsabilidad primordial de los agentes de seguridad es mantener la
seguridad del predio, el cuerpo de bombero y los brigadistas de las
instalaciones, son quienes deben encargarse de controlar el incendio. En
caso de que se requiera la ayuda de los agentes para combatir el incendio,
el Jefe de Grupo organizara a los agentes disponibles para esta labor.

El Jefe de Grupo debera asegurarse de que las instalaciones no queden
desprotegidas, ordenando al agente de la garita principal, que comunique la
novedad inmediatamente al Jefe de brigada de las instalaciones y a la
Jefatura / Gerencia General.

Las acciones a tomarse seran:

a) El Jefe de Grupo debera mantener la calma y transmitir tranquilidad
al resto del personal.

b) El que primero descubra el fuego debera dar la voz de alarma.

¢) El Jefe de Grupo procedera a realizar la llamada a los Bomberos
(102), Policia (101) y emergencia (911), siempre y cuando el fuego
haya tomado cuerpo y no pueda ser controlado por los agentes y/o
los brigadistas de las instalaciones.

d) El agente de la garita principal, sera el encargado de las
comunicaciones, después de que el Jefe de grupo realice la llamada
a los bomberos. El Jefe de Grupo le indicara que llame al jefe de los
brigadistas y a la Jefatura / Gerencia General, quien llevara refuerzos
(si es necesario) para ayudar en el control.

e) Los agentes de la puerta principal abriran las puertas para realizar la
evacuacion de las personas y vehiculos, tomando precauciones para
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impedir el ingreso de personas ajenas a las instalaciones, inclusive a
los medios de comunicacion.

f) Una vez realizada la evacuacion, cerraran las puertas y las abriran
unicamente para que ingresen las moto-bombas del Cuerpo de
Bomberos, ambulancias, brigadistas de las instalaciones y la
Jefatura / Gerencia General.

g) Una vez sofocado el flagelo y restablecida la calma, el Jefe de Grupo
realizard una ronda general, comprobando que ninguna persona
ajena a las instalaciones quede en su interior.

h) Luego se elaborara un informe a la Jefatura / Gerencia General,
detallando lo sucedido.

6. PUERTASY VENTANAS ABIERTAS

Si el agente encargado de realizar la ronda, encontrara una puerta abierta
cuando la misma tiene que estar cerrada durante la madrugada, debera
primero investigar si hay alguien dentro de lugar llamando desde afuera de
lugar, tocando la puerta.

Si nadie respondiera, se comunicara con el Jefe de Grupo y se procedera
ha asegurar la puerta en presencia del Jefe de grupo, el
agente no ingresara al lugar.

El Jefe de Grupo elaborard un informe por escrito a la Jefatura, quien a su
vez facilitara una copia al Jefe del area donde ocurri6 la novedad.

7. ENFERMEDAD O CALAMIDAD DOMESTICA

Si durante su turno de trabajo, un agente se enferma de gravedad (no puede
continuar laborando) o se le notifica alguna calamidad doméstica (ej.
fallecimiento de un pariente cercano), éste se comunicara con el Jefe de
Grupo y éste a su vez con la Jefatura / Gerencia General para solicitar el
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relevo. El agente no abandonara su puesto hasta ser debidamente relevado
por otro agente.

Obs.- En caso de urgencia, donde el agente tiene que retirarse antes de la
llegada del reemplazo, se suspendera la ronda hasta la llegada del agente o
de la respuesta de reaccidn de la empresa.

Constituyen parientes cercanos solamente las siguientes personas: padre,
madre, hermano(a), esposa(o) e hijo(a). En caso de calamidad doméstica, si
el agente no recibe autorizacion por parte de la Jefatura / Gerencia General,
no podra ser relevado pues el Jefe de turno no esta autorizado para otorgar
permisos a los agentes.

Jefatura = Supervisor asignado, Jefe operativo y la Gerencia. En caso de
que el Supervisor otorgue un permiso, este debe comunicarlo
anticipadamente a la Jefatura / Gerencia General.

TRATAMIENTO DE OBJETOS SOSPECHOSOS

Objeto sospechoso es todo aquel que despierta sospecha, que no se
conoce a su propietario y que no existe motivo para que se encuentre alli, 6
presenta signos que indican que puede contener un artefacto explosivo.

a) En casos de deteccién de un objeto sospechoso.- Se debera
tratar de averiguar de inmediato a quién pertenece, por medio de
preguntas a los empleados y visitantes que se encuentren a los
alrededores. En caso de encontrar al propietario se desvanecera
la duda, pero de lo contrario se le seguira tratando como un
objeto sospechoso.

b) Evacuar a las personas.- Se debe alejar a la gente de la zona
por una via lejana de donde se encuentra el objeto.
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9.

¢) Aviso a las autoridades.- Paralelamente de alejar a la gente de

los alrededores del objeto, se avisara telefénicamente a la policia
para remitirles la direccion exacta de donde se encuentra el
objeto y una descripcion del mismo.

d) Prevencion.- Luego de alejar a las personas se evitara el acceso

6 entrada de otras personas a la zona peligrosa, demarcando
ésta como un area de tamaro razonable.

e} Averiguaciones.- Durante y paralelamente a las actividades

f)

descritas, se debe fratar de insistir en encontrar al duefio del
objeto.

Patrullas.- E|l personal de seguridad realizara patrullaje en la
residencia, planta y/u oficinas para comprobar que no existen
otros objetos sospechosos.

COMPORTAMIENTO EN CASO DE AVISOS ANONIMOS

Aviso anénimo es toda llamada realizada por una persona que se niega a
identificarse y proporciona informacion sobre posibilidades de atentado en
contra de las instalaciones, en un periodo de tiempo inmediato, por lo
general por medio de artefactos explosivos.

a) El que recibe |a llamada tratara de prolongarla con la finalidad de

obtener la mayor cantidad posible de datos sobre la amenaza.
Para comprobar, se debera llenar la siguiente informacién:

Informacion General
La persona que llamo es hombre o mujer.

Tiene asentd local o extranjero.
Idioma en que hablo.
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Tiene asentd de Costeno, serrano.

Domina bien el espariol.

Tiene la voz tranquila o nerviosa.

Habla directamente o es una grabacion.

Hablo normal o leia un texto pre-establecido.

Hay ruidos en el fondo desde donde habla (calle, pitos,
fabrica, animales, musica, otras personas).

Duracién de la conversacion.

Mensaje exacto.

Preguntas a realizar (de ser posible)

¢ Dénde esta exactamente el explosivo en este momento?
¢, Cuanto tiempo tardara para que explote?

¢, Como es el artefacto?

¢, Qué tipo de explosivo es?

¢, Cual es el mecanismo de activacion?

¢ Usted lo ha colocado?

¢ Quién lo ha colocado?

¢ Por qué llama?

¢ Porque fue colocado?

b) No se debe interrogar al interlocutor sobre detalles de &l mismo,
para no intimidarlo y que siga proporcionando detalles.
c¢) Con la recepcion de la llamada es recomendable grabarla.

d) Se informara inmediatamente al supervisor / Jefe de grupo de
Seguridad y este a su vez al Jefatura / Gerencia General.

e} La decision de evacuar el sitio es del Gerente General, previa
consulta con la Policia. (GIR)
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