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RESUMEN

En un mundo competitivo es importante que las empresas adopten nuevas técnicas
y estrategias que le ayuden a llevar un mejor control sobre si mismas y de esta
manera logren satisfacer las necesidades de sus clientes, consiguiendo ser mas
competitivas. La elaboracién de este trabajo de investigacion tiene como objetivo
analizar estrategias de servicio que fortalezcan la competitividad de la compafiia de
seguridad Calenseg, por lo que, en su parte inicial se realiza un diagndstico de la
situacion actual de la compaifiia, en el que se detecta debilidades y fortalezas de la
misma. Por consiguiente, la metodologia desarrollada, esta direccionada a un
estudio descriptivo, basado en los métodos inductivo y deductivo, para su efecto se
establecieron instrumentos de recoleccion de datos como la entrevista a expertos
dentro de la compafiia, encuestas al personal operativo, encuestas a clientes y la
observacion en el lugar de los hechos, con la finalidad de profundizar en la
problemadtica. Los resultados de la investigacion reflejan las necesidades y
requerimientos de la empresa, en funcidn de los cuales se disefié la propuesta que
contiene estrategias de servicio enfocadas al desarrollo del talento humano, en
busqueda del fortalecimiento de habilidades y destrezas para la prestacion de un
buen servicio. Finalmente, las conclusiones y recomendaciones obtenidas se las
hara conocer a los directivos de la empresa a fin de que, con los resultados, se tome
acciones correctivas para fortalecer la competitividad de la compafiia.

Palabras claves: Estrategias de servicio, Competitividad, Diagnostico, Desarrollo
del talento humano.
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ABSTRACT

In a competitive world, it is important for companies to adopt new techniques and
strategies that help them to have better control over themselves and thus meet the
needs of their customers, becoming more competitive. The objective of this research
work is to analyze service strategies that strengthen the competitiveness of the
security company Calenseg, so that in its initial part is made a diagnosis of the
current situation of the company, which detects weaknesses and strengths of the
same. Therefore, the methodology developed, is directed to a descriptive study,
based on inductive and deductive methods, for its effect data collection instruments
were established as the interview of experts within the company, surveys of
operational staff, customer surveys and observation at the scene of events, in order
to delve deeper into the problem. The results of the research reflect the needs and
requirements of the company, on the basis of which the proposal was designed that
contains service strategies focused on the development of human talent, in search
of strengthening skills and abilities to provide good service. Finally, the conclusions
and recommendations obtained will be made known to the company's directors so
that, with the results, corrective actions are taken to strengthen the company's
competitiveness.

Keywords: Service strategies, Competitiveness, Diagnosis, Development of human
talent.
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INTRODUCCION

En el mundo actual, las organizaciones se deben adaptar a los cambios continuos
que generan las tendencias en el mercado, lo cual va a un ritmo acelerado, creando
nuevas necesidades en los clientes a las que los gerentes deben responder, las
empresas deben estar pendientes a la aplicacién de nuevas estrategias para
sobrevivir en el mundo de competitivo, aprovechando al maximo las oportunidades

(ue se presentan.

La seguridad privada es un sector del mercado que a pesar de ser joven en América
Latina, ha crecido rapidamente en los ultimos afios, debido a los altos indices de
criminalidad e inseguridad, creciente demanda de las sociedades en donde el control
del Estado no logra cubrir satisfactoriamente en su totalidad, por lo tanto requiere
cada vez de mas atencion. (Caonero, Godnick, Fernandez, Bustamante, &

Natenzon, 2013)

En el Ecuador, el crecimiento de este mercado ha tenido una rapida expansion,
aunque el escaso control y normatividad por parte del Estado, ha ocasionado que
las compafiias incurran en una serie de irregularidades, entre éstas, la capacitacion
inadecuada a los guardias de seguridad, tiene como consecuencia la baja calidad del
servicio. En el pais, las modalidades de seguridad privada son: vigilancia fija,

vigilancia mdvil e investigacion privada.

En este tipo de empresas se hace necesario investigar sobre el tema de estrategias
de servicios, las mismas que comprenden un conjunto de acciones que se debe

seguir para alcanzar las metas de la organizacion. Estas deben enfocarse tanto en el



modo en que la empresa gestiona a sus clientes como en la necesidad de capacitar
adecuadamente a los colaboradores, lo que a su vez la hace mas competitiva. Por
tal motivo es importante que la gerencia esté informada sobre la realidad que
impacta al mercado de servicios y de esta manera logre identificar las necesidades
de seguridad de la sociedad, para generar valor agregado y cubrir las expectativas

de sus clientes.

De acuerdo al Control de Organizaciones de Seguridad Privada (COSP, 2017): “A
nivel nacional se registra un total de 789 compafias de seguridad privada en estado
activo. De este numero, 512 han renovado el permiso de operaciones, mientras que

277 estan en tramite”

En la Provincia de Santa Elena existen cuatro compafiias limitadas que pertenecen
al sector seguridad, que son: Jaguarsecurity Cia. Ltda, Empresa de seguridad
Navaconsecurity Cia. Ltda, Calenseg Cia. Ltda y Rapi Cia. Ltda, las mismas que
brindan sus servicios de seguridad a personas naturales y juridicas; siendo estos,
edificios, entidades financieras, hoteles, laboratorios, instituciones publicas, entre

otros. (COSP, 2019)

En el sector de la seguridad privada se encuentra la compafiia Calenseg Cia. Ltda,
ubicada en el canton La Libertad, brindando sus servicios desde el afio 2010,
comprometidos a proporcionar una mejor calidad de vida a los miembros de la
sociedad. Es necesario definir si la compafiia estd aplicando adecuadamente
diferentes estrategias que contribuyan al mejoramiento del servicio y fortalezcan su

competitividad en el mercado.



De tal forma, se menciona que el planteamiento del problema se centra en que,
en la compafiia existe inadecuada planificacion, por lo que los trabajadores
desconocen los objetivos y las politicas empresariales. Otra problematica es el
escaso nivel de desarrollo de talento humano, debido a que las capacitaciones que
brindan al personal de seguridad se imparten dos veces al afio y se enfocan en
tematicas basicas de seguridad, primeros auxilios y uso correcto del extintor, por lo
que existe deficiencias en el proceso de capacitacion, con respecto a temas de

seguridad, atencion al cliente, capacidad de respuesta y relaciones humanas.

El personal operativo a pesar de conocer las normas de seguridad sobre el uso
adecuado del uniforme, incurren en el incumplimiento de disposiciones sobre la
correcta utilizacion de los chalecos antibalas, cuyo requisito es principal para
salvaguardar su integridad, demostrar compromiso con la compafia y evitar

accidentes.

También es importante mencionar que existe ausencia de analisis competitivo,
debido a que escasamente se realizan diagnosticos empresariales para conocer el
estado de la empresa. Asi también, existe ineficiente desarrollo de ventajas
competitivas con respecto a la capacidad de respuesta al cliente, a causa de que el

personal recibe insuficientes incentivos.

Por lo tanto, la problematica se basa en que la compafiia Calenseg, presenta limitada
aplicacion de estrategias que permitan fortalecer la competitividad, con relacion a
otras empresas que brindan servicios similares. La empresa al presentar un reducido

nivel de competitividad, podria perder clientes, presentar alta rotacion del personal,



una capacidad de respuesta inadecuada, desaprovechamiento de recursos, entre

otros aspectos.

La formulacion del problema en el presente trabajo plantea la pregunta: ¢De qué
manera las estrategias de servicio fortalecen la competitividad de la Compafiia de

Seguridad Calenseg, en el canton La Libertad, provincia de Santa Elena, afio 20187?

Del problema principal se desprende la sistematizacion del problema:

e ;De qué manera afectaria las capacitaciones en el desarrollo de las funciones
del talento humano del area de guardiania?

e (Cbomo la efectiva utilizacién de las normas de seguridad en relacion al
equipo de proteccion personal, afecta a la imagen corporativa de la
empresa?

e ;Como la motivacion laboral afecta la calidad del servicio de los guardias
de seguridad de la compariia Calenseg?

e ;Cudl es la situacién actual de los servicios de seguridad de la compafiia

Calenseg en relacion con otras empresas en el mercado?

El Objetivo General del trabajo de investigacion es: Analizar las estrategias de
servicio mediante las funciones gerenciales que fortalezcan la competitividad en la

compafiia de seguridad Calenseg, afio 2018.

Para contribuir con el objetivo general, se muestran los Objetivos especificos:

e Analizar la situacion actual de la compafia de seguridad Calenseg en

funcién a la competitividad.



o ldentificar las estrategias de servicio en base al analisis de los factores
internos y externos, que permitan fortalecer la competitividad de la
compafiia de Seguridad Calenseg.

e Formular la propuesta para la implementacion de las estrategias de servicio

que fortalezcan la competitividad de la compafiia de Seguridad Calenseg.

La justificacion del trabajo de investigacion, se sustenta en analizar si las estrategias
de servicio que aplica actualmente la compafiia de seguridad Calenseg fortalecen la
competitividad, mediante la investigacion y el analisis de las variables para la
obtencién de resultados que aporten al principal objeto de estudio, pues sus
propietarios sostienen que mediante sus esfuerzos han logrado mantener la

rentabilidad de su negocio.

De acuerdo a estudios realizados sobre este tema de investigacion, demuestran la
importancia de indagar sobre la aplicacion de estrategias y sus consecuencias en la
competitividad de las empresas de servicio. Ademas, mencionan que las empresas
deben considerar tanto al cliente interno como externo, pues mediante el talento

humano capacitado se contribuye a mejorar el servicio que se brinda.

Las estrategias de servicio son fundamentales para el funcionamiento de la
organizacion, debido a que, por medio de estas, se busca el desarrollo del personal
y establecer nuevas formas de brindar calidad en el servicio, por lo tanto, estas
herramientas son un conjunto de acciones que permiten alcanzar metas u objetivos,
para que la empresa se vuelva competitiva y se diferencie de las demas que se

encuentran en su entorno.



El desarrollo del trabajo aporta en el &mbito social porque mediante el anélisis de
los factores que intervienen en las estrategias de servicio la compafiia fortalecera su
competitividad, ademéas de que servird de guia para otras empresas que estén
dispuestas a enfocar de manera correcta las estrategias de servicio para volverse

mas competitivas.

La investigacion servira de base para posteriores estudios y como fuente de consulta
para su aplicacién en otras empresas de servicio. Los beneficiarios directos de esta
investigacion son los clientes, porque mediante el personal capacitado la empresa
brindard un mejor servicio, respondiendo a sus necesidades y tomando en cuenta
sus sugerencias, de modo que valoren el servicio que se le ofrece, en blsqueda de

la satisfaccion y fidelizacion.

Considerando que la investigacion es tipo exploratoria, descriptiva. La idea a
Defender es: Las estrategias de servicio fortalecen la competitividad en la
compafia de Seguridad Calenseg, canton La Libertad, provincia de Santa Elena,

Afo 2018.

Las variables identificadas en el trabajo de investigacion son:

e Variable independiente: Estrategias de servicio.

e Variable dependiente: Competitividad.

La estructura de la investigacion contiene la introduccién, planteamiento y
formulacién del problema, objetivo general, objetivos especificos, idea a defender

y mapeo de los contenidos:



El Capitulo I, describe los antecedentes, situacion actual de la empresa,
problematicas encontradas. También se contextualiza el marco tedrico de la
investigacion que se va a realizar detallando la conceptualizacion de las teorias, la
revision de la literatura y conceptos relacionados al servicio, posteriormente los

fundamentos, legales, sociales.

El Capitulo 1, contiene los métodos a utilizar en el trabajo de investigacion, tanto
los instrumentos como tipos y técnicas de investigacion, se detalla la elaboracion
de encuestas y entrevistas, la seleccion de la muestra para obtener el segmento del

mercado Yy recolectar datos que sirven de base para la toma de decisiones.

El Capitulo I11, describe el analisis de los datos recopilados que son el resultado de
la aplicacion de los instrumentos de investigacion, los mismos que estan
representados por cuadros y graficos. Ademas, presenta las limitaciones que se
desplegaron durante el estudio. Este capitulo también detalla el alcance de los

resultados, conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Revision de la literatura

Celada (2014) en su tema de tesis: “Servicio al cliente como ventaja competitiva en
empresas comercializadoras de abarrotes en el Municipio de Retalhuleu”, realizado
en la Universidad Rafael Landivar, Quetzaltenango, Guatemala. El problema
general es: ;Cémo lograr una ventaja competitiva a través de la utilizacion del
servicio al cliente en una empresa comercializadora de abarrotes en el municipio de
Retalhuleu?, cuyo objetivo general es determinar si el servicio al cliente se puede
convertir en una ventaja competitiva en una empresa comercializadora de abarrotes.
La metodologia utilizada es de tipo exploratoria, correlacional porque pretende
comprobar una hipotesis entre dos 0 méas variables. Los instrumentos de

recoleccion de datos utilizados fueron las encuestas y la observacion directa.

Respecto a los resultados de la investigacion, se determind que el servicio al
cliente, puede llegar a convertirse en una ventaja competitiva, por lo que se
demostro una mejoria en la satisfaccion de los clientes de la empresa Comicen S.A
por medio de capacitacion al personal y un seguimiento. La investigacion refleja
que las empresas comercializadoras de abarrotas, capacitan muy poco a su personal
en temas especificos de servicios y atencion al cliente, por lo que aplican el servicio
al cliente de manera empirica, de esta manera se recomienda crear un plan para
instituir la atencion al cliente en la empresa que sirva como ventaja competitiva

para evitar, reducir y resolver los problemas a los clientes.



Salazar & Sevilla (2018) en su tema de tesis: “La gestion de la calidad del servicio
y su impacto en la competitividad en las empresas de telefonia celular en la
provincia de Tungurahua”, realizado en la Universidad Técnica de Ambato,
Ecuador. El problema general es: Inadecuada gestion de calidad del servicio en
las empresas de telefonia celular en la provincia de Tungurahua. Cuyo objetivo
general es determinar las estrategias de la calidad de servicio para incrementar la

competitividad en la empresa CONECEL S.A “Claro”.

La metodologia que se utilizo en esta investigacion es de tipo descriptiva porque
su proposito fue describir situaciones, fendmenos y eventos, de tipo correlacional
con el fin de medir estadisticamente la relacion entre la variable dependiente e
independiente. El instrumento de recoleccion de datos que se utilizd fue la
encuesta. Mediante la aplicacién de los instrumentos de recoleccion de datos, se
obtuvo cémo resultado que la empresa cuenta con insuficientes estrategias de
calidad en el servicio al cliente, que contribuya a lograr la competitividad que la
diferencien de las deméas empresas, debido a que el servicio influye en la actitud de
compra al cliente. Por tanto, se concluye que la mayor parte de clientes se
encuentran satisfechos con el servicio de la empresa Claro, aunque existe aun
clientes insatisfechos, es decir que la empresa presenta algun tipo de falencia al
brindar su servicio. Se establece que existe relacion entre la calidad de servicio y la
competitividad, por lo que, se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis
nula. Se recomienda implementar la estrategia de la propuesta de calidad de servicio
que contribuya a lograr la competitividad para que la empresa se diferencie de sus

competidores.



Suérez (2019) en su tema de tesis: “Estrategias de Servicios para mejorar la calidad
en la atencion al cliente de la Asociacion Playas Limpias de Punta Carnero, canton
Salinas, provincia de Santa Elena, afio 2018”, realizado en la Universidad Estatal
Peninsula de Santa Elena, Ecuador. El problema general es: ;Como contribuye las
estrategias de servicio en el mejoramiento de la calidad en la atencion al cliente de
la Asociacion Playas Limpias de Punta Carnero del canton Salinas en la provincia
de Santa Elena?, cuyo objetivo general es determinar las estrategias de servicio
mediante un analisis de la situacion actual que oriente el mejoramiento de la calidad
en la atencién al cliente de la Asociacion Playas Limpias de Punta Carnero del

canton Salinas en la Provincia de Santa Elena.

La metodologia que se utilizd en esta investigacion es de tipo exploratoria
descriptiva porque se describio los fendmenos y las opiniones de los sujetos de
investigacion, con idea a defender tomando en cuenta la variable dependiente e
independiente . Los instrumentos de recoleccidn de datos que se utilizo fueron la
entrevista y la encuesta. Mediante la aplicacién de los instrumentos de recoleccion
de datos se obtuvo resultados positivos en donde se evidencia las necesidades y
requerimientos en cuanto a las estrategias de servicio que debe aplicar la Asociacion
Playas Limpias de Punta Carnero para mejorar la calidad en la atencion a los
turistas. Los resultados del diagnostico reflejan que requieren urgentemente mejorar
los productos y servicios que ofertan al publico. Por tanto se identificd estrategias
para cada area de trabajo en donde se desempefian los socios y trabajadores, y asi
mismo es fundamental la elaboracion de un programa para mejorar la atencion al

cliente.
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Garcia (2016) en su articulo cientifico con el tema “Cultura de servicio en la
optimizacion del servicio al cliente”, de la facultad de Ciencias Sociales de la
Universidad Privada Dr. Rafael Belloso Chacin. Cuyo objetivo general fue
analizar como la cultura de servicio presente en las organizaciones puede favorecer
la optimizacion del servicio al cliente, basado en factores internos que influyen en
la forma de generar los servicios que brindan a los usuarios, para asi satisfacer sus
expectativas. La metodologia que se utilizo es tipo descriptiva en donde se describe
los rasgos de la cultura corporativa entre colaboradores, clientes y proveedores.

Entre los instrumentos de recoleccion de datos, se considerd sesiones grupales.

Entre los resultados obtenidos se encuentran los siguientes:

- Se menciona que existen tres componentes para la optimizacion del servicio: las
estrategias, los empleados y los sistemas orientados al cliente. Es decir que se debe
establecer medidas o estrategias que permitan satisfacer las necesidades del cliente,
los empleados deben estar preparados y comprometidos con su trabajo y se debe

establecer sistemas orientados a los intereses de los clientes.

- Como consideraciones finales se dice que el servicio al cliente es un conjunto de
actividades disefiadas de forma estratégica para satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes. De la misma manera se debe tomar aspectos propios
como los valores, filosofia, habitos que son los que influyen en las acciones del
talento humano y esto se ve reflejado en la atencién que las empresas brindan al
cliente. Si se realizan estos cambios de forma efectiva se brinda valor agregado en

el servicio a los consumidores.
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Daza, Dada, & Pérez (2017) en su articulo cientifico con el tema “Servicio al
cliente: una estrategia gerencial para incrementar la competitividad organizacional
en empresas de Valledupar (Colombia)”, de la Universidad de Santander, Campus
Valledupar, cuyo objetivo general es presentar resultados sobre el servicio al
cliente buscando el éxito en la atencion al cliente, el autor menciona que la
competitividad de las industrias depende de la innovacién y de la mejora continua,
ademas afirma que las empresas obtienen ventajas competitivas innovando y
creando estrategias que las diferencien de otras. En donde la metodologia utilizada
fue el disefio documental, descriptivo, no experimental. El instrumento de
recoleccion de datos es la observacion directa mediante visitas a los almacenes,

restaurantes, centros de servicios de salud y prendas de vestir.

Los resultados que se presentan son los siguientes:

-Se concluye que se debe modificar los modelos mentales de acuerdo a la demanda
del mercado, tomando en cuenta el clima organizacional, la cultura y los modelos
mentales, también es importante la implementacion de programas de capacitacion

que permita que los colaboradores tengan mayor conocimiento de sus funciones.

-Se debe implementar estrategias para el desarrollo del servicio al cliente de calidad
mediante la elaboracién de programas que permitan el desarrollo del personal,
formacion de habilidades en el manejo de servicios, con el fin de que las empresas
de Valledupar sean mas competitivas. Asi también se recomienda, realizar analisis
constantes a estas empresas y aplicar estrategias gerenciales para incrementar la

competitividad organizacional.
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Ibarra, Gonzélez, & Demuner (2017) en su articulo cientifico con el tema
“Competitividad empresarial de las pequefias y medianas empresas manufactureras
de Baja California”, de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad
Autonoma de Baja California, el objetivo general fue determinar el nivel de
competitividad de las Pymes Manufactureras del sector e identificar qué areas
influyen sobre el nivel de la competitividad. La metodologia que se utilizd es de
tipo experimental-cuantitativa, descriptiva y de corte transversal. El instrumento
de recoleccidn de datos fue a través de encuestas y la técnica estadistica de analisis

de regresion lineal maltiple de tipo tradicional.

Entre los resultados obtenidos se encuentran los siguientes:

-Se determind que las empresas se pueden dividir en dos niveles de competitividad,
un grupo de empresas son consideradas de un nivel mediano (48%) y la otra parte
son consideradas de bajo nivel (40%). Este resultado sugiere que las empresas
consideren la utilizacion de recursos humanos y materiales para crear productos

contribuyendo asi a la generacion de valor.

-Es importante que las empresas se familiaricen con el tema de competitividad para
gue de esta manera sean competitivas a escala nacional e internacional. Por esto se
recomienda que las empresas realicen cambios en su cultura empresarial integrando
todas las areas que pertenecen a la organizacion. En esta investigacion también se
analizo el aporte que realizan las diferentes areas que pertenecen a la empresa, en
la que los resultados descriptivos demuestran que cada una de ellas deben ser

tomadas en cuenta para su crecimiento y desarrollo.

13



1.2 Desarrollo de teorias y conceptos

1.2.1 Estrategias de servicio

Para Prieto (2014):

Es una idea unificadora que orienta la atencion del equipo humano de la
compaiiia, con una formula caracteristica que diferencia a la empresa en la
prestacion del servicio y que tiene un valor para el cliente, que representa una

posicion competitiva real. (pag. 56)

Segun Aldana de Vega (2014):

Afirma que un servicio es todo sistema, proceso, funcion o tarea que el
proveedor ofrece al cliente y que se caracteriza esencialmente por la
intangibilidad, sin otorgar propiedad alguna, mientras que el resultado de la

prestacion de un servicio puede ser 0 no algo tangible. (pag. 31)

Prettel (2016) menciona: “Para cualquier tipo de compafiia debe estructurarse un
programa de servicio al cliente con una estrategia especial (...). En esta medida se

logra conservar los clientes” (pag. 309).

Las estrategias de servicio fortalecen las capacidades internas de la organizacion,
pues en este tipo de empresas la estrategia basica es el servicio como tal, siendo el
talento humano quienes a través de sus esfuerzos transmiten sus servicios a los
clientes. Es importante mantener al equipo humano motivado, para lograr una buena
atencion al cliente que diferencie en el servicio, generando valor ante la

competencia.
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1.2.1.1 Planeacion estratégica

Segun Blandez (2014): “El proceso mediante el cual se desarrolla una estrategia se
Ilama planeacién estratégica y es la herramienta mas importante que aplican los

gerentes en sus organizaciones” (pag. 48).

De acuerdo a Prettel (2016):

Planeacién estratégica es proyectar la compafiia a corto, mediano y largo
plazo, adecuando los recursos estratégicos a las situaciones del entorno;
situaciones que pueden ser, oportunidades para usufructuar, con lo que se
espera lograr objetivos puntuales (ventajas competitivas, posicionamiento y
finalmente crecimiento institucional), o amenazas a las cuales hay que

dimensionarle el riesgo. (pag. 56)

Para Chiavenato (2017):

La planeacion estratégica es el proceso de formular y ejecutar las estrategias
de la organizacion con el propésito de insertarla, por medio de su mision, en
el entorno donde actla, y su producto bésico es el plan para la accion
organizacional integrada y cohesiva. Por su parte, la estrategia define la
estructura de la organizacién y los procesos internos que buscan producir

efectos sumamente positivos en su desempefio. (pag. 41)

La planeacion estratégica es una herramienta importante en la empresa, debido a
que permite proyectar la compafiia a corto, mediano y largo plazo, de esta manera
se predice situaciones futuras para tomar decisiones anticipadas, analizando el

entorno para aprovechar las oportunidades y evitar situaciones de riesgo.
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1.2.1.2 Misién

Segun Moyano (2016):

Para enunciar la mision se responden algunas de estas preguntas: ¢qué
hacemos?, ¢como lo hacemos?, ¢a qué nos dedicamos?, ¢a qué clientes
atendemos?, ¢en qué lugar (ciudad) operamos?, ¢en qué rubro nos
desempefiamos?, ¢qué productos ofrecemos?, ¢qué beneficios otorgan
nuestros productos?, ¢;como satisfacemos a nuestros clientes?, ¢qué

estandares de calidad ofrecemos?. (pag. 20)

Para Koontz (2017):

La mision o el proposito (términos que a menudo se utilizan indistintamente)
identifican la funcion o las tareas basicas de una empresa o dependencia, o de
cualquiera de sus partes. Todo tipo de operacion organizada tiene-o deberia

tener, si es coherente- una mision o un proposito. (pag. 120)

La misidn es un elemento principal de la planeacion, por tanto, se debe definir en
un principio, para tener en claro la razon de la empresa, a que se dedica, para quien
dirige sus productos o servicios, para que lo hace y que se debe hacer, definiendo
asi los compromisos que corresponden a cada miembro de la organizacion para

lograr cumplir sus funciones y objetivos.

1.2.1.3 Vision

De acuerdo a Chiavenato (2017):

La vision es la imagen que la organizacion tiene de si mismay de su futuro. Es

su esfuerzo por visualizarse en el espacio y el tiempo. Por lo general, la vision
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suele estar méas orientada hacia aquello que la organizacion pretende ser que
hacia aquello que realmente es. En esta perspectiva, las organizaciones
plantean su vision como el proyecto de lo que les gustaria ser a largo plazo y

el camino que pretenden seguir para alcanzar ese objetivo. (pag. 284)

Leon & Diaz (2019) menciona:

La vision define y describe la situacién futura que desea tener la empresa (..).
La razdn de establecer la visién de una empresa, es que sirva como guia que
dirija los esfuerzos de todos los miembros de la empresa hacia una misma
direccion; lograr establecer objetivos, se disefien estrategias, se tomen

decisiones y se ejecuten tareas, bajo sus pautas, logrando coherencia y orden.

(pag. 11)

La vision se refiere a la imagen que la empresa quiere reflejar en un futuro, por esto
se debe determinar a donde se quiere llegar. La misma que debe ser realista, y se
plantea de acuerdo a lo que la empresa es ahora, acorde a las posibilidades
materiales que posee, esta no puede ser algo que no se pueda cumplir, de ser asi, no
aportara al crecimiento de la empresa, lo que hara que se quede estancada sin

cumplir sus propositos.

1.2.1.4 Objetivos

De acuerdo a Luna (2014):

Los objetivos sirven como patrones para seguir la trayectoria del rendimiento
y el avance de una organizacion. El proposito de establecer los objetivos es

transformar la declaracion de la mision y la direccion de la organizacion en
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lineamientos de actuacion, por medio de los cuales se pueda medir el avance

de la organizacion. (pag. 84)

Torres (2014) menciona:

Son los fines que no esperamos alcanzar dentro del periodo de planeacion,
pero si en una fecha posterior. Hacia estos fines es posible hacer ciertos
progresos dentro del periodo para el que se planea. Por ejemplo, obtener una

participacion predominante en el mercado. (pag. 44)

Los objetivos son fundamentales dentro del periodo de planeacion, debido a que
son una hoja de ruta a seguir, van de acuerdo a la mision y vision de la empresa, y
plantean lo que se espera alcanzar, estos deben ser realistas, concretos, programados

en el tiempo, medibles, alcanzables.

1.2.1.5 Desarrollo del talento humano

Gomez & Aleman de la Garza (2013) afirman:

A través del desarrollo de personal se fomenta la preparacion constante y
amplia de los trabajadores, proporcionando conocimientos que sobrepasan a
los exigidos por el puesto de trabajo con el propdsito de prepararlos para que

progresivamente ocupe funciones mas complejas. (pag. 33)

El desarrollo del talento humano comprende las practicas que ayudan a los
colaboradores a obtener las competencias que necesitaran en el futuro con el fin de
progresar en la carrera profesional. Por tanto, permite al trabajador desenvolverse
mejor en la empresa. Su objetivo es suprimir la vision limitada para resolver

problemas que les afectan, ayudando a las personas a pensar estratégicamente e
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interiorizar la vision de la empresa (Junquera Cimadevilla & Fernandez Sanchez,

2014, pag. 149).

El desarrollo del talento humano es indispensable en toda organizacion, puesto que
comprende en prestar mayor atencion a las capacidades de los colaboradores para
que obtengan una mejor preparacion, y sean capaces de desenvolverse en el entorno.
De esta manera el personal amplia su vision, es decir no solo se enfoca en cumplir

objetivos propios sino también en cumplir objetivos organizacionales.

1.2.1.6 Capacitacion

De acuerdo a Gonzélez Garcia, Olivares, Gonzélez Olivares, & Ramos (2014):

La capacitacion es el proceso de ensefianza-aprendizaje que inicia con el
diagnostico de las necesidades de capacitacion, el cual establece un programa
y se apoya en diferentes métodos para fomentar en los empleados, nuevos y
actuales, las habilidades que necesitan para ejecutar sus labores de manera

adecuada. (pag. 107)

La capacitacion implica preparar al trabajador para el desarrollo y desempefio de
un trabajo distinto al que normalmente realiza y por regla es mejor retribuido.
Ademas, permite actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del
trabajador, de esta manera se previene riesgos de trabajo e incrementa la

productividad. (Herrera Herndndez & Juérez Suarez, 2015, pag. 108)

La capacitacion es parte del proceso de desarrollo de personal, mediante el conjunto

de actividades didacticas se busca ampliar las habilidades, conocimientos y
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actitudes de los colaboradores, de esta manera ellos no solo tendran conocimiento
sobre sus funciones sino también estaran preparados para resolver problemas que

se presenten.

1.2.1.7 Politicas

Pérez (2017) afirma: “Las politicas son lineas que orientan el pensamiento y la
accion. Crean limites para que exista cierta consistencia en las decisiones que se

toman en los diversos ambitos de actuacion de la empresa” (pag. 19).

Blandez (2014) dice:

Las politicas son pautas para la toma de decisiones; contienen un objetivo y
guian a los gerentes y empleados a su obtencion en situaciones que exigen
direccion y sensatez. Las politicas aparecen en dos formas: explicitas e

implicitas.

e Politicas explicitas: formulaciones escritas u orales que proporcionan
a los encargados de tomar decisiones, la informacion necesaria para
escoger entre alternativa u opciones.

e Politicas implicitas: no se declaran en forma oral o escrita. Pueden

existir de manera verbal(...). (pag. 49)

Las politicas son lineas que guian a los gerentes y colaboradores en las actividades
diarias que realizan, su existencia es importante para el control interno, debido a
que sin politicas no habria disciplina dentro de la organizacion. Estas van acorde a

los objetivos y pueden ser explicitas o implicitas.
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1.2.1.8 Retroalimentacion

De acuerdo a Goleman & Cherniss (2013):

La retroalimentacion también es una importante herramienta motivacional.
Por lo general, las personas pasan mas tiempo en las cosas en las que se
muestran capaces. Cuando se aprenden nuevos conceptos y habilidades,
necesitan apoyo y aliento para continuar avanzando contra obstaculos, y
también celebrar los éxitos. Cuando las personas no reciben
retroalimentacion y apoyo, tienden a perder motivacién, o interés en sus

objetivos y actividades. (pag. 40)

Es el proceso mediante el cual la informacion que se obtiene en el control del talento
humano se ajusta al sistema administrativo y al resultado de su desempefio con
respecto a las tareas que realiza. Consiste, en cémo entender, e informar al
trabajador sobre su marcha, detectando si existen desviaciones para corregirlas

(Lacalle, 2016, pag. 24).

La retroalimentacion, después del proceso de capacitacion sirve de apoyo al talento
humano, debido a que les permite reforzar los conocimientos adquiridos, siendo
capaces de ponerlos en practica en el desarrollo de sus actividades diarias. Mediante
el control y la evaluacion que se realiza a los colaboradores, se obtiene resultados,
mismos que dan a conocer su desempefio en el trabajo. Es por esto, que las empresas
deben considerar realizar evaluaciones de la capacitacion en distintos momentos es
decir antes, durante y después, para determinar si ha existido aprendizaje sobre los

temas impartidos.
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1.2.2 Competitividad

Segun Marcelino & Ramirez (2014):

La competencia nace de la diferencia; la ausencia de igualdad entre empresas,
personas o paises obliga a generar factores que la granticen; la competitividad
ayuda a generar rentabilidad y ventajas sobre otras empresas o paises en el
mercado o en otros &mbitos. La competitividad depende de la relacién costo-
calidad de lo ofrecido, y por ello es preciso utilizar estrategias de produccion,

gestion o administracion mas eficientes e innovadoras. (pag. 4)

De acuerdo a Blandez (2014):

En la actualidad, la competitividad es un factor importante, necesitamos
ofrecer calidad, precio y servicio a nivel de las mejores organizaciones. No
hacerlo es correr el riesgo de desaparecer. (...) Asimismo, es necesario que
existan resultados para observar la competitividad, los cuales se relacionan
con la excelencia y el cumplimiento de expectativas. Las estrategias se

plantean a partir de las siguientes preguntas:

e ;Qué estan comprando los consumidores?
e ;Quién es la competencia?

e ;,COmMo se ve en comparacion con nuestra compaiiia?. (pag. 24)

Para Rodriguez (2015):

Se viene definiendo la competitividad empresarial como la capacidad de

competir de una compafiia en su sector de actividad o en su entorno de
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referencia. Capacidad determinada por unos atributos internos valorizantes,
que podran dar origen a unas ventajas competitivas genéricas en términos de
costes o/ y diferenciacion, y a partir de las cuales la compafiia formulara unas
estrategias que deberan permitirle adaptarse a los cambios que tengan lugar

en sus mercados. (pag. 49)

La competitividad es considerada como la capacidad de la empresa para desarrollar
una ventaja competitiva frente a las deméas empresas, mediante ésta se compara el
rendimiento de las personas que laboran en la misma con respecto a otras. Por tanto
es importante conocer el estado de la compafiia, para formular estrategias con

respecto a su entorno y proponerse metas que permitan medir resultados.

1.2.2.1 Andlisis competitivo

Segun Palacios (2018):

El analisis competitivo es un sistema que consiste en relacionar a la empresa
con su entorno, mediante la ayuda del DOFA, para identificar fortalezas y
debilidades de la empresa, asi como las oportunidades y amenazas que le
afectan dentro de su mercado objetivo. Este analisis es la base sobre la que se

disefiara la estrategia (...):

e La naturaleza y el éxito de los cambios probables que pueda
adoptar el competidor.

e La probable respuesta del competidor a los posibles movimientos
estratégicos que otras empresas puedan iniciar.

e La reaccion y adaptacion a los posibles cambios del entorno que

puedan ocurrir de los diversos competidores. (pag. 9)
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Gonzalez & Ventura (2013) afirman:

El analisis competitivo de la empresa tiene como objetivo entender la manera
en que la empresa trata de alcanzar sus objetivos en los mercados, teniendo
en cuenta la interaccion con sus competidores. Los principales actores que
influyen sobre el mayor o menor éxito de una empresa en el mercado son la

propia empresa, los clientes y competidores. (pag. 1)

Para conocer el medio en donde se encuentra la compafiia desarrollando sus
actividades es importante realizar un analisis competitivo, una de las herramientas
que se aplica es el FODA, de esta manera se identifica las fortalezas, debilidades,

amenazas Yy oportunidades, mismas que sirven de base para disefiar estrategias.

1.2.2.2 Analisis interno

De acuerdo a Monferrer (2013):

El analisis interno consiste en la evaluacion de los aspectos de las distintas
areas funcionales de la empresa (marketing, produccién, finanzas, recursos
humanos, investigacién y desarrollo, etc.) con el fin de detectar los puntos

fuertes y débiles que puedan dar lugar a ventajas o desventajas competitivas.

(pag. 39)

Para Luna (2014):

La investigacién del &mbito interno de la empresa precisa identificar lo que
puede hacerse, dado que identifica sus fortalezas; ademas de lo que no, al

identificar sus debilidades. (...) Relacionado a los siguientes puntos:
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o Estrategia actual de la empresa, es decir, como esta funcionando.

e Cadena de valor de la empresa

e Problemas estratégicos de la empresa

e Posicion competitiva de la empresa en relacion con la de los
rivales.

e Recursos de la empresa.

e Estructura de la empresa. (pag. 95)

Segun Fernandez (2018):

Proporciona una comprension detallada de los aspectos clave de la empresa,
identificando puntos fuertes y débiles, problemas y restricciones. Entre las
tareas que se realizan destacan los analisis de rendimiento, de la estrategia
existente, de la organizacion interna, de los costes, del portafolio de productos,

de los recursos y de las limitaciones financieras. (pag. 47)

El analisis interno es una evaluacién que permite conocer los puntos fuertes y
debiles de la compafiia, pues estos factores determinan la fuerza sobre la
competencia de la organizacion. Ademas, los datos que se obtienen, se pueden

utilizar para el desarrollo de objetivos en la planificacion estratégica.

1.2.2.3 Analisis externo

Sainz de Vicufia (2017) menciona:

La finalidad del andlisis de la situacién externa es conocer la evolucion
historica y esperada del entorno en el que actta la empresa, del mercado al

gue atiende y de su situacion ante clientes y proveedores, para identificar las
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fortalezas y debilidades propias frente a sus competidores, asi como las

oportunidades y amenazas a las que podemos enfrentar. (pag. 104)

De acuerdo a Fernandez Guell (2018):

Supone el examen de los elementos exdgenos que afectan a la empresa, lo que
da lugar a la identificacion de amenazas y oportunidades, tanto presentes
como potenciales. Esta tarea consta de cuatro analisis: del cliente, de la

competencia, del sector y del entorno. (pag. 47)

El analisis externo se realiza en conjunto con el anélisis interno para identificar las
oportunidades y amenazas de la empresa, de esta manera también es una
herramienta para realizar la planeacion estratégica y asi formular estrategias, que
permitan aprovechar las oportunidades y responder ante las amenazas a las que esta

expuesta la compafiia.

1.2.2.4 Fuerzas competitivas del mercado

Planellas & Muni (2015) afirman:

El modelo de Michel Porter analiza la evolucién de los sectores econdmicos a

través de cinco fuerzas competitivas que condicionan su rentabilidad.

¢ La rivalidad entre las empresas existentes: si la rivalidad es alta los
precios bajan y los beneficios disminuyen.
e Losclientes: cuando tienen poder utilizan su capacidad de negociacion

para bajar precios o pedir mas servicios.

26



e Los proveedores: si son poderosos pueden usar su capacidad de
negociacion para incrementar precios o0 mejorar condiciones.

e Los nuevos competidores: la amenaza de nuevos entrantes fuerza a
bajar precios e invertir en retener clientes.

e Los productos o servicios sustitutivos: vienen a satisfacer la misma

necesidad de una manera diferente. (pag. 7)

El anélisis de las fuerzas competitivas de Porter permite conocer el grado de la

competitividad del sector en el que se encuentra:

e Larivalidad entre competidores

e El poder de negociacion de los clientes

e El poder de negociacion de los proveedores

e Laamenaza de productos sustitutivos y de nuevos entrantes

e Y de la dificultad de salida del sector en el que estamos.

El conocimiento de la realidad actual y futura resulta clave para que la empresa
pueda, de una forma ventajosa y sostenida, definir y seguir su estrategia
competitiva. El aspecto mas relevante es el analisis externo en el que se analiza al

mercado en donde se encuentra. (Sainz de Vicufia, 2017, pag. 105)

Otra de las herramientas importantes para estudiar la competencia son las cinco
fuerzas de Porter, en esta se analiza el poder de negociacion de los compradores y
proveedores, la rivalidad entre competidores, amenaza de nuevos competidores,
productos sustitutos. Cada una de ellas ayuda a identificar las actividades que

realiza la competencia tanto directa como indirecta.
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1.2.2.5 Ventaja competitiva

Para Jones & George (2014):

Es la capacidad que tiene una entidad para superar a otras produciendo
bienes o servicios deseados, con mas eficiencia y eficacia que sus competidores.
Los cuatro elementos de la ventaja competitiva son la superioridad en
eficiencia, calidad, flexibilidad e innovacién, asi como la capacidad de

respuesta a los clientes. (pag. 23)

De acuerdo a Rubio & Baz (2015):

Se mide por el valor que la empresa es capaz de dar a sus clientes y puede ser
via reduccion de precios, mejor servicio, diferenciacion del producto (mejor
calidad y/o funcionalidad). Las estrategias productivas que sirven como
ventajas competitivas tienen que actualizarse constantemente; lo que en un

principio puede ser novedoso, finalmente serd igualado por la competencia.

(pag. 60)

La ventaja competitiva se refiere a los factores que diferencian una empresa de otra,
esta permite conocer lo que se debe hacer frente a las amenazas que se presenten en
el funcionamiento del negocio. Entre las ventajas competitivas que se debe aplicar

es crear valor para los clientes y satisfacer sus necesidades.

1.2.2.6 Calidad

Cuatrecasas & Gonzélez (2017) afirman:

La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas que posee un

producto o servicio, asi como su capacidad de satisfaccion de los
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requerimientos del usuario. La calidad supone que el producto o servicio
debera cumplir con las funciones y especificaciones para los que ha sido
disefiado y que deberan ajustarse a las expresadas por los consumidores o

clientes del mismo. (péag. 20)

Segun Rubio & Baz (2015):

La calidad de un producto o servicio no es lo que el productor introduce en el
producto, sino lo que el consumidor obtiene del producto o servicio y por lo
gue esta dispuesto a pagar. Los consumidores pagan solo por lo que les sirve
y les da valor; a esto se reduce la calidad. Lograr una alta calidad puede
requerir desde cambios menores hasta una reorientacion del mercado al que

se dirige. (pag. 61)

La calidad es un elemento importante de la ventaja competitiva, esta es la
percepcién que tiene un cliente acerca de un producto o servicio que recibe. Por
tanto, se debe trabajar en dar un servicio de calidad al cliente para evitar pérdidas

econdmicas y de recursos.

1.2.2.7 Innovacién

De acuerdo a Jones & George (2014):

Es el proceso de crear nuevos bienes o servicios que los clientes desean, o
buscar nuevas formas de producir o proporcionar bienes y servicios-plantea
dificultades peculiares. Los gerentes deben crear un entorno en que el
personal se sienta motivado e innovar. Por lo general, las innovaciones se

concentran en el seno de grupos o equipos pequefios (...). (pag. 23)
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Segun Gupta (2016): “La innovacion es la necesidad de mantener una ventaja
competitiva. Los clientes cada vez son mas exigentes e inquietos. Quieren

productos tinicos y los quieren ya” (pag. 72).

Otro de los elementos importantes para el desarrollo de una ventaja competitiva es
la innovacion, a través de ésta se busca generar nuevas ideas en busqueda del
progreso, partiendo de la aplicacién de métodos y conocimientos adquiridos para

generar soluciones a los problemas existentes, a fin de mejorar lo que ya existe.

1.2.2.8 Capacidad de respuesta al cliente

Para Alcaide (2015):

Capacidad de respuestas significa, por ejemplo, ofrecer un servicio rapido,
contestar de inmediato las llamadas telefonicas de los clientes, flexibilidad para
adecuarse a las necesidades de los clientes, enviar de inmediato la informacion
solicitada por los clientes, conceder las entrevistas en el plazo mas breve posible,

mantener suficiente personal a disposicion de los clientes, y similares. (pag. 44)

Martin & Diaz (2016) mencionan: “Buen hacer de los empleados a la hora de prestar
el servicio. Disponibilidad para atender a los clientes con rapidez. En la medida que
la empresa se anticipa a las necesidades, se genera lealtad de los clientes” (pag.

203).

La capacidad de respuesta también es parte del desarrollo de una ventaja
competitiva, porque mediante ella, se logra una mejor atencion al cliente en el

tiempo determinado, y ademéas permite que la empresa se adapte al entorno
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buscando responder las necesidades del cliente. También se relaciona con el
desempefio y las habilidades que desarrolla el talento humano para atender a los

clientes.

1.3 Fundamentos sociales, psicoldgicos y legales.

1.3.1 Fundamento social

Este punto esta respaldado por el Plan Nacional del Desarrollo, en el objetivo N°1

y el objetivo N°5, mencionando lo siguiente:

Objetivo N°1: “Garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas las
personas. Los pobladores tienen derecho a un trabajo digno en diferentes formas
que garantice la seguridad social, para el desarrollo econdémico del pais,

promoviendo oportunidades” (Plan Nacional de Desarrollo, 2017, pag. 53)

Objetivo N°5: “Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento
econdmico sostenible de manera redistributiva y solidaria. Es importante promover
la calidad de productos nacionales, como también los servicios y otros insumos para
generar valor agregado con enfoque a satisfacer la demanda nacional” (Plan

Nacional de Desarrollo, 2017, pag. 80)

Por tanto, la investigacion realizada tiene una afectacion positiva en el estudio,
debido al aporte que se hace a la compariia con respecto a las estrategias de servicio
para fortalecer la competitividad, puesto que permite obtener beneficios tanto para

los colaboradores como para los clientes.
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El mundo empresarial cada vez se vuelve mas competitivo, las tendencias crecen a
medida que la sociedad exige cambios, surgen nuevas necesidades, debido a que las
personas siempre estan dispuestas a probar cosas nuevas ya sean bienes o servicios,
es por esto que toda empresa en la actualidad debe seguir desarrollandose

continuamente para responder y satisfacer las necesidades de sus clientes.

Entre esas necesidades surge el servicio de vigilancia y seguridad privada, debido
a que las empresas publicas y privadas de la provincia de Santa Elena requieren
proteccion sobre sus bienes, ademdas es importante que éstas, garanticen la

proteccion de la vida de las personas que trabajan en ellas.

Pues, en este ambito se destacan las compafiias de servicio de vigilancia y seguridad
privada, quienes brindan sus servicios con el fin de garantizar proteccion a la vida
y bienes de sus clientes, por tanto, es importante que estas empresas desarrollen
ventajas competitivas que generen un ambiente de confianza hacia sus clientes por

medio de personal capacitado dispuestos a contribuir con la sociedad.

1.3.2 Fundamento psicoldgico

La psicologia organizacional se encarga del estudio del comportamiento del ser
humano en el mundo del trabajo y sus experiencias en el contexto del trabajo desde

la perspectiva individual, grupal y organizacional.

Los fundamentos psicoldgicos con respecto al tema de investigacion intervienen en
los guardias de seguridad, pues en las actividades diarias que ellos realizan, se

exponen a varios factores, por lo que el personal operativo no tendria la misma
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energia luego de una larga jornada de trabajo, pueden verse desmotivados,
incumplir con politicas, presentar capacidad de respuesta inadecuada. Estos factores

afectan el servicio de seguridad que brindan a los usuarios finales.

1.3.3 Fundamento legal

La presente investigacion se basa en las normativas y leyes que la sustenten. Por

esto, se menciona las leyes y reglamentos vigentes, a continuacion:

1.3.3.1 Constitucion de la Republica del Ecuador
(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)

TITULO II: DERECHOS

Seccidn octava: Trabajo y seguridad social

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente
de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido

0 aceptado.

Art. 34.- El derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de todas las
personas, Yy sera deber y responsabilidad primordial del Estado. La seguridad social
se regira por los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad,
eficiencia, subsidiaridad, suficiencia, transparencia y participacion, para la atencion

de las necesidades individuales y colectivas.
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El Estado garantizara y hara efectivo el ejercicio pleno del derecho a la seguridad
social, que incluye a las personas que realizan trabajo no remunerado en los
hogares, actividades para el auto sustento en el campo, toda forma de trabajo

auténomo y a quienes se encuentran en situacion de desempleo.

TITULO VI: REGIMEN DE DESARROLLO

Seccidn tercera: Formas de trabajo y su retribucion

Art. 325.- El Estado garantizard el derecho al trabajo. Se reconocen todas las
modalidades de trabajo, en relacién de dependencia o autbnomas, con inclusion de
labores de autosustento y cuidado humano; y como actores sociales productivos, a

todas las trabajadoras y trabajadores.

Art. 327.- La relacion laboral entre personas trabajadoras y empleadoras sera
bilateral y directa. Se prohibe toda forma de precarizacion, como la intermediacion
laboral y la tercerizacion en las actividades propias y habituales de la empresa o
persona empleadora, la contratacion laboral por horas, o cualquiera otra que afecte
los derechos de las personas trabajadoras en forma individual o colectiva. El
incumplimiento de obligaciones, el fraude, la simulacion, y el enriquecimiento

injusto en materia laboral se penalizaran y sancionaran de acuerdo con la ley.

1.3.3.2 Cddigo de Trabajo

(Cddigo de Trabajo, 2018)

Art. 3.- Libertad de trabajo y contratacion. - El trabajador es libre para dedicar

su esfuerzo a la labor licita que a bien tenga. Ninguna persona podra ser obligada
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a realizar trabajos gratuitos, ni remunerados que no sean impuestos por la ley,
salvo los casos de urgencia extraordinaria o de necesidad de inmediato auxilio.
Fuera de esos casos, nadie estara obligado a trabajar sino mediante un contrato y

la remuneracion correspondiente. En general, todo trabajo debe ser remunerado.

1.3.3.3 Ley de Compariias

(Ley de Compafiias del Ecuador, 2014)

Art. 1.- Contrato de compafiia es aquel por el cual dos 0 mas personas unen sus
capitales o industrias, para emprender en operaciones mercantiles y participar de

sus utilidades.

Este contrato se rige por las disposiciones de esta Ley, por las del Codigo de

Comercio, por los convenios de las partes y por las disposiciones del Codigo Civil.

Art. 5.- Toda compafiia que se constituya en el Ecuador tendrd su domicilio

principal dentro del territorio nacional.

Art. 16.- La razon social o la denominacién de cada compafiia, que debera ser
claramente distinguida de la de cualquiera otra, constituye una propiedad suya y no

puede ser adoptada por ninguna otra compaiiia.

Art. 20.- Las compafiias constituidas en el Ecuador, sujetas a la vigilancia y control
de la Superintendencia de Compafiias, enviaran a ésta, en el primer cuatrimestre de
cada afio: a) Copias autorizadas del balance general anual, del estado de la cuenta
de peérdidas y ganancias, asi como de las memorias e informes de los

administradores y de los organismos de fiscalizacion establecidos por la Ley; b) La
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nomina de los administradores, representantes legales y socios o0 accionistas; y, c)
Los demas datos que se contemplaren en el reglamento expedido por la

Superintendencia de Compaiiias.

El balance general anual y el estado de la cuenta de pérdidas y ganancias estaran
aprobados por la junta general de socios o accionistas, segun el caso; dichos
documentos, lo mismo que aquellos a los que aluden los literales b) y c) del inciso
anterior, estaran firmados por las personas que determine el reglamento y se

presentaran en la forma que sefiale la Superintendencia.

1.3.3.4 Ley de Vigilanciay Seguridad Privada
(Reglamento a la ley de vigilancia y seguridad privada, 2015)

CAPITULO |

DE LOS SERVICIOS DE VIGILANCIA 'Y SEGURIDAD PRIVADA

Art. 1.- Objeto de la Ley. - Esta Ley regula las actividades relacionadas con la
prestacién de servicios de vigilancia y seguridad a favor de personas naturales y
juridicas, bienes muebles e inmuebles y valores; por parte de compafiias de
vigilancia y seguridad privada, legalmente reconocidas. Se entiende por prestacion
de dichos servicios la que sea proporcionada, dentro del marco de libre competencia

y concurrencia, a cambio de una remuneracion.

CAPITULO II

DE LAS COMPANIAS DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA
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Art. 4.- Requisitos para el personal. - El personal que preste sus servicios en esta
clase de compaiiias, como guardias e investigadores privados, debera cumplir con

los siguientes requisitos:

a) Ser calificado y seleccionado previamente por la compafia empleadora, de
acuerdo a su idoneidad, competencia, experiencia y conocimientos respecto de la
funcién o actividad a desempefiar. La contratacion del personal de vigilancia se
efectuard con sujecion al Reglamento de la presente Ley; b) Tener ciudadania
ecuatoriana; ¢) Haber completado la educacion bésica; d) Acreditar la Cédula
Militar; y, e) Haber aprobado cursos de capacitacion en seguridad y relaciones
humanas, que incluyan evaluaciones de caracter fisico y psicoldgico que seran

dictados por profesionales especializados.

El personal de las compafiias de seguridad y vigilancia privada sera denominado
como guardias o investigadores privados, segun la clase de actividad que realicen;
y, su calidad sera acreditada con la respectiva credencial de identificacion, que sera

otorgada por la compafiia contratante.

Art. 6.- Los representantes legales y administradores de las compafiias de vigilancia
y seguridad privada seran los responsables del proceso de calificacién y seleccion
del personal que labore bajo sus 6rdenes y dependencia, estando obligados a
capacitarlo mediante cursos y seminarios dictados por profesionales especializados.
En el caso de que estas compafiias creen establecimientos de formacién para tal
efecto, deberan contar con la asesoria y supervision periddica de la Policia

Nacional.
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Art. 7.- Constitucion. - Las compaiias de vigilancia y seguridad privada se
constituiran, bajo la especie de compafiia de responsabilidad limitada, de acuerdo a

la Ley de Compaiiias y la presente

Ley. Art. 8.- Objeto Social.- Las compafiias de vigilancia y seguridad privada
tendran por objeto social la prestacion de servicios de prevencion del delito,
vigilancia y seguridad a favor de personas naturales y juridicas, instalaciones y
bienes; depdsito, custodia y transporte de valores; investigacion; seguridad en
medios de transporte privado de personas naturales y juridicas y bienes; instalacion,
mantenimiento y reparacion de aparatos, dispositivos y sistemas de seguridad; y, el
uso y monitoreo de centrales para recepcion, verificacion y transmision de sefiales
de alarma. En consecuencia, a mas de las actividades sefialadas en su objeto social,
las compafiias de vigilancia y seguridad privada solamente podran realizar las que

sean conexas Y relacionadas al mismo.

CAPITULO IV

DEL CONTROL DE LAS COMPANIAS DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD

PRIVADA

Art. 17.- Las compafiias de vigilancia y seguridad privada estaran sujetas al
control y vigilancia del Ministerio de Gobierno y Policia, conjuntamente con la

Superintendencia de Compafiias de conformidad con la Ley de Compafiias.
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CAPITULO Il

MATERIALES Y METODOS
2.1 Tipos de investigacion

2.1.1 Investigacion exploratoria

Se utiliza el tipo de investigacion exploratoria, debido a que permite tener un
acercamiento a la realidad sobre el problema que actualmente estan afectando a la
compafiia Calenseg Cia. Ltda. Pues, mediante este tipo de investigacion se recoge
la informacion necesaria que aporta al objeto de estudio, por medio de la entrevista

al gerente y al personal administrativo de la compafiia.

2.1.2 Investigacion descriptiva

Se utiliza el tipo de investigacidn descriptiva, pues describe hechos, situaciones,
personas, filosofia empresarial, actitudes, entre otros aspectos claves que ayudan al
desarrollo de la investigacion, mediante este enfoque, se identificé las
caracteristicas de la poblacién estudiada, se selecciono las fuentes, herramientas y
técnicas para el levantamiento de informacion. Dicha informacion una vez
plasmada se utiliz6 en el analisis y permitid identificar posibles soluciones a los

problemas encontrados.

2.1.3 Investigacion cualitativa

En el trabajo de investigacion se utilizaron preguntas elaboradas a través de
entrevistas, en la que se recopil6 informacion sobre el tema al gerente y al personal
administrativo, asi mismo se utilizd la observacion directa. Estas técnicas

permitieron el analisis de los factores, experiencias con respecto a las estrategias de
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servicio y competitividad de la empresa, siendo este un enfoque cualitativo debido
a que los datos recopilados no son numéricos, pero evaltan el desarrollo de los

sucesos Y los transforma en la realidad para el analisis de una mejor perspectiva.

2.1.4 Investigacion cuantitativa

Ademas, para el disefio de la investigacion se emplea un enfoque cuantitativo, pues
mediante la elaboracién de encuestas se recopild informacion que se cuantifica en
graficos, porcentajes, que sirvieron para realizar los analisis estadisticos y de esta
manera se logre complementar la informacién en conjunto con el otro enfoque de

investigacion.

2.1.5 Otras fuentes de investigacion

2.1.5.1 Investigacion bibliografica

Este tipo de investigacion permitio reconocer las teorias de las dos variables del
objeto de estudio, basadas en libros sobre estrategias de servicio y competitividad,
siendo estas las bases cientificas que guian al desarrollo de las demas etapas a
seguir. Ademaés, mediante el conocimiento claro de las teorias de diferentes autores,
se procedi6 a realizar andlisis, interpretacion y reflexion; complementando dicha

informacidn en el marco tedrico.

2.1.5.2 Investigacion de campo

Este tipo de investigacion se utiliz6 para la recopilacion de datos de fuentes
primarias, pues, permitié obtener evidencias desde el lugar de los hechos en donde

se realiza la investigacion, entre los factores que se indagan se encuentra el
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ambiente de trabajo, clima organizacional y entorno natural en el que se

desenvuelven las personas al momento de realizar su trabajo.

En la investigacion in situ se realizd una observacion directa sobre el objeto de
estudio en su ambiente natural, asi mismo la entrevista al gerente y al personal
administrativo, ademas de las encuestas a los trabajadores. De esta manera se
identifico las causas que ocasionan el problema presentado acerca de lo que afecta
la competitividad de la compafia para su respectivo analisis en busqueda de

soluciones.

2.2  Métodos de investigacion

2.2.1 Método deductivo

El método deductivo es una estrategia de razonamiento que va de lo general a lo
particular, en este se analizo las teorias de la investigacion, los hechos deducidos,
las caracteristicas y actitudes de las personas que forman parte del entorno de
trabajo, entre otros factores para determinar la realidad del objeto de estudio.
Debido a que se deduce que la escasez de estrategias de servicios ocasiona un nivel

de competitividad bajo con respecto a las demas compafiias de seguridad.

2.2.2 Meétodo inductivo

Este método permite obtener conclusiones generales, va de lo particular a lo
general, el razonamiento es un factor clave por lo que permite observar los hechos
en su estado natural para luego analizarlos y obtener conclusiones sobre ellos.

Mediante este método se analiz6 la situacion actual de las estrategias de servicio de
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la comparfiia de seguridad, también se identificO necesidades del personal tanto
administrativo como operativo, utilizando los instrumentos de recoleccion de
informacion.

2.3 Disefio del muestreo

La poblacion y muestra utilizada para esta investigacion es de 60 personas

conformadas por el personal administrativo, operativo y clientes.

Poblacion y muestra uno: Entrevista

La poblacion y muestra uno considerada para la entrevista, es de cinco personas:

Tabla 1: Poblacion a entrevistar (Poblacion 1)

INFORMANTES CANTIDAD
Gerente General de la Compafiia Calenseg 1
Presidente de la Compafiia Calenseg 1
Jefe de Talento Humano 1
Jefe de Contabilidad y Tesoreria 1
Jefe de Operaciones 1
TOTAL 5

Fuente: Compafiia de vigilancia y seguridad Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Poblacion y muestra dos: Encuesta

La poblacion y muestra dos, es de cincuenta y cinco personas, conformada por el
personal operativo (guardias de seguridad) y los clientes de la compafiia (personas
naturales y juridicas tanto el sector pablico como privado, que solicitan el servicio
de seguridad). Para esta investigacion la poblacion es igual a la muestra, puesto que

el objeto de estudio es pequefio, no se aplicé una férmula estadistica:
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Tabla 2: Poblacién a encuestar (Poblacion 2)

INFORMANTES CANTIDAD
Trabajadores de la compafiia 45
Calenseg.
Clientes 10
TOTAL 55

Fuente: Compafiia de vigilancia y seguridad Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

2.4 Disefio de recoleccion de datos

2.4.1 Observacion.

Esta técnica permitio obtener informacion precisa por medio de la observacion,
puesto que se aplico en el area en donde laboran los trabajadores de la compafiia de
vigilancia y seguridad Calenseg CIA, con la finalidad de definir el ambiente

organizacional y de qué manera estan aplicando las estrategias de servicio.

2.4.2 Entrevista.

La entrevista estructurada, se utiliz6 como técnica principal para la recoleccién
de informacion mediante preguntas estructuradas que fueron realizadas en este caso
al Gerente General y al personal administrativo, con respecto a las estrategias de

servicio que estan aplicando en la empresa.

El cuestionario de la entrevista esta relacionado tanto con la variable independiente
qgue es estrategias de servicio como con la variable dependiente que es la
competitividad, debido a que se requiere recopilar informacién acerca de la
situacion actual de las estrategias de servicio, y ademas de cémo se lleva a cabo la

competitividad en la empresa con respecto a otras que brindan el mismo servicio,
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por lo tanto, las preguntas se detallan de manera abierta, dando libertad de opinion

al entrevistado.

2.4.3 Encuesta

La encuesta, permite recopilar informacion relevante que aporta al objeto de
investigacion, por lo tanto, este instrumento se utilizd para el analisis de las
estrategias de servicio y la competitividad, con preguntas relacionadas a sus
dimensiones como son la planificacion estratégica, desarrollo del talento humano,

analisis competitivo y ventaja competitiva.

La encuesta dirigida a trabajadores y clientes de la compafiia de seguridad
Calenseg, comprende preguntas cerradas, estructuradas con la escala de Likert. La
aplicacion de la encuesta a los trabajadores y clientes, es importante para evaluar el
conocimiento que tienen ellos acerca de la empresa, conociendo cuéles son sus
necesidades para su desarrollo, debido a que ademas de trabajar en la compaiiia,

brindan sus servicios de seguridad a otras empresas de la provincia.

La encuesta a los clientes es fundamental, debido a que son ellos quienes pueden
opinar acerca del servicio de seguridad de la compafiia. La estructura de la encuesta
facilita la tabulacion y permite realizar el analisis de la informacion por medio de
graficos, de manera que se evidencien los resultados para la elaboracién de la

propuesta.

44



CAPITULO Il

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

3.1 Analisis de datos

3.1.1 Analisis de los resultados de la observacion.

La guia de observacidn se realizé en las oficinas de la compafiia Calenseg, ubicadas
en el cantdn La Libertad. Esta técnica permitio identificar el ambiente de trabajo
del personal y se intercambi6 informacion con el personal administrativo. Para el
estudio se considerd las variables estrategias de servicio y competitividad. Se
determind que la mayor parte de las personas que trabajan en el departamento
administrativo reconocen que existe mision y vision, sin embargo, los directivos no

han hecho que se muestran visibles en las oficinas de la compafiia.

Por otra parte, también se evidenci6 que la compafiia tiene sus objetivos
establecidos. Los colaboradores estdn capacitados, pero es necesario que Sus
habilidades sean fortalecidas en temas de seguridad, atencion al cliente y en otros
temas que fortalecen sus competencias en su &rea como son el manejo de armas y

defensa personal.

Los supervisores se encargan de difundir las politicas de la compafiia a los
colaboradores, aunque existe falencia en la retroalimentacion de conocimientos, es
decir que el proceso del plan de capacitacion es incompleto, pues se las realiza y
rara vez existe el seguimiento para determinar si en realidad ha existido aprendizaje
a través de la evaluacién de las actitudes y aptitudes antes y después de la

formacion.
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Con respecto al analisis de la variable competitividad, se reconocid que existe el
compromiso por fortalecer las debilidades del talento humano en la atencion,
capacidad de respuesta y relaciones humanas, debido a que son quienes

principalmente brindan el servicio a otras empresas de la provincia.

Asi mismo, los directivos muestran interés por aprovechar oportunidades y evadir
amenazas del mercado como la entrada de nuevos competidores con mejores ofertas
sobre el servicio, por lo que es necesario realizar analisis internos y externos con
mayor frecuencia. En la compafiia se realizan analisis de la competencia de manera
empirica, es decir escasamente utilizan herramientas administrativas que les

permita conocer lo que realiza la competencia.

Otro punto, es que los colaboradores se muestran dispuestos a entregar un servicio
de calidad, aunque se evidencia la inexistencia de un plan de capacitaciones en
temas de calidad. El personal administrativo demuestra poco interés por innovar en
la prestacion de servicio, debido a que expresan que la adquisicion de equipos

tecnologicos es costosa.

Los guardias de seguridad estan dispuestos atender las necesidades de los clientes,
aunque aun existe deficiencia en la capacidad de respuesta inmediata, por lo que
deben enfocarse en dar soluciones inmediatas y buen trato a los usuarios. Existe
cierta desmotivacion en el personal operativo por las largas jornadas y turnos
rotativos, ademas de que el sueldo que perciben es basico y los incentivos que
reciben son insuficientes para que le motiven a ejercer esta funcion, la que en ciertos

casos es de gran riesgo.
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3.1.2 Anadlisis de la entrevista.

Entrevista realizada al gerente Sr. Marcelo Gallegos y al personal administrativo de
la compafiia de vigilancia y seguridad Calenseg Cia Ltda, del cantdn La Libertad.
La entrevista permitié recopilar informacion relacionada a las estrategias de
servicio y evidenciar el manejo de las actividades diarias que realiza la empresa

para prestar sus servicios a los clientes.

1.- ¢;La compaiiia cuenta con una misién y visién que oriente en la gestion
estratégica para la prestacion de servicios?

Indica que cuenta con la misién y visién empresarial, aunque menciona que fueron
elaboradas como requisito para cumplir con ciertas disposiciones y normativas. El
personal administrativo, tiene conocimiento de que existe filosofia empresarial,
aunque mencionan que en la actualidad existe deficiencia en la planeacion
estratégica.

2.- ¢La empresa cuenta con objetivos empresariales y los utiliza para realizar
sus actividades?

Menciona que la empresa cuenta con objetivos y si los utiliza para realizar sus
actividades diarias, debido a que son la guia para cumplir sus funciones y asi dirigir
al personal. Los administrativos mencionan que conocen los objetivos, aunque en
ocasiones ellos realizan otra tarea que no pertenece a su area de trabajo.

3.- ¢La compafiia cuenta con politicas establecidas y son impartidas al
personal?

La compafiia cuenta con politicas internas y externas, que son impartidas al personal

operativo a través del supervisor, quien a su vez controla que estas se cumplan de
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acuerdo a lo establecido. Por otro lado, los administrativos mencionan que se trata
que los colaboradores cumplan con las politicas, aungue existe veces que el
personal operativo incumple con la normativa del uso del equipamiento completo,
Cuyo requisito es importante para reflejar una buena imagen.

4.- ;La empresa cuenta con un plan de capacitacion?

Sefiala que realiza capacitaciones dos veces al afio principalmente en temas como
primeros auxilios, uso del extintor y seguridad. Los administrativos indican que es
importante que se brinden capacitaciones debido a que de esta manera se desarrolla
el personal, estas se imparten de acuerdo al nimero de colaboradores con los que

cuentan.

5.- ¢ Se realiza retroalimentacion después de impartir las capacitaciones?

Considera que dar retroalimentacion al plan de capacitacion dado a los trabajadores
es importante para que se desempefien bien en su area de trabajo, por lo tanto, se
realiza retroalimentacion luego de las capacitaciones con el fin de que el personal
logre mejorar su rendimiento. Los administrativos mencionan que ellos también
estdn de acuerdo con que se realice retroalimentacién para que exista mayor

comprensidn acerca de los conocimientos que se adquieren en las capacitaciones.
6.- ¢Se realizan analisis internos y externos con el fin de determinar las
fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de la compafia?

Los entrevistados sefialan que si han realizado un diagnostico tanto interno como
externo, pero siempre se trata de buscar aspectos positivos y negativos que se

puedan mejorar para ser mas competitivos. Consideran que para hacer el analisis
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interno y externo no aplican herramientas administrativas, por tanto, la deteccion

de falencias no es inmediata.

7.- ¢Como es la competencia y cudl considera que es su mayor competidor?

En la provincia si existe competencia, considera que su mayor competidor es la
compafia Jaguar Security debido a que brinda variedad de servicios similares
como: seguridad fija, seguridad electronica, seguridad vip, seguridad de eventos
sociales, servicio de custodios y servicio de investigaciones. Los administrativos
mencionan que la compafia debe estar pendiente de la competencia para determinar

en qué aspectos se puede mejorar.

8.- ¢ Como califica usted la calidad de servicio que brinda a sus clientes y que

factores considera necesarios?

Consideran que la calidad de servicio de la compafiia de seguridad es buena, pues
se trata de seguir estandares de calidad sujetados en parametros de eficiencia y
exigencia de los clientes, por tanto, la preparacion del personal es fundamental para
transmitir los servicios, pues se relacionan a diario con personas que visitan sus
sitios de trabajo, por esto es importante tomar en cuenta factores como: atencién al

cliente, capacidad de respuesta y relaciones humanas.

9.- ¢Esta de acuerdo en que entregar un servicio de calidad, ayudara al
crecimiento de la companiia?

El gerente menciona que actualmente se lleva el control de calidad por medio de
estandares que estan dispuestos por la ISO 9001, por esta razon siempre estan en la

busqueda de calidad en el servicio. Los administrativos mencionan que la calidad
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en el servicio es importante porque es asi como los clientes confiaran en el servicio
de la compaiiia.
10.- ¢ Qué factor considera que se debe mejorar para innovar en el servicio de

la companiia de seguridad?

En esta pregunta opina que, uno de los factores importantes para innovar en la
compafia de seguridad es el desarrollo del personal a través de la capacitacion en
tematicas relacionadas con el servicio como seguridad, manejo de armas, primeros
auxilios y defensa personal, de esta manera el personal entrenado permitird innovar
en el servicio. Los administrativos demuestran poco interés por la innovacion en la

compafiia, pues sefialan que se enfocan solo en la seguridad.

11.- ;La respuesta al cliente es inmediata y personalizada?

Considera que la respuesta que le dan a sus clientes es inmediata y personalizada,
pues estdn siempre pendientes de atender sus necesidades y de alguna
inconformidad en caso de que existiera. Los administrativos indican que la buena
atencion al cliente se da, respondiendo inmediatamente sus necesidades.

12.- ¢Considera usted que las estrategias de servicio fortalecen la
competitividad de la compafiia?

Menciona que las estrategias de servicios son fundamentales para todo tipo de
empresa, puesto que a través de ellas se logra el desarrollo del talento humano,
obteniendo varias alternativas de solucién para fortalecer la competitividad. Esta
seria una herramienta que facilitara a la empresa la deteccion inmediata de falencias
para determinar en qué aspectos se puede mejorar, comprometiendo a todos los

miembros a dar lo mejor de si para alcanzar los objetivos empresariales.
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3.1.3 Encuestas aplicadas a los trabajadores de la compafia Calenseg.

1.- ¢ Tiene conocimiento de que la compafiia cuenta con su mision y vision para

cumplir sus objetivos?

Tabla 3. Mision y vision

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 26 57,8 57,8 57,8
No 19 42,2 42,2 100,0
Total 45 100,0 100,0
Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José
Grafico 1. Mision y vision
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Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Los resultados de la encuesta reflejan que la mayor parte de los colaboradores,
tienen conocimiento de que la compafiia cuenta con la mision y visién, aunque
existen colaboradores que aun no estan informados sobre estas herramientas, siendo
esto un aspecto indispensable para que exista mayor compromiso con respecto a los

objetivos y a la filosofia empresarial.
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2.- ¢ El trabajo que usted realiza esté en funcién de los objetivos empresariales?

Tabla 4. Objetivos de la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 10 22,2 22,2 22,2
Probablemente no 21 46,7 46,7 68,9
Indeciso 7 15,6 15,6 84,4
Probablemente si 3 6,7 6,7 91,1
Definitivamente si 4 8,9 8,9 100,0

Total 45 100,0 100,0

Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Graéfico 2. Objetivos de la empresa
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Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

La mayoria de trabajadores encuestados consideran gque no realiza sus funciones en
base a los objetivos de la empresa, pues indican que no tienen conocimiento sobre
ellos, ya que la alta direccion rara vez los ha socializado, siendo éste uno de los
aspectos negativos para que todos los colaboradores manejemos una linea de
actuacion, que permita que los clientes tengan la fidelidad y credibilidad de la

empresa.
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3.- ¢ Conoce usted acerca las politicas relacionadas a la seguridad y proteccion

que brinda la compafiia?

Tabla 5. Politicas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Probablemente no 24 53,3 53,3 53,3
Probablemente si 15 33,3 33,3 86,7
Definitivamente si 6 13,3 13,3 100,0
Total 45 100,0 100,0

Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Graéfico 3. Politicas
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Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Los resultados demuestran que la mayor parte de los encuestados conocen

parcialmente las politicas de la compafiia, debido a que, en su ingreso, se las imparte

de manera general, pero aun falta conocer mas sobre ellas, especialmente las

relacionadas a seguridad y proteccién, por el riesgo que implica este tipo de trabajo.
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4.- ;Como colaborador, que atributos considera usted, son relevantes para

satisfacer las necesidades de los clientes?

Tabla 6. Atributos para satisfacer necesidades de los clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Calidad de servicio 13 28,9 28,9 28,9
Imagen empresarial 6 13,3 13,3 42,2
Capacidad de respuesta
nmediata 17 37,8 37,8 80,0
Tecnologia 2 4.4 4.4 84,4
Comunicacion 7 15,6 15,6 100,0
Total 45 100,0 100,0

Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Grafico 4. Atributo para satisfacer necesidades de los clientes.
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Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Se muestra que gran parte de los encuestados consideran que la capacidad de
respuesta inmediata, es uno de los factores mas relevantes para satisfacer las
necesidades de los clientes, un porcentaje considerable mencionaron que la calidad
del servicio es otro atributo para ser mas competitivos, razones por las que la

empresa debe enfocarse en mantener y mejorar estos elementos.
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5.- ¢Considera que la empresa cumple con las expectativas que los clientes

tienen sobre el servicio de seguridad y proteccion de bienes?

Tabla 7. Expectativas que los clientes tienen sobre el servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Probablemente no 5 11,1 111 11,1
Indeciso 10 22,2 22,2 33,3
Probablemente si 19 42,2 42,2 75,6
Definitivamente si 11 24,4 24,4 100,0
Total 45 100,0 100,0

Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Graéfico 5. Expectativas que los clientes tienen sobre el servicio.
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Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

En base a los resultados obtenidos, se determina que la mayoria de los encuestados
considera que la empresa si cumple con las expectativas que los clientes tienen
sobre el servicio de seguridad y proteccion de bienes, aunque es necesario que se
realicen diagnosticos para determinar los aspectos que se puedan mejorar para la

atencién de los clientes.
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6.- ¢Como colaborador, piensa usted que la empresa proporciona las

motivaciones adecuadas para ejercer un trabajo eficiente y de riesgo?

Tabla 8. Motivaciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 15 33,3 33,3 33,3
Probablemente no 14 31,1 31,1 64,4
Indeciso 11 24,4 24,4 88,9
Probablemente si 5 111 111 100,0
Total 45 100,0 100,0

Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Gréafico 6. Motivaciones
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Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Un alto porcentaje de los encuestados piensan que la empresa no proporciona las
motivaciones adecuadas para ejercer un trabajo eficiente y de riesgo, consideran
que las capacitaciones esporadicas, el sueldo que perciben es basico y la falta de un
seguro para la proteccion de sus familiares, son factores que si se perfecciona,

ayudaria a tener un mayor compromiso con la empresa.
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7.- ¢La empresa imparte capacitaciones? ¢Cuales son los

consideran para impartir las capacitaciones?

Tabla 9. Capacitacion

aspectos que

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Principios de seguridad
) 16 35,6 35,6 35,6
privada
Atencion y calidad de
- . 2 44 4,4 40,0
servicio al cliente
Primeros auxilios 13 28,9 28,9 68,9
Uso del extintor 11 24,4 24,4 93,3
Relaciones humanas 3 6,7 6,7 100,0
Total 45 100,0 100,0

Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Gréfico 7. Capacitacion
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Los colaboradores indican que la compafiia si imparte capacitaciones, los temas

considerados frecuentemente son principios de seguridad privada, primeros

auxilios y uso del extintor, aunque consideran que los temas sobre atencién y

calidad de servicio al cliente es un aspecto muy importante para lograr la fidelidad

del cliente.
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8.- ¢Con qué frecuencia la empresa realiza capacitaciones?

Tabla 10. Frecuencia de capacitacion.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Valido Quincenal 6 13,3 13,3 13,3
Mensual 8 17,8 17,8 31,1
Semestral 7 15,6 15,6 46,7
Anual 24 53,3 53,3 100,0
Total 45 100,0 100,0

Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.

Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Grafico 8. Frecuencia de capacitacion
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Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.

Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Segun los resultados obtenidos en el grafico 8, los encuestados indican en su

mayoria, que la compafiia realiza capacitaciones anualmente, aunque se planifica

en los mismos temas basicos que son primeros auxilios, principios de seguridad y

uso del extintor, es decir no se consideran a fondo temas de seguridad, se deberia

organizar mejor las capacitaciones para perfeccionar y adquirir nuevos

conocimientos.

58




9.- ¢ Considera usted que cuentan con la capacitacion suficiente para ejercer el

trabajo de seguridad y proteccién de bienes?

Tabla 11. Capacitacion para ejercer el trabajo de seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 13 28,9 28,9 28,9
Probablemente no 21 46,7 46,7 75,6
Indeciso 11 24,4 24,4 100,0
Total 45 100,0 100,0

Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Grafico 9. Capacitacion para ejercer el trabajo de seguridad
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Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Teniendo en cuenta los resultados del grafico 9, la mayor parte de los encuestados
consideran que no cuentan con la capacitacion suficiente, pues se requiere mayor
preparacion en defensa personal y entrenamiento fisico para ejercer el trabajo de

seguridad y proteccion de bienes.
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10.- ¢Qué debilidades considera usted que tiene el personal de vigilancia y

seguridad de la empresa?

Tabla 12. Debilidades del personal de vigilancia y seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Desconocimiento de
técnicas sobre defensay 19 42,2 42,2 42,2
manejo de armas
Insuficiente capacitacion y
entrenamiento sobre
o 14 31,1 31,1 73,3
nuevas técnicas y
actualizacion
Falta de compromiso 7 15,6 15,6 88,9
Horarios rotativos 5 11,1 11,1 100,0
Total 45 100,0 100,0

Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Gréfico 10. Debilidades del personal de vigilancia y seguridad
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Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

De acuerdo al

grafico 10,

los encuestados manifiestan que presentan

desconocimiento en técnicas sobre defensa personal y manejo de armas, siendo esto

un aspecto negativo porque limita las competencias en su area y afecta a su

formacion profesional.

60



11.- ; Cudles son los aspectos que considera necesarios actualizar para trabajar

y cumplir con las exigencias de un buen servicio?

Tabla 13. Aspectos que considera actualizar

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Manejo de armas 17 37,8 37,8 37,8
Entrenamiento fisico 11 24,4 24,4 62,2
Primeros auxilios y
reanimacion pulmonar > it it 733
Relaciones humanas 12 26,7 26,7 100,0
Total 45 100,0 100,0

Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Grafico 11. Aspectos que considera actualizar
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Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Se puede determinar que la mayoria de los encuestados considera necesario,

actualizar sus conocimientos en temas de manejo de armas, por la proteccion en el

manejo de bienes y para salvaguardar su integridad tanto fisica como personal,

seguido de relaciones humanas por la atencion al cliente, entrenamiento fisico y en

menor cantidad primeros auxilios, todos estos aspectos son importantes porque de

ellos depende mantener la fidelidad de los clientes.
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12.- ¢La compafiia realiza retroalimentaciones después de las capacitaciones

que imparte?

Tabla 14. Retroalimentacion

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 4 8,9 8,9 8,9
Casi siempre 4 8,9 8,9 17,8
A veces 8 17,8 17,8 35,6
Pocas veces 10 22,2 22,2 57,8
Nunca 19 42,2 42,2 100,0

Total 45 100,0 100,0

Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Grafico 12. Retroalimentacion
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Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

La mayor parte de los colaboradores encuestados indican que la compafiia no realiza
la retroalimentacion para cumplir con el plan de capacitaciones. Por lo tanto, no se

evalla la efectividad y eficiencia de los resultados del plan de capacitacion.
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3.1.4 Encuestas aplicadas a los clientes de la compafiia Calenseg.

1.- ¢Cuales de los siguientes elementos considera que son béasicos para

proporcionar la calidad de servicio que espera como cliente?

Tabla 15. Elementos bésicos para la calidad del servicio

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Valido Confiabilidad 2 20,0 20,0 20,0
Respuesta 1 10,0 10,0 30,0
Seguridad 2 20,0 20,0 50,0
Todos 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Graéfico 13. Elementos bésicos para la calidad del servicio
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Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Segun los resultados en el grafico 13, la mayor parte de los encuestados manifiesta

que la confiabilidad, respuesta y seguridad son elementos importantes para brindar

un servicio de calidad, pues cada uno de ellos lo complementan, para llegar asi a

crear una buena relacion con los clientes y cumplir sus expectativas.
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2.- ¢ Qué atributos considera relevantes para satisfacer sus necesidades como
cliente?

Tabla 16. Atributos para satisfacer sus necesidades como cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Calidad de servicio 2 20,0 20,0 20,0
Satisfaccion por los
. . 4 40,0 40,0 60,0
servicios recibidos
Capacidad de respuesta
) . 3 30,0 30,0 90,0
inmediata
Tecnologia 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Gréfico 14. Atributos para satisfacer sus necesidades como cliente

Porcentaje
N
=]

30,00%
1 20,00%

10,00%

T T T T
Calidad de servicio Satisfaccidn por los Capacidad de Tecnologia
servicios recibidos respuesta

inmediata

Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Segun los resultados alcanzados, muestran que los clientes en su mayor parte
consideran necesario, la satisfaccion por los servicios recibidos y capacidad de
respuesta inmediata para cubrir sus necesidades, debido a que el personal de
seguridad debe estar preparado para responder cualquier situacion y no limitarse

solo en su area.
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3.- ¢De qué manera califica la calidad de servicio recibido por la empresa?

Tabla 17. Calidad de servicio

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy Bueno 2 20,0 20,0 20,0
Bueno 6 60,0 60,0 80,0
Regular 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Gréafico 15. Calidad de servicio
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Fuente: Trabajadores de compafiia Calenseg CIA Ltda.

Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Como se muestra en los resultados, la mayoria de los encuestados indican que la
calidad de servicio prestada es buena, pues sostienen que debe estar complementada
con otros factores, como es una mayor supervision para un mejor cumplimiento de

las funciones de los guardias de seguridad.
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4.- ; Considera usted que los guardias de seguridad asignados a su empresa son

profesionales que cuentan con capacitacion sobre técnicas y tacticas de

seguridad y proteccién de bienes?

Tabla 18. Capacitacion sobre técnicas y tacticas de seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Probablemente no 4 40,0 40,0 40,0
Probablemente si 5 50,0 50,0 90,0
Definitivamente si 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Clientes de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Grafico 16. Capacitacion sobre técnica y tacticas de seguridad
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Fuente: Clientes de compafiia Calenseg CIA Ltda.

Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Los resultados de las encuestas realizadas a clientes demuestran que los guardias de
seguridad son profesionales que cuentan con experiencia y capacitaciones en su
area, aunque en estos tiempos es necesaria la actualizacion de conocimientos en
técnicas y tacticas de seguridad por los altos niveles de inseguridad, de manera que
ayuden a prevenir eventos que puedan poner en riesgo a la empresa o a los

colaboradores.
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5.- ¢Cuédles son los aspectos que la empresa de seguridad le muestra a usted
sobre la preparacion de su personal?

Tabla 19. Preparacion del personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Certificados de
experiencia en el area ® 00.0 00.0 00.0
Certificados de haber
cursado sus estudios en
una academia de 4 40,0 40,0 100,0
vigilancia y seguridad
privada
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Clientes de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Graéfico 17. Preparacion del personal
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Fuente: Clientes de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Los clientes entrevistados en su mayor parte, mencionaron que en el momento de
contratar a la empresa de seguridad consideran la trayectoria de la misma y confian
en sus procesos de seleccion, indican que los aspectos para contratar es que cuenten
con un certificado de experiencia en el area, es decir, para ejercer esta actividad los
certificados de los guardias de seguridad deben estar avalados por el Ministerio del

Interior.
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6.- ¢ Los guardias de seguridad cuentan con los recursos, equipos y materiales

necesarios para desempefiarse eficientemente en su area de trabajo?

Tabla 20. Recursos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Indeciso 1 10,0 10,0 10,0
Probablemente si 3 30,0 30,0 40,0
Definitivamente si 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Clientes de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José
Graéfico 18. Recursos
(=1
Bl
_@ @
E e
P

10

T
Indeciso

T
Probablemente si

T
Defintivamente si

Fuente: Clientes de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

La encuesta efectuada indica que los guardias de seguridad cuentan con recursos

necesarios para desempefiarse en su area de trabajo, entre éstos el equipamiento de

seguridad, compuesto por el uniforme de color negro con naranja, chaleco antibalas,

armamento adecuado, overol color plomo, aunque es necesario que los supervisores

encargados lleven un mayor control sobre el uso correcto de los recursos.
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7.- ¢Cree que los guardias de seguridad muestran compromiso en el

cumplimiento de sus funciones?

Tabla 21. Cumplimiento de funciones

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Valido  Casisiempre 4 40,0 40,0 40,0
A veces 3 30,0 30,0 70,0
Pocas veces 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Clientes de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Gréfico 19. Cumplimiento de funciones
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Fuente: Clientes de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Los resultados del trabajo de campo indican que la mayor parte de los clientes
encuestados, mencionan que los guardias de seguridad casi siempre muestran
compromiso en el cumplimiento de sus funciones, aunque como en todo trabajo si
el colaborador no se encuentra motivado no podra cumplir eficientemente sus

funciones.
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8.- ¢Qué debilidades considera usted, tiene el personal de vigilancia y

seguridad asignado a su empresa?

Tabla 22. Debilidades del personal de vigilancia y seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Desconocimiento de técnicas

sobre defensa y de manejo de 3 30,0 30,0 30,0
armas
No se capacitan de manera
permanente para actualizarse 4 40,0 40,0 70,0
sobre nuevas técnicas
Falta de compromiso 2 20,0 20,0 90,0
Desmotivacién por salarios
inadecuados ! 100 100 100.0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Clientes de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Grafico 20. Debilidades del personal de vigilancia y seguridad

aor

El

Porcentaje

Fuente: Clientes de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

De acuerdo a los resultados obtenidos, en su mayor parte los entrevistados
mencionan que el personal de vigilancia y seguridad, tiene debilidades en
capacitacion debido a que no se les otorga de manera permanente para actualizar
conocimientos en nuevas técnicas, considerando que es importante mantenerse

informado para estar alerta ante la delincuencia que, cada vez aumenta.
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9.- ¢Considera usted que la capacidad de respuesta de los

seguridad es la adecuada en el &rea de trabajo?

Tabla 23. Capacidad de respuesta

guardias de

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente no 2 20,0 20,0 20,0
Probablemente no 4 40,0 40,0 60,0
Probablemente si 2 20,0 20,0 80,0
Definitivamente sfi 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Clientes de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Graéfico 21. Capacidad de respuesta
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Fuente: Clientes de compafiia Calenseg CIA Ltda.
Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

La gréfica 21 indica que los clientes encuestados en su mayoria, mencionan que la

capacidad de respuesta del personal de la empresa no es la adecuada para brindar el

servicio de guardiania, indicaron que principalmente se nota inconsistencias con los

guardias en los turnos nocturnos, pues se ausentan de los sitios asignados, se

descuidan de su trabajo y esto se debe mejorar para mantener la credibilidad de la

empresa.
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10.- ¢ Considera necesario que la empresa aplique estrategias para mejorar su

servicio?
Tabla 24. Estrategias para mejorar el servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Definitivamente no 1 10,0 10,0 10,0
Probablemente si 1 10,0 10,0 20,0
Definitivamente si 8 80,0 80,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Clientes de compafiia Calenseg CIA Ltda.

Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Grafico 22. Estrategias para mejorar el servicio
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Fuente: Clientes de compafiia Calenseg CIA Ltda.

Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Los resultados de las encuestas reflejan, que los clientes consideran necesario que

la empresa aplique estrategias para mejorar su servicio, debido a que siempre se

debe estar atentos a las necesidades del mercado, de tal forma que garantice la

calidad de servicio de seguridad, mismo que tiene como finalidad la proteccion de

personas, pertenencias y bienes.
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3.2 Limitaciones

El trabajo de investigacion presentd algunas dificultades, pues existe escasa
bibliografia, publicacion de articulos y de trabajos de titulacion sobre temas de
seguridad. Hubo limitaciones al momento de aplicar los instrumentos de
recoleccion de datos, pues no todo el personal se encontraba disponible por los

turnos rotativos, por lo que fue necesario ir varias veces a la compafiia.

3.3 Resultados

Los resultados encontrados han permitido tener una vision clara de la situacion en
la que se encuentra actualmente la compafriia Calenseg, mediante los instrumentos

aplicados:

Observacion

> Se determin0 que la mayor parte de las personas que trabajan en el
departamento administrativo reconocen que existe mision y vision, sin
embargo, los directivos no han hecho posible que se muestran visibles en
las oficinas de la compafiia.

> [Escaso nivel de capacitaciones en temas de atencién al cliente y en otros
temas que fortalecen las competencias del personal de seguridad en su area
como son: el manejo de armas, seguridad privada y defensa personal.

> Existe falencia en la retroalimentacion de conocimientos, es decir después
de las capacitaciones los directivos rara vez realizan seguimiento para

determinar si se ha logrado el aprendizaje en los colaboradores.
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> Existe cierta desmotivacion en el personal operativo por lo que realizan
largas jornadas, el sueldo que perciben es basico y los incentivos que reciben

son insuficientes.

Entrevista

» La compafiia cuenta con la mision y vision empresarial, aunque el personal
administrativo mencioné que fueron elaboradas como requisito para
cumplir con ciertas disposiciones y normativas.

» El personal operativo incumple con la normativa del uso del equipamiento
completo, cuyo requisito es importante para reflejar una buena imagen.

» Se realiza capacitaciones dos veces al afio principalmente en temas como
primeros auxilios, uso del extintor y seguridad

» EIl personal administrativo indico que para realizar el analisis interno y
externo no aplican herramientas administrativas, por tanto, la deteccion de
falencias no es inmediata.

» Los administrativos demuestran poco interés por la innovacion en la
compafiia, pues sefialan que la adquisicion de equipos tecnoldgicos de

seguridad es costosa.

Encuesta

> En referencia a los resultados de las encuestas se puede decir que el 53% de
los guardias de seguridad de la compafiia, desconocen las politicas
relacionadas a la seguridad y proteccidn, lo que es una problemaética porque

se exponen al riesgo en el trabajo diario.
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Del total de los trabajadores encuestados, el 47% probablemente desconoce
los objetivos empresariales para cumplir sus funciones, pues mencionan que
los directivos pocas veces los socializan.

El 42% del personal de vigilancia y seguridad encuestado, consideran que
poseen desconocimientos de técnicas sobre defensa y manejo de armas, lo
que no permite salvaguardar en su totalidad su integridad fisica y personal.
El 33% del personal operativo, manifestd que la compafiia no les
proporciona las motivaciones adecuadas, pues reciben un sueldo basico, sin
recibir otro tipo de incentivo.

El 40% de los clientes menciona que el personal no se capacita
permanentemente para actualizarse en nuevas técnicas, pues aun poseen
desconocimiento de las tareas que se les designa.

Los resultados reflejan que el 80% de los clientes consideran que las
estrategias de servicio fortalecen la competitividad de la compaifiia,
mencionan que su aplicacion garantiza la proteccion de pertenencias, bienes
Yy personas.

El 40% de usuarios consideran que la capacidad de respuesta de la empresa
no es la adecuada para brindar el servicio de guardiania, pues los guardias
de seguridad, a veces se distraen y se ausentan de sus puestos de trabajo.
Del total de clientes encuestados, el 40% menciona que los guardias casi
siempre muestran compromiso en el cumplimiento de sus funciones, aunque
cdémo en todo trabajo si el personal no se encuentra motivado no cumplira

eficientemente sus tareas.
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3.4  Propuesta

Estrategias de servicio para fortalecer la competitividad en la compafiia de

seguridad Calenseg, cantdn La Libertad, provincia de Santa Elena, afio 2018.

Introduccion

Las organizaciones de todo tipo, sean de bienes o servicios, indudablemente
requieren generar estrategias que les permitan ser mas competitivas en el mercado,
especialmente frente a empresas que brinden servicios similares, pues de esta
manera se fortalece las habilidades y competencias del talento humano para

proporcionar un buen servicio a los usuarios.

Por tanto, mediante la investigacion realizada y de acuerdo a los resultados
obtenidos en la recoleccion de datos, se propone la elaboracién de estrategias de
servicio indicadas en un plan de capacitacion, socializacion de objetivos, politicas
y motivacion laboral. Para esto se debe considerar factores internos y externos del
entorno de la seguridad privada, por tanto, estas estrategias estan dirigidas a los

colaboradores de la compafiia.

La propuesta consta de dos partes fundamentales: la primera contiene antecedentes,
filosofia empresarial, analisis de las fuerzas competitivas del mercado y
diagnostico, en los que se describe los aspectos preliminares de la institucion, la
segunda parte el desarrollo de la propuesta con estrategias de servicio que sirven de
guia para que la compaiiia de seguridad, logre fortalecer los conocimientos del

talento humano y eleve su nivel de competitividad.
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Antecedentes

El 11 de enero del afio 2005, la compafiia Calenseg fue inscrita en el registro
mercantil del cantén Riobamba, para ese entonces fue nombrado como gerente
general el Sr. Antonio Arroba Espin, la compafiia fue anotada bajo el nimero 184
del repertorio el 31 de enero del afio 2005, afio en que inicio sus actividades como

compafiia de vigilancia y seguridad.

La compafiia Calenseg obtuvo la escritura de cambio de domicilio y reforma de
estatutos, por lo que pasé del canton Riobamba al cantén La Libertad de la provincia
de Santa Elena, inscrita en el registro mercantil del cantén La Libertad, con fecha 9
de diciembre del afio 2010, en donde el Sr. Marcelo Gallegos Ortiz, la Sra. Diana
Gallegos Quiroz, la Sra. Claribel Gallegos Quiroz y la Sra. Juana Quiroz
Salvatierra, constituyen a la Compafiia de Responsabilidad Limitada “Calenseg Cia.
Ltda.”, ubicada en la via a Cautivo Av. 35 S/N Calle 12, Santa Elena, La Libertad
teniendo como gerente propietario y representante legal al Sr. Marcelo Gallegos
Ortiz, especializandose en actividades de vigilancia y seguridad a favor de personas,

instalaciones y bienes a travées de guardianes.

Gréfico 23. Logo de compafiia Calenseg
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Fuente: Compaiiia de Seguridad Calenseg Cia Ltda.
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Mision empresarial

Proveer servicios profesionales de seguridad integral, cefiidos a principios de
honestidad, oportunidad, credibilidad, confidencialidad, disefiando y aplicando
mecanismos y procedimientos adecuados a la necesidad exclusiva de nuestros
clientes, de manera de contribuir activamente a su productividad y desarrollo en un

ambiente seguro.

Vision empresarial

En CALENSEG Cia. Ltda. Estamos altamente comprometidos con la consecucién
de una mejor calidad de vida para los miembros de nuestra sociedad. Por eso dia a
dia, nos queremos proyectar como “Lideres en la prestacion de Servicios Integrales

de Seguridad Privada”

Objetivos empresariales

«»+» Ofrecer y proveer servicios de alta calidad a los clientes.

+¢ Realizar planes gque contribuyan a la formacién del personal operativo.

Valores Institucionales

+ La excelencia profesional
+ Calidad del servicio

+ Factor humano

+ Trabajo en equipo

+ Investigacion y desarrollo constante
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Crecimiento solido y seguro
Ambiente de trabajo adecuado
Servicio personalizado
Coordinacion con el cliente
Relaciones con la sociedad

Responsabilidad profesional

Politicas institucionales

La compafiia cuenta con las siguientes politicas:

Brindar trato justo y esmerado a los usuarios, en sus solicitudes y reclamos.
Todo el personal que participa en el Sistema de Gestidn de la Calidad, esta
comprometido a realizar sus actividades mediante la mejora continua.
Todos los integrantes de la empresa deben mantener un comportamiento
ético.

Asistir a reuniones convocadas por la directiva

Realizar evaluaciones periodicas a todos los procesos de la compariia de
vigilancia y seguridad Calenseg CIA Ltda de la Provincia de Santa Elena.
Vigilar el cumplimiento de disposiciones del reglamento de la compafiia de
vigilancia y seguridad Calenseg CIA Ltda de la Provincia de Santa Elena.
Contar con personal administrativo y operativo competente y con actitud
responsable

Fomentar el trabajo en equipo tomando en cuenta ideas y esfuerzos entre

autoridades y departamentos.
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Gréfico 24. Organigrama de compafiia Calenseg

PRESIDENTE
GERENTE
GESTION DE
JEFE DE ) JEFE DE CALIDAD Y JEFE DE JEFE DE
COMERCIALIZACION OPERACIONES RECURSOS LOGISTICA CONTABILIDAD
HUMANOS
|
SUPERVISOR ASISTENTE ASISTENTE
GUARDIAS CENTRALISTAS

Fuente: Comparfiia Calenseg CIA Ltda.
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Esquema de la propuesta

Gréfico 25. Esquema de la propuesta

« Analisis de las «Estrategia de *Programa de
fuerzas capacitacion capacitacion
competitivas del «Estrategia de «Programa de
mercado. socializacion de socializacion

« Andlisis foda objetivos y objetivos y

« Objetivos politicas politicas

«General empresariales empresariales
« Especificos . Estra_tegiglde . Prog_ramglde

motivacion motivacion

laboral laboral

J

Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

Analisis situacional

Analisis de las fuerzas competitivas del mercado

e Laamenaza de nuevos competidores

El mercado actual del servicio de seguridad y vigilancia, esta formado por un gran
numero de competidores que brindan servicios de seguridad a clientes de todo tipo,
aunque en la provincia hay varias empresas dedicadas a este servicio, el ingreso de
nuevos competidores es reducido, por varios factores que limitan su entrada, como
permisos para su funcionamiento, personal calificado y certificacion por parte del

Estado y otros.

e EIl poder de negociacién de los clientes
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El poder de negociacion de los clientes es un factor clave en todo tipo de empresa,
pues este grupo constituido por directivos de empresas tanto pablicas y privadas,
quienes exigen mejores servicios, mayor calidad y precios mas bajos. Los clientes
de la compafiia son: IESS, Promarisco, Laboratorio Lepabi, Laboratorio Egidiosa y

Condominio de Mar.

e El poder de negociacion de los proveedores

El poder de negociacion con los proveedores es alto, puesto que son los que
proporcionan los recursos necesarios (equipos y armamentos) para el cumplimiento
de funciones. La compafiia de seguridad Calenseg tiene dos principales proveedores

que son: Policia nacional (COSP) y Comercial Naranjo.

e |Laamenaza de servicios sustitutivos

Actualmente la amenaza de servicios sustitutivos es baja, considerando que solo
una de las empresas competidoras cuenta con sistemas electrénicos mas
sofisticados (cAmaras de seguridad, pantallas de supervision, alarmas) que podrian
remplazar a la modalidad existente de servicio. Para Calenseg, sus clientes a los que
actualmente les proporciona el servicio prefieren el de la seguridad fisica para su
proteccion, estos servicios electrénicos aun no reemplazan totalmente la modalidad

de servicio que tiene actualmente la empresa.

e Laintensidad de rivalidad entre competidores

En la provincia de Santa Elena se encuentran cuatro compaiiias de seguridad que

brindan servicios similares como: Jaguarsecurity Cia. Ltda, Empresa de seguridad
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Navaconsecurity Cia. Ltda, Rapi Cia. Ltda y Calenseg Cia. Ltda. Se considera a
Jaguarsecurity Cia. Ltda el mayor competidor, por contar con software
especializado para la supervision del personal, certificacion AENE-911, variedad

de servicios y pagina web para llegar a los consumidores.

A continuacion, se describe al principal competidor:

Jaguarsecurity Cia. Ltda

Grafico 26. Logo del principal competidor

Fuente: Compaiiia de Seguridad Jaguarsecurity Cia Ltda.

Ubicacion: Calle Guayaquil y 10 de Agosto, Tercer piso alto del Banco del

Pacifico, Santa Elena.

Descripcion: Jaguarsecurity, brinda servicios de seguridad y vigilancia armada, a
través de personal calificado. La actividad del personal se encuentra soportada
sobre esquemas de supervision, labora las 24 horas los 365 dias del afio a través de
la utilizacion de herramientas electrénicas basadas en un software especializado en

el control de estas tareas.

Servicios: Seguridad fija, Seguridad electronica, Seguridad vip, Seguridad de
eventos sociales, Servicio de custodios, Servicios de investigaciones, Seguridad

canina, forense.
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Diagnostico Organizacional

Grafico 27. Diagnostico Organizacional

Fortalezas

« Cuenta con politicas internas para los subordinados

« Cuenta con permisos necesarios para operar en el medio

« El personal cuenta con certificado del Ministerio del Interior
« Atencion personalizada al cliente

 El personal cuenta con equipo y armamento autorizado por la policia
nacional

Debilidades

« Capacitacion deficiente en los guardias de seguridad de la compafiia.

« Insuficiente motivacion por parte de los administrativos a sus
colaboradores.

« Insuficiente supervision a los guardias de seguridad.
« Capacidad de respuesta de los guardias de seguridad poco eficiente.

« Desconocimiento de objetivos y politicas empresariales por parte del
personal operativo.

« Buenas relaciones con organizaciones e instituciones (publicas y privadas)
« Crecimiento del mercado de seguridad privada por la inseguridad

* Incremento de demanda del servicio de seguridad privada en empresas
publicas y privadas

« Consolidarse como una empresa fuerte en el pais
* Elevar el nivel de competitividad de la empresa

Amenazas

« Posibles precios bajos y mejores ofertas por parte de otras compafiias de
seguridad con experiencia

Altos costos al adquirir equipos tecnoldgicos.

Inestabilidad econdmica del pais (despido de personal)
Inseguridad juridica y leyes cambiantes

« Delicuencia que cuenta con armamento sotisficado y complejo.

Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José
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Tabla 25. Matriz FODA formulacion de estrategias.

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

F1.- Cuenta con politicas internas para los subordinados.

F2.- Cuenta con permisos necesarios para operar en el medio
F3.-El personal cuenta con certificado del Ministerio del Interior
FA.- Atencién personalizada al cliente.

F5.-El personal cuenta con equipo y armamento autorizado por la
policia nacional.

D1.-Capacitacién deficiente en los guardias de seguridad de la
compafiia Calenseg.

D2.-Insuficiente motivacion por parte de los administrativos a sus
colaboradores.

D3.-Insuficiente supervision a los guardias de seguridad
D4.-Capacidad de respuesta de los guardias poco eficiente.
D5.-Desconocimiento de objetivos y politicas empresariales por
parte del personal operativo.

Oportunidades (O)

Estrategia (FO)

Estrategia (DO)

0O1.- Buenas relaciones con organizaciones e
instituciones (publicas y privadas).

02.- Crecimiento del mercado de seguridad privada
por la inseguridad.

03.-Incremento de demanda del servicio de
seguridad privada en empresas publicas y privadas.
0O4.- Consolidarse como una empresa fuerte en el
pais.

O5.- Elevar el nivel de competitividad de la empresa.

F3:01.-Mejorar la capacidad de respuesta para satisfacer las
necesidades de los clientes.

F5:04.- Aprovechar los recursos con los que cuenta el personal
con el fin de poseer una buena imagen.

D2: 04.- Motivar al personal para fortalecer la competitividad de la
compafiia Calenseg.

D5:02.- Mantener la efectividad en atencion al cliente brindando
un servicio de calidad para que la compafiia Calenseg logre fidelizar
a sus clientes.

Amenazas (A)

Estrategia (FA)

Estrategia (DA)

Al.- Posibles precios bajos y mejores ofertas por
parte de otras compafiias de seguridad con
experiencia.

A2.- Altos costos al adquirir equipos tecnolégicos.
A3.- Inestabilidad econdmica del pais (despido de
personal.

A4.- Inseguridad juridica y leyes cambiantes
A5.-Delicuencia que cuenta con armamento
sofisticado y complejo.

F2:A4.- Cumplir con las normas de calidad.

F3:Al.- Desarrollar mejores estrategias de servicios, que faciliten
el desarrollo del talento humano para asi lograr la satisfaccion y
lealtad del cliente.

D5:AS.-
cumplimiento de los servicios que brindan los guardias de seguridad

Socializar los objetivos y politicas que aporten al

de la compaiiia Calenseg.

D1:Al.- Dar capacitaciones continuas al personal de la institucion
para que conozcan mas sobre sus funciones y asi seguir
manteniendo el prestigio de la empresa siendo competitivos ante
otras compafiias de seguridad con experiencia posicionadas en el
pais.

Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José
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Objetivo de la propuesta

Objetivo General

Fortalecer la competitividad de la compariia de seguridad Calenseg, mediante la
implementacion de estrategias de servicio que permitan el desarrollo del personal y

servicios de calidad a sus clientes.

Objetivos Especificos

e Evaluar la situacién actual de la compafiia de seguridad Calenseg.
e Desarrollar estrategias de servicio mediante el disefio de programas de

capacitacion a los socios para fortalecer la competitividad.

A partir del analisis situacional se detallan las estrategias:

Estrategia N°1: Capacitacion

El Programa de capacitacion esta dirigido a los colaboradores de la compafiia de
seguridad, enfocado en tematicas relacionados al area de seguridad y proteccion en
un periodo de tiempo, cuyo objetivo es determinar como, cuando y quienes

participan para lograr el desarrollo de habilidades del personal.

Se basa en realizar talleres dirigidos a los guardias de seguridad, de manera que
adquieran conocimientos sobre atencion al cliente para prepararlos en la prestacion
de un buen trato, ademas es importante que estén capacitados en temas de manejos
de armas y defensa personal, por lo que es necesario reforzar sus conocimientos en

esta area.
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Este programa tendrd una duracion de tres meses, contiene cinco modulos. Los
temas a tratar en el médulo #1 de relaciones humanas son: la importancia, su
significado y resolucion de conflictos. En el #2 de seguridad privada los temas se
enfocan en: definiciones y alcance del concepto de seguridad privada, participantes
de la seguridad privada, rol del guardia privado en la seguridad ciudadana, técnicas

y tacticas de vigilancia (interiores y exteriores).

Para el médulo #3 servicio y atencidn al cliente, se tomaron en cuenta temas como:
principios basicos, factores y técnicas. EI #4 manejos de armas, contiene temas
relacionados con las normas generales de seguridad en el manejo de armas,
conocimientos basicos del arma y fundamentos del tiro. Por Gltimo, para el #5
entrenamiento fisico y defensa personal, los temas son referentes a la importancia
de la preparacion fisica, posicion de guardia, técnicas basicas de defensa personal

y técnicas de contraataque.

Una vez dada la capacitacion se procedera a la retroalimentacion de conocimientos
y posteriormente a la evaluacion, con el fin de determinar si los participantes han
fortalecido sus conocimientos sobre su area y la atencién al cliente. Cabe
mencionar, que la evaluacidn del programa de capacitacion se realizara al finalizar

cada modulo.

Estrategia N°2: Socializacion de objetivos y politicas empresariales

Este programa estd enfocado en la socializacion de objetivos y politicas

empresariales con tematicas relacionadas a la importancia del cumplimiento de las
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mismas, debido a que es indispensable que los guardias de seguridad se mantengan
informados sobre ellas, y asi se refleje la buena imagen de la compafiia a los clientes

finales.

Una vez que se socialicen los objetivos y politicas empresariales se realizard
retroalimentacion de conocimientos, de manera que exista compromiso por
cumplirlos, desde el cuidado de la apariencia personal que caracteriza al guardia de
seguridad como es la seriedad, la confianza, la respetabilidad, incluye también el

buen vestir, lenguaje corporal y facial.

Estrategia N°3: Motivacion laboral

En esta estrategia se desarrollaran talleres sobre motivacién laboral, debido a que
es necesario dar incentivos no solo econdémicos sino también pueden ser no
monetarios tales como: dar un reconocimiento a través de un certificado del mejor
empleado del mes por haber demostrado un buen desempefio, realizar integraciones
con los colaboradores y felicitar por los logros alcanzados a quien haya demostrado
mayor cumplimiento de las funciones que realiza como guardia de seguridad de la

compafiia.
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Tabla 26. Programa de capacitaciones

Area de Objetivo Dia/Mes Fecha Horas Lugar Responsable Costo
capacitacion
Relaciones Fortalecer el Lunes a 06/01/2020 10 horas Compaiiia | Jefe de talento $200
humanas para | conocimiento acerca viernes 17/01/2020 Calenseg humano y
el servicio al de las relaciones Enero 2020 SECAP
cliente humanas
Seguridad Mejorar el Lunes a 03/02/2020 10 horas Compariia | Directivos de $400
privada aprendizaje sobre viernes 14/02/2020 Calenseg | la compafiiay
técnicas y tacticas de | Enero 2020 Ministerio del
seguridad Interior
Atenciény Reforzar Lunes a 02/03/2020 20 horas Compaiiia | Jefe de talento $200
servicio al conocimientos viernes 27/03/2020 Calenseg humano y
cliente acerca de técnicas de | Enero 2020 SECAP
atencion al cliente
Manejo de Ayudar a los Lunes a 06/04/2020 10 horas Compafia | Directivos de $250
armasy trabajadores a viernes 17/04/2020 Calenseg | la compariiay
fundamentos | conocer més sobre el | Enero 2020 Ministerio del
de tiro manejo de armas Interior
Entrenamiento Fomentar el Lunes a 20/04/2020 10 horas Compafiia | Directivos de $250
fisicoy conocimiento en viernes 01/05/2020 Calenseg | la compafiiay
defensa defensa personal Enero 2020 Ministerio del
personal Interior
TOTAL $1300

Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José
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Mddulos de capacitacion

MODULO #1

Tabla 27. Mddulo de capacitaciones relaciones humanas

Nombre del médulo

Relaciones humanas para el servicio al
cliente

Contenido

Introduccion e importancia
¢Qué son las relaciones humanas?

Factores que influyen en las relaciones
humanas dentro de las organizaciones

Solucidn de conflictos internos

Metodologia utilizada

Papelografos, diapositivas, talleres,
mapas conceptuales, trabajo en equipo

Materiales

Esferos, lapices, proyector, laptop,
listado de asistencia, pizarra, marcador
de pizarra

Beneficiarios

Directivos y colaboradores

Duracion 10 horas

Dias Lunes a viernes

Fecha 06/01/2020
17/01/2020

Grupos 2 grupos

Modalidad Presencial

Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José
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MODULO #2

Tabla 28. Mddulo de capacitaciones en seguridad privada

Nombre del médulo

Seguridad privada

Contenido

Definiciones y alcance del concepto de
seguridad privada

Participantes de la Seguridad Privada

Técnicas y tacticas de vigilancia
(interiores y exteriores)

Rol del guardia privado en la seguridad
ciudadana

Metodologia utilizada

Papelografos, diapositivas, talleres,
mapas conceptuales, trabajo en equipo

Materiales

Esferos, lapices, proyector, laptop,
listado de asistencia, pizarra, marcador
de pizarra

Beneficiarios

Directivos y colaboradores

Duracion 10 horas

Dias Lunes a viernes

Fecha 03/02/2020- 14/02/2020
Grupos 2 grupos

Modalidad Presencial

Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José
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MODULO #3

Tabla 29. Mddulo de capacitacion de atencion y servicio al cliente

Nombre del médulo

Funciones de atencién vy servicio al
cliente.

Contenido

Principios basicos de atencion y
servicio al cliente

Técnicas de atencion y servicio al
cliente

Factores para la atencion y servicio al
cliente

Técnicas de capacidad de respuesta al
cliente

Evaluacion del comportamiento de
atencion

Metodologia utilizada

Papelografos, diapositivas, talleres,
mapas conceptuales, trabajo en equipo

Materiales

Esferos, lapices, proyector, laptop,
listado de asistencia, pizarra, marcador
de pizarra

Beneficiarios

Directivos y colaboradores

Duracion 20 horas

Dias Lunes a viernes

Fecha 02/03/2020- 27/03/2020
Grupos 2 grupos

Modalidad Presencial

Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José
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MODULO #4

Tabla 30. Mddulo de capacitacion de manejo de armas y fundamentos de tiro

Nombre del médulo Manejo de armas y fundamentos de tiro

Contenido
Normas generales de seguridad en el
manejo de Armas.

Conocimientos basicos del arma.

Fundamentos de tiro con armas
legalmente autorizadas.

Metodologia utilizada Papeldgrafos, diapositivas, folletos,
armas didacticas y armas reales.

Materiales Esferos, lapices, proyector, laptop,
listado de asistencia, pizarra, marcador
de pizarra, folletos

Beneficiarios Directivos y colaboradores
Duracion 10 horas
Dias Lunes a viernes
Fecha 06/04/2020
17/04/2020
Grupos 2 grupos
Modalidad Presencial

Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José
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MODULO #5

Tabla 31. Mddulo de capacitacion de entrenamiento fisico y defensa personal

Nombre del médulo Entrenamiento  fisico y defensa
personal

Contenido
Importancia de la preparacion fisica.

Conocimiento y aplicacion de técnicas
béasicas de defensa personal

Técnicas de contraataque.

Posicion de guardia

Metodologia utilizada Papeldgrafos, diapositivas, talleres,
mapas conceptuales, trabajo en equipo

Materiales Esferos, lapices, proyector, laptop,
listado de asistencia, pizarra, marcador
de pizarra

Beneficiarios Directivos y colaboradores

Duracion 10 horas

Dias Lunes a viernes

Fecha 20/04/2020
01/05/2020

Grupos 2 grupos

Modalidad Presencial

Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José
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Tabla 32. Formato de evaluacion del programa de capacitacion

Titulo del modulo:

Fechas del médulo:

Nombre del participante:
Nombre de la empresa:
Responsable de capacitacion:

Para cada uno de los items indicados, marque en el casillero que mas
represente su punto de vista. Cualquier comentario coléquelo en el cuadro de
la parte inferior.

Ni de acuerdo Muy en
5 | Muydeacuerdo | 4 De acuerdo 3 nien 2 Desacuerdo 1 desacuerdo
desacuerdo

Mddulos

Los temas cubiertos en los médulos son relevantes en el
puesto de trabajo.

Los moédulos cumplieron con los objetivos esperados

Los mddulos cubrieron los temas que esperaba

El tiempo de duracion de los médulos fue correcta

Los temas fueron tratados en orden ldgico

Materiales del médulo

El material del modulo es claro y de fécil lectura

Las diapositivas estaban bien disefiadas y eran de facil lectura

Instructor- Nombre:
El instructor present6 los temas clara y légicamente

El instructor usé correctamente el material de apoyo
El instructor mostré dominio de los temas

El instructor respondié adecuadamente a las preguntas de los
participantes

Recibi6 la asistencia adecuada de parte del instructor en las
sesiones préacticas

Por favor escriba aqui sugerencias, inquietudes o recomendaciones que desee
hacer, sera de gran ayuda para los proximos médulos a impartir.

Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José

95




Tabla 33. Socializacion de objetivos y politicas empresariales

Objetivo: Socializar politicas y objetivos que aporten al cumplimiento de los servicios de seguridad.

Accién de mejora Actividad Indicador Responsable Cronograma Costo
Socializacion sobre | Impartir objetivos | Mejora Directivos de la | 11/05/2020 15/05/2020 $50
los objetivos vy |y politicas | habilidades y | compafiia
politicas  actuales | empresariales destrezas del
para el personal
cumplimiento de los
servicios
Informar las normas | Verificar que el | Cumplimiento de | Directivos de la | 18/05/2020 22/05/2020 $50
de seguridad con | personal cuente | funciones compafia
respecto al uso | con los recursos
correcto del | para el
uniforme cumplimiento de
las actividades
Retroalimentacion | Retroalimentacion | Mejorar y corregir | Directivos de la | 01/06/2020 05/06/2020 $50
de procesos de conocimientos | errores. compafiia
Evaluacion sobre la | Evaluar la | Desempefio  del | Directivos de la | 08/06/2020 12/06/2020 $50
socializacion de | socializacion  de | personal compafia
objetivos y politicas. | objetivos y
politicas
TOTAL $200

Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José
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Tabla 34. Motivacioén laboral

Objetivo: Promover charlas de motivacion laboral.

Accidn de Actividad Indicador Responsable Cronograma Costo
mejora
Talleres de | Brindar asesorias de | Mejorar formas de | Gerente y jefe de
motivacion apoyo al personal | motivacion al | talento humano 03/08/2020 28/08/2020 $300
laboral administrativo personal
sobre las formas de
cémo incentivar al
personal
Motivar al | Reconocer el | Motivacion al | Directivos de la
personal mediante | excelente personal compafiia
reconocimientos | desempefio (mejor 29/08/2020 29/08/2020 $50
(Diploma) empleado del mes)
Realizar Desarrollar Actitud  positiva | Gerente y jefe de
integraciones con | acciones de | entre compafieros | talento humano 07/10//2020 31/10/2020 $500
todo el personal integracién  entre | de trabajo
colaboradores
Motivacion Dar apoyo moral al | Actitud positiva | Directivos de la
mediante personal y felicitar a | entre directivos y | compafiia 02/11/2020 02/11/2020
estimulos los trabajadores en | colaboradores N/A
las reuniones de
trabajo por buen
desempefio
TOTAL $850

Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José
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Beneficio de la propuesta

La propuesta de las estrategias de servicios, ayudan a los colaboradores al desarrollo
de habilidades y destrezas, y asi mismo contribuyen a fortalecer la competitividad
de la compaiiia, por consiguiente, su aplicacion beneficiara a la empresa, debido a

que son tematicas que los colaboradores necesitan afianzar para brindar un buen

servicio y fidelizar al cliente, a continuacion, se describen las siguientes:

Capacitacién: Los beneficios de la capacitacion para la empresa son
incrementar la competitividad y calidad del servicio. Para los trabajadores,
desarrollar habilidades y competencias que permita el logro de metas
individuales y organizacionales.

Motivacion laboral: Mejorar la actitud y desempefio de los colaboradores.
Socializacion de objetivos y politicas empresariales: La socializacion de
la filosofia empresarial permite que los trabajadores se identifiquen con los

objetivos de la organizacién y adopten las politicas para el cumplimiento de

sus funciones.

Presupuesto de las estrategias

Tabla 35. Presupuesto de las estrategias.

N° Estrategia Presupuesto

1 Estrategia de capacitacion. $1300

2 | Estrategia de socializacion de objetivos y politicas. $200

3 Estrategia de motivacion laboral. $850
Total $2350
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Conclusiones

El analisis de la situacién actual de la compafiia, permitié detectar factores
internos y externos que influyen en la calidad de servicio de Calenseg, como
el desconocimiento de objetivos y politicas empresariales, desmotivacion en
los colaboradores y deficiencias en el proceso de capacitacion, por lo que se
requiere mejorar las estrategias de servicio para alcanzar la competitividad.
El 80% de los clientes encuestados consideran que es necesario que la
empresa implemente estrategias para mejorar los servicios, debido a que ain
existen deficiencias en el personal operativo, y se requiere mayor
preparacion en ciertos temas para fortalecer la atencion al cliente.

El estudio realizado propone la ejecucién de un plan de capacitacion para
fortalecer las estrategias de servicio, y para minimizar las debilidades
existentes en la compafiia, involucrando a la empresa a la concientizacion
de la importancia de un servicio de calidad.

Los resultados de la investigacion reflejan las necesidades, requerimientos
y la importancia de la aplicacion de estrategias de servicio para fortalecer la
competitividad en la compafiia de seguridad Calenseg, empezando por el

desarrollo del talento humano para la prestacion de un buen servicio.
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Recomendaciones

Realizar diagnodsticos de manera continua a través de herramientas
administrativas, para determinar el cumplimiento de las metas
organizacionales y asi mejorar en la prestacion del servicio, en funcién de
los factores que intervienen en la competitividad.

Tomar en consideracion las sugerencias de los clientes, pues las opiniones
permiten a los directivos, detectar y conocer sus necesidades, para tomar
decisiones en busqueda de la fidelizacion, mediante la oferta de un buen
servicio.

Socializar, aprobar e implementar el plan de capacitacion, herramienta que
permitird aumentar la productividad del personal administrativo y operativo,
mediante el uso adecuado de las estrategias de servicios para fortalecer la
competitividad.

Realizar la evaluacion de la capacitacion en distintos momentos, para
valorar los resultados, efectos e impactos; y comparar el crecimiento

posterior a las acciones de capacitaciones recibidas.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

Tabla 36: Matriz de Consistencia

Estrategias de
servicio para
fortalecer la
competitividad en
la Compafiia de
Seguridad
CALENSEG,
cantén La
Libertad,
provincia de
Santa Elena, afio
2018.

Problemas especificos

¢De qué manera afectaria las
capacitaciones en el desarrollo de
las funciones del &rea de
guardiania?

¢Coémo la efectiva utilizacion de las
normas de seguridad en relacion al
equipo de proteccion personal,
afecta a la imagen corporativa de la
empresa?

¢Coémo la motivacion laboral afecta
la calidad del servicio de los
guardias de seguridad de la
compafiia Calenseg?

¢Cuadl es la situacion actual de los
servicios de seguridad de la
compafiia Calenseg en relacion con
otras empresas en el mercado?

Obijetivos Especificos

Analizar la situacién actual de la

compafifa de seguridad Calenseg en

funcidn a la competitividad.

Identificar las estrategias de servicio en

base al analisis de los factores internos

y externos, que permitan fortalecer la
competitividad de la compafiia de

Seguridad Calenseg.

Formular la propuesta para la

implementacion de las estrategias de

servicio que fortalezcan la

competitividad de la compafiia de

Seguridad Calenseg.

Las estrategias de servicio
fortalecen la competitividad
en la compaiiia de
seguridad CALENSEG,
canton La Libertad,
provincia de Santa Elena,
Afio 2018

V. Dependiente

Competitividad

Titulo Problema Objetivo General Idea a defender Variables Indicadores
¢De qué manera las estrategias de Analizar las estrategias de servicio V. Independiente
servicio fortalecen la mediante las funciones gerenciales que
competitividad de la compafifa de fortalezcan la competitividad en la
seguridad CALENSEG, en el compafiia de seguridad CALENSEG, - - .

A . P = Estrategia de servicios

canton La Libertad, provincia de afio 2018. 9 I\\/I/li::ﬁonn
Santa Elena, afio 2018? Objetivos

Politicas

Capacitacion
Retroalimentacion

Anélisis interno
Anélisis externo
Fuerzas competitivas del mercado
Calidad
Innovacion
Capacidad de respuesta al cliente

Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José
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Anexo 2. Operacionalizacion de variable independiente

Tabla 37: Matriz de operacionalizacion de variable independiente

ldea a defender Variable Definicién Dimensiones Indicadores Items Instrumento de
Independiente recoleccion de datos
Misién
¢La compafiia cuenta con una mision que oriente en la
gestion estratégica para la prestacion de servicios? Entrevistas
Estrateqia de servicio Planeacion Vision ¢ Tiene conocimiento de que la compafifa tiene misién Encuesta
Y L estratégica y vision para cumplir sus objetivos?
€s una mision, no
solo el planteamiento
i de una misién. Los — — - — -
La elaboracion de | ) d Objetivos ¢Conoce usted los objetivos empresariales y los utiliza Entrevista
estrategias de P E.in_tt'eamlentos € para realizar sus actividades?
servicio permitira mision suelen ser
mejorar la solo frases
competitividad en la Estrategias de altisonantes en Politicas
Compafiia de Servicio documentos internos ¢La compafiia cuenta con politicas establecidas y son )
Seguridad Calenseg, y cartelones en las impartidas al personal? Entrevista
canton La Libertad, paredes, que no
provincia de Santa significan nada para __
Elena, Afio 2018. el personal de la Capacitacion
S Desarrollo del talento ¢La empresa cuenta con un plan de .
organizacion b capacitacion? Entrevista
encargado de realizar umano
el trabajo
) ) ¢La compafiia realiza retroalimentaciones después de
Retroalimentacion las capacitaciones que imparte?
Encuesta

Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José
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Anexo 3. Operacionalizacién de variable dependiente.

Tabla 38: Matriz de operacionalizacion de variable dependiente

Idea a defender

Variable
Independiente

Definicién

Dimensiones

Indicadores

Items

Instrumento de
recoleccion de datos

La elaboracion de
estrategias de
servicio permitira
mejorar la
competitividad en la
Compafiia de
Seguridad Calenseg,
canton La Libertad,
provincia de Santa
Elena, Afio 2018

Competitividad

La competitividad es
la capacidad que tiene
una empresa o pais de

obtener rentabilidad

en el mercado en
relacion a sus
competidores. La
competitividad
depende de la
relacion entre el valor
y la cantidad del
producto ofrecido y
los insumos
necesarios para
obtenerlo

(productividad), y la
productividad de los

otros oferentes del

mercado.

Andlisis competitivo

Andlisis interno

¢Se realizan anlisis internos con el fin de determinar
las fortalezas y debilidades de la compafiia?

Entrevista

Andlisis externo

¢Se realizan andlisis externos con el fin de determinar
las oportunidades y amenazas de la compafiia?

Entrevista

Ventaja competitiva

Fuerzas
competitivas del ¢Los directivos se preocupan por el anélisis de la )
mercado competencia?? Observacion
Calidad ¢De qué manera califica la calidad de servicio recibido
por la empresa?
Encuesta
Innovacion ¢(El personal muestra interés por innovar en la
prestacion de servicios de la compafiia? »
Observacion
Capacidad de ¢Considera usted que la capacidad de respuesta de los

respuesta al cliente

guardias de seguridad es la adecuada en el area de
trabajo?

Encuesta

Elaborado por: Lourdes Denisse Reyes José
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Anexo 4. Guia de Observacion

Tema: Estrategias de servicio para fortalecer la competitividad en la compafiia de seguridad
CALENSEG, cantén La Libertad, provincia de Santa Elena, afio 2018.

Objetivo: Conocer la situacion actual de la compafiia de vigilancia y seguridad Calenseg, a través
de la observacion directa en el lugar de los hechos, para el andlisis de las estrategias de servicio que
fortalecen la competitividad.

ESTRATEGIAS DE SERVICIO

Aspectos a observar SI NO Observaciones

La misién y vision de la compafiia se muestran visibles
ante los colaboradores.

Se evidencia que la compafiia tiene objetivos establecidos.

Los colaboradores se muestran capacitados en las
funciones que realiza.

Se difunde las politicas de la compafiia.

Se evidencia retroalimentacion de conocimientos después
de las capacitaciones.

COMPETITIVIDAD

Se evidencia que existe compromiso por fortalecer las
debilidades.

Se evidencia que existe compromiso por aprovechar las
oportunidades y evadir las amenazas.

Los directivos se preocupan por el analisis de la
competencia.

Los colaboradores se muestran dispuestos a entregar un
servicio de calidad.

El personal muestra interés por innovar en la prestacion de
servicios de la compafiia.

Los guardias de seguridad ofrecen respuestas inmediatas
y personalizadas a los clientes.

Observaciones generales:

Elaborado por: Fecha:
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Anexo 5 Entrevista dirigida al gerente.

Tema: Estrategias de servicio para fortalecer la competitividad en la compafiia de seguridad
CALENSEG, cantén La Libertad, provincia de Santa Elena, afio 2018.

Nombre: Cargo:

Objetivo: Recopilar informacion relacionada a las estrategias de servicio y competitividad de la
comparfiia de seguridad Calenseg, a través de la guia de entrevista, la misma que permita realizar el
respectivo andlisis sobre su aplicacion.

© o~ w D

10.

11.
12.

¢La compafiia cuenta con una misién y visidn que oriente en la gestion estratégica para la
prestacion de servicios?

¢Laempresa cuenta con objetivos empresariales y los utiliza para realizar sus actividades?
¢La compafiia cuenta con politicas establecidas y son impartidas al personal?

¢La empresa cuenta con un plan de capacitacion?

¢Se realiza retroalimentacion después de impartir las capacitaciones?

¢Se realizan andlisis internos y externos con el fin de determinar las fortalezas, debilidades,
amenazas Yy oportunidades de la compafiia?

¢Como es la competencia y cuél considera que es su mayor competidor?

¢Como califica usted la calidad de servicio que brinda a sus clientes y que factores
considera necesarios?

¢Estd de acuerdo en que entregar un servicio de calidad, ayudara al crecimiento de la
compafiia?

¢Qué factor considera que se debe mejorar para innovar en el servicio de la compafiia de
seguridad?

¢La respuesta al cliente es inmediata y personalizada?

¢Considera usted que las estrategias de servicio fortalecen la competitividad de la

compafiia?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 6 Encuesta dirigida a los colaboradores.

Tema: Estrategias de servicio para fortalecer la competitividad en la compafiia de seguridad
CALENSEG, cantén La Libertad, provincia de Santa Elena, afio 2018.

Objetivo: Recopilar informacion relacionada a las estrategias de servicio y competitividad de la
compafiia de seguridad Calenseg, a través de la encuesta, la misma que permita realizar el respectivo
analisis sobre su aplicacion.

Edad:

Tiempo de servicio:

Nivel de instruccion:

Superior |:|

Secundaria|:| Primaria|:| Sin educacién |:|

Marque con una (X) la respuesta.

¢ Tiene conocimiento de que la
compafiia tiene misién y visién
para cumplir sus objetivos?

si [ No ]

¢El trabajo que usted realiza esta
en funcion de los objetivos
empresariales?

Definitivamente no
Probablemente no
Indeciso
Probablemente si
Definitivamente si

¢Conoce usted las politicas
relacionadas a la seguridad y
proteccion que brinda la
compafiia?

Definitivamente no
Probablemente no
Indeciso
Probablemente si
Definitivamente si

112

¢Cémo colaborador, que
atributos considera usted, son
relevantes para satisfacer las
necesidades de los clientes?

Calidad de servicio

Imagen empresarial

Capacidad de respuesta
inmediata
Tecnologia

Comunicacién

¢Considera que la empresa
cumple con las expectativas que
los clientes tienen sobre el servicio
de seguridad y proteccion de
bienes?

Definitivamente no
Probablemente no
Indeciso
Probablemente si
Definitivamente si




¢Coémo colaborador, piensa usted
que la empresa proporciona las
motivaciones adecuadas para
ejercer un trabajo eficiente y de
riesgo?

Definitivamente no

Probablemente no

Indeciso

Probablemente si

Definitivamente si

¢La empresa imparte
capacitaciones? ¢Cuales son los
aspectos que la empresa considera
para impartir una capacitacion?

Principios de seguridad
privada

Atencion y calidad de
servicio al cliente
Primeros auxilios
Uso del extintor
Relaciones humanas

¢Con que frecuencia la empresa
realiza capacitaciones?

Quincenal
Mensual
Trimestral
Semestral
Anual

¢ Considera usted que cuentan con
la capacitacion suficiente para
ejercer el trabajo de seguridad y
proteccion de bienes?

Definitivamente no
Probablemente no
Indeciso
Probablemente si
Definitivamente si

10. ¢Qué debilidades considera usted

gue tiene el personal de vigilancia
y seguridad de la empresa?

Desconocimiento de
técnicas sobre defensa
y manejo de armas
Insuficiente
capacitacion y
entrenamiento sobre
nuevas técnicas y
actualizacion

Falta de equipos y
herramientas necesarias
para realizar su trabajo

Falta de compromiso

Desmotivacion por
bajos salarios e
incumplimiento de los
beneficios que la ley
dispone

Horarios rotativos
Personal no idoneo

11. ¢Cuéles son los aspectos que

considera necesarios actualizar
para trabajar y cumplir con las
exigencias de un buen servicio?

Manejo de armas
Entrenamiento fisico
Primeros auxilios y
reanimacion pulmonar
Relaciones humanas
Otros

12. ¢La compaifiia realiza

retroalimentaciones después de
las capacitaciones que imparte?

Siempre
Casi siempre
A veces
Pocas veces
Nunca

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 7 Encuesta dirigida a clientes.

Tema: Estrategias de servicio para fortalecer la competitividad en la compafiia de seguridad
CALENSEG, canton La Libertad, provincia de Santa Elena, afio 2018.

Objetivo: Recopilar informacion relacionada a las estrategias de servicio y competitividad de la
compafiia de seguridad Calenseg, a través de la encuesta, la misma que permita realizar el respectivo
analisis sobre su aplicacion.

Edad:

Tiempo de servicio:

Nivel de instruccion:

Superior [ ] Secundaria[ ] Primaria [_] Sineducacion [ ]

Marque con una (X) la respuesta.

1.

2.

3.

¢(Cuéles de los siguientes
elementos considera que son
bésicos para proporcionar la
calidad de servicio que espera
como cliente?

Confiabilidad
Respuesta
Seguridad
Accesibilidad
Todos
Ninguno

¢ Qué atributos considera
relevantes para satisfacer sus
necesidades como cliente?

Calidad de servicio
Satisfacciéon por los
servicios recibidos
Capacidad de

respuesta inmediata
Tecnologia
Comunicacién

¢De qué manera califica la calidad
de servicio recibido por la
empresa?

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular

114

¢ Considera usted que los guardias
de seguridad asignados a su
empresa son profesionales que
cuentan con capacitacion sobre
técnicas y tacticas sobre seguridad
y proteccion de bienes?

Definitivamente no
Probablemente no
Indeciso
Probablemente si
Definitivamente si

¢Cudles son los aspectos que la
empresa de seguridad le muestra
a usted sobre la preparacion de su
personal?

Certificados de
experiencia en el area

Certificado de haber
cursado sus estudios en
una  academia  de
vigilancia y seguridad

privada

Certificados de
capacitacion en la
empresa

Otros




¢Los guardias de seguridad
cuentan con los recursos, equipos
y materiales necesarios para
desempefiarse eficientemente en
su area de trabajo?

Definitivamente no
Probablemente no
Indeciso
Probablemente si
Definitivamente si

¢Cree que los guardias de
seguridad muestran compromiso
en el cumplimiento de sus
funciones?

Definitivamente no
Probablemente no
Indeciso
Probablemente si
Definitivamente si

¢ Qué debilidades considera usted,
tiene el personal de vigilancia y
seguridad asignado a su empresa?

Desconocimiento  de
técnicas sobre defensa u
manejo de armas

No se capacitan de

manera permanente

10.

para actualizarse sobre
nuevas técnicas

No cuentan con equipo
y herramientas
necesarias para realizar
su trabajo

Falta de compromiso
Desmotivacion por
salarios inadecuados

¢Considera usted que la
capacidad de respuesta de los
guardias de seguridad es la
adecuada en el area de trabajo?

Definitivamente no
Probablemente no
Indeciso
Probablemente si
Definitivamente si

¢Considera necesario que la
empresa aplique estrategias para
mejorar su servicio?

Definitivamente no
Probablemente no
Indeciso
Probablemente si
Definitivamente si

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 8. Ficha de informe de opinidn de expertos: guia de observacion

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

v. DATOS GENERALES:

Validador de instrumentos: Ing. Divar Castro Loor

Institucién universitaria: Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

Titulo de la investigacién: Estrategias de servicio para fortalecer la competitividad
en la Compaiiia de Seguridad CALENSEG, cantén La Libertad, provincia de Santa
Elena, afio 2018.

Nombre del instrumento: Guia de observacion

Alumno: Lourdes Denisse Reyes José

VL.  ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiente | Reguia: Buena buena | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 00-20% n-ms' 41-60% b?ly-“% 81-100%
i Esta formulado
1. Claridad Soransedo. . con A00
2. Objetividad Esta expresado en o
conductas observables 40
R Adecuado al avance de
3. Actualidad la ciencia y la {100
4. Organizacion | Existe una organizacion 100
L RO C de los
B en cantidad y calidad 400
Adecuado para valorar
6. Intencionalidad | aspectos  de  las
estrategias  de  la A00
investigacion
& < Basado en aspectos
7. G ori ientificos  de 100
e lrveaticacis
4 Entre los indices,
8. Coherencia indicadores v las 100
dimensiones
La estrategia responde
9 M = 2
etodologia. | al* _propésito el 400
El  instrumento  es
10. Pertinencia adecuado  para ¢l 1
propésito  de  la 00

VIL  OPINION DE APLICABILIDAD

(x) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

VIIL.  PROMEDIO DE VALORACION:

Lugary fecha: A9 Jomio 2014

3*@993

Firma del validador de instrumento
C1OAACOQA D 6 Teléfono N° .04 221645
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Anexo 9 Ficha de informe de opinion de expertos: guia de entrevista

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

IX. DATOS GENERALES:

Validador de instrumentos: Ing. Divar Castro Loor

Institucién universitaria: Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

Titulo de la investigacién: Estrategias de servicio para fortalecer la competitividad
en la Compaiiia de Seguridad CALENSEG, cant6n La Libertad, provincia de Santa
Elena, afio 2018.

Nombre del instrumento: Guia de entrevista (entrevista)

Alumno: Lourdes Denisse Reyes José

X.  ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiente | Regular Buena buena | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% | 41-60% M:I’-I% $1-100%
1. Claridad Esta formulado con
j i {00
2. Objetividad expresado h:n 100
g Adecuado al avance de
3. Actualidad la ciencia y la
tecnologia A0O
4. Organizacion Existe una organizacion
logica loo
S, Suficienci Comprende los asp
en cantidad y calidad (o0
Adecuado para valorar
6. Intencionalidad | aspectos  de  las
cstrategias de  la 40()
nveatigaols
7. Consistencia wﬂdcol-ci:‘uiﬁeu de 40D
1 P2
Entre los  indi
8. Coherencia indicadores  y ce‘:
iy {00
0 Mokl umma
¥ G al " prop del {00
El  nstrumento  es
10. Pertinencia adccuado  para el {00
proposito de la (@]
investigacion

XL OPINION DE APLICABILIDAD

(X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

XIL PROMEDIO DE VALORACION: dod
Lugar y fecha:

Firma del validador de instrumento
CLEFI 40 p 4486 . Teléfono N° G5 0L6 F4E

117



Anexo 10. Ficha de informe de opinion de expertos: encuesta colaboradores

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

L DATOS GENERALES:

Validador de instrumentos: Ing. Divar Castro Loor

Institucién universitaria: Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

Titulo de la investigacion: Estrategias de servicio para fortalecer la competitividad
en la Compaiiia de Seguridad CALENSEG, cantén La Libertad, provincia de Santa
Elena, afio 2018.

Nombre del instrumento: Cuestionario (Encuesta - trabajadores)

Autor del instrumento: Lourdes Denisse Reyes José

IL.  ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiente | Regular Buena buena | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% | 41-60% l:?m 81-100%
1. Claridad Esta formulado con
5 o {00
2. Objetividad Esta cxpresado en
conductas observables 100
= Adecuado al avance de
3. Actualidad la ciencia vy la £00
tecnologia
— Exi —
4. Organizacion Niste una organizacion 100
S. Suficianct Comprende los asp
cn cantidad y calidad 700
Adecuado para valorar
6. Intencionalidad | aspectos  de  las
cstrategias  de  la 400
investigacion
3 A Basado en aspectos
7. Consistencia | togricos-cientificos de 700
la investigaci
s Entre los indices,
8. Coherencia indicadores  y las )
dimensiones
A La estrategia responde
9. Metodologia al " proposito  del 700
diagnostico
El  instrumento s
10. Pertinencia adecuado - : 700
Finm' A

1. OPINION DE APLICABILIDAD

(9 El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Iv. PROMEDIO DE VALORACION: 100
Lugar y fecha:

~ oty

Firma del validador de instrumento
CL 0914044 BL. .. Teléfono N° . STA3 24634 S
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Anexo 11. Ficha de informe de opinion de expertos: encuesta clientes

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

V. DATOS GENERALES:

Validador de instrumentos: Ing. Divar Castro Loor

Institucién universitaria: Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

Titulo de la investigacién: Estrategias de servicio para fortalecer la competitividad
en la Compafifa de Seguridad CALENSEG, cant6n La Libertad, provincia de Santa
Elena, afio 2018.

Nombre del instrumento: Cuestionario (Encuesta - clientes)

Autor del instrumento: Lourdes Denisse Reyes José

VL.  ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiente | Regular Buena Muy buena | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%

11. Claridad Esta formulado con {00

12. Objetividad | Esta expresado en (0o
conductas observables

" Adecuado al avance de
13. Actualidad la ciencia y la
tecnologia

14. Organizacion Exmeunaorgnnmc»on
logica

Comprende los asp

en cantidad y calidad (0®
Adecuado para valorar
16. Intencionalidad | aspectos  de  las 2
i cstrategias de la o i
. X Basado en aspectos
17. C bricos-cientificos  de {00
la investigacion

, Entre los indices,
18. Coherencia indicadores y las L0
dimensiones 5
La estrategia responde
19. Metodologia al ~ propasito  del YOO
diagnostico

El  instrumento es
20. Pertinencia adecuado  para
propésito  de  la tvo
investigacion

{00

{09

15. Sufici

VIL OPINION DE APLICABILIDAD
(V)fl instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

VIIL. PROMEDIO DE VALORACION: 7400
Lugar y fecha:

—

Firma del validador de instrumento
CLEANAL2 44 B& ., Teléfono NOSCH30) 6 IS
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Anexo 12. Entrevista al gerente general
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Anexo 14. Encuesta a los clientes.

]
J
J
i
"
{
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Anexo 15. Carta Aval.

CALENSEG CIA. LTDA
Oficina Matriz provincia de Santa Elena, Cantén la Libertad.
Barrio Puerto Nuevo, Via Cautivo Calle 12 y Ave 35 -a
Telefax 2783328 Cel. 0989997332- 0996504483 IS0 9001
Correo ElectronicoCALENSEG SEGURIDAD@hotmail.com e ———
Acuerdo 090 -DRTA. RUC. 0691712885001.
15 -FEB-2005. 20-MAR-2005.

La Libertad , 11 de Marzo del 2019

A QUIEN CORRESPONDA

CARTA AVAL

En consideracion al petitorio de la Srta. Lourdes Denisse Reyes José, con cedula de identidad
N2 0928863539, estudiante de la carrera de Administracion de Empresas de la Universidad
Estatal Peninsula de Santa Elena, una vez analizada la propuesta para desarrollar el trabajo de
titulacion con el tema : “ESTRATEGIAS DE SERVICIO PARA FORTALECER LA COMPETITIVIDAD
EN LA COMPANIA DE SEGURIDAD CALENSEG, CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA
ELENA, ANO 2018” procede a la aprobacion de la solicitud, comprometiéndose a brindar
apertura, el apoyo y la informacion necesaria para el desarrollo del respectivo trabajo de
titulacion, autorizando a la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena situar mencionado
trabajo a la plataforma web de la institucion.

Es todo cuanto certificar, para que el interesado pueda hacer uso del presente en
lo que creyere conveniente.

Atentamente

. GALLEGOS OR
OP. (S.P.) DE ADM.
ESPECIALISTA DE SEG. E INTELIG.

o~

VUESTRA SEGURIDAD ES NUESTRA RESPONSABILIDAD
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