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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de tesis tiene por finalidad la creacién de un plan de comunicacion integral
en el area de operaciones de ICSSE CIA. LTDA, a fin de fortalecer las relaciones
interpersonales, el flujo de informacion, la transmision de conocimientos y la comunicacion en

general y asi fidelizar a uno de sus principales clientes como lo es EP PETROECUADOR.

Para el desarrollo del presente plan en primer lugar se expone la problematica de estudio a fin
de determinar los factores que afectan directamente la comunicacién organizacional .Por otra
parte se puntualizan los aspectos relevantes sobre la empresa ICSSE, luego se establece el

marco teorico, en el que se especifican todos los conceptos referentes a la comunicacion.

Luego se realiza un analisis situacional de ICSSE, seguido de esto se efectla un estudio
metologico a través de fuentes primarias y secundarias. con los resultados obtenidos en el
analisis situacional e investigacion se realiza una matriz FODA, para consecutivamente realizar

la presentacion de la propuesta del plan de comunicacion.

Finalmente se formulan conclusiones y recomendaciones a fin de evaluar la eficacia del

proyecto y aspectos clave a considerar en su ejecucion.

PALABRAS CLAVES:

Comunicacién organizacional, Empresa, EP PETROECUADOR



ABSTRACT

This dissertation project aims at creating a comprehensive communication plan in the area of
operations ICSSE CIA. LTDA, to strengthen interpersonal relationships, information flow,
knowledge transfer and communication in general and thus retain one of its major customers as

is EP Petroecuador.

For the development of this plan first study the problem to determine the factors that directly
affect organizational communication .Moreover the relevant aspects of the business are spelled
ICSSE exposed, then the theoretical framework is established, the that all concepts related to

communication are specified.

ICSSE situational analysis followed metologico this a study is made by primary and secondary
sources is then performed. with the results of the situational analysis and research, a SWOT

matrix is made to consecutively make the presentation of the proposed communication plan.

Finally conclusions and recommendations to assess the effectiveness of the project and key

issues to consider in implementation were formulated.

KEYWORDS:

Organizational Communication, Company, EP Petroecuador
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1. Introduccion
1.1 Antecedentes

Las empresas que prestan servicios de seguridad y vigilancia en el Ecuador, en la
mayoria de los casos, no le han dado la debida importancia al factor humano que es la
base motora para el desarrollo del negocio, por lo cual generalmente no disponen de
personal motivado debido a diversos factores, como: el pago atrasado de sus haberes, las
extensas jornadas de trabajo, los salarios bajos, la escasa proteccién pues no pueden

usar armas letales, el subempleo, la discriminacién entre los mas importantes.

Actualmente el gobierno ha realizado algunos decretos que benefician a las personas que
trabajan en este sector como lo es la afiliacion al IESS y los cursos de capacitacion a
través de GYPASEC, esto permite por una parte que el salario sectorial sea igual o
superior a un sueldo béasico y que a través de la capacitacion tengan un crecimiento
profesional que les permita a guardias de seguridad tener planes de carrera como lograr
un nivel de supervisor, escolta e incluso formar parte del personal administrativo no solo

de la empresa a la que laboran, sino también a quienes prestan sus servicios.

De acuerdo a la publicacion del Diario del Telégrafo: segun los registros del Centro de
Control de la Seguridad Privada (COSP) hay 52.300 guardias de seguridad privada
operativos a nivel nacional, lo cual supera la cantidad de Policias a nivel nacional
(43.000, aproximadamente). A ese nimero se suman 4.909 personas que realizan labores
administrativas, gerentes y supervisores. Esto demuestra que existe una alta tendencia
por los negocios enfocados en la seguridad privada en nuestro pais, sin embargo es
necesario comenzar a generar conciencia entre los empresarios y darle el valor real que
tiene la gente, a fin de contar con personal motivado que permita alcanzar los objetivos a

largo plazo de las organizaciones.

En Ecuador existen numerosas empresas de Seguridad hoy en dia, entre las mas
reconocidas estan G4, Guarpriecuador, Senapro, Armiler, LAAR, ICSSE y otras, quienes
han ganado prestigio en el mercado por su buena imagen, los multiples servicios que
ofrecen, las garantias que proporcionan a sus clientes y las normas de calidad que son

parte de su filosofia.

Para el presente estudio se ha considerado a la empresa ICSSE CIA. LTDA., pues

actualmente posee uno de los clientes mas grandes a nivel nacional como lo es EP



PETROECUADOR, y se requiere analizar su relacion tanto con su personal como con sus
clientes, a fin de que esta pueda seguir ampliando su negocio a través de un plan de
comunicacion integral, mas aun considerando que el servicio de seguridad y vigilancia

esta dado por personas.
1.2 Planteamiento del problema

ICSSE CIA. LTDA., es una empresa proveedora de servicios de seguridad y vigilancia
privada a nivel nacional. Actualmente cuenta con clientes representativos como: EP
PETROECUADOR, Claro, Inmobiliar, SRI, MIES, Edesa y otros. Para proporcionar el
servicio a sus clientes tiene que cumplir a cabalidad una serie de procesos, basados en la
normativa interna y procedimientos de seguridad, mismos que se encuentran establecidos
en un contrato.

EP PETROECUADOR, es uno de los clientes mas grandes que tiene, cuyo contrato se le
adjudicé en febrero del 2014, con el que se amplio el negocio, pues tuvo que abarcar todo
el territorio nacional con aproximadamente mil quinientas personas, entre guardias de
seguridad, inspectores y jefes zonales. Ademas tuvo que hacer una fuerte inversion inicial
para la dotacién de uniformes, compra de armamento y equipo, alquiler de vehiculos,
alimentacién, hospedaje y transporte del personal, actividad que se realizaron en
coordinacion con el area de operaciones, sin embargo existié un proceso desorganizado
por falta de informacion adecuada, debido a que no se tenia claro la cantidad de personas

por cada zona.

Por otra parte pese a que desde la fecha de adjudicacion se les entregaron los pliegos
detallando los puestos de seguridad, jornadas de trabajo y condiciones de los mismos, se
mantuvo el mismo esquema que la anterior empresa de seguridad, sin realizar una
auditoria previa que valide los puestos de seguridad y vigilancia acorde al contrato, lo que
generd una pérdida para la empresa, ya que la EP PETROECUADOR, solo asumio el
pago de los puestos que constaban en el contrato. Este control estaba a cargo del area de
Operaciones, sin embargo existié distorsiébn en la comunicacién y no se cumplié los

planes previstos, a esto sumado la cantidad de personas que existe en cada zona.

Un caso particular que gener6é mucha controversia, es que el personal operativo tuvo una
disminucién de su sueldo en comparacion con lo que les pagaba la empresa de seguridad
anterior, lo que generd desmotivacion y descontento en las personas, esto debido a que

desde un principio no se les informé las condiciones del contrato, lo cual ocasioné un



inconveniente tanto para ICSSE como para la EP PETROECUADOR, ya que los guardias
e inspectores comenzaban a presentar sus quejas ante las principales autoridades, sin

respetar el 6rgano regular y procedimientos establecidos.

1.3 Justificaciéon del problema

ICSSE CIA. LTDA., se constituyo el 10 de marzo de 2000, a fin de ofrecer servicios de
seguridad y vigilancia armada, tanto corporativa como personal, dentro del sector publico
y privado, basados en los procedimientos enmarcados en la normativa interna de
organizaciones a las que presta sus servicios, planes de seguridad y las principales
clausulas que establecen los contratos. Uno de sus principales clientes lo constituye la
Empresa de Hidrocarburos del Ecuador (EP PETROECUADOR), con quien mantiene

relaciones comerciales desde el afio 2014.

Esta empresa, pionera en el mercado, basa su gestion en el mejoramiento continuo y su
principal objetivo es la ampliacién comercial a largo plazo en la zona andina, por lo cual se
hace necesario que se evalue ciertos aspectos que pueden impedir dicho objetivo, como
es el caso de la comunicacién, mas aun por ser una empresa proveedora de servicios,

gue trabaja esencialmente con personas.

Ademaés al ejecutarse los primeros meses de servicio con la EP PETROECUADOR, se
hace necesario corregir las falencias generadas por la mala o escasa comunicacion entre
los grupos de interés y de esta manera evitar multas, pérdida o robo en las diferentes
instalaciones, asi como quejas por parte de los funcionarios y mala imagen ante los

clientes actuales y potenciales.

Por otra parte se basa en un estudio tedrico de los principales conceptos de Gestion de la
Comunicacion, a fin de enfatizar su importancia y conocimiento en las empresas de

seguridad, mismas que a nivel nacional presentan algunas deficiencias.

Finalmente se pretende aplicar los conocimientos adquiridos en la Maestria de Gestion

Empresarial, que a la vez seran de aporte para la empresa en la cual laboro actualmente.



1.4 Hipétesis

La implementacion de un Plan de Comunicacion Integral, favorece la gestion interna y
externa en el area de Operaciones de la empresa ICSSE , zona Quito, propendiendo al
mejoramiento continuo, reduccidon de pérdidas economicas, y a la fidelizacion de su
principal cliente, EP PETROECUADOR.

1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo General

Crear un Plan de Comunicacion Integral para el Area de Operaciones de la empresa
ICSSE CIA. LTDA., orientado a su cliente EP PETROECUADOR, basado en el desarrollo
de estrategias, tendientes al fortalecimiento de las relaciones interpersonales, el flujo de
informacién, la transmision de conocimientos, la identidad y la comunicacién en general,

contribuyendo a su mejoramiento continuo y desarrollo empresarial.

1.5.2 Objetivos Especifico

v" Realizar un diagnéstico de los sistemas de comunicacion actuales, a fin de verificar
cuales tienen que ser mejorados o redisefiados.

v' Desarrollar estrategias y planes de acciéon de comunicacion para lograr un mejor
desarrollo de procesos administrativos y operativos.

v/ Evaluacion econémica, planes de control, monitoreo y seguimiento de las estrategias

propuestas.

1.6 Alcance

Para el desarrollo del Plan de Comunicacion Integral se ha seleccionado a la empresa de
seguridad y vigilancia ICSSE CIA. LTDA., en su area operativa, pues es la encargada
directamente de proporcionar el servicio y del trato directo con los clientes internos y

externos.

Se ha considerado al cliente de EP PETROECUADOR, por ser uno de los mas
representativos para la empresa y un nuevo reto para la misma. Ademas se ha escogido
como é&rea de estudio al Distrito Metropolitano de Quito, ya que es en donde se
concentran las principales jefaturas de la empresa. En esta zona se encuentran ubicadas

terminales, gasolineras y edificios.



CAPITULO Il



2. Generalidades

2.1 ICSSE CIA. LTDA

IC SERVICIOS DE SEGURIDAD PRIVADA DEL ECUADOR ICSSE CIA. LTDA., es una
organizacion privada dedicada a la prestacion de servicios especializados de seguridad y
vigilancia privada a nivel nacional, cuyo objetivo es el establecer un esquema de
seguridad que minimice el riesgo y reduzca la vulnerabilidad, atenuando el impacto de los
incidentes de seguridad, logrando asi el mas alto nivel de tranquilidad en sus clientes, lo
cual les permite desarrollar sus negocios segun su planeacién transfiriéndoles el control

de sus amenazas y riesgos.

Ofrece una variedad de servicios basados en la prevencion del delito, vigilancia y
seguridad a favor de personas naturales y juridicas, instalaciones y bienes; depésito,
custodia y transporte de valores; investigacion; seguridad en medios de transporte privado
de personas naturales y juridicas y bienes; instalacion, mantenimiento y reparacién de
aparatos, dispositivos y sistema de seguridad; el uso y monitoreo de centrales para
recepcién, verificacion y transmisiébn de sefiales de alarma y todas las actividades

conexas relacionadas con dicho objeto social.

Cuenta con todas las autorizaciones de las instituciones de control como son: Ministerio
de Gobierno y Policia, Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas, Secretaria Nacional
de Telecomunicaciones, Comandancia General de la Policia Nacional, Ministerio de
Relaciones Laborales, Instituto Nacional de Compras Publicas, Superintendencia de
Compaiiias, Servicio de Rentas Internas e Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
(ICSSE CIA. LTDA. SEGURIDAD PRIVADA).

2.1.1 Historia de ICSSE CIA. LTDA.?

ICSSE CIA. LTDA., es una empresa familiar constituida el 10 de marzo del 2000, cuyo
representante legal y fundador es el Coronel en servicio pasivo, Magister Washington
Recalde. Esta integrada por dos empresas, por una parte ICSSE SEGURIDAD PRIVADA,
orientada a prestar servicios de patrullaje, seguridad fisica, seguridad electrénica y
monitoreo, y LOGCOURIER CIA LTDA (Transporte de Carga Critica con Custodio,

Monitoreo y Rastreo Satelital con GPS).

! ICCSE CIA. LTDA., Presentacion ICSSE PDF.



La empresa esta integrada por ex miembros de las fuerzas armadas, policia nacional y
personas civiles, con vastos conocimientos y experiencia en materia de seguridad y
vigilancia armada que garantizan la calidad de servicio que presta a sus clientes, sumado
a esto todos los recursos materiales, logisticos y alta tecnologia que brindan paz vy

seguridad y un alto nivel productivo a quienes prestan sus servicios.
2.1.2 Misién y Vision?
MISION

Preservar la vida, la integridad y los bienes de todos nuestros clientes a través de la
prestacién de un servicio especializado de seguridad integral de alta calidad, cumpliendo
eficientemente con las condiciones contractuales y contando con los recursos humanos,
materiales y logisticos con la mas alta tecnologia disponible para lograr la paz,

tranquilidad y consecuentemente un alto nivel productivo de todos nuestros clientes.
VISION

Lograr el més alto nivel de calidad en nuestros servicios para convertirnos en una
empresa internacional lider en el mercado de la Seguridad Integral en los paises de la
Comunidad Andina de Naciones para el afio 2015 a través del cumplimiento de
estandares internacionales de mejoramiento continuo que generen el permanente,

sostenido y creciente nivel de satisfaccion de nuestros clientes.

2.1.3 Servicios que ofrece®

ICSSE CIA. LTDA., Seguridad Privada, es una de las empresas lideres a nivel nacional,
gue ofrece diversificados servicios tales como: Seguridad Fisica, Servicio de Guardiania,
Servicio de proteccién y escoltas, Seguridad Electrénica, Monitoreo Satelital y Transporte

aéreo, mismos que se detallan a continuacion:
» Seguridad Fisica

Cuenta con agentes especializados y capacitados para solucionar cualquier percance a
fin de salvaguardar la seguridad fisica de un hogar, familia y negocio, aportando

soluciones integrales y asumiendo un papel de especialista en el analisis, planificacion,

2 www.icsse.com
® |ICSSE, Presentacion ICSSE PDF.
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disefio, implementacion, operacion, control y mantenimiento, proporcionando servicios

tales como:

e Servicio de Vigilancia Privada (Bancaria, Industrial, Comercial y Residencial).

e Proteccién especial para ejecutivos.

¢ Implementacién de procedimientos para registro de incidentes.

e Sistemas de alarmas para intrusion, incendio y control de personal.

¢ Asesoramiento para implementacioén Planes de Seguridad.

¢ Investigaciones Especiales de Incidentes.

¢ Investigaciones de Personal DHP e ISP.

¢ Monitoreo Satelital para Flotas Vehiculares. (GPRS)

¢ Dispositivos GPS vehiculos (monitoreo, basqueda, localizacion y recuperacion).
e Transporte aéreo de valores (Costa y Oriente)

e Taxiy Patrullaje Aéreo (Costa y Oriente)
» Servicio de Guardiania

Dispone de un equipo de guardias entrenados y equipados para proveer vigilancia y
proteccién permanente, respondiendo a toda situacién de emergencia que pueda surgir, y
son reclutados después de haber pasado un riguroso proceso de seleccion y formados a

través de los cursos de mas exigentes y actualizados en materia de seguridad.
» Protectores y Escoltas

Ofrece servicio de proteccidn personal a ejecutivos, personalidades y a sus familiares,
que desean maxima seguridad y discrecion, asi como también con protectores,
conductores de seguridad y coordinadores de seguridad preparados fisica y mentalmente

en operaciones de proteccién cercana movil.
» Seguridad Electronica

Controla las entradas y salidas a través de sistemas de alta tecnologia, con captura de
imagenes las 24 horas de los 365 dias del aflo mediante una Central Receptora de
Alarmas. Cuenta con los mejores técnicos entrenados para instalar y proporcionar el
mantenimiento preventivo y correctivo necesario a través de la venta e instalacion de
Equipos, Camaras IP, Alarmas Monitoreadas, Control de Accesos, Control de Incendios,

entre otras. Los servicios que proporcionan se detallan a continuacion:

11
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Se encarga de instalar el Localizador GPS a los vehiculos a fin de proporcionar seguridad
y proteccion personal, de la familia y de las empresas, informado en todo momento la
posicion de los vehiculos con una simple llamada perdida al dispositivo, o de informarle en
tiempo real, si su vehiculo sale de pais, excede la velocidad establecida, etc. Dentro de

este se ubican los siguientes servicios que ICSSE proporciona:

Control de Acceso.

Cercas eléctricas y Camaras de Seguridad.
Control de horarios.

Administracion de Intrusion.

Administracion de Video.

Administracion de Identidad.
Administracion de Visitantes.

Tecnologia Biométrica.

Tecnologia de Tarjetas Inteligentes.

GPS Vehicular.

Sistemas de Deteccion de Incendios.

Vigile su casa y su negocio a través de su servidor de internet.

Monitoreo Satelital

Control del uso apropiado de los vehiculos.

Control del consumo de combustible.

Control de velocidades y establecimiento de parAmetros maximos.

Control de todo el sistema eléctrico y electrénico del vehiculo.

Restriccidn geogréfica para uso del vehiculo.

Control de horas de operacion, rutas, kilbmetros recorridos, tiempo en ruta.
Rastreo historico del vehiculo durante cada viaje.

Visualizacién en tiempo real de lo que el conductor observa en la via.

» Transporte Aéreo

Disponen de pilotos profesionales certificados, con permisos otorgados por la Direccion
de Aviacion Civil y las autoridades de control, y un servicio de mantenimiento y logistica

del méas alto nivel, que garantizan un servicio eficiente y seguro que permitird los
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desplazamientos inmediatos en caso de emergencia, tanto para el area técnica como de

direccién, tales como:

e Transporte Aéreo de Ejecutivos (Costa y Oriente).
e Transporte aéreo de valores (Costa y Oriente).

e Patrullaje Aéreo (Costa y Oriente).

e Taxi aéreo (Costay Oriente).

¢ Monitoreo Satelital para Flotas Vehiculares (GPRS).

Adicional cuentan con el Servicio de Jets ligeros, ideales para grupos pequefios que
requieren ahorrar tiempo en sus viajes de corta distancia (approx. 1,500 a 2,000 millas /
2,400 a 3,200 km). Las caracteristicas tipicas de un jet privado ligero incluyen cabinas
presurizadas no stand-up para un vuelo tranquilo, y abastecimiento de comida fria para la

clase de negocios. EL espacio para equipaje es limitado.

2.1.4 Politicas del servicio*

El objetivo de ICSSE CIA. LTDA., estéa dirigido a lograr la satisfaccion total de sus clientes
en cuanto al nivel de tranquilidad que requieren para que su productividad tenga un

crecimiento sostenido.

Para el logro del objetivo propuesto, desarrollan una serie de procedimientos, los mismos

gue cronolégicamente se incluyen a continuacion:

Contacto Inicial con el Cliente.- Una vez que se establece un contacto inicial con sus
clientes y obtienen sus requerimientos, entregan una cotizacién, procedimiento que se lo

realiza en forma personalizada y a través de entrevistas directas.

Inspeccion de Seguridad.- EI momento en que existe una aceptacién por parte del
cliente, realizan una inspeccion de seguridad con personal especializado en los lugares
en que prestaran los servicios, cuyo objetivo es determinar los riesgos y amenazas a que
estan expuestos asi como el nivel de peligrosidad del sector y las medidas que
consideran deben adoptarse tanto en la estructura fisica del lugar como los
procedimientos preventivos y administrativos necesarios para mejorar la seguridad y

generar un nivel de disuasion acorde a las necesidades de los usuarios.

* |CSSE, Presentacion ICSSE PDF.
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Instalacion del Servicio.- Una vez tomadas las medidas correctivas, establecen la fecha
en que el cliente requiere la instalacion de los servicios, la cual se la realiza mediante la
presentacion previa de los guardias que desarrollardn su gestion en las instalaciones del
cliente, la asignacién de todo el equipo necesario, esto es:

e Chaleco anti-balas

e Bitacora

e Carpeta de Consignas

e Listado de teléfonos importantes

e Arma, proyectiles, porta-arma y porta-proyectiles
e Gasy porta-gas

e Tolete (de ser necesario)

Supervisiéon del servicio.- Para confirmar y garantizar la adecuada prestacion de los
servicios de parte de los guardias de seguridad, asignan en funcién de la zona en que se
encuentren un Supervisor diurno y un Supervisor nocturno, cuya funcion es la comprobar
el perfecto estado de la seguridad de cada uno de los puntos y adicionalmente sugerir y

mejorar las condiciones del oficial de seguridad y de la operacién general de su zona.

Valores Agregados.- Las consideraciones adicionales y servicios complementarios que
ofrecen a los clientes tienen el firme objetivo de mejorar los niveles de seguridad y
adicionalmente contribuir al crecimiento de la imagen de los clientes en el mercado
ecuatoriano con su slogan que claramente define sus intenciones: “aseguramos su
tranquilidad”, los valores agregados son los siguientes:

o Andlisis de seguridad en instalaciones del cliente.

e Charlas sobre seguridad al personal administrativo y operativo.

e Charlas al personal ejecutivo sobre secuestros y otros temas especificos.

e Registro de incidentes.

. Informes mensuales de incidentes.

Actuacién frente a Incidentes.- Sus politicas de servicio tienen definidos los requisitos
elementales para el adecuado funcionamiento de un sistema de seguridad, los mismos
gue generalmente son extraidos de la inspeccion de seguridad que realizan antes de

tomarlo y entre los que se incluyen los siguientes:

. Plan de accion ante asaltos.
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e Plan de accién frente a incendios.
e Plan de accion ante disturbios y motines.
e Protocolo de investigacion y registro de accidentes de trabajo.

e  Sistema de registro de incidentes que afecten la ejecucién del negocio.

2.1.5 Certificaciones de calidad

ICSSE, es una empresa con gran trayectoria, debido a que la prestacion de sus servicios
esta basada en Normas de calidad reconocidas mundialmente, tales como:

CERTIFICADOS ISO 9001:2008

Esta Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de actividades
que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada
se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el
resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente
proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la
identificacidon e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir el
resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre
los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como

sobre su combinacion e interaccion. (Norma Internacional ISO 9001, 2008)
SEGURIDAD Y SALUD LABORAL OSHAS 18001:2007

Es una norma de caracter Internacional que establece un modelo para la Gestion de la
Seguridad y Salud Laboral, por otra parte, crea un marco adecuado para lograr la mejora
continua del Sistema de Seguridad y Salud Laboral (SGSSL). La OHSAS 18001:07 puede
ser auditada por un tenerse en cuenta para el correcto organismo externo (AENOR, BVQI,

etc.) y, por desarrollo de la actividad tanto, certificada como prueba de empresarial y
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compromiso asumido por la Direccién y el Personal de la organizacion. (Reingenieria,
2010).

Implantar y certificar un Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo segun

OHSAS permite a las empresas”:

* Disminuir la siniestralidad laboral y aumentar la productividad, identificando, evaluando y
controlando los riesgos asociados a cada puesto de trabajo, y evitando las causas que
originan los accidentes y las enfermedades en el trabajo. La percepcion de un entorno
mas seguro por los trabajadores, conlleva una disminucién de las enfermedades, bajas o
absentismo laboral, un aumento de la productividad, una reduccién progresiva de la

siniestralidad y una disminucién de sanciones y gastos innecesarios.

* Cumplir la legislacién en materia de prevencion, integrando ésta Ultima en los procesos
de la organizacién, lo que conlleva una reduccion de los costes y sanciones
administrativas derivadas de su incumplimiento, ademas de una mejora de la gestion
interna de la organizacion y de la comunicacién entre empresa-trabajador, y empresa-

administraciones y partes interesadas.

* Fomentar una cultura preventiva mediante la integracion de la prevencion en el sistema
general de la empresa (exigido por ley) y el compromiso de todos los trabajadores con la

mejora continua en el desempefio de la SST.

2.1.6 Organigrama de la empresa ICSSE CIA. LTDA.°

ICSSE, es una organizacion estructurada tanto operativa como administrativamente, que
no ha escatimado esfuerzos en la creacion de sus diferentes departamentos, por tanto su

estructura organizacional es la siguiente:

> ¢ Qué es la certificacion OHSAS 18001 ?http://www.compromisorse.com/sabias-que/2012/12/20/que-es-la-certificacion-
ohsas-18001/

® |CSSE, Presentacion ICSSE PDF.
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IC SERVICIOS DE SEGURIDAD PRIVADA DEL ECUADOR ICSSE CiA. LTDA.
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL 2012

ol SEVLYE e N
¥ MONTCRED. Y § & VMM

)=
| s ) = |
=
==

ﬂescomsvmsmms AGENTES € sasumn
ASRORORTLARA

\

Figura No. 1 Organigrama ICSSE CIA. LTDA
Fuente: ICSSE, Presentacion ICSSE PDF.

2.2 EP PETROECUADOR e ICSSE

El 17 de marzo se suscribe el Contrato No. 2014052 entre la EP Petroecuador e ICSSE
CIA. LTDA Seguridad Privada: “ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS DE VIGILANCIA,
PROTECCION Y SEGURIDAD FiSICA PARA EN LAS INSTALACIONES DE LA EP
PETROECUADOR”.

Por una parte la Empresa Publica de Hidrocarburos, EP PETROECUADOR creada el 26
de septiembre de 1989, encargada de la exploracion y explotacién de hidrocarburos en el
territorio nacional y mar territorial, cuyo objetivo es obtener ingresos por exportaciones

para mantener la economia nacional.
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En cambio “IC SERVICIOS DE SEGURIDAD PRIVADA DEL ECUADOR ICSSE CIA.
LTDA.” presta un servicio especializado con el firme objetivo de establecer un esquema
de seguridad que minimice el riesgo y reduzca la vulnerabilidad, atenuando el impacto de
los incidentes de seguridad que eviten amenazas y riesgos para las instalaciones, bienes,
equipos y personas de las empresas a las que prestan sus servicios.

Estas empresas se han conjugado en una sola a través de la Jefatura de Seguridad Fisica
de la EP PETROECUADOR vy el area de operaciones de ICSSE CIA. LTDA., a fin de
indagar las principales zonas de riesgo, desarrollar planes de capacitacion, establecer
procedimientos de seguridad y vigilancia, implantar sistemas de control y monitoreo,
transporte de valores y patrullaje.
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3. Marco teérico
3.1 Plan de comunicacion

Para explicar mejor lo que contempla un plan de comunicacion integral, se hace necesario
desintegrar este concepto y entender cada una de sus partes, es asi que se comenzara
por definir que es un Plan, que no es otra cosa que un “Sistema de operaciones futuras
en un periodo dado. Programa de accion para implantar en una empresa”. (Rosenberg)
Por otra parte la Comunicacion es “Intercambio de informacién, ideas, conceptos,
sentimientos, etc., entre dos 0 mas personas”.’

Finalmente Integral, es un concepto que se aplica a las partes que entran en la
composicién de un todo.?

En sintesis podemos definir que un plan de comunicacion integral es un esfuerzo
planeado de actividades de comunicacién que esta formado por pequefias partes que

constituyen la composicién de un todo.

Un Plan Comunicacion Integral se trata de elaborar un plan que comunique con los
diferentes publicos de la empresa o con los que se consideren prioritarios en el préximo
periodo de tiempo. El punto de partida de este plan es, pues, la identificacién de los
publicos internos y externos (empleados, accionistas e inversores, clientes, proveedores y
distribuidores, entidades publicas, formadores de opinién) y la recogida de informacion
sobre ellos. Ademas es conveniente realizar una auditoria de imagen que nos permita
conocer los valores corporativos, analizar la cultura corporativa y hacer un diagnéstico de
su imagen interna, externa e intencional, asi como de su comunicacién y realidad

corporativas. (Publicidad, Media)
3.1.1 Ventajas y Desventajas de la Comunicacion Integral.

Tabla No. 1 Ventajas y Desventajas Comunicacion Integral

VENTAJAS DESVENTAJAS

% Incluye todos los escenarios de la | < EIl incluir todos los escenarios de la
organizacion, interno y externo. organizacion podria causar

generalizacion de los problemas.

! Rosenberg, J. (s.f.). Diccionario de administracion y finanzas. Barcelona: Oceano
8 Diccionario Enciclopedico llustrado. (2000). Colombia: Grupo Editorial Oceano.
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0.0

Se considera a la comunicacién como
eje central de todas las actividades de
la organizacion como enriquecimiento

mutuo de toda relacion humana.

Construccion de relaciones que hacen
parte de los diferentes publicos de la

organizacion.

Esfuerzo sinérgico de los miembros de
la organizacién en sus propésitos de
éxito corporativo.

A medida que la organizacion crece en
lo personal la empresa crece a nivel

corporativo.

R/
0'0

R/
0'0

La de la

organizacion puede no ser el Unico

comunicacion  dentro
aspecto fragil a considerar para el
estudio, pero implica otros aspectos
tales como la informacién y procesos.

Los publicos pueden tener diferentes
objetivos marcados

que generen

barreras.

Los miembros de la organizacién

tienen sus propios propdsitos.

de de

retroalimentaciéon y seguimiento en la

Carencia una fase

empresa.

Fuente: Ocampo Villegas Maria Cristina, Comunicacion empresarial.

3.1.2 Estructura de un plan de comunicacion

A continuacién se presenta la estructura de un plan de comunicacién, mismo que se
subdivide en varias etapas a seguir, a fin de lograr los objetivos deseados y toma un
caracter integral cuando se incluyen todos los escenarios de la organizacion, interno y

externo.

21



GRAFICO DEL ESQUEMA DE UN PLAN DE COMUNICACION
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Figura No. 2 Esquema Plan de comunicacion integral

Fuente: La autora

Cabe acotar que el esquema presentado debe adicionarse una etapa de control y
evaluacion, a fin de ponderar la eficacia del plan de comunicacion aplicado. Ademas es
necesario resaltar que cada empresa es un mundo diferente, y el plan debera ser flexible
para adaptarse a los requerimientos de cada organizacion.

3.2 Tipos de comunicacion en la empresa.

3.2.1 Comunicacion Interna.

(Villegas, 2011) La comunicacion interna esta dispuesta en tres formas: descendente,
ascendente y horizontal. Cada una de ellas obedece a una razén de ser; la comunicacion
de las disposiciones de la gerencia, la participacién en las decisiones y el flujo de
informacion entre las unidades de la organizacion, respectivamente.

e Comunicaciéon descendente.- Se ocupa de comunicar el orden establecido para el
desarrollo de las funciones, tareas, roles, entrenamiento, capacitacion, directivas,

directrices, politicas, etc.
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Comunicacion ascendente.- Regula el clima organizacional de la organizacion. La
participacion en las decisiones y los asuntos propios de la organizacion por parte de

los empleados, son los resultados explicitos de la comunicacion ascendente.

Comunicacion horizontal.- Estd conformada por las columnas de la organizacion y
sostiene la estructura interna de las comunicaciones. Es alli, donde se vive la

atmaosfera organizacional. En ella se respira la vida y dindmica de la empresa.

3.2.2 Comunicacion Externa®

Surge de la necesidad de interrelacionarse con publicos externos a la organizacion, sin la
cual su funcién productiva no se podria desarrollar. Esta dividida en dos categorias:

comunicacion comercial y comunicacién publica.

Comunicacion comercial.- Comprende las relaciones comunicativas que se deben
establecer con el cliente, los proveedores, los competidores y los medios de

comunicacion.

Comunicacién publica.- Se establece por las relaciones de obligatoriedad con el
gobierno politico de los estados; el pago de los impuestos, las disposiciones técnicas y

legales, el régimen laboral y las normas ambientales.

Adicional, encaminados en la era de la informacién, de disminucion de los precios y
aparicion de los aparatos inalambricos, que permite enviar imagenes , texto, sonido desde
cualquier sitio, se puede mencionar a un tipo adicional de comunicacion, como lo es la
electrénica, que permite transmitir datos a uno o mas receptores a la vez. Segun (Watts,
Dalton, & Hoyle, 2012), existen varias modalidades de comunicacion de este tipo, tales

como.

e Correo de voz.- Es un sistema que amplia las capacidades de un teléfono ofreciendo
ma&s opciones que la contestadora tradicional, ya que recibe y almacena mensajes.
También tiene la capacidad de contestar los mensajes o de transmitirlos por teléfono o

varios grupos integrados al sistema de correo de voz.

e Correo Electrénico.- Se utiliza a través del teclado de una computadora o teléfono

inteligente para generar mensajes y enviarlos a través de las redes electronicas. Es un

9 Villegas, M. (2011). Comunicacion Empresarial. Bogota: Ecoe Ediciones Ltda.
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medio muy frecuente de comunicacion por las siguientes razones: es facil de utilizar,
deja tiempo para redactarlo, atraviesa las lineas tradicionales de la comunicacion, es
rapido y puede ser enviado a una 0o mas personas, sin importar la ubicacion
geografica. Ademas el emisor puede incluir fotografias, hojas de trabajo, diagramas u
otros anexos. En algunos casos es mas conveniente hacer una llamada telefénica o

tratar ciertos asuntos de forma personal.

Mensajeria Instantanea.- Es un método para enviar y contestar los mensajes escritos
en tiempo real a través del Internet. Es un proceso similar al hablar por teléfono, pero
no se usa una comunicacion verbal sino escrita. Tanto el emisor como el receptor
deben contar con acceso a internet y contar con un programa que ofrezca esta

capacidad. Los mensajes por este medio normalmente son breves.

Mensajes de texto.- Permiten al usuario de teléfono celular o de otros dispositivos
integrados de voz y datos transmitir mensajes escritos en vez de mensajes de voz.
Tanto el emisor como el receptor deben contar con un equipo celular y contar con un

programa que tenga esa capacidad.

3.3 Componentes de la comunicacion.™

Emisor.- Persona o grupo de personas a quien va dirigido el mensaje.

Receptor.- Es quien capta el mensaje del emisor en forma de sefial y comprende la
informacion.

Mensaje.- Producto de emisién estructurado con una intensiébn comunicativa y con
relacion con el receptor, es una unidad formal sensible, que puede resultar

significativa.

Canal.- Medio fisico que impresiona los sentidos del receptor en forma de sefial,

haciendo posible la transmisién y correspondiente recepcion del mensaje.

(] 10 Nifio, V. M. (2012). Competencias en la Comunicacion. Hacia las practicas del discurso. Bogota: ECOE

Ediciones.
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3.4 Definicién y tipos de grupos de interés.

Basandonos en los conceptos de comunicacion corporativa, segun (Ocampo, 2011), se
debe considerar dos publicos objetivos:

Por una parte estan las Audiencia de Negocio, conformado por aquellos que compran
los productos y servicios de la empresa, para quienes estan dirigidos los esfuerzos en
marketing y de ventas, a fin de estructurar mensajes y herramientas de comunicacion
adecuadas para generar un mayor impacto, siempre enfocandose en los atributos

corporativos que se pretende resaltar.

Los estudios de mercado, la medicion de tendencias de consumo y la penetracion de
medios de comunicacién son un insumo para analizar detalladamente a este tipo de

audiencia, compararlos con la competencia y realizar un diagnéstico.

También estan las Audiencias de comunicacidn corporativa, constituidas por el publico
interno o los empleados de la empresa, las autoridades nacionales, regionales o locales,
agremiaciones, organizaciones no gubernamentales, lideres comunicatorios, fuerza
publica y otros que a la vez pueden ser lideres de opinién , ya que suelen ser criticos y
tienen el poder de influencia.

Los Grupos de Interés se definen como todos aquellos grupos que se ven afectados
directa o indirectamente por el desarrollo de la actividad empresarial, y por lo tanto,
también tienen la capacidad de afectar directa o indirectamente el desarrollo de éstas y

se clasifican en internos y externos a la organizacion. (Freeman, 1983).
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Figura No. 3 Tipos de grupos de interés
Fuente: http://www.ifef.es/portalempleo/rsocial/grupos_interes_rse.php

3.5 Procesos de comunicacion.

El proceso de la comunicacién abarca tres elementos basicos: emisor la persona que
transmite (envia) el mensaje; receptor, la persona a quien se envia y mensaje, el
contenido que se desea comunicar. Segun (Watts, Dalton, & Hoyle, 2012), se presenta el

siguiente esquema:

MEDIOS
Claridad
Conveniencia
Impacto

EMISOR ‘ MENSAJE ” RECEPTOR

RETROALIMENTACION

Marco personal de referencia

Valores, opiniones, experiencias, otras relaciones, necesidades, actitudes, conocimientos,
nivel de comprension, metas, situaciones, entrenamiento, educacion, intereses, etc.

Figura No. 4 Proceso de comunicacion
Fuente: Watts, Dalton, & Hoyle, Relaciones Humanas
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Cabe mencionar que un mensaje no surtira efecto si el receptor no lo entiende. Sin
importar si se es el emisor o receptor, existe la responsabilidad de saber si se recibio
correctamente. Para esto sirve la retroalimentacion. Es la informacion que se transmite al

emisor que evalla el mensaje e indica que el receptor entendio.

Dado que la retroalimentacion sirve para aclarar la comunicacion, una parte importante
del proceso consiste en verificar, determinar y superar las barreras (distorsion y
bloqueos). La eficacia de la retroalimentacién depende de su oportunidad y muchas veces

de su precision.

3.5.1 Interferencias en la comunicacion.
De acuerdo (Nifio, 2012), existen varias interferencias en la comunicacion:

Ruido.- Factores que reducen la efectividad en la comunicacién y entorpecen el normal
desarrollo del flujo comunicativo, existen varios tipos de ruidos:

¢ Ruidos de origen fisico.- Tienen que ver con el lugar, ambiente, distancia fisica
entre los interlocutores, interferencia de ondas, imagenes y todos los obstaculos a
nivel de canal.

e Ruidos originados en factores psicoldgicos.- Referentes a experiencias,
dificultades articulares o auditivas, falta de atencién, deficiencia en la motivacion.
Actitud defensiva del receptor, manejo errado del propdsito, respuestas
inadecuadas del receptor, mala audicién, etc.

e Ruidos de origen técnico.- simultaneidad de mensajes, densidad de propdésitos o
contenidos, dificultad de interpretacién semantica, desconocimiento del tema o del

caédigo.

Barreras.- Obstaculos y dificultades que impiden las relaciones comunicativas y pueden
ser: psicologicas como por ejemplo en dos personas que se evitan o no hablan a pesar de
tener algun contacto personal; barreras fisicas, en el caso de dos personas materialmente
distanciadas y las barreras técnicas, se da cuando dos personas intentan comunicarse

oralmente, pero cada uno habla un idioma distinto.

Rumores.- Informacion divulgada no verificada o poco fidedigna y se manifiestan en

mensajes que socialmente se toman como ciertos, sin que realmente lo sean.
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Etica en la comunicacion.- Exige alta responsabilidad en los comunicadores, es decir
pensar lo que se dice, medir las palabras y respuestas, asi como también valorar y
respetar los mensajes de los demas.

3.6 Medios de comunicacion

Se puede identificar cuatro tipos de medios de comunicacién (Ocampo, 2011), entre ellos

estan:

3.6.1 Medios interpersonales.

Se caracterizan por una conversacion, grupo de debates, la accién directa de los lideres
de una comunidad determinada y todas aquellas formas que se involucra el espectador.
Tiene como beneficio que permite mayor efectividad en la emisién y recepcion de

mensajes y el intercambio de respuestas.

3.6.2 Medios sonoros.

Como parte de los principales medios sonoros se encuentran la radio, las grabaciones,
recepcién automatica de llamadas y otros dispositivos digitales, los beneficios que ofrece
este tipo de comunicacion es que permite al oyente desarrollar varias actividades a la vez,

permitiendo que la misma se vuelva casi indirecta y que llegue al sujeto sin darse cuenta.

3.6.3 Medios visuales.

Se puede agrupar dentro de esta categoria todo lo relacionado a impresos, la informacion
contenida requiere participacion directa y activa del receptor, ademas logra tener mas
cobertura al tener la cualidad de ser publica y masiva, asi que los medios de prensa, las

revistas y libros hacen parte de este grupo.

3.6.4 Medios audiovisuales.

El medio mas representativo dentro de este grupo se encuentra la television , el cine y
hoy en dia el Internet, que permiten presentar en segundos y para todo el planeta los
hechos ocurridos en cualquier lugar, tiene la ventaja que involucra al espectador con

experiencias directas cercanas a la realidad.
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3.7 Herramientas de comunicacion®?

Se pueden distinguir dos tipos de herramientas de comunicacion como los son las
publicaciones internas y las herramientas de comunicacion formal e informal, tal como se

detalla a continuacion:

3.7.1 Publicaciones internas.

Este tipo de comunicacion esta orientada a destinatarios que pueden ser los empleados o
colectivos concretos como: mandos, representantes sindicales, clientes o accionistas,

dentro de esta categoria se distinguen:

e Cartas al personal.- Texto escrito dirigido a todo el personal o colectivo concreto. Su

objetivo es la transmisién de mensajes formales que requieren sello de la direccion.

e Revistas 0 periédico interno.- Documento escrito con varias paginas impresas de
caracter colectivo, que contiene informacién de varias materias y su periodicidad
dependerd de su contenido. Su objetivo es comunicar aspectos generales o
especificos de la empresa y su entorno.

e Cartelera.- Es un espacio dado para dar a conocer una comunicacién formal escrita
colocado en un lugar visible de facil acceso. Su objetivo es exponer durante un

periodo informacion de interés puablico.

e Intranet.- Es un sistema de nueva tecnologia adaptado a las necesidades de la
empresa, cuyo objetivo es informar usando como canal de comunicacion las

herramientas tecnolégicas.

e Publicaciones de control.- La empresa requiere informacién sobre si y su entorno,
estableciendo documentos que recojan informaciéon y la transfieran a los
departamentos correspondientes. Dentro de esta categoria se ubican las notas y
flashes informativos, boletines de ultima hora, sondeos, procedimientos de bienvenida,

entre otros.

1 Ocampo, M. C. (2011). Comunicacion Empresarial. (Segunda ed., pag. 292). Bogota, Colombia: ECOE.
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3.7.2 Herramientas de comunicacién formal e informal.

Dentro de esta categoria se pueden ubicar las siguientes formas de comunicacion:

Entrevistas.- Reunion de personas de igual o diferente nivel que permiten tener un
tipo de comunicacion bidireccional. Su objetivo es potenciar la comunicacién directa,

tanto vertical como horizontal.

Grupos de trabajo para resolucion.- Consiste en la reunion de un numero
determinado de personas que puede ser multiprofesional como multidisciplinario,
basada en el reparto o distribucién de funciones, cuyo objetivo es obtener diferentes
aportaciones y conseguir el planteamiento de alternativas que conlleven a la

resolucion de problemas.

Reuniones.- Es la congregacion de una serie de personas con objetivos comunes, en
las cuales se intercambia informacién sobre uno o varios temas cuyo fin es llegar a

compromisos comunes.

Buzén de sugerencias.- Es un cajon con una abertura en forma de urna, que
acostumbra a ser colgado en la pared en puntos estratégicos, en estos se introducen
formularios preestablecidos con ideas y sugerencias de cambio, su finalidad es

analizar las opiniones y convertirlas en alternativas de mejoramiento.

Celebraciones, convocatorias multitudinarias.- Es un importante ndamero de
personas centradas en un evento concreto cuyo objetivo es la dinamizacion,

motivacion e integracion del grupo, estimulando el sentimiento de pertenencia.

Jornada de puertas abiertas.- Es un acontecimiento en que el trabajador, por
delegacién de la direccién asume el rol de anfitrién e invita a sus familiares o personas
significativas a otras sedes, el objetivo es conseguir que el empleado se sienta parte
integrante de la organizacion y orgulloso de ella, haciendo extensible este valor al

resto de su familia.

Correo electréonico.- Interacciéon de diferentes usuarios conectados a través de la
misma red, cuyo fin es posibilitar la recepcién y emision de mensajes de forma

interactiva.
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e Videoconferencias.- Sistema de comunicacion via satélite que transmite imagen y
sonido y permite interrelacionar a varias personas a un mismo tiempo Yy
geogréficamente distantes. Su finalidad intercambiar informacion sin tener que

desplazarse, optimizando costo y tiempo de traslado.

3.8 Imagen corporativa y cultura organizacional.

3.8.1 Imagen corporativa.

La imagen corporativa se refiere a como se percibe una compafiia. Es creada sobre todo
por los expertos de relaciones publicas, utlizando principalmente campafas
comunicacionales, plataformas web (paginas web, redes sociales) y otras formas de
promocién para sugerir un cuadro mental al publico. (Cruz, 2012)

Es aquello que la empresa transmite particularmente sobre soportes tangibles y visuales o
soportes materiales del discurso, los que son bien definidos y discretos. La empresa
busca a través de ellos extender y diferenciar su espectro de accién, para adjudicarse un
mayor reconocimiento y recuerdo social. La imagen corporativa se construye en la
empresa para lograr objetivos pragmaticos y funcionales, propios de la estrategia de
comunicacion, en busca de mayor notoriedad y recuerdo en publico; para su definicién se
consideraran numerosos estudios y analisis pertinentes para el disefio y definicion visual
de la misma a partir de las creencias, evocaciones y codificaciones que sean reconocibles
por parte de los stakeholders o distintos publicos perceptores definidos por los interés de

la compafiia. (Garrido, 2000) Los elementos primarios de imagen corporativa son:

% Logotipo.- Palabra disefiada en el sentido en que el nombre de marca generalmente

L)

adquiere una forma especial que le otorga singularidades en su construccion y
diferenciacion; por tanto tiene un origen linguistico y esta constituido por conceptos.

% Isotipo.- Cumple con la funcion de ser el soporte visual central de la organizacién, ya
gue tiene la caracteristica de resumir y sintetizar el auto representacion funcional de la
compafiia, reconocible en la sociedad.

% Los colores corporativos.- Definidos de modo extensivo como indicadores
cromaticos, colaboran en el reconocimiento y recordacién de la empresa a través de
sus colores y combinacién de ellos.

% Soportes tridimensionales o 3D.- Son formas de representacion fisicas que son
utiizadas para ambientar oficinas y espacios de la empresa, conforme a las

caracteristicas que sean propias y diferenciadoras como los estilos arquitecténicos y
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soportes de promocion, en tal sentido, el entorno de la empresa también es también
un elemento diferenciador que forma parte de la comunicacion de la misma y no debe

ser desperdiciado y dejado al azar.

3.8.2 Cultura Organizacional.

La cultura corporativa constituye el conjunto de normas, valores y pautas de conducta que
comparten los integrantes de la empresa, que se ve reflejado en sus comportamientos. Es
determinada por factores tales como: la personalidad de sus directivos y empleados, por
la historia de la compafiia, el entorno social donde se desarrolla, etc. La cultura es un
factor de integracion, ya que los miembros del grupo para sentirse parte deben cumplir
con las pautas establecidas. Se puede trabajar y gestionar sobre la misma para alinearla
con la filosofia y lograr una identidad coherente en todos los sentidos. (ECURED, 2014)
De acuerdo a (Garrido, 2000), existen distintas formas culturales que se desarrollan
conforme a la naturaleza y necesidades de cada organizacion, sin embargo, en el mayor
namero de sistemas la independencia tiende a ceder espacios a la interdependencia de
los sujetos y eso a la vez retroalimenta. Una cultura corporativa puede ser comprendida
en la empresa desde los diferentes componentes de su naturaleza:

» Es una creacion comunicacional

» Es una creacion comunicacional

» Es una construccion histoérica

La cultura es una construccion comunicacional, dado que los patrones de ensefianza y
aprendizaje requieren de una sostenida interaccion y retroalimentacion. La transmision de
los valores rectores de la empresa y de las acciones que son premiadas y castigadas en
ella, ocurren en un proceso continuo y circular en la compafiia recibe la respuesta de sus
trabajadores en la aceptacion, rechazo, mantenimiento, e implementacién de los valores

corporativos, a través de sus acciones o mensajes (verbales y no verbales).

3.9 Etica en la comunicacion.

En el articulo Razon y Palabra, escrito por Mariela Echeverria, a medida que las
organizaciones se vuelven mas complejas se produce mayor emision de mensajes porque
se incrementa la necesidad de comunicacion para establecer compromisos, para definir
acciones, asi como para la integracion, la participacién y sobre todo para el intercambio
de significados entre los miembros de esa colectividad. Entre mas abierta, fluida y

congruente resulte la comunicacion es mas probable que los significados en torno a las
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conductas éticas sean mas consistentes. Sin embargo, como la comunicacién es de por si
un fendmeno complejo, no siempre es facil generar un clima que propicie el intercambio
adecuado para compartir conductas éticas. Sanchez (2002) nos ofrece al respecto el
modelo aplicado por Femsa Coca-Cola, que consiste en 4 premisas béasicas:

e Predicar con el ejemplo;

e Gestionar con apego a los valores y principios de la cultura de la empresa;

e Reforzar el comportamiento de los colaboradores apegado a esos valores y
principios.

e Hablar de los valores y principios, referirse a ellos.

La intencién del emisor de comunicar un determinado mensaje no siempre se logra. La
comprension del mensaje por parte del receptor no siempre coincide con la intencion del
emisor, y todo comunica, incluso el silencio. Por lo tanto, el reto de la comunicacién en las
organizaciones no radica sé6lo en manejar con eficacia los medios y los mensajes, sino
que reside en la congruencia, porque discurso y conducta producen un efecto en la
percepcién que de la organizacion se forman los publicos internos y externos (Costa

1999). Existen diez principios basados Harshman y Harshman, (1999):

La comunicacion es central para el negocio y para su buen desempefio.

2. Es fundamental asegurarse que todos conozcan y entiendan el negocio. (Sobre
todo los empleados, pero también los proveedores, y en la medida de lo posible el
publico en general).

3. Es vital comunicar razones para las acciones; asi como detalles y estrategias a
seguir. (Tanto interna como externamente).

4. Es necesario diseminar inmediatamente informaciéon critica, reconocer los
problemas y anunciar las acciones a seguir, asi como las medidas tomadas. Esto
evitara rumores y cualquier tipo de crisis.

5. Es importante reconocer, establecer y promover el “derecho a saber”, mas que la
necesidad de saber o de mantenerse informado. Hacerlo favorece la credibilidad y
la confianza pues el empleado percibe mayor compromiso hacia él de parte de la
empresa.

6. Cuando no se les pueda decir algo a los empleados, es imprescindible dar razones
de por qué no puede darse a conocer determinada informacion.

7. Lainformacion negativa debe usarse para mejorar, no para reprimir o castigar.
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8. Siempre di lo que hiciste y haz lo que dices que haras.

9. Todos participan de la comunicacion. Todos hacen la comunicacion. Esta es un
proceso colaborativo que permite mayor flujo de informacion.

10. La comunicacion abierta y congruente es siempre una ventaja competitiva para las

organizaciones.

De acuerdo (Ocampo, 2011), la administracion por valores permite educar a los miembros
de una organizacion para que tengan un comportamiento ético en el entorno de los
negocios, sino también tiene beneficios econdémicos. La falta de compromiso y
responsabilidad, poca claridad de la informacibn o ausencia de transparencia, son
algunos ejemplos de porque administrar en valores es rentable. Basicamente por
enfrentar este tipo de problemas muchas empresas a nivel mundial cuentan con codigos
de ética, protocolos y practicas, que en su mayoria recogen valores como transparencia,

honestidad, orientacion al servicio.?

3.10 Comunicacién Estratégica y Desarrollo Tecnolodgico.

Comunicacion Estratégica, de acuerdo a (Garrido, 2000), se define como: “Marco
ordenador que integra los recursos de comunicacion corporativa, en un disefio a largo
plazo, conforme a objetivos coherentes, adaptables y rentables para la empresa”. Estara
sujeta a cuestiones concretas tales como:
e Centrada en el receptor.
e Hara coherentes e integradas las decisiones de la empresa, en busqueda de
soluciones de la comunicacion.
o Definira objetivos, responsabilidades y plazos.
¢ Normativizara acciones, tacticas y campafias que abordar, en blsqueda del logro
de objetivos a largo plazo.
e  Buscara optimizar recursos y tendera hacia el logro de utilidades.

. Tendencia a la creatividad e innovacion.

Por otra parte el desarrollo tecnolégico sera fundamental en las organizaciones, partiendo

de lo que hoy en dia constituye el marco de referencia en temas de comunicacion como lo

12 Ocampo, M. C. (2011). Comunicacion Empresarial. (Segunda ed., pag. 292). Bogota, Colombia: ECOE.
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es la Web 2.0, que en el mundo empresarial, mismo que se puede evidenciar en las

siguientes perspectivas (Ocampo, 2011):

» El concepto de la web como plataforma nos sugiere la idea de una web no solo
como plataforma tecnoldgica, sino como plataforma comunicativa, es decir un
lugar para el encuentro entre los individuos que buscan intercambio de ideas e
informacion que se plasman en la misma red.

» El soporte en inteligencia colectiva nos habla del poder que ganan los usuarios,
gue para efectos comunicativos, constituyen las audiencias o los publicos. Estos
influyen en todos los niveles: en la producciéon y oferta de contenidos, en el
desarrollo de la adopcién de nuevos formatos, en las formas de distribucién de los
contenidos e incluso en la construccion de mejores aplicaciones y sitios web.

» Los datos por si solos son simple informacién. Su procesamiento en sistemas mas
inteligentes hace que cobren cada vez mas sentido. La web es un océano infinito
de contenidos que son dia a dia mas visibles y accesibles. Sobre los datos que
gestan numerosas experiencias comunicativas, de intercambio y socializacion.

» El software, su produccion y su programacion y su uso en multiples plataformas
evidencia el principal cambio que sufre la industria tecnoldgica: se crea en funcion
del servicio a los usuarios, se mejora en la marcha y alcanza todos los sistemas
de consumo de medios.

» La experiencia final del usuario tendera a ser cada vez mas satisfactoria. La
relacibn comunicativa entre personas, mediada por interfaces y aplicaciones cada
vez mas inteligentes, o soportada por sistemas que entienden mejor las

necesidades humanas.

3.10.1 Estrategias de Comunicacién Externa®®

e La venta directa: Son las acciones de venta que se desarrollan a través de la
comunicacion interpersonal, ya sea de forma directa en el establecimiento o en la
visita de un vendedor a domicilio; por teléfono (televenta, call centers); en
infocomerciales o espacios de radio y/o televisién que combinan divulgacién y venta,
informacion y publicidad; o a través de mailings postales o por correo electronico, los

catalogos y las teletiendas.

13 Granados, Martin, Comunicacion Externa, http://es.slideshare.net/Ignacio/comunicacin-externa-12999856
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Promociones: Son técnicas de comunicacion que persiguen estimular las ventas a
través de mensajes que remiten a acciones con alguna opcion de beneficio tras la
compra o por la compra en si. El objetivo es que tengan un efecto a corto plazo sobre

la accién de compra y a largo plazo sobre el capital de la marca.

Las relaciones publicas: las relaciones con los publicos son el nicleo de la gestién
de la comunicacion en las organizaciones. Su nombre es la mejor referencia: las
relaciones con todos los publicos internos y externos de la organizaciobn para
conseguir influir en una actitud favorable y receptiva hacia la entidad, sus dirigentes,

sus productos, sus servicios, sus ideas 0 mensajes y sus miembros.

La comunicacion interpersonal: Son relaciones de proximidad fisica, con
intercambio mutuo e inmediato de multiples mensajes (comparecencias externas ante

auditorios multiples, discursos, ruedas de prensa).

El discurso: Es el mensaje estructurado de la organizacién. Se pronuncia para que
nos atiendan y nos entiendan. Como el discurso es oral, ha de ser una mezcla de

lenguaje verbal y no verbal, de palabras y silencios, de gestos y de expresiones.

El protocolo: Se identifica de un modo reduccionista con normas sociales, pero
abarca todo lo relativo a los acontecimientos oficiales (el lugar, la distribucién de los
espacios, lugares y simbolos; los turnos de intervencion; la vestimenta requerida).
Esqueméaticamente, el protocolo se ocupa de orden (precedencia respecto a los
demas), lugar o espacio (dénde se ubica una persona o simbolo segun su
protagonismo en el acto), tratamiento (como muestra de reconocimiento del cargo o
rango de la persona), ceremonial (formalidades del desarrollo del acto), etiqueta
(importancia ay solemnidad del acto) y reglas de cortesia que se usan para

relacionarse y respetar usos y costumbres.

Publicidad: forma parte de la comunicacion para hacer visibles, diferenciar y
posicionar productos, de modo que se estimule o aumente su demanda. Los primeros
anuncios se encaminaban a sugerir, pero después de irse consolidando la sociedad

de consumo, se han orientado a persuadir, convencer y a crear necesidades.

La gestion de la influencia: las relaciones de la organizacibn con sus publicos
también se desarrollan para conseguir influir en los asuntos publicos o para favorecer

dindmicas de apoyo y de dinamismo social. Aqui identificamos las acciones de
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lobbying (grupos de presion), think tanks (laboratorios de ideas) y patrocinio y

mecenazgo.

3.11 Evaluacién financiera de la Comunicacion.

El evaluar la gestion en comunicaciéon en términos financieros, dependera del tipo de
organizacion a la que se vaya implementar el plan, normalmente se realizan
presupuestos, basados en los planes de accién derivados de las estrategias de
comunicacion seleccionadas en el que se reflejara la inversion en que una organizacion
debera incurrir para propender al mejoramiento continuo.

El presupuesto es el alma, la columna vertebral de un evento. Es el documento que marca

toda la trayectoria de los trabajos preparatorios, antes, durante y después. (Grassi, 2005).

3.12 Instrumentos de medicion e indicadores de la Comunicacion.

Todos los aspectos de gestién son aptos de ser medidos y la comunicacion no esta ajena
a esto, sin embargo para lograr este propdésito se requiere seleccionar a las variables y
atributos necesarios para lograr un diagnostico claro. Un factor clave para la evaluacion
en temas de comunicacion son los indicadores, que determinaran los aspectos criticos de
éxito o fracaso. De acuerdo a Maria Ocampo (2011), en el libro Comunicacion
Empresarial, existen indicadores tomando como base los factores criticos de éxito, tales

como:

Indicadores de eficiencia.- EI comunicador debe crear un sistema de indicadores que
analizados en su conjunto, expliquen el grado de cumplimiento del objetivo o la estrategia,
la escala en que presentaran los resultados, los umbrales o metas maximas o minimas

esperadas, el alcance, la férmula y el horizonte.

La eficiencia indica el grado de aprovechamiento de los recursos disponibles frente a los
resultados de las actividades puntuales. En un Plan de Comunicacién se relaciona con la
utilizaciéon de los recursos: fisicos, humanos, tecnoldgicos, financieros. Este indicador es
facil de construir, solo requiere de la aplicacion de una férmula sencilla: dividir el total de

recursos destinados a la tarea por el numero de unidades producidas.

Indicadores de eficacia.- La eficacia nos informa a parte de optimizar los recursos que
se esta cumpliendo a cabalidad con los objetivos planteados. Para catalogar el logro de

objetivos se pueden establecer dos aspectos:
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e El Comunicador debe elaborar un instrumento (encuesta, entrevista o grupo focal)

gue le permita verificar a la empresa si se cumplieron los objetivos planteados.

e El Comunicador debe definir claramente las categorias que serviran de pardmetro

para la medicion, para lo cual se recomienda la realizacion de encuestas.

3.13 Normas de calidad y su relacién con la comunicacion.

La accion de comunicar de forma efectiva hace que se requieran empresas innovadoras y

propensas a aprender, que incursionen en una sociedad de conocimiento, desde esta

perspectiva la calidad es indispensable para este proceso.

De acuerdo (Ocampo, 2011), existen veinte principios basados en EFQM (European

Foundation for Quality Manegement) que se subdividen en especificos y genéricos:

Principios especificos:

% Atencion a la satisfaccion del cliente.

% Liderazgo y compromiso de la direccion.

« Participacién y compromiso de los miembros de la organizacion.

+«+ Cambio cultural.

+» Cooperacion en el &mbito interno de la empresa.

« Trabajo en equipo.

+» Cooperacion con clientes y proveedores.

< Formacion.

«» Administracion basada en hechos, y apoyada en indicadores y sistemas de
evaluacion.

+ Disefio de conformidad de procesos y productos.

+» Gestidn de procesos.

+ Mejora continua de los conocimientos, procesos, productos y servicios.

Principios genéricos:

« Enfoque global de direccion y estratégica de la empresa.

% Objetivos y propdsitos estratégicos de la empresa.

% Visibn compartida de los miembros de la organizacion.

+« Clima organizativo.

+ Aprendizaje organizativo.

+ Adecuadas compensaciones a los Stakeholder.

% Asignacion de medios necesarios.

% Disefio de la organizacion que facilite la eficacia y eficiencia de la empresa.
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4. Situacion actual

ICSSE CIA. LTDA., el 19 de marzo del 2014 firm6 un contrato por servicios de seguridad y
vigilancia con la empresa de Hidrocarburos EP PETROECUADOR, lo cual constituyé un
fuerte reto para la empresa, pues tuvo que reunir una cantidad de recursos materiales,
econdmicos, tecnoldgicos y logisticos, a fin de dar cumplimiento a las especificaciones
que sefiala cada una de las clausulas del Contrato suscrito, en el trayecto la empresa tuvo
muchos inconvenientes, por una parte porque era un compromiso adquirido el absorber a
todo el personal como guardias, supervisores, jefes zonales y coordinadores de la
empresa de seguridad anterior, quienes ya tenian marcada una cultura especifica, a esto
sumado que el presupuesto asignado al sector publico fue menor y por ende el monto del
Contrato, y esto tuvo una fuerte afectacion porque fueron disminuidos los haberes del

personal.

La disminucion de salario en comparacién a lo que percibia el personal en la empresa de
seguridad anterior, causo graves problemas porque no se comunicé oportuna vy
adecuadamente este hecho, generando confusién entre el personal, quienes a causa de
su inconformidad hicieron llegar cartas directamente al Ministerio de Relaciones Laborales
y Ministerio de Recursos No Renovables, en lugar de a su jefe inmediato, esto generd una
mala imagen de la empresa e ICSSE tuvo que exponer a dichos organismos la estructura

y forma en que se habian calculado los sueldos.

Al inicio del contrato no se le explicé claramente al personal las condiciones laborales, los
datos principales de la empresa, la normativa y las tareas especificas que debian realizar
cada uno, lo cual generé incertidumbre y desmotivacion, provocando que la calidad de
servicio de guardias y supervisores disminuyera y por ende sea motivo de multas por
parte de los fiscalizadores del Departamento de Seguridad Fisica de la EP
PETROECUADOR.

Sumado a esto al no saber claramente los procesos que se deben ejecutar en los
primeros dos meses de servicio se reportaron multiples novedades, tales como robos de
bienes, equipos y valores en las instalaciones de la EP PETROECUADOR, lo que a su
vez no soOlo genero multas, sino que ademas ICSSE tuvo que hacerse responsable de los

mismos.

Por otra parte al inicio del contrato no se realizé una auditoria previa en la que se compare

los puestos de seguridad que constaban en los pliegos del contrato suscrito con EP
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PETROECUADOR y se mantuvieron los de la empresa anterior, creando esto graves
inconvenientes, ya que eran diferentes las condiciones, las jornadas de trabajo e incluso
el tipo de equipos que debian usar, y se tomaron acciones correctivas tales como el
despido de jefes zonales y algunos supervisores, pese a ello el problema todavia no
estaba resuelto y tuvieron que pagar horas extra a varios guardias e incluso indemnizarlos

por desahucio.

Por lo expuesto se puede notar como la falta de una comunicacion oportuna y efectiva
puede causar tantos inconvenientes, mas aun si se trata de servicios, donde el factor
humano es vital para la calidad del mismo, sin embargo la empresa ha demostrado que
tiene una trayectoria de desempefio que le ha permitido tener clientes importantes como
Claro e Inmovilizar, lo cual significa que con un plan de comunicacion pueden seguir
desarrollando su negocio y a la vez reivindicarse en el mercado a través de una mejor

imagen.

De acuerdo a lo mencionado se hace necesario realizar un diagnostico del entorno interno
y externo de la organizacion a fin de tener un punto de partida sobre el cual se realizara la

evaluacion del estado actual en relacién a la comunicacion.

4.1 Andlisis interno
4.1.1 Talento Humano

Una de las condiciones que solicito EP PETROECUADOR, para adjudicar el contrato a
ICSSE, fue en mantener por periodo de tres meses de prueba al personal de seguridad de
la empresa anterior, debido a que ya tenian experiencia y la confianza de los funcionarios,
lo cual hizo que los empleados supusieran que se mantendrian las mismas condiciones

laborales, salariales y de logistica.

Por otra parte la empresa de seguridad anterior era de origen publico y por orden del
gobierno se solicité su cierre, esto implic6 que EP PETROECUADOR, buscara un
remplazo inmediato, y a su vez exigié que las operaciones de ICSSE se desarrollaran a la
brevedad posible para cubrir dicho vacio, esto ocasioné que no se tuviera una
planificacion previa y no se comunique de manera efectiva a los empleados los nuevos

cambios que implicaria tener un nuevo patrono.

Uno de los aspectos criticos que generdé mucha incertidumbre en el personal, es que el

presupuesto con el que contaba ICSSE para su funcionamiento era inferior al que se
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manejaba la empresa anterior, esto implico disminucion de un 10% del salario que

percibian.

Por otra parte los pliegos del contrato, en los que constaban los puestos de seguridad y
su ubicacién eran diferentes a los de la empresa anterior, lo que implico el despido de

varias personas, generando aun mayor temor y desmotivacion.

4.1.2 Legislacion interna

A fin de establecer la Legislacion a nivel interno, se ha tomado como base al Reglamento
Interno de la empresa ICCSE, considerando los enunciados mas importantes, como se

detalla a continuacion: 14
ART. 33.- Obligaciones de los empleados

Ejecutar el trabajo en los términos del contrato.

Cumplir las disposiciones del reglamento interno, y las érdenes e instrucciones de
superiores.

Restituir al empleador los materiales, recursos no usados; y conservar en buen estado
los que se usen para el trabajo.

Abstenerse de comunicar a terceros informacion de la empresa o del cliente, (salvo
autorizacion expresa).

Guardar absoluta reserva sobre las operaciones, negocios y procedimientos o de
cualquier clase de datos que conozca sobre la compaiiia.

Observar estrictamente lo establecido en la compafiia, para solicitar permisos y para
la comprobacién de enfermedades, ausencias y novedades semejantes.

Someterse a los requisitos y registros indicados por la Institucién, en la forma, dia y
hora que ella sefiale, para evitar irregularidades.

Asistir con puntualidad y buscando provecho a los cursos de capacitacion,
entrenamiento, perfeccionamiento, organizados o contratados por la compafia.

El empleado esté obligado a registrar o timbrar personalmente su asistencia.

Es obligacion del empleado, laborar en periodos suplementarios y extraordinarios, en
casos de peligro o siniestros inminente.

Observar buena conducta durante la jornada de trabajo.

Dar aviso oportuno y anticipar a la companiia, por lo menos con un dia de anticipacién

1% |cSSE. Reglamento Interno ICSSE CIA. LTDA.

42



cuando por causa justa se ausentare del lugar de trabajo.

e Comunicar a la gerencia 0 sus representantes, en forma oportuna, los peligros de
dafios materiales que amenacen a las maquinarias, materiales y equipos, o a la vida
de los usuarios, empleados y a los bienes de la Compafiia o del cliente.

e Realizar las labores portando la ropa de trabajo adecuada, uniformes e implementos
de seguridad que sean indispensables para el desempefio de su funcion.

¢ Mantener limpio y aseado el puesto de trabajo, y al terminar la jornada debera entregar
las consignas del dia, equipos, armamento, radio comunicacién e implementos de
seguridad, ademas dejar limpio y ordenado su lugar de labores;

e Asumir la responsabilidad a que hubiere lugar, por los accidentes o dafios que
causare por su culpa a bienes y pertenencias de la Institucién, usuarios o de sus
comparfieros de labor.

e Los empleados estan obligados a laborar con el maximo cuidado y seguridad, sobre
todo cuando tengan que manejar equipos, armas de fuego, maquinarias, herramientas
y materiales proporcionados por la empresa, para evitar accidentes personales, de
comparieros o dafios materiales y desperdicios en los bienes de la Institucion.

e Es obligacion de todo empleado, entregar por escrito al empleador 0 a sus superiores,
al momento de salir en goce de vacaciones o de licencia por varios dias, todos los
Gtiles, equipos, armas de fuego e implementos a él encomendados.

o Los empleados s6lo pueden hacer uso de Internet y teléfono para tareas oficiales de

la Compaiiia, utilizando estos recursos en forma consciente y adecuada.

ART. 40.- Prohibiciones de los empleados

Son prohibiciones para todos los empleados de ICSSE CIA. LTDA., las siguientes:

e Poner en peligro su propia seguridad de sus comparfieros de los clientes o de los
bienes de la Compaifiia.

e Tomar de la Compafiia sin autorizacion, equipos de oficina, Gtiles de trabajo, armas de
fuego, materiales o sacarlos de la Compafila u obsequiarlos a personas ajenas.

e Presentarse al trabajo en estado de embriaguez o bajo la accién de narcoéticos o
drogas o cualquier sustancia psicotropica.

e Confiar o encargar a otro empleado, sin la expresa autorizacion, la ejecucion de su
propio trabajo, asi como entregar instrumentos, armas de fuego, recursos y materiales
de la Institucion.

e Hacer mal uso durante el horario de trabajo del servicio telefénico con llamadas de
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caracter personal, que no sean urgentes o importantes.

Destruir, dafar, retirar de los archivos o dar a conocer a terceros, en cualquier forma
documento de la Compafiia sin autorizacién expresa de la persona autorizada.

Sacar de la Compafia, o de los sitios indicados por ella, materiales, equipos,
herramientas, armas de fuego, implementos, muebles, instrumentos o documentos, sin
la autorizacidn expresa y escrita del gerente o su delegado.

Salir de la Instituciéon o intentar salir con paquetes, bolsas y objetos semejantes con los
equipos o suministros de la Institucion, sin la autorizacién de la Gerencia

Suspender sus labores o abandonar el puesto de trabajo, sin el permiso
correspondiente ni causa legal o justificada;

Es prohibido trabajar en otro sitio que no sea el sefialado por la gerencia o abandonar
sus puestos de trabajo dejando encendido cualquier equipo 0 maquinaria;

Es terminantemente prohibido al empleado, timbrar o registrar la asistencia al trabajo,
de sus compafieros, ya que de hacerlo se considerara como falta grave.

Atender o aceptar visitas de familiares o amigos dentro de las instalaciones de la
Compaiiia, en horas laborables;

Presentarse al trabajo sin portar el uniforme o ropa de trabajo o implementos, en las
condiciones requeridas por la Compania;

Hacer competencia desleal al empleador con servicios similares a los que la
Compaiiia presta.

Demostrar indisciplina, desacato o resistirse al cumplimiento de una orden o trabajo
encomendado por el Gerente o su jefe inmediato.

Disminuir la intensidad o bajar el ritmo del trabajo, y suspender o promover la
paralizacion del trabajo de una seccion o de toda la Institucién.

Descuidar el mantenimiento y buen funcionamiento de las maquinas y equipos que
estén a su cuidado; y no mantener limpio y aseado su puesto de trabajo;

Y todas las prohibiciones establecidas en la Ley, y las que la Institucién

imparta oportunamente.

ART. 42- Reclamos y consultas.- Los empleados tienen derecho a ser escuchados en
sus reclamos o consultas provenientes y relacionadas con actividades de trabajo, los

mismos que deberan ser formulados en forma cortés y respetuosa.
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Los reclamos y consultas deben presentarse en primera instancia al Jefe inmediato,
quien solucionard en cada caso de acuerdo a la ley y cifiéndose estrictamente a las
disposiciones del presente reglamento interno y Politicas internas de la Institucion.

ART. 45.- OBLIGACIONES DE LA INSTITUCION:
Son obligaciones de ICSSE CIA. LTDA, en su calidad de empleador, lo dispuesto en el
articulo 42, y mas pertinentes del Cédigo del Trabajo y las que constan expresamente
en leyes afines como la Ley del Seguridad Social, entre ellas
Pagar las remuneraciones y cantidades que correspondan a los empleados.
Cuidar que las Instalaciones y lugares de trabajo cumplan con las medidas de
seguridad e higiene adecuadas, para evitar accidentes de trabajo o enfermedades
profesionales.
Proporcionar oportunamente a los empleados los Utiles, instrumentos, materiales,
armas de fuego y todos los recursos necesarios para la ejecucién del trabajo.
Conceder a los empleados el tiempo necesario para el ejercicio del sufragio en las
elecciones populares establecidas por la Ley.
Tratar con la debida consideracion y atender las reclamaciones de los empleados.
Conferir gratuitamente al empleado, certificados relativos a su trabajo.
Suministrar oportunamente la ropa adecuada e implementos para el trabajo.
Conceder tres dias de licencia al empleado, en caso de fallecimiento de su cényuge o
de sus parientes dentro del segundo grado de consanguinidad o afinidad.
Cumplir con las obligaciones al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Y todas las determinadas en la ley
ART. 46.- Prohibiciones de la compaifiia:

Son prohibiciones de la Compalfiia las contenidas en el articulo 44, y mas pertinentes del
Cddigo del Trabajo, y las que constan en leyes y reglamentos afines, que las debera
observar estrictamente, en especial las siguientes:

e Imponer multas no previstas en el presente Reglamento Interno.

e Imponer colectas entre los empleados.

e Hacer propaganda politica o religiosa entre los empleados.

e Obstaculizar por cualquier medio, las visitas o0 inspecciones de las autoridades de

trabajo a las Instalaciones de la Institucion.

e No cumplir con sus obligaciones ante el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
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Art. 47.- Incumplimiento y sanciones

De acuerdo a la gravedad de la falta cometida por el empleado, se aplicara una de las
sanciones aqui detalladas, la desobediencia o falta de cumplimiento a cualquiera de las
disposiciones del presente Reglamento por parte de los empleados, seran sancionadas

con:

a) Amonestacion verbal

b) Amonestacion por escrito

c) Multa (que no excedera del 10 % del salario)

d) Terminacion del contrato de trabajo mediante solicitud de visto bueno, de conformidad

con tipificado en el articulo 172 del Cadigo del Trabajo vigente.
4.1.3 Funciones y procesos

Se detalla a continuacién los responsables en orden jerarquico y los procesos que debe
llevar a cabo cada uno, considerando al Proyecto de EP PETROECUADOR, en la zona

Quito tomando como base los pliegos de seguridad establecidos en el Contrato:

% Gerente de Operaciones Proyecto EP PETROECUADOR.- Ser ex miembro de las
Fuerzas Armadas, Policia y/o Profesional en Seguridad Fisica, tener experiencia y
amplios conocimientos en otras empresas de seguridad de mas de 5 afios. La jornada

de trabajo es 5 x 2 (5 dias laborables y 2 descanso).

Procesos queen desarrolla:

o Contactarse directamente con el cliente, a fin de verificar las novedades surgidas
durante la prestacion del servicio.

e Coordinar con el cliente la instalacion y levantamiento de puestos de seguridad y
vigilancia a nivel nacional.

e  Programar con los jefes zonales la entrega de equipos, armamento, uniformes, asi
como los servicios de transporte, alimentacién y hospedaje.

e Realizar auditorias periédicas en las diferentes instalaciones de EP
PETROECUADOR, para verificar la ubicacion de los puestos de seguridad, el
estado de uniformes, equipo, armamento, garitas, en otras.

e Presentar el planillaje actual de los puestos de seguridad a nivel nacional a fin de

generar la prefactura y la nébmina del personal.
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e Realizar un plan de capacitacion para los jefes zonales, inspectores y guardias de

seguridad en diferentes temas.

« Jefe Nacional Proyecto EP PETROECUADOR.- Ex miembro de las Fuerzas
Armadas, Policia y/o Profesional en Seguridad Fisica, con experiencia minima de 5
afos, en cargos similares. La jornada de trabajo es 5 x 2 (5 dias laborables y 2

descanso).
Procesos que desarrolla:

e Supervisar a jefes zonales a nivel nacional sobre las actividades operativas y
administrativas desarrolladas en un periodo determinado.

e Coordinar con el cliente la cancelacion por el servicio de seguridad, a través del
seguimiento de contratos complementarios, contratos modificatorios y demas
trdmites en general.

e Coordinar con los jefes zonales las nuevas disposiciones dadas tanto por la
empresa como por sus clientes.

e Resolver los problemas dados en las diferentes instalaciones de EP
PETROECUADOR.

e Reunirse con al Administrador del Contrato a fin de validar multas.

e Presentar el personal nuevo al Administrador del Contrato, para que dé su

aprobacion.

s Jefe zonal Quito.- Para cumplir los requisitos de este cargo debe ser ex miembro de
las Fuerzas Armadas, Policia y/o Profesional en Seguridad Fisica, con conocimientos
de seguridad o tener experiencia minima de dos 5 afios en un trabajo similar en
Compafiias de Seguridad Privada. La jornada de trabajo es 5 x 2 (5 dias laborables y

2 descanso).

Procesos que desarrolla:

e  Supervisar y recolectar novedades en cada una de las instalaciones a su cargo:
Zona Norte (Quito, Tulcan, Ibarra, Riobamba), Sur (Guayaquil, Santa Elena,
Manta, Galapagos), Noroccidente (Esmeraldas) y Nororiente (Shushufindi, Lago

agrio, Coca).
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e Liderar al grupo de inspectores y supervisores de la zona a su cargo, y coordinar
la entrega de equipos, combustible, uniformes, armamento y todo lo referente al
personal.

e Realizar informes dirigidos al Jefe Nacional del Proyecto, a fin de dar a conocer
las novedades surgidas durante la prestacion del servicio.

o Realizar un informe consolidado al area de talento humano de todo el personal a

su cargo, en el que se identifique la entrada y salida de los mismos de la empresa.

/7

% Inspector.- Debe cumplir los siguientes requisitos: ser ex miembro de Fuerzas
Armadas, Policia o Civil, con experiencia en trabajos afines; disponer de licencia de
conducir vigente. La jornada de trabajo es 14 x 7 (7 diurnos, 7 nocturnos y 7

descanso).

Procesos que desarrolla:

¢ Reunira todos los dias al personal de guardia a fin de dar indicaciones generales
del servicio, asi como también para dar solucién o respuesta a las dudas surgidas.

o Realizara rondas generales en todos los puestos de guardia, verificando todas las
actividades y movimiento de personas, bienes y equipos registrados en la bithcora

e Asegurarse que los guardias de seguridad cumplan con su jornada laboral, asi
como también con todos los procedimientos de seguridad, acorde a la normativa
de EP PETROECUADOR.

e Realizar estudios de seguridad a fin de determinar la necesidad de instalacion o
levantamiento de un puesto de seguridad.

e Verificar que todo el personal de guardia use todos los equipos, armamento y

uniformes gque su puesto lo requiera.

e Realizar un informe consolidado de su area de responsabilidad, en el que se
detalle: puestos nuevos y actuales de seguridad, costos y novedades surgidas

mensualmente.

« Guardia de Seguridad.- Para cubrir este puesto debe ser bachiller, con curso
aprobado de Gypasec y tener experiencia en otras empresas de seguridad. En este
caso particular existen diferentes jornadas laborales, como puestos de 10 horas

diurnos de Lunes a Viernes, puestos de 12 horas diurnos de Lunes a Viernes y de
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lunes a Domingo, puestos de 12 horas nocturnos de Lunes a Viernes, puestos de 24

horas de lunes a domingo.
Procesos que desarrolla:

e Prestar servicio de seguridad y vigilancia basado en la responsabilidad, eficiencia,
honestidad, educacion y amabilidad.

e Cumplir las érdenes impartidas por inspectores y respetar la normativa de EP
PETROECUADOR.

e Registrar en bitacora los movimientos de bienes, equipos y personas, asi como
también las novedades diarias surgidas durante la prestacion del servicio.

e Mantener maxima discrecién en los asuntos relativos a la empresa de quien
prestan sus servicios.

e Informar al superior inmediato en caso de un acto o procedimiento que pueda
causar un perjuicio a su empleador a sus clientes.

e Cumplir a cabalidad el reglamento interno de la empresa, asi como los

procedimientos de seguridad vigentes.

4.1.4 Estructura administrativa

A continuacion se presenta la estructura administrativa de la empresa ICSSE CIA. LTDA.,
que se aplicaria especificamente para el proyecto de EP PETROECUADOR , que a su
vez permiten distinguir el rango de jerarquia que se debe respectar para cumplir los

diferentes procedimientos:
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PRESIDENTE

GERENTE
GENERAL

GERENTE TALENTO GERENTE GERENTE
HUMANO OPERACIONES ADMINISTRATIVO
Asistentes Gerente Proyecto EP Asistente Asistente
Nomina PETROECUADOR Financiero Logistica
| [
Jefe Nacional Asistente
PROYECTO EP Bodega
Jefes Zonales
PROYECTO EP
Inspectores
PROYECTO EP

|
Guardias Seguridad
PROYECTO EP

Figura No. 5 Organigrama administrativo proyecto EP PETROECUADOR
Fuente: La autora

4.1.5 Cultura Organizacional

La cultura organizacional es definida como un conjunto de valores, creencias, normas,
actitudes, habitos que son transmitidos a través del tiempo. En el caso particular de
ICSSE esta definida por un conjunto de estdndares y politicas establecidas por una
unidad militar en servicio pasivo, que es rigida, disciplinada y bajo una estructura
jerérquica que sobresale, en el que se guarda respeto por el érgano regular.

Debido a la precipitada presencia de ICSSE en el proyecto de EP PETROECUADOR, no
pudo tener una planificacion oportuna para comunicar los aspectos esenciales de la

empresa a los empleados, sumado a esto el hecho que la mayoria del personal
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pertenecia a la empresa de seguridad anterior y ya tenia establecidos uno serie de
normas y habitos de conducta, lo que dificulté el proceso de transmisién de la cultura

organizacional.

4.1.6 Imagen Empresarial

ICSSE, es una empresa con trayectoria, que brinda sus servicios a importantes empresas
del sector publico y privado, que a la vez cuenta con certificaciones que avalan su calidad
y buen desempefio, dentro de lo que constituye la imagen empresarial se puede

reconocer los siguientes aspectos:

Logotipo.- Como se habia definido un logotipo es un grupo de letras, simbolos,
abreviaturas, que representan la imagen de una compafiia, en el caso de ICSSE, este
esta creado en base a una serie de conceptos que la asocian a varios aspectos como se

detalla a continuacion:.

LOGOTI PO

Tipo triangular, filo azul marino, fondo color gris perla, la palabra “ICSSE” (parte
superior) en color azul, seis estrellas doradas formando un circulo (bajo la
palabra ICSSE), el céndor con las alas desplegadas en color café con la
cabeza blanca en posicion frontal v con la cabeza hacia la izquierda, sus
patas de color blanco sujetan el globo terdqueo de color azul (mar) v verde
(tiera) en el que se incluye el temitorio ecuatoriano con|las islas Galapagos.

Figura No. 6 Descripcion logotipo ICSSE CIA. LTDA
Fuente: ICSSE. Presentacion ICSSE PDF.

Otro aspecto que genera distincion es la imagen que proyectan sus empleados, es por
eso que es vital informar a los mismos la forma adecuada de llevar sus uniformes y
equipo de trabajo respectivos.
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DESCRIPCION UNIFORME 1

GORRA: | Color azul marino, vivos celestes, logotipo en la parte frontal.
.| Color azul marino, mangas largas o cortas, logotipo en los dos lados, en las
CAMISA;
mangas y a la altura de los hombros.
CORBATA: | Color gzul
PANTALON: | Color azul marino con vivos celestes en los lados.
CHOMPA: Color azul marino, cuatro balsillos v logotipo en la manga derecha a la altura de
los hombros.
CORREA: | No incluye
BOTAS: | Color negro tipo militar
CINTO: | Color negro con porta armas, folete, esposas, radio v gas
CHALECO: Color azul, logotipo en la parte frontal a la altura del pecho v la palabra
" | "SEGURIDAD" en la parfe posterior a la misma altura.

DESCRIPCION UNIFORME 2

GORRA: | Color azul con logotipo en la parte frontal.

Color celeste con logotfipoe al lado derecho, en las mangas v a la altura de los
hombros v al frente la palabra ICSSE

CAMISA:

PANTALON: | Color azul, con vivos laterales de color celeste.

Color azul marino, cuatro bolsillos v logotipo en la manga derecha a la altura de
los hombros.

BOTAS: | Color negro tipo militar

CHOMPA:

CINTO: | Color negro con porta armas, tolete, esposas, radio v gas

Color azul, logotipo en la parte frontal a la altura del pecho v la palabra
“SEGURIDAD" en la parte posterior a la misma altura.

CHALECO:

Figura No. 7 Descripcion uniformes ICSSE CIA. LTDA.
Fuente: ICSSE. Presentacion ICSSE PDF.

Una vez detallados los aspectos esenciales de los uniformes que lucen el personal de
seguridad, se debe aclarar que al iniciar la prestacion del servicio ICSSE no cont6 con la
dotacién suficiente para abastecer a todos sus empleados, lo que significo en muchas
instalaciones se mantuviera el uso de los uniformes de la empresa de seguridad anterior,
lo que hizo que muchos de los funcionarios de EP PETROECUADOR, pensaran que el

servicio de seguridad se mantenia bajo las mismas condiciones.

4.1.7 Programas de capacitacion

Uno de los aspectos esenciales en las empresas que prestan servicios de seguridad es la
capacitacion inicial. ICSSE dispone de programas de entrenamiento que se imparten en
las aulas ubicadas en sus instalaciones en Quito y Guayaquil, este proceso se efectla

cada tres meses con todos los agentes que hayan ingresado en determinados periodos.
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Para los agentes que trabajan por mas tiempo en la empresa se realiza programas de
rentrenamiento sobre temas especificos aplicables a cada uno de los tipos de seguridad
que realizan en los puestos en que brindan seguridad.

El Programa Basico de Capacitacion tiene una duracién de 9 horas 10 minutos, se
imparte durante dos semanas citando a los Vigilantes en su dia de descanso a las
instalaciones de ICSSE y su contenido es el siguiente:

™ TEMA | instructor | TEMPO
PROGRAMACION
 |Imireduccion o ORMA 0
s Objetivo del seminaric
ICSSE Cia. Lida.
o |* Historia y cbjetivos de la crganizacion CEMA 2

* Personas mas importantes
»  Servicios gue presta
Motivacion

3 |+ Honestidad ORMA &0
+ Determinocion de mefas y objetivos
Seguridad privada

4 |+ Conceptos basicos ORMA 30"
+ Decalogo del vigilanie
Normas de comporfamiento
5 |» Mormnaz generales LFPMA 30"
*  Momas especificas
iQué es un vigilante?
& |+ H vigilonte gue dekbe mejorar ORMA 20
*» Relociones interpersonales
Seguridad bdsica

s Definiciones

7 |* Amenazos ORMA o
* Prevencion de accidentes

*+  Conirol de acoceso personas ¥ vehiculos
Lineas de defensa y seguridad

* Lo barsra pedmetral

*  Lailuminacidon protectiva

» Confrol de pargqueaderos
-
-

ORMA 30

Consignas gensrales y especiales

Comportamienic general
El puesto de vigilancia
2 |* Gemz.-rcnlidc:des . LFEM 2
» Consignas y comporfamiento
+ Factores de operacion
El Relevo del puesto
10 |» Confrol de ingreso y salida de empleados LFPMA 20
*  Consejos Utiles de seguridad
Comunicaciones
+ Manejo de radics de comunicacion
11 |» HMormnaz generales LFPMA a0"
s Codigo "@”
* Redaoccion de informes
Presentacion personal
12 |« H uso del uniforme LFPM il
* F aseo persona
Las consignas
13 | Generales ORMA &0
& Especificas

Figura No. 8 Plan capacitacién ICCSE CIA. LTDA.
Fuente: ICSSE. Presentacion ICSSE PDF.
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Pese a que dentro de su organizacidn cuentan con un programa estructurado de
capacitacion, como ya se ha mencionado antes la empresa no tuvo una planificacion
previa, lo que hizo que descuide muchos aspectos importantes como lo es la induccion de
sus agentes de seguridad, esto ha generado muachas controversias, pues los jefes
inmediatos exigen que se cumplan determinados procesos, pero sino existe el

conocimiento o informacién pertinente no se puede lograr dicho proposito.
4.1.8 Redes de comunicacion

En ICSSE se utilizan algunos medios tradicionales de comunicacion para la ejecucién de

sus actividades en el area operativa tales como:

Radio Motorola.- El principal medio de comunicacién usado por los agentes de
seguridad son los radios Motorola, mismos que permiten hablar y escuchar una
conversacion sin usar las manos mediante el uso de un accesorio de audio. Ademas
ayudan a comunicarse con una o0 mas personas a la vez. Este ademas tiene una central

ubicada en las instalaciones de ICSSE, donde llegan todas las comunicaciones.

Teléfonos celulares.- En el caso de los supervisores y jefaturas, se usan teléfonos
celulares, a través del sistema Virtual Private Network (VPN), el cual conjuga un conjunto
de redes locales enlazadas entre si de forma segura via Internet, creando una Unica red
global. El beneficio que ofrece este sistema es que el trafico que se genera viaja cifrado y

se dificulta que un tercero pueda robar informacién confidencial.

Correo electrénico.- En los mandos superiores desde supervisores hasta coordinadores,
cuentan con una cuenta de correo electrénico, que les permite interactuar con varios
usuarios a la vez a través de la red, emitir y recibir cualquier tipo de mensaje en cualquier
lugar geogréfico, ayudando a la empresa a realizar coordinaciones, dar indicaciones,

generar informes y dar autorizaciones.

Comunicados escritos.- Como comunicados escritos se pueden distinguir algunos de
ellos tales como:
Carteleras.- Estas permiten exponer de forma escrita informacion de interés temporal,
normalmente colocadas en un lugar visible, donde tenga acceso todo el personal.
Memorandos.- Este contiene un texto dirigido a una persona o grupo particular, es
una comunicacion de caracter formal, es usado, ya sea como material comunicativo,

llamado de atencién o invitacion.
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e Circulares.- Son comunicaciones escritas informales, cuyo objetivo es proporcionar

informacion clara, breve y precisa.

Reuniones.- Normalmente los supervisores congregan a los agentes de vigilancia todos
los dias lunes a fin de intercambiar informacién sobre uno o varios temas de interés a la

vez, dar indicaciones y comunicar acerca de aspectos puntuales.

4.2 Analisis externo
4.2.1 Clientes Externos

Se puede distinguir dos tipos principales de clientes externos, por una parte se
encuentran a quienes ICSSE prestan sus servicios y también a los proveedores quienes
proporcionan todos los equipos, materiales y herramientas para el desarrollo de su
trabajo:

e Cliente.- Para el presente trabajo de investigacion se ha considerado como cliente a
EP PETROECUADOR, en la zona de Quito, a quien se presta servicio desde el mes
de marzo del 2014. Este constituye uno de los clientes mas representativos para la
empresa y un referente que le permitira proyectar su imagen al mercado. Por esto la
necesidad de mantenerlo satisfecho a través de proporcionarles un servicio de dptima
calidad que cumpla sus expectativas y permita la renovacién del contrato por dos afios
mas.

e Proveedores.- Una parte esencial en las operaciones ICSSE, es contar con
proveedores fieles y confiables, quienes estén en capacidad de proporcionarles todos
los materiales, herramientas y equipos necesarios para el desarrollo de sus

actividades.

4.2.2 Normativa Externa®®

Como parte de la normativa externa se ha considerado las principales clausulas que
establece el contrato suscrito ente la empresa ICSSE y la EP PETROECUADOR, como

se muestra a continuacion:

Clausula Décima.- MULTAS

El CONTRATISTA conviene en pagar a la EP PETROECUADOR en concepto de multa, la

cantidad equivalente al dos por mil (2x1000) del monto de este contrato sin el IVA, por cada

* EP PETROECUADOR, Contrato LAB No 2012052
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dia de retraso en la prestacion del servicio objeto del mismo, en base al informe emitido por
el administrador(a) del contrato; excepto en caso fortuito o fuerza mayor, conforme lo
dispuesto en el Art. 30 de la Codificacion del Cédigo Civil, debidamente comprobado y
aceptado por la EP PETROECUADOR.

El CONTRATISTA conviene en pagar a la EP PETROECUADOR en concepto de multa, la
cantidad equivalente a un salario minimo unificado, por cada vez que:

a) Guardia sin arma de fuego, permiso actualizado y municion.

b) Guardia que doble su turno.

¢) Guardia dormido.

d) Guardia libando.

e) Guardia trasnochado con indicios de haber ingerido alcohol.

f) Guardia que no cumpla con las disposiciones del supervisor y/o administrador.

g) Puesto de guardia esté abandonado.

h) Puesto de guardia sin equipo de proteccion personal.

i) Tres reportes de guardia con uniforme incompleto.

j) Tres reportes de guardia sin equipo de proteccion personal.

k) No provision de transporte para el personal de guardias.

) Falta de supervisor.
Las multas seran descontadas de los valores pendientes de pago a que tenga derecho el
CONTRATISTA o0 en su defecto, solventadas por el CONTRATISTA mediante cheque
certificado o giro bancario a la orden de la EP PETROECUADOR.
Si el valor de las multas impuestas llegare a superar el equivalente al cinco por ciento (5%)
del monto del contrato sin el valor del IVA, la EP PETROECUADOR podra declarar
anticipada y unilateralmente la terminacion del contrato.
El pago de las multas no le exonerara al CONTRATISTA de indemnizar los dafios y perjuicios
que su eventual incumplimiento ocasione a la EP PETROECUADOR.

Décimo Primera.- OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

Son obligaciones del CONTRATISTA, a mas de las establecidas en el pliego que es parte
de este instrumento y de suscribir el contrato, las siguientes:
Ejecutar a entera satisfaccion de la EP PETROECUADOR, las ACTIVIDADES
COMPLEMENTARIAS DE VIGILANCIA, PROTECCION Y SEGURIDAD FiSICA EN
LAS INSTALACIONES DE LA EP PETROECUADOR, de conformidad con los términos
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de referencia, a lo establecido en la legislacion ecuatoriana ambiental, de seguridad
industrial y salud ocupacional, seguridad social, laboral y mas materia relacionada con
la ejecucion del contrato.

Contar con todos los permisos y autorizaciones que le habiliten para el ejercicio de su
actividad.

Disponer del nimero suficiente de personal apto para cumplir eficientemente el servicio,
de tal manera que garantice el cumplimiento de los horarios establecidos para asi evitar
el doble turno.

Elaborar turnos rotativos del personal de inspectores, patrulleros y guardias, a fin de que
todos puedan desempafiarse eficientemente en todos los puestos.

Asesorar a su personal sobre las medidas que deben tomarse para mejorar las
condiciones de Seguridad Fisica de las instalaciones de la EP PETROECUADOR.
Prohibir a su personal mientras se encuentre en sus puestos de guardia, la realizacion de
actividades que no sean las especificas de seguridad.

Revisar conjuntamente con los supervisores del contrato, en forma continua, el estado del
armamento, uniformes y equipos de su personal, a fin de corregir y reemplazar
inmediatamente, si se encontraren danos.

Observar los reglamentos, normas, disposiciones y procedimientos que imparta la
Jefatura de Seguridad Fisica de la EP PETROECUADOR o los supervisores de cada
zona y/o el administrador del contrato.

Acatar la solicitud justificada por parte de la EP PETROECUADOR por intermedio del
administrador del contrato, de sustituir al(los) guardia(s), que haya(n) cometido alguna
falta disciplinaria o que su desempefio no sea considerado idéneo.

Coordinar y obtener la autorizacion del administrador del contrato, para realizar cualquier
cambio de personal, aun cuando dicho cambio sea por asuntos internos de la
CONTRATISTA.

Disponer a su personal (inspectores, patrulleros y guardias) que reporten las novedades
de seguridad, a su inmediato superior y/o al supervisor del contrato, segun la zona,
observando siempre el érgano regular respectivo; bajo ninguin concepto, informaran las
novedades de seguridad a los servidores publicos de otras areas operativas y/o
administrativas de la EP PETROECUADOR.

Responsabilizarse por la seguridad de las personas, instalaciones, equipos, documentos,
vehiculos, etc., que se encuentren en los lugares que presta el servicio, propiedad de la
EP PETROECUADOR.
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Mantener un solo canal de comunicacion oficial con la EP PETROECUADOR por
intermedio del administrador(a) del contrato.

No retener, descontar o no cancelar los sueldos al personal de Inspectores, Patrulleros,
Guardias vinculados con el contrato, a causa de las pérdidas o dafios reportados.

Brindar las facilidades para que la EP PETROECUADOR verifique, en cualquier
momento, el cumplimiento de las leyes y de todas aquellas disposiciones legales y
reglamentarias que tengan relacién con las obligaciones hacia sus empleados.

Presentar mensualmente al administrador del contrato y previo al tramite respectivo de
pago, el rol de pagos general del mes anterior, junto con las planillas, el comprobante de
pago vy el certificado de no adeudar al IESS.

Pagar los sueldos, salarios y remuneraciones a su personal, sin otros descuentos que
aquellos autorizados por la Ley del ramo y en total conformidad con las leyes vigentes.
Entregar a sus trabajadores, el rol de pagos individual, en el que debe constar: el logotipo
e informacién referencial de la empresa de seguridad, el detalle de los ingresos,
descuentos y el valor neto a recibir.

Redistribuir, al personal en los puestos de servicio e instalaciones dentro de su
jurisdiccion (cantdn), de acuerdo con los requerimientos de la EP PETROECUADOR; vy, de
acuerdo a sus necesidades, podra disminuir y/o aumentar el nimero de servicios, para lo
que se dara aviso por escrito mediante comunicacién cursada por el administrador del
contrato, con al menos ocho (8) dias de anticipacion.

Controlar en todo momento, la presentacion, limpieza e higiene de los lugares asignados
para la prestacion del servicio objeto de este contrato, asi también, el comportamiento,
normas de elemental cortesia y buenas costumbres de sus trabajadores.

Ser el Unico responsable respecto de las obligaciones que asuma con terceras personas,
naturales o juridicas, con el fin de ejecutar este contrato.

No contratar a personas menores de edad para realizar actividad alguna durante la
ejecucion contractual.

Cumplir obligatoriamente las disposiciones establecidas en el Cadigo del Trabajo y en la
Ley del Seguro Social Obligatorio, adquiriendo respecto de sus trabajadores la calidad de
patrono, sin que la EP PETROECUADOR tenga responsabilidad.

Cumplir con las disposiciones de la Ley de Seguridad y Vigilancia Privada y su
Reglamento.

Entregar el Programa de Vigilancia de la Salud y el Informe de Cumplimiento respectivo al

administrador del contrato, cuando este lo requiera.
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Cumplir con el porcentaje minimo de Valor Agregado Ecuatoriano ofertado.

Décimo Segunda.- OBLIGACIONES DE LA EP PETROECUADOR

Proporcionar la informacion con la que cuente relacionada con el servicio a prestar.
Designar al administrador(a) y supervisores del contrato, para el adecuado control de su
ejecucioén, quien velara por el cabal y oportuno cumplimiento de todas y cada una de las
obligaciones derivadas del mismo, para lo que adoptard las acciones que sean
necesarias para evitar retrasos injustificados.

Por intermedio del administrador y supervisores del contrato, adoptar las medidas
necesarias para el normal cumplimiento del contrato.

Verificar que el servicio objeto del contrato, se realice de acuerdo a los requerimientos
técnicos establecidos por la EP PETROECUADOR a través del administrador del
contrato y a entera satisfaccion de la CONTRATANTE.

Brindar atencién médica en sus dispensarios, en caso de presentarse emergencias con
el personal del CONTRATISTA, mientras preste su servicio en las instalaciones de la
CONTRATANTE y éstas sean comprobadas.

Comunicar por escrito a la CONTRATISTA, cuando la situacion lo amerite, la sustitucion
de cualquiera de las personas que presten el servicio objeto del contrato, cuando ellas
hayan cometido alguna falta disciplinaria que ponga en riesgo a los servidores publicos,
instalaciones, bienes y/o equipos de la EP PETROECUADOR.

Elaborar el Acta de Recepcién Definitiva una vez finalizado el contrato.

Realizar los pagos a favor del CONTRATISTA, de los valores facturados por el servicio
efectivamente prestado y recibido a satisfaccion por parte de la CONTRATANTE.

De ser necesario, tramitar los contratos complementarios que sean del caso.

4.2.3 Competencia

La competencia que actualmente tiene ICSSE, son empresas tales como: LAAR, DENEB,
SEGURITAL Y C&S SEPRIV, estas empresas ya han prestado servicio a la EP
PETROECUADOR vy ya se tiene una referencia del servicio que prestan las mismas y han
generado fidelidad en funcionarios de algunas instalaciones, por otra parte estan las
empresas que tienen trascendencia, pues prestan servicio en las empresas

hidrocarburiferas més reconocidas a nivel nacional, tales como: SENAPRO o G4.
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4.2.4 Tecnologia

Para la prestacion de servicios ICSSE, cuenta con sistemas tecnoldgicos de alta calidad,
lo cual avala su experiencia en el mercado y a hacerse acreedora a certificaciones de las
normas ISO 9001, los cuales se detallan a continuacion:

Dispositivo GPS vehiculos.- Instalacion, activacién, monitoreo, busqueda, localizacion y
recuperacion de vehiculos a través de un dispositivo GPS de localizacién automatica que
interactiia con un software que esta disponible en la Web, con el apoyo de la cartografia
més completa de Ecuador, cuenta con interfaces opcionales como terminal de datos.

Circuito cerrado de CCTV.- Sistema de video vigilancia fundamental para la prevencién
y control de riesgos a través de la instalacion de camaras de seguridad en puntos

estratégicos.
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CAPITULO V
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5. Metodologia de investigacion
5.1 Definicidn de tipo de investigacion

Par definir el tipo de investigacion que se va a aplicar se definird ciertos conceptos
aplicables al presente trabajo, mismos que se pondran en practica en la siguiente fase:

5.1.1 Poblacién.

Son todos los conjuntos de personas, objetos, cosas o datos, a cerca de los cuales se
requiere informacion, los mismos que requieren ser definidos o identificados sus

propiedades particulares, antes de ser observados.®

5.1.2 Muestra

Es una parte del todo o subconjunto, constituido de propiedades particulares del conjunto
llamado universo o poblacion. Generalmente las muestras deben ser representativas y de
ello depende el grado de generalizacion, adecuacion o la validez, 6sea que la muestra

permite establecer un error minimo posible con respecto a la poblacion.’

5.1.2.1 Clases de muestras.

Probabilistico: es aquel en que todos los elementos de una poblaciéon tienen la
posibilidad de formar parte de una muestra, y para el presente estudio se aplicaran los

siguientes tipos:

e Muestra aleatoria simple: las muestras debe estar constituidas por elementos
tomados a suerte o al azar, de tal forma que cada elemento del universo tenga la

misma probabilidad de formar parte de la muestra.

El determinar los principales conceptos de muestreo permitira establecer la poblacion que
sera estudiada a fin de obtener datos estadisticos probabilisticos, que serviran de base
para defender la hipétesis planteada a través del desarrollo de un diagnéstico situacional
y el Analisis FODA. Por otra parte para el desarrollo de la investigacién sera necesario
establecer al mercado objetivo, para lo cual se hace necesario subdividir en grupos los

aspectos homogéneos, a lo que se denomina segmentacién de mercados.

'8 CABRERA Carlos y otros, Estadistica Inferencial, Editorial Taller Grafico UTPL, Loja- Ecuador. pag. 258
17 §
Idem, p 258

62



5.1.3 Segmentacion de mercados®®

Dividir

un mercado en grupos definidos con necesidades, caracteristicas o0

comportamientos distintos, los cuales podrian requerir productos o mezclas de marketing

distintos

La segmentacién de mercados se divide en:

v

Segmentacién geografica: dividir un mercado en diferentes unidades geogréficas
ales como nacionales, regionales, estados, municipios, ciudades o vecindarios.
Segmentacién demogréfica: dividir al mercado en grupos con base en variables
demogréficas tales como edad, sexo, tamafio de familia, ciclo de vida familiar,
ingresos, ocupacion, educacion, religién, raza, y nacionalidad

Segmentacién Psicogréafica: dividir un mercado en diferentes grupos con base
en la clase social, el estilo de vida, o las caracteristicas de personalidad.
Segmentacion Conductual: dividir un mercado en grupo con base en el
conocimiento, las actitudes, el uso o la respuesta de los consumidores a un
producto.

Segmentacién por ocasion: dividir el mercado en grupos segun las ocasiones
que los compradores tienen la idea de comprar, realizan realmente su compra, 0
usan el articulo adquirido.

Segmentaciéon por beneficios: dividir al mercado en grupos de acuerdo con los

diferentes beneficios que el consumidor buscan obtener del producto.

Una vez definido la segmentacion de mercado que nos permitird obtener una muestra

mas precisa al segmentar a la poblacién total en grupos homogéneos, se debe definir el

proceso de investigacion necesario para obtener los resultados deseados.

5.1.4 Fases de la investigacion®®

El proceso de la investigacién comercial supone una serie de fases o etapas:

5.1.4.1 Disefio de la Investigacion

Identificacién del problema que se trata de investigar
Determinacion del tipo de disefio de la investigacion

Formulacion de las hipotesis a confirmar mediante el estudio

18 Kloter Philip y Gary Armstrong; Fundamentos de marketing; Octava Edicién, Pearson Education. México 2008; ISB 978-
970-26-1186-8
' http://www.marketinet.com/ebooks/manual_de_marketing/manual_de_marketing.php?pg=16
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e |dentificacion, clarificacién y medida de las variables del estudio
5.1.4.2 Obtencién de la Informacién

e Seleccion de las fuentes a utilizar
o Determinacion de los procesos de obtencién de la informacién
o El disefio y la seleccidn, en su caso, de la muestra

e Larecogida de datos.

Las principales fuentes de informacion utilizadas en la presente investigacion seran

basadas en fuentes primarias, tales como:

7
0.0

7
0.0

Observacion.- es la obtencion de datos y elaboracién de conclusiones sobre el
mercado mediante la contemplacibn de las conductas y comportamientos

motivacionales de compradores, vendedores y distribuidores.

Encuesta.- Es la confeccién de un cuestionario de preguntas y aplicacion posterior del
mismo, mediante llamadas telefénicas, envios por correo o entrevistas personales, a
una muestra de personas determinada.

Entrevista.- La entrevista es la técnica con la cual el investigador pretende obtener
informacion de una forma oral y personalizada. La informacién versara en torno a
acontecimientos vividos y aspectos subjetivos de la persona tales como creencias,

actitudes, opiniones o valores en relacion con la situacion que se esta estudiando.

La informacion secundaria no estd hecha a la medida, es decir es general, pero nos

permite, situarnos en el marco general, plantear hipétesis iniciales, y para preparar la

recopilacién de informacion primaria.

Adicional se aplicara fuentes secundarias, que constituyen las fuentes externas tales

como: articulos, estudios generales, anuarios, o de tipo estadistico como publicaciones de

organismos oficiales, de Bancos y Entidades Financieras, Camaras de Comercio,

organizaciones empresariales, centros académicos, etc.

5.1.4.3 Tratamiento y Analisis de los Datos

e Edicion, codificacién y grabacion de los datos
e Tabulacién de los resultados

e Aplicacién de técnicas de analisis estadistico
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5.1.4.4 Interpretacion de los Resultados y Presentacion de las Conclusiones

e Elaboracion del informe

e Presentacion de las conclusiones obtenidas

5.2 Disefio de investigacion

Partiendo de los conceptos basicos expuestos en el item anterior, mismos que seran
aplicados en este apartado, se analizaran diferentes aspectos al fin de obtener los datos
deseados, tales como:

» Determinacion del mercado objetivo
Determinacion del tamafio de la muestra
Disefio del cuestionario y aplicacion de encuestas
Tabulacion e Interpretacion

YV V VYV V

Conclusiones
5.2.1 Mercado Objetivo y tamafio de la muestra

Se van a tomar como mercado objetivo dos areas estratégicas a investigar, como lo

constituyen los clientes internos y externos.
5.2.1.1 Clientes internos

Para los clientes internos, se aplicard un muestreo probabilistico, basado en un muestreo
aleatorio simple, en donde los elementos son tomados a suerte o al azar , de tal forma
que cada elemento del universo tenga la misma probabilidad de formar parte de la
muestra que lo conforma el personal operativo que presta el servicio de seguridad a la EP
PETROECUADOR, para determinar el mercado objetivo nos basaremos en el siguiente
cuadro, proporcionado por la empresa ICSSE, referente a la n6mina de personal en la

Zona Quito.
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DETALLE DE PUESTOS DE GUARDIAS/INSPECTORES DE LA ZONA NORTE ACTUALIZADOS JULIO 2014

ORD PUESTOS CONTRACTUALES INSTALACION CANTIDAD DETALLE No. PERSONAS POR
PUESTOS PUESTO
1 GASOLINERA PETROCOMERCIAL Quito 4 24HSL-D 12
2 INSPECTOR BEATERIO Quito 1 24HSL-D 3
3 INSPECTOR EDIFICIO Quito 1 24HSL-D 3
4 PARQUEADERO BAL-75 1 24HSL-D 3
5 PLAZALAVI Quito 4 24HSL-D 12
6 EDIF. EL ROCIO RECEPCION Quito 2 24HSL-D 8
7 EDIF. EL ROCIO 4TO. PISO Quito 1 10HS LV 1
8 EDIF. EX SALESIANO Quito 2 24H5 L-D 8
9 RONDA GRAL ALPALLANA Quito 1 10 HS L-V DIA 1
10 PUERTA INGRESO ALPALLANA Quito 1 24HSL-D 3
1 SUBSUELO ALPALLANA Quito 1 24HSL-D 3
12 GERENCIA GRAL ALPALLANA Quito 1 10 HS L-V DIA 1
13 PARQUEAD. EXTER ALPALLANA Quito 1 10 HS L-V DIA 1
14 PISO 10 ALPALLANA Quito 1 10 HS L-V DIA 1
15 PISO 8 ALPALLANA Quito 1 10 HS L-V DIA 1
16 RECEPCION ALPALLANA Quito 2 10 HS L-V DIA 1
17 PARQUEADERO SUBSUELO ALPALLANA Quito 1 10 HS L-V DIA 1
18 PARQUEDERO 2 COSIDECO Quito 1 24HSL-D 3
19 P.B. RECEPC. COSIDECO auimo 2 24HSL-D 8
20 PISO 1 COSIDECO auimo 1 10HS LV DIA 1
21 PISO 2 COSIDECO auimo 1 10HS LV DIA 1
22 PISO 4 COSIDECO auimo 1 10HS LV DIA 1
23 PISO 5 COSIDECO auimo 1 10HS LV DIA 1
24 CARNETIZACION COSIDECO auimo 1 10HS LV DIA 1
25 CONTROL ¥ MONITOREO COSIDECO auimo 1 10HS LV DIA 1
26 RECEPCION EDIF. EL PINAR auimo 1 24HSL-D 3
27 RONDA EDIFICIO EL PINAR auimo 1 LOHSL-V DIA 1
28 ARCHIVO GENERAL EL PINAR auimo 1 LOHSL-V DIA 1
29 INSTALACIONES GUARDERIA auimo 1 24HSL-D 3
30 INGRESO LEP auimo 1 24HSL-D 3
31 INGRESO LEP auimo 1 24HSL-D 3
32 PARQUEADERO EXTERIOR IER auimo 1 LOHSL-V DIA 1
33 INGRESO MOTOR POOL auimo 1 24HSL-D 3
34 CANCHAS DEPORTIVAS auimo 1 24HSL-D 3
35 INGRESO SEDE SOCIAL auimo 1 24HSL-D 3
36 RONDA GRAL SEDE SOCIAL auimo 1 24HSL-D 3
37 DISPENSARIO MEDICO auimo 1 24HSL-D 3
38 ANTENA PICHINCHA auimo 1 24HSL-D ANT. 3
39 TERMINAL EL BEATERIO Qauito 8 24H5L-D 24
40 GASOLINERA PONCIANO Qauito 1 24H5L-D 3
41 GASOLINERA PONCIANO ISLAS DE DESPACHO Qauito 1 24H5L-D 3
42 GASOLINERA PONCIANO CCTV Qauito 1 24H5L-D 3
43 CIRCULO MILITAR ERP Qauito 1 24H5L-D 3
44 BODEGA- ARCHIVO CARCELEN Qauito 1 24H5L-D 3
45 CCTB MONITORED EfS AMAZONAS Qauito 1 24H5L-D 3
46 INSPECTOR E/S AMAZONAS Qauito 1 24H5L-D 3
47 CONTROL MONITOREQ PLAZA LAVI Qauito 1 24H5L-D 3
48 CONTROL MONITOREQ BEATERIO Qauito 1 24H5L-D 3
TOTAL 65 164

Figura No. 9 NoOmina personal operativo ICSSE CIA. LTDA. zona quito
Fuente: EP PETROECUADOR. Dpto. Seguridad Fisica.
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Calculo de la muestra clientes internos:

Para el calculo de la muestra se considera la poblacién obtenida de los trabajadores del
area operativa de la empresa ICSSE, que laboran en las distintas instalaciones de la EP
PETROECUADOR, en la ciudad de Quito, conformada por 164 personas.

En base a lo expuesto se considera otros indicadores, como el nivel de confianza de 95%,
el limite aceptable de error del 5% vy la probabilidad de fracaso del 5%, que son los
valores aceptables promedio en la estadistica, en base a los datos recolectados se

procede a hacer el célculo de la muestra:

G ZPON 4
~ (E)2(N -1)+Z2PQ

Dénde:

n = Tamarfo de la muestra

Z = Nivel de confianza (1.96)
P = probabilidad de éxito (50%)

Q = probabilidad de fracaso (50%)

N = Poblacion objetivo (164)

E = error admisible de la muestra (5%)

e 1,96%(0,5)(0,5)164
(0,05)%(1156 —1) +1,962(0,5)(0,5)
B 3,8416 (0.25)164
(0,0025)(163) + 3,8416(0.25)
15751
1.37
n=114.97=115

2 prieto Herrera, Jorge Eliecer, Investigacion de Mercados, Bogota, Eco Ediciones 2009 pg. 106
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5.2.1.2 Clientes externos

A fin de determinar el mercado objetivo referentes a los clientes externos (clientes), es
necesario segmentar al mismo considerando ciertas variables para de esta manera

establecer una poblacion de estudio méas precisa:

Variable Geografica

En base al tema de estudio, se hard la investigacion en la ciudad de Quito, donde la
empresa ICSSE brinda su servicio de seguridad y vigilancia en estaciones de servicio,
terminales y oficinas de la EP PETROECUADOR. Se ha tomado como base esta ciudad,
ya que en ella se ubica la oficina matriz, en la que se encuentran los principales lideres de
la EP PETROECUADOR, y quienes toman la decision final de optar por una u otra
empresa de seguridad. En base a los datos proporcionados por el area de seguridad

fisica se determind la siguiente variable.

VARIABLE GEOGRAFICA
EP PETROECUADOR QUITO | POBLACION
QUITO 1.293
RESTO DEL PAIS 2.826
TOTAL 4.119
VARIABLE GEOGRAFICA

1

‘ 69% '

mQUITO
RESTO DEL PAIS
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Variable Nivel de Satisfaccion

Se realiz6 un sondeo con una muestra aleatoria compuesta de 20 personas, mismas que
trabajan en la oficina matriz de la EP PETROECUADOR, a fin de constatar el nivel de
satisfaccion con el servicio proporcionado por la empresa ICSSE, y se pudo obtener los
siguientes resultados: 70% estan conformes con el servicio proporcionado por la empresa
de seguridad, en las areas de Talento humano, Seguridad Industrial, Refinacion,
Comercial, Finanzas, Sistemas y Seguridad Fisica.

Tabla No. 2 Resultados Sondeo Satisfaccidon Servicio

PERSONAS POR SATISFECHOS CON | INSATISFECHOS CON T
AREA SERVICIO ICSSE SERVICIO ICSSE
Talento Humano 1 1 2
Seguridad Industrial 4 2 6
Refinacion 2 0 2
Comercial 2 2 4
Finanzas 2 0 2
Sistemas 2 0 2
Seguridad Fisica 1 1 2
TOTAL: 14 6 20
Fuente: La autora
20 Personas 100%
Encuestadas ><
14 satisfechas X
X =70%
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VARIABLE SATISFACCION

mQUITO
RESTO DEL PAIS

Es relacion a lo expuesto el mercedo objetivo estard constituido por los trabajadores de
EP PETROECUADOR de la ciudad de Quito, tanto hombres como mujeres, en funcién del

cuadro que se presenta a continuacion:

Tabla No. 3 Detalle publico objetivo

VARIABLES CANTIDAD PORCENTAJE
Quito 1652 100%
Personas Satisfechas 1156 70%
Mercado objetivo (N) 1156 70%

Fuente: La autora

El mercado estimado al que se va dirigir la investigacion de mercados es al 70% de los
trabajadores de EP PETROECUADOR, en la ciudad de Quito, representada a 1156

personas.
Clientes externos

Una vez determinado el mercado objetivo, que a su vez representa el tamafio de la
poblacién que serian 1156 personas, se debe determinar el nivel de confianza, para lo

cual se debe considerar el valor Z:
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Tabla No. 4 Coeficientes de nivel de confianza

Coeficientes de | 50% | 68.27% | 90% 95% | 95.45% | 99% | 99.37%
confianza
Z 0.647 1.00 1.645 | 1.96 2.00 2.58 3.00

Fuente: CABRERA Carlos vy otros, Estadistica Inferencial, Editorial Taller Grafico UTPL, Loja- Ecuador.

pag. 258

Para el presente estudio se tomara como coeficiente de confianza al 95%.

Como siguiente paso se debe establecer el limite aceptable de error mismo que es el de

5% vy la probabilidad de fracaso que también seran del 5%, que son los valores

aceptables en la estadistica.

Férmula de muestra para encuesta clientes externos:

Dénde:

Z°PQN ’

n = Tamarfo de la muestra

Z = Nivel de confianza

P = probabilidad de éxito

Q = probabilidad de fracaso

N = Poblacion objetivo

E = error admisible de la muestra

1,962 (0,5)(0,5)1156

n=

(0,05)2 (1156 —1) +1,962(0,5)(0,5)

3,8416 (0.25)1156

~ (0,0025)(L155) + 3,8416(0.25)

" EP(N-1)+2?PQ

(1.96)
(50%)
(50%)

(1156)
(5%)

2! prieto Herrera, Jorge Eliecer, Investigacion de Mercados, Bogota, Eco Ediciones 2009 pg. 106
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o _ 111024
3.8479

n= 288.53 = 289

5.2.2 Fuentes de Informacién
5.2.2.1 Entrevista.

Se ha considerado importante realizar una entrevista a los dos principales lideres tanto de
la empresa ICSSE, asi como de EP PETROECUADOR, a fin de obtener su visién
respecto a tipo de comunicacion que perciben.

ENTREVISTA DIRECTIVO EP PETROECUADOR (ADMINISTRADOR DEL CONTRATO)

Se realiz6 una entrevista al Administrador del Contrato de EP PETROECUADOR, al
Mayor en servicio pasivo Marcelo Garcia, quien es la persona responsable de hacer

cumplir todas las clausulas y normativas de seguridad fisica.

1.- ;Qué es lo primero que piensa al escuchar la palabra ICSSE?

Una empresa de seguridad conocida en el mercado de seguridad a nivel nacional,
tiene calificacion 1SO 9000, mantiene contratos de seguridad con algunas
instituciones publicas, gano la licitacion con la EP Petroecuador para proporcionar
servicios complementarios de seguridad a los funcionarios e instalaciones de la
institucion.

2.- ¢Qué aspectos considera positivos y negativos de la empresa?
ASPECTOS POSITIVOS:

e Empresa de acuerdo a su informacion financiera solvente.

¢ Una empresa que mantiene contratos con empresas publicas y privadas.

e Una organizacién bien estructurada, que permite viabilidad en sus aspectos
logisticos, operativos y financieros.

ASPECTOS NEGATIVOS:

e Con la administracion de algunos contratos de seguridad en algin
momento no pueda solucionar algunos problemas con el proyecto EP
Petroecuador.

e En el proyecto de la EP Petroecuador, por la falta de comunicacién gano la

licitacién sin tomar en cuenta que el presupuesto estaba bajo.
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3.- ¢Considera que la comunicacion entre EP PETROECUADOR e ICSSE es
adecuada?

e Desde que empez0 el proceso de licitacion fue positiva la comunicacion prueba
de eso gano el concurso en el portal publico.

e En el desarrollo del proyecto, la comunicacién bajo un 15% en vista que
existen muchas exigencias que deben ser cumplidas con la prorroga realizada.

4.- ;Usted como cliente actual de ICSSE que novedades ha percibido en el
servicio prestado?

e Falta de organizacion en sus miembros internos, para cumplir algunas
obligaciones como roles, dotaciones.

e El tiempo corto en el cual se desarrollé la licitacién, se ha visto obligado a la
administracién del proyecto en proporcionar prorrogas para cumplir poco a
poco las obligaciones que ya se encuentra en proceso.

5.- ¢Considera que sus quejas e inquietudes respecto al servicio que presta
ICSSE son atendidas oportunamente?

Si en un 80 % se cumple los pedidos de solucibn en asuntos econdémicos,
logisticos. y otros.

6.- ¢(Qué aspectos considera que la empresa debe cambiar para realizar
mejor su gestion?

e La empresa debe programar y planificar, los aspectos logisticos, después que
se ha ido solucionando los completamientos de responsabilidades.

e Que exista una comunicacién permanente con sus trabajadores en todas las
zonas aspectos econdémicos, talento humano, gerencia general.

e Dentro de su organizacion existen trabajadores que el proyecto de la EP
Petroecuador lo han considerado deportivamente, bodegueros, jefes zonales,
encargados de roles (no dan solucién a los problemas)

7.- ¢Como percibe la relaciéon laboral que mantiene ICSSE con sus
empleados?

La empresa ICSSE debe considerar que sus nuevos trabajadores del proyecto EP
Petroecuador ya son parte de la empresa que deben considerar aspectos
humanos, sociales, y no pretender considerarlos como todavia parte de la
empresa anterior (SEPRIV)

8.- ¢En qué medida conoce la trayectoria, principios y directivos de la

empresa?
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e Bueno a la empresa la conozco por mi trayectoria en seguridad donde he
tenido la oportunidad de participar en seminarios de seguridad, capacitaciones,
en donde se conoce el medio a nivel ecuador, y las empresas que se han
vinculado en el sector publico y privado.

e He tenido la oportunidad de ser parte de las comisiones en Petroecuador para
licitar empresas que puedan proporcionar seguridad, en donde he investigado
las empresas que puedan licitar con una base de datos, e informacion del
CCFFAA, donde la empresa ICSSE tiene una trayectoria en seguridad
importante.

9.- ¢Si tuviera la oportunidad usted formaria parte del talento humano de
ICSSE?

e No porque mi experiencia se relaciona con aspectos operativos en seguridad,
estrategia, planificacion y ejecucién de procesos en seguridad vip, fisica,
andlisis de riesgos, estudios de seguridad, diagnésticos de criticidad etc.
(seguridad de campo).

e No se encuentra en mis expectativas el formar parte de una empresa de
seguridad ya que soy un funcionario publico de carrera.

10.- ¢Usted estaria dispuesto a contratar nuevamente o recomendar a otras
empresas los servicios de ICCSE?

No porque hoy en la actualidad existen procesos democraticos, en donde las
empresas de seguridad deben cumplir con pardmetros de un concurso abierto en
donde existe una comisidn encargada de seleccionar a la mas idénea y si ICSSE

cumple con lo requerido puede continuar con el proyecto.
Analisis entrevista

Como se puede observar en las respuestas obtenidas por parte de un funcionario de EP
PETROECUADOR, se puede detectar que desde su perspectiva existen algunas falencias
por falta de una buena comunicacién, como lo es la solucién oportuna de los problemas
gue se presentan, la falta de informaciéon al personal de ICSSE, asi como la mala
planificacion que ocasion6 que se gane un contrato con una empresa publica con bajo
presupuesto, generando que no se consideren los gastos operativos y logisticos reales.

Por otra parte la empresa tiene una buena trayectoria y eso lo demuestra al mantener
contratos con varias organizaciones publicas, ademas de contar con normas I1ISO que

respaldan su labor.
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ENTREVISTA DIRECTIVO ICSSE (JEFE NACIONAL DEL PROYECTO EP
PETROECUADOR)

Se entrevistd al Jefe Nacional de Proyecto de empresa ICSSE, el mayor en servicios
pasivo Calos Villegas, mismo que esta a cargo a nivel nacional de coordinar todos los
aspectos operativos, logisticos y administrativos.

1.- ;Qué es lo primero que piensa al escuchar la palabra ICSSE?

Al escuchar ICSSE pienso que es la Compafia que me acogiéo y me brind6 la
oportunidad de trabajar por lo que yo debo retribuir con trabajo en beneficio de la
Compaiiia.

2.- ¢Podria decirme cudl es la misién y visién de la empresa?

La MISION es proporcionar y preservar al personal, material, e instalaciones de
nuestros clientes, adoptando las normas y procedimientos que el cliente merece.
La VISION es ser una de las mejores empresas a nivel Sudamericano para lo cual
hemos calificado con las normas ISO en vigencia asi como hemos aplicado las
normas OSHA en un plazo no mayor de cuatro afios.

3.- ¢, Qué tipo de estructura se maneja en ICSSE?

En ICSSE se maneja una estructura vertical es decir es encabezada por la
PRESIDENCIA seguida por la GERENCIA GENERAL abajo constan LAS
GERENCIAS NACIONALES en cada campo esto es TTHH, INTELIGENCIA,
OPERACIONES, LOGISTICA, seguimos LOS JEFES DE PROYECTO, LOS
COORDINADORES DISTRITALES, INSPECTORES, SUPERVISORES,
PATRULLEROS, GUARDIAS Y PERSONAL ADMINISTRATIVO.

4.- ;Qué tipo de comunicacion existe en la empresa? ¢Cree que este tipo de
comunicaciéon ayuda a desarrollar mejor los procesos?

La comunicacion en la Empresa estd basada en el respeto bidireccional es decir
de arriba hacia abajo y de abajo hacia arriba.

5- ¢Cudl es la forma de comunicarse con los clientes (EP
PETROECUADOR)?

Para la comunicacién con nuestros clientes empleamos los medios existentes es
decir via teléfono, via Internet, via radio, y de manera escrita sin olvidar la
conversacion personal ya que consideramos que debemos comunicarnos
permanentemente a fin de dar solucibn inmediata a los problemas e

inconvenientes que un contrato de esta envergadura asi lo amerita.
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6.- ¢,Cuadl es el medio de comunicacion con sus subalternos?

Empleamos los mismos medios o sistemas detallados en la pregunta anterior.

7.- ¢Cudles han sido los principales motivos de despido de los empleados en
los ultimos tres meses?

Las faltas continuas a sus puestos de trabajo y a la inobservancia de las normas
y/o procedimientos bien sean dictadas por el cliente o por la Compaifiia.

8.- ¢ Cudles han sido las principales causas de multas?

Los atrasos, y las faltas a los puestos de trabajo.

9.- ¢(Digame en forma general cuales considera los puntos fuertes y débiles
de ICSSE?

Las fortalezas de ICSSE son la honestidad con la que se manejan todos sus
contratos, a las normas y procedimientos que emplean para los diferentes
estamentos que conformamos ICSSE.

10.- ¢, Cual es su vision de la empresa dentro de los siguientes cinco afios?
Convertirse en la mejor empresa de seguridad no solo a nivel Nacional sino porque

no a nivel Sudamericano.
Analisis entrevista

En base a las respuestas obtenidas por el Jefe Nacional del Proyecto de la empresa
ICSSE, se puede constatar que se siente identificado con la organizacion a la que presta
sus servicios, considera que existen algunas falencias, pero que son solucionables con el

aporte de todos.

Ademas tiene una buena vision de la empresa a futuro, por la calidad de los servicios que
prestan y por su trayectoria en reconocidas empresas.

Una parte importante a considerar es que las multas ocasionadas son relacionadas por
falta de cumplimiento de procesos 0 normativas, asi como por la ausencia en los puestos
de seguridad, lo que nuevamente proporciona un punto de partida para validar la hip6tesis

planteada.

5.2.2.2 Observacion.

Durante la semana del 18 al 22 de agosto del afio 2014 se realiz6 una observacion, en
horarios aleatorios y en las diferentes instalaciones de la EP PETROECUADOR, ubicadas

en la ciudad de Quito, logrando obtener los siguientes resultados.
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Tabla No. 5 Observacion aplicada instalaciones zona norte, EP PETROECUADOR

FECHA ‘ AREA ‘ UBICACION RESULTADO ‘
En el edificio Alpallana se encuentran
las principales autoridades de EP
PETROECUADOR.

Mediante la observacion realizada se
pudo detectar:
El personal de seguridad mantiene
una relacion cordial y respetuosa con
los clientes vy visitantes.
Algunos funcionarios de la EP
PETROECUADOR, no respetan las
normativas de la empresa, como lo
Edificio Av. 6 de es el no ingreso comerciantes a los
18-08-2014 Alpallana Diciembre y edificios.

Alpallana El personal de seguridad cuando
tienen algun inconveniente no
informan a sus superiores, sino a las
principales  gerencias de EP
PETROECUADOR, creando
distorsion de la informacion.

El personal de seguridad realiza
actividades de mensajeria, que no
estan contempladas dentro de sus
funciones.
En esta area se guardan los buses que
brindan servicio de transporte a los
§ funcionarios de la EP
19-08-2014 Motor Pool Hungriay PETROECUADOR.
Vancouver
Se pudo observar los siguientes
aspectos:
El personal de seguridad verifica que las
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personas que ingresen a estas
instalaciones posean la credencial
respectiva.

Se controla el registro de entrada y
salida de vehiculos, asi como el

kilometraje y conductor.

20-08-2014

Dispensario
Médico

12 de Octubre

En esta area los funcionarios de EP
PETROECUADOR, pueden acudir en
caso de enfermedades, consultas o
examenes médicos.

Se pudo observar los siguiente:

El personal de seguridad verifica que las
personas que ingresan y salen de las
instalaciones.

El personal de seguridad realiza
actividades no contempladas dentro de
sus funciones como sacar copias Yy

actividades de mensajeria.

21-08-2014

Terminal

Beaterio

El Beaterio

En esta zona se realiza despacho y
almacenamiento de combustible.

Se pudo observar los siguiente:

El personal de seguridad cumple con los
procedimientos de seguridad y vigilancia.
Algunos funcionarios de la EP
PETROECUADOR, no estan conformes
con el trabajo del personal de seguridad,
ya que no tiene wuna adecuada
presentacion, dotacion de equipos y

armas.

22-08-2014

Archivo

Vicentina

La Vicentina

En esta area se encuentra la bodega de
suministros de la EP PETROECUADOR
y el archivo pasivo.

Se pudo observar los siguiente:

El personal de seguridad respeta la
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normativa en cuento a ingreso y salida
de vehiculos, personas y materiales.
Mantiene un trato cordial y respetuoso

con los funcionarios y visitantes.

Fuente: La autora

En base a lo observado se puede concluir que existe un desconocimiento tanto de los
funcionarios de la EP PETROECUADOR, como del personal de ICSSE, de las normativas
vigentes, a su vez las conocen pero no las cumplen.

Cabe sefialar que en el caso de las actividades de mensajeria que realizan algunos
guardias de seguridad, se les preguntd porque aceptan hacer actividades no
contempladas dentro de sus funciones y supieron manifestar que es porque los
funcionarios tienen mucha influencia y en caso de no colaborarles, podrian generar su

salida del proyecto.
5.2.2.3 Encuesta.

A fin de obtener los datos necesarios para la presente investigacion se aplicaran dos tipos
de encuesta, la primera orientada a los clientes internos y la segunda a los clientes
externos, por consiguiente se presenta dos modelos de encuestas: una dirigida al
personal de la empresa ICSSE y la otra al personal de la empresa EP PETROECUADOR,

en la zona Quito.
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5.2.3.3.1 Disefio encuesta personal ICSSE

b &

<65, UNIVERSIDAD TECNICA
I{11] PARTICULAR DE LOJA
) La Univesidad Catélica de Loja

A

La presente encuesta tiene fines netamente académicos y tiene el objetivo de evaluar el nivel de
comunicacion que usted como integrante de la empresa ICSSE percibe.

Puesto..........coovviiiiiiiiiniiinn,
Area de trabajo................ccunee

1. ¢Qué conoce usted sobre la empresa ICSSE?

Mision () Visién
Actividades ( ) Lideres

Principios
Trayectoria

() ()
() ()

2. ¢Sus requerimientos e inquietudes son resueltos satisfactoriamente por parte de los
funcionarios de la empresa ICSSE?

Muy de acuerdo ( ) Medianamente de acuerdo ( ) En desacuerdo ( )
3. En términos generales. ¢ Cémo valora la comunicacion con su jefe inmediato?
Nada Efectiva ( ) Poco efectiva () Efectiva ( )

4. ¢Cual considera que son los canales mas efectivos para transmitir informacién en la
empresa ICSSE?

Teléfono () Correo () Reuniones ( ) Anuncios () Comunicacion escrita () Otro.....

5. ¢Cuales considera los obstaculos mas frecuentes que impiden una adecuada
comunicacion en la empresa ICSSE?

Ausencia de un procedimiento definido ( )

Exceso de informacion a trasladar ()

Falta de definicion de la prioridad a otorgar a cada tipo de informacion ( )
Falta de liderazgo ( )

Desconocimiento de los canales idéneos paraello ( )

No encuentro ningun obstaculo ()

Otro (especifique)..........ccoeveviiinnnnn.n.
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5.2.3.3.2 Disefio encuesta personal EP PETROECUADOR

-» UNIVERSIDAD TECNICA
.| PARTICULAR DE LOJA
Lo Universidad Catélica de Loja

La presente encuesta tiene fines netamente académicos y tiene el objetivo de evaluar el nivel de
identificacion que usted como cliente de la empresa ICSSE percibe.

Puesto..........coovviiiiiiiiiniiinn,
Area de trabajo................ccunee

1. ¢A escuchado sobre la empresa ICSSE? (Solo si respondié si pase a la siguiente
pregunta)
SI() NO()

2. ¢Sabe qué servicio prestala empresa ICSSE a la EP PETROECUADOR?
Mantenimiento ( ) Sistemas ( ) Seguridad ( ) Alimentacion ( )
3. ¢Sabe cuales son los colores que representan a la empresa ICSSE?
Blanco y verde () Azul y blanco ( ) Amarillo y negro ()

4. ¢Califique del 1 al 5 (Siendo 5 la mas alta puntuacién y 1 la menor), cuales considera
las empresas de seguridad mas reconocidas que han prestado servicio a EP
PETROECUADOR?

EMPRESAS PUNTUACION
Sepriv
ICSSE
LAAR
Segurital
DENEB

5. ¢Como evalla el servicio de seguridad prestado por la empresa ICSSE?
Muy bueno () Bueno( ) Regular() Pésimo ()
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5.2.4 Tabulacién de lainformacién

5.2.4.1 Clientes internos

Una vez aplicadas las encuestas se procede a realizar la tabulacién, en base a las

preguntas especificadas en el cuestionario, como se muestra a continuacion:

Coordinadores 1
Inspectores 3
Guardias de Seguridad 111

I

ENCUESTA POR PUESTO QUE OCUPA EN
ICSSE
1% 3%

H Coordinadores

M Inspectores

Se ha realizado la encuesta a todos los niveles jerarquicos a fin de obtener resultados
mA&s objetivos y precisos, que de acuerdo a los datos obtenidos el 96% corresponde a

guardias de seguridad, 3% de inspectores y 1% de coordinadores.

Area de trabajo............cceeuunenn...

Edificios 79
Gasolineras 9
Terminales 27



ENCUESTADOS POR UBICACION
PUESTO

| Edificios

M Gasolineras
8%
m Terminales

Se ha considerado como un dato a evaluar el area de trabajo del personal de Seguridad a
fin de tratar de cubrir todas las areas y a la vez tener un resultado global, siendo asi el

69% correspondiente a edificios, 23% a terminales y el 8% a gasolineras.

PREGUNTA No. 1: ¢Qué conoce usted sobre la empresa ICSSE?

Mision 8
Vision 6
Actividades 63
Lideres 23
Principios 5

Traiectoria 10

PREGUNTA No. 1

CANTIDAD

OPCIONES
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ANALISIS: Los aspectos basicos que deben conocer el personal de seguridad de ICSSE,
estan enmarcados en la presente pregunta, pudiendo detectar que de 115 personas
encuestadas, 63 han respondido que tienen conocimiento de las actividades que realiza,
seguido por el resultado de 23 personas que distinguen a los lideres de la misma y por
una minima cantidad se detecta quienes saben acerca de la trayectoria, mision y vision de
la empresa. Lo que demuestra que el personal todavia no esta bien informado de todos

los principales aspectos relacionados con ICSSE.

PREGUNTA No. 2 ¢Sus requerimientos e inquietudes son resueltos

satisfactoriamente por parte de los funcionarios de la empresa ICSSE?

Muy de acuerdo 17
Medianamente de acuerdo 75
En desacuerdo 23

PREGUNTA No. 2

CANTIDAD
NS OY00
[slslets]

e Qo o
N i &
S S N
< & S
& &?
&
Q/Q
OPCIONES

ANALISIS: Se ha detectado la necesidad de conocer, el nivel que considera el personal
de seguridad que sus requerimientos son atendidos por parte de la empresa ICSSE, en
esta se hace referencia a aspectos como novedades de su salario, uniformes, equipos,
permisos, acontecimientos durante el servicio, siendo el mayor resultado de 115
encuestados: 75 personas son atendidos medianamente, seguido de 23 personas en
desacuerdo y 17 muy de acuerdo.
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PREGUNTA No0.3 En términos generales. ¢(Cémo valora la comunicacién con su

jefe inmediato?

Nada efectiva 13
Poco efectiva 87
Efectiva 15

PREGUNTA No. 3
87

9,1 100
=]
'E 50 15
s 0

Nada Poco Efectiva

efectiva efectiva

OPCIONES

ANALISIS: Se consideré importante valorar el nivel de comunicacién del personal de
seguridad con sus jefes inmediatos, y se pudo obtener los siguientes resultados, de 115
personas encuestadas, 87 considera que la comunicacion con sus superiores es poco
efectiva, seguida por 15 personas que consideran que es efectiva y 13 personas nada

efectiva.

PREGUNTA No. 4 ¢Cual considera que son los canales mas efectivos para

transmitir informacion en la empresa ICSSE?

Teléfono 14
Correo 5

Reuniones 41
Anuncios 5

Comunicacion escrita 15
Otros (radio motorola)
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ANALISIS: Un aspecto importante a ser considerado es el andlisis de los medios de
comunicacion mas aplicados entre el personal de Seguridad, la empresa ICSSE y EP
PETROECUADOR, por lo cual se detect6 que de 115 personas encuestadas, 41
personas prefieren las reuniones, 35 personas los radios Motorola, 15 personas la
comunicacion escrita, 14 personas el teléfono y 10 personas los anuncios y el correo.

PREGUNTA No. 5 ¢Cudles considera los obstaculos mas frecuentes que impiden

una adecuada comunicacion en la empresa ICSSE?

Opcién 1 15
Opcién 2 5
Opcién 3 20
Opcion 4 23
Opcién 5 15
Opcién 6 20

86

Oicién 7 17




PREGUNTA No. 5

30 20 %3 20 4o

S P § 5N
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OPCIONES

ANALISIS: Es importante detectar una solucién de parte de las personas inmersas
directamente en el proceso comunicacional, por tanto se les consulto cuales eran los
obstaculos mas frecuentes de comunicacion tanto con los clientes internos como
externos, de acuerdo a lo cual se puedo obtener que de las 115 personas encuestas, 23
personas consideran que es por Falta de liderazgo, 20 personas por Falta de definicion
de la prioridad a otorgar a cada tipo de informacion, otras 20 No encuentran ningun
obstaculo en la comunicacion, 17 argumentaron que los obstaculos son porque sélo se
los considera como un recurso operativo y no como parte de la empresa en si, 15
personas por Ausencia de un procedimiento definido, 15 personas por Desconocimiento

de los canales idoneos para ello y 5 personas por Exceso de informacion a trasladar .

5.2.4.2 Clientes externos

Coordinadores 9
Analistas 77
Asistentes 135
Secretarias 45
Choferes 12

Mensa‘ieros 11
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ENCUESTADOS POR PUESTO QUE OCUPA
EN EP PETROECUADOR
4% 4% 3%

15% M Coordinadores
’. M Analistas
| Asistentes

M Secretarias

B Choferes

Se ha considerado para el mercado objetivo encuestado a todos los niveles jerarquicos de
la EP PETROECUADOR, a fin de obtener un resultado mas amplio, para lo cual se ha
encuestado a 47% asistentes, 27% analistas, 15% secretarias, 4% choferes, 4%
mensajeros y finalmente 3% de coordinadores, cabe considerar que los mismos

pertenecen a las diferentes instalaciones a las que prestan su servicio ICSSE.

Area de trabajo.............cccn........

Edificios 135
Gasolineras 31
Terminales 122

ENCUESTADOS POR AREA DE TRABAJO

| Edificios
B Gasolineras

® Terminales

Para efectos investigativos se ha aplicado las encuestas en algunas de las instalaciones
de la EP PETROECUADOR, que segun los porcentajes obtenidos, 47% pertenecen a
edificios, 42% a terminales y 11% gasolineras.
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PREGUNTA No. 1 ¢A escuchado sobre la empresa ICSSE? (Solo si respondi6 si

pase ala siguiente pregunta)

PREGUNTA No. 1

195

94

CANTIDAD

S NO
OPCIONES

ANALISIS: La presente pregunta se ha disefiado a fin de detectar si la empresa ICSSE,
es reconocida por los clientes, mediante la aplicacién de la encuesta se pudo detectar que
de 289 personas, 195 reconocen el nombre de la empresa, mientras que 95 no han oido

hablar de ella.

PREGUNTA No. 2 ¢Sabe qué servicio presta la empresa ICSSE a la EP

PETROECUADOR?

Mantenimiento 26
Sistemas 8
Seguridad 155
Alimentacion 6
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PREGUNTA No. 2
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ANALISIS: A fin de detectar de las 195 personas que respondieron que han oido hablar
sobre la empresa ICSSE, el sector en que ubican a la empresa ICSSE, se ha aplicado la
presente pregunta, obteniendo los siguientes resultados: 155 ubicaron a la empresa
dentro del sector de seguridad, 26 personas en el area de mantenimiento, 8 personas en

sistemas y 6 personas en alimentacion.

PREGUNTA No.3 ¢Sabe cuéles son los colores que representan a la empresa

ICSSE?

Blanco y verde 92
Azul y blanco 88

Amarrillo i neﬁro 15

PREGUNTA No. 3
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Blancoy Azuly Amarilloy
verde blanco negro

OPCIONES
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ANALISIS: Con el objetivo de validar la imagen de la empresa ICSSE, en la mente del
cliente EP PETROECUADOR, se les ha preguntado el color con el que identifican a la
misma, obteniendo como respuesta: 92 personas escogieron el color blanco y verde, 88
personas seleccionaron azul y blanco y 15 personas amarillo y negro.

PREGUNTA No. 4 ¢Califique del 1 al 5 (Siendo 5 la mas alta puntuaciéon y 1 la
menor), cuales considera las empresas de seguridad mas reconocidas que han
prestado servicio a EP PETROECUADOR?

SEPRIV 318148 |14|7 80
ICSSE 8 [18| 37 |4 | 5 72
LAAR 415127 13]1 40
SEGURITAL 5/9|26 |66 52
DENEB S| 7125 |5]3 45

PREGUNTA No. 4

M Seriesl

CANTIDAD

M Series2
Series3

M Series4

W Series5

OPCIONES

ANALISIS: En base a la encuesta aplicada de forma resumida se puede mencionar que
de los datos obtenidos los encuestados consideran que la empresa Sepriv, esta primero
en la mente de los clientes actuales, seguida por ICSSE, luego LAAR, después Segurital y
finalmente DENEB. Esta pregunta nos sirve de punto de partida para ver la fidelidad que

tiene EP PETROECUADOR con la competencia y desarrollar estrategias.
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PREGUNTA No.5 ¢Como evalla el servicio de seguridad prestado por la empresa

ICSSE?

Muy Bueno 36
Bueno 118
Regular 31
Pésimo 10

PREGUNTA No. 5
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Bueno

OPCIONES

ANALISIS: Finalmente se hace una evaluacion del servicio recibido por la empresa
ICSSE, detectando que de las 195 personas encuestadas, 118 personas lo consideran

bueno, 36 personas muy bueno, 31 regular y 10 pésimo.

5.2.5 Andlisis e interpretacion de la informacion.

En base a los datos obtenidos en las encuestas tanto de los clientes internos como

externos se puede sacar las siguientes conclusiones:

Se puede detectar que el personal de ICSSE, no cuenta con la suficiente informacién de
la empresa como lo es la mision y vision, asi como la trayectoria y sus principales campos
de accién, por cual sera necesario crear una estrategia comunicativa que mejore esta

falencia.

En cuanto a la atencion que da la empresa ICSSE a sus empleados, segun los resultados
obtenidos se puedo determinar que se sienten medianamente respaldados, lo que denota

una falta de identidad e involucramiento de los mismos en el accionar de la organizacion.
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Por otra parte respecto a la comunicacion que se maneja entre el personal del area
operativa de la empresa y sus jefes inmediatos segun las respuestas, es poco efectiva,
denotando que hay muchos aspectos que se deben mejorar.

En relacién a los medios de comunicacion mas efectivos que considera el personal de
seguridad, se ha puesto en primer lugar las reuniones, que normalmente se tiene los dias
lunes en donde los supervisores y coordinadores dan indicaciones generales y se
responden las principales inquietudes, siendo esta una buena fuente de retroalimentacion,
la radio Motorola también es considerada como canal para transmitir mensajes, pese a
ello cabe recalcar que los otros medios puestos de manifiesto no son menos importantes,

pero puede ser que no se apliquen de forma correcta.

Una pregunta que es importante para la elaboracién del plan de comunicacién fue acerca
de los obstaculos que encuentran los trabajadores de ICSSE, en relacion a la
comunicacion, siendo el mayor porcentaje obtenido en base a que no existe liderazgo en
la organizacion o por falta de priorizar los temas méas importantes. Una de las respuestas
relevantes es que el personal no se los considera como parte de la organizacion en si,

sino mas bien como un recurso, asi como también porque no existen procesos definidos.

Adicional se ha considerado aspectos relacionados con el cliente externo, que se exponen

a continuacion:

En primera instancia se consider6 si los clientes actuales constituidos por los empleados
de EP PETROECUADOR han oido sobre la empresa ICSSE, a fin de avaluar el nivel de
identidad, obteniendo un resultado negativo por parte de 94 personas, que constituye una

cifra alarmante.

Ademas se determiné que de las personas encuestadas que respondieron que han oido
hablar sobre la empresa ICSSE, un porcentaje menor desconocia la actividad a la que se
dedica la misma, por otra parte se analiz6 el tema de la imagen a través de los colores
gue relacionan con la misma, obteniendo una mayor respuesta en los valores blanco y
verde, que es si corresponden a la empresa SEPRIV, misma que brindaba servicios de
seguridad hasta el mes de febrero del presente afio, seguido por los colores blanco y azul
que representan a ICSSE, y finalmente un porcentaje menor lo relaciono con los colores
amarillo y negro que pertenecen a LAAR, esto denota que se requiere un mayor

fortalecimiento de la imagen de ICSSE, a fin de lograr mayor fidelidad.
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En base a la pregunta anterior se encuestd acerca de la trayectoria de las empresas de
seguridad que han prestado servicios a la EP PETROECUADOR, siendo la pionera
nuevamente la empresa SEPRIV, por lo cual se debe tomar en cuenta que esta
organizacion ha desarrollado un fuerte poder en la mente de los clientes actuales, y esto

se debe principalmente porque se mantuvo el mismo personal a peticion del contratante.

Finalmente se evalu6 la calidad de servicio que perciben los funcionarios de EP
PETROECUADOR reciben de la empresa ICSSE, que de acuerdo a los resultado lo
consideran bueno en general, sin embargo hay un pequefio grupo que no esta tan
conforme a quien se deberan dirigir los esfuerzos estratégicos.
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CAPITULO VI
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6. Disefio de la propuesta

6.1 Mision
Proveer servicios diversificados de seguridad y vigilancia integral de alta calidad,
cumpliendo eficientemente con las condiciones contractuales y contando con talento

humano capacitado, motivado y honesto, que permita satisfacer las demandas del cliente
logrando asi su lealtad.

6.2 Vision
Ser al 2015 la empresa lider en el sector de seguridad y vigilancia integral a nivel nacional
y lograr extenderse internacionalmente en los paises de la Comunidad Andina de
Naciones, basado en principios de honestidad, transparencia y trabajo en equipo y

cumplimiento de estadndares internacionales de mejoramiento continuo que generen el

permanente, sostenido y creciente nivel de satisfaccién de nuestros clientes.

6.3 Objetivos

Objetivo General

Desarrollar de un plan de comunicacién integral, tendiente a mejorar el nivel de
comunicacion a nivel interno y externo, propendiendo al mejoramiento continuo, el sentido
de pertenencia y la fidelizacion de EP PETROECUADOR.

Objetivos especificos

e Analizar los aspectos internos y externos de la empresa ICCSSE, en relacion a la
comunicacion.

e Establecer estrategias y planes de accién de comunicacion interna y externa, para
el proyecto de EP PETROECUADOR.

e Realizar la evaluacion financiera que incluya un presupuesto que muestre el costo
de la aplicacion de las estrategias.

e Desarrollar mecanismos de control y evaluacién de la eficacia de las estrategias
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6.4 Analisis FODA Clientes Internos

Debido a que el presente estudio se le ha dado dos tipos de enfoques se ha considerado

por separado a los clientes internos y externos, tal como se presenta a continuacion:

Tabla No. 6 Analisis FODA clientes Internos

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Estabilidad Laboral. Implementacion de estrategias de
_ - fortalecimiento de comunicacion
Desarrollo intelectual y tecnolégico. i

interna.

Personal con experiencia en EP

Generacién de mayor sentido de
PETROECUADOR.

pertenecia de personal.

AMENAZAS
Desconocimiento de normativa interna
y procesos de seguridad y vigilancia,

Débil difusion de cultura organizacional.
genera multas.

Desmotivacion del personal.

Competencia absorbe el talento humano
Incertidumbre por falta de comunicacion elziescis]=

internay cadena de rumores. - o )
Organizaciones publicas ejercen

Comunicaciéon basada en estructura presion sobre temas laborales.

jerarquica vertical. o ; )
Procesos de auditoria de funcionarios

de EP PETROECUADOR.

Fuente: La autora
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Tabla No. 7 Matriz estratégica FODA. clientes Internos

PERFIL DE FORTALEZAS

Y DEBILIDADES

PERFIL DE OPORTUNIDADES

Y AMENAZAS

OPORTUNIDAD

Ol1l. Implementacion de estrategias de
fortalecimiento de comunicacion interna.

02. Generacion de mayor sentido de
pertenecia de personal.

AMENAZAS

Al. Desconocimiento de normativa interna
y procesos de seguridad y vigilancia, genera
multas.

A2. Competencia absorbe el talento
humano de ICSSE.
A3. Organizaciones  publicas  ejercen

presion sobre temas laborales.
A4, Procesos de auditoria de funcionarios
de EP PETROECUADOR.

F1. Estabilidad Laboral.
F2. Desarrollo intelectual y tecnolégico.

F3. Personal con experiencia en EP
PETROECUADOR.

ESTRATEGIA (FO)

FORTALEZAS DEBILIDADES

D1. Débil difusion de cultura
organizacional.

D2. Desmotivacion del personal.

D3. Incertidumbre  por falta de
comunicacion interna  y cadena de
rumores

D4. Comunicaciéon basada en estructura
jerérquica vertical.

ESTRATEGIA (OD)

0O1-F1 Comunicar las ventajas laborales que cuentan al trabajar en
la empresa ICSSE.

O1-F2 Financiar programas de capacitacion para los empleados
maés sobresalientes.

O1-F3 Aprovechar la experiencia del personal para realizar
analisis de riesgos y lograr que ellos apliquen correctamente las
normas de seguridad.

02-F1;F2;F3 Fidelizar al personal mas destacado y lograr que
contribuyan a resolver problemas relacionados con los funcionarios
de EP PETROECUADOR.

ESTRATEGIA (FA)

01-D1 Realizar talleres recreacionales cuyo objetivo
sea informar principales aspectos empresariales.

01-D2 Darles a conocer en cada reunion de trabajo
la importancia de su labor y de ellos como personas.
01-D3 Mantener

informado oportunamente  al

personal de las decisiones relacionas con su area.

ESTRATEGIA (DA)

Al1-F1;F2 Capacitacion sobre principales normativas vigentes a fin
de prestar un servicio de calidad.

A1-F2;F3 Registrar en bitacoras sobre incumplimiento o mala
aplicacién de normativas vigentes, ya sea por el personal de
seguridad o funcionarios de EP EPTROECUADOR

A2-F1;F2;F3 Comunicar a los Empleados de forma efectiva los
beneficios de trabajar en ICSSE.

A3-F1;F2;F3 Establecer tiempos de respuesta sobre inquietudes y

requerimientos del personal.

A1-D1;D3;D4 Realizar un folleto informativo que se
adjunte al rol de pagos con informacién resumida de
normativa.

A1-D2 Colocar en cartelera a los cinco principales
empleados que apliguen normativa vigente y
sancionar a quienes la incumplan de manera
consecutiva.

A2-D1;D2;D3 Desarrollar un plan de incentivos
internos y externos (EP PETROECUADOR).
A3;A4-D1;D2;D3 Con apoyo del Dpto. Seguridad
Fisica de EP PETROECUADOR, informar los
derechos y obligaciones laborales del personal.

Fuente: La autora
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6.5 Analisis FODA Clientes Externos

Tabla No. 8 Andlisis FODA clientes externos

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Servicios diversificados, apoyados de
mecanismos tecnoldgicos.
Lideres capacitados y con experiencia

Trayectoria de servicio en empresas
reconocidas del sector.

(ex funcionarios de la fuerza publica). Certificados 1SO 9001:2008 Y OSHAS
18001:2007.

DEBILIDADES AMENAZAS

El personal de seguridad prefiere Imagen empresarial poco posicionada.

dialogar acerca de sus problemas ) )
laborales con funcionarios de EP Quejas por parte de los clientes no son
PETROECUADOR. atendidas oportunamente.

El contrato adjudicado con EP Carencia de una presentacion oficial del

PETROECUADOR, es de bajo cambio de empresa de seguridad al
presupuesto. personal de EP Petroecuador.

Fuente: La autora
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Tabla No. 9 Matriz Estratégica FODA clientes externos

PERFIL DE FORTALEZAS FORTALEZAS DEBILIDADES

Y DEBILIDADES

PERFIL DE OPORTUNIDADES

Y AMENAZAS

OPOR DAD

Ol1l. Trayectoria de servicio en
empresas reconocidas del sector.

02. Certificados
OSHAS 18001:2007.

ISO 9001:2008 Y

AMENAZAS

Al. Imagen
posicionada.

empresarial poco

A2.  Quejas por parte de los clientes no
son atendidas oportunamente.

A3. Carencia de wuna presentacion

oficial del cambio de empresa de
seguridad al personal de EP
Petroecuador.

F1. Servicios diversificados, apoyados de
mecanismos tecnoldgicos.

F2. Lideres capacitados y con experiencia (ex
funcionarios de la fuerza publica).

ESTRATEGIA (FO)

D1. ElI personal de seguridad
prefiere dialogar acerca de sus
problemas laborales con funcionarios
de EP PETROECUADOR.

D2.  El contrato adjudicado con EP
PETROECUADOR, es de bajo
presupuesto.

ESTRATEGIA (FD)

Op1-F1 Promocionar el accionar de la empresa ICSSE.

Op1-F2 Aprovechar la experiencia de los principales dirigentes
para brindar una adecuada induccién al personal nuevo

Op2-F1 Comunicar las certificaciones que avalan su calidad de
servicios a funcionarios de EP PETROECUADOR.

Op2-F2 Capacitar al

personal para que promulguen las

certificaciones que posee ICSSE.

ESTRATEGIA (FA)

Op1-D1 Dialogar de forma frecuente con el personal
de seguridad a fin de hacer una retroalimentacién de
novedades surgidas.

Op1-D2 Comunicar de forma oportuna y adecuada al
personal, que el presupuesto es menor al de la
empresa de seguridad anterior.

Op2-D1 Analizar los apartados de normas de calidad
referentes al personal.
Op2-D2 Optimizar los recursos, cumpliendo normas

de calidad y legislacién vigente.

ESTRATEGIA (DA)

Al1-F1 Realizar comunicados mediante correo electrénico del Area
de Seguridad Fisica de EP PETROECUADOR.

A1-F2 Los lideres responsables de cada zona debe informar a los
dirigentes de EP PETROECUADOR, sobre el accionar de ICSSE.
A2-F1;F2 Realizar comunicados formales con respaldos de
normativas y leyes que den respuesta a las inquietudes o
novedades reportadas por los clientes.

A3-F1;F2 Marcar la diferencia en la mente de los clientes entre

ICSSE con la empresa de seguridad anterior.

A1-D1;D2 Capacitar al personal en atencion al
cliente, a fin de proporcionar un servicio
adecuado cumpliendo normas vigentes.

A2-D1;D2 Los supervisores de cada area
deberan generar un reporte semanal de todas
las novedades reportadas por los clientes.

A3-D1;D2 Enfatizar diariamente la diferencia
entre ICSSE y la empresa anterior SEPRIV.

Fuente: La autora

100




6.6 Definicion de Objetivos Estratégicos

6.6.1 Comunicacion interna

Desarrollar un plan de promocion interna que permita fomentar los principales
valores, normativa y actividades que desarrolla la empresa ICSSE en beneficio de
sus empleados y asi evitar la incertidumbre y cadena de rumores.

Implementar planes de motivacion tendientes a generar sentido de pertenencia,
que a su vez incentive a los empleados a dar lo mejor de si, propendiendo al
mejoramiento continuo.

Financiar programas de capacitacién, a fin de fomentar la competitividad y
profesionalismo en el personal, que a la vez contribuya al desarrollo adecuado de
sus actividades.

Aprovechar los medios de comunicacion disponibles a fin de informar adecuada y
oportunamente los acontecimientos dados en la empresa y en el entorno.

Potenciar las habilidades de comunicacién de los mandos medios para informar
aspectos relevantes de forma oportuna y adecuada.

Desarrollar métodos de evaluacion y retroalimentacibn que permitan analizar el

grado de motivacién, conocimiento y pertenencia de los empleados.

6.6.2 Comunicacion externa

Crear planes de promocion externa que fomenten los servicios diversificados y de
calidad que ofrece la empresa ICSSE a su principal cliente EP PETROECUADOR,
gue servira de base para extender el negocio.

Desarrollar actividades protocolarias destinadas para los principales directivos de
la empresa EP PETROECUADOR.

Establecer programas de patrocinio de eventos sociales y deportivos organizados
por la EP PETROECUADOR.

Aprovechar los medios tecnoldgicos disponibles para realizar actividades de
comunicacion externa que fidelicen al cliente.

Implementar sistemas de seguimiento y retroalimentacion del servicio

proporcionado a la EP PETROECUADOR, propendiendo al mejoramiento continuo.
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6.7 Definicion de Estrategias
6.7.1 Comunicacion interna

Objetivo 1

e Creacion de revistas internas, que se entregaran mensualmente junto al rol de
pagos, misma que contendra informacion relevante de la empresa y el entorno.

e Programas de capacitaciones periddicas para dar a conocer la normativa interna y
externa y otros aspectos relevantes de la empresa ICSSE.

e Talleres interactivos y dinamicos que fomenten en trabajo en equipo y los valores
que hacen parte de ICSSE.

Objetivo 2

e Creacion de un Plan de carrera para los empleados mas sobresalientes de cada
zona.

¢ Plan de rotaciéon del personal a fin de evitar la monotonia y desgaste fisico

Objetivo 3

¢ Financiamiento y promociéon de cursos de capacitacion para empleados de alto
desempenio.
Objetivo 4

e Colocacion de informacion forma clara y precisa, acerca de normativas y aspectos
relevantes de la empresa en las carteleras disponibles y ubicadas en puntos
estratégicos.

o Entrega de circulares, memorandos, invitaciones y felicitaciones que se entregaran
a los supervisores de cada zona, quienes deberan informar del contenido de los
mismos a todo el personal a su cargo.

Objetivo 5

e Reuniones periodicas entre supervisores y agentes de seguridad, para informar de
manera clara y oportuna, las principales decisiones que se tomen en la empresa.
Objetivo 6

e Programacion en conjunto con los supervisores de cada zona de sondeos de
opinién, a fin de evaluar las necesidades y requerimientos reales de los agentes de

seguridad.
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e Realizar auditorias periodicas a fin de evaluar el entorno en que desarrollan sus
actividades los empleados, si cuentan con todos los equipos y herramientas
necesarias, si se esta respetando las normativas vigentes y la forma como se
sienten.

e Realizacion periddica de encuestas respecto a la satisfaccion del servicio, mismas

gue estaran a cargo de los supervisores de cada area.

6.7.2 Comunicacion externa

Objetivo 1

o Entrega de suministros de oficina con el logo de la empresa a los funcionarios de
EP PETROECUADOR.

e Promocionar la imagen de la empresa a través de entrega de calendarios y tarjetas
en fechas conmemorativas.

Objetivo 2

e Visita y realizacion una presentaciéon formal de la empresa por parte de las
principales jefaturas de ICSSE a los directivos de la EP PETROECUADOR, en las
diferentes Instalaciones

Objetivo 3

e Patrocinio de eventos deportivos y festivos realizados por la EP PETROECUADOR.
Objetivo 4

e Disponer de un chat de atencion al cliente en la pagina web de ICSSE, a fin de dar
atencion oportuna a los requerimientos y quejas de los clientes.
Objetivo 5

¢ Implementacion de un buzén de sugerencias, en el que se guarden formularios que

consten las opiniones de los usuarios del servicio.
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6.8 Plan de Accidn Clientes Internos y Externos

OBJETIVO

ESTRATEGIA

ACCIONES

FECHA DE
INICIO

FECHA
CULMINACION

TIEMPO

RESPONSABLE

MEDIOS A UTLIZAR

HERRAMIENTAS

COSTO ANUAL

% DE

FINANC.

EVALUACION

COMUNICACION

INTERNA

DESARROLLAR PLAN
PROMOCION
INTERNA

Revistas internas

* Seleccion de la empresa de artes gréficas.
* Eleccion del disefio interno y externo.
* Determinacion de contenido textual y fotografico.

05/01/2015

02/02/2015

MENSUAL

Gerente Administrativo

Revistas

Impresion

2.000,00

100%

Mayor sentido de
pertenencia con la
empresa ICSSE

Capacitaciéon

* Determinacion de objetivos de comunicacién.

*Disefiar plan de capacitacion (cronograma, empresa capacitadora,
temas, tiempo, nimero de personas, presupuesto).

* Presentar plan para autorizacién de Administrador Contrato EP
PETROECUADOR

* Evaluacion costo-beneficio capacitacion.

02/02/2015

04/05/2015

TRIMESTRAL

Gerente de Operaciones
Gerente Administrativo

Plan capacitacién

Material didactico
Instructor

v

2.400,00

100%

Costo- beneficio
capacitacion

Talleres

* Determinacion de objetivos de taller.

* Desarrollo de taller (cronograma, temas, tiempo, nimero de personas,
presupuesto).

*Presentar plan para autorizacién de Administrador Contrato EP
PETROECUADOR

* Evaluacion costo-beneficio taller.

02/02/2015

06/07/2015

SEMESTRAL

Gerente de Operaciones
Gerente Administrativo

Taller

Material didactico
Instructor

2.000,00

100%

Costo- beneficio taller

IMPLEMENTAR PLAN
MOTIVACION

Planes de carrera

* Planificacién de necesidad de Talento Humano (Puestos nuevos
solicitados por EP PETROECUADOR)

* |dentificacion del talento humano mas sobresaliente. (entrevistas,
cuestionarios, observacion)

* Aplicacién de formularios a personal seleccionado.

*Periodo de prueba de candidato ganador.

05/01/2015

02/02/2015

EVALUACION
MENSUAL

Gerente Talento Humano

Formularios

Matriz de
evaluacioén
Tiempo

200,00

100%

Nivel de motivacion de
empleados

Plan de rotacién
puestos personal

* Distribuir personal por tipo y jornada de puesto

* Desarrollar plany cronograma de Rotacidn de puestos del personal.
* Presentar cronograma para autorizacion de Administrador Contrato
EP PETROECUADOR.

* Seguimiento del plan de rotacién.

02/02/2015

03/08/2015

SEMESTRAL

Gerente de Operaciones
Gerente Talento Humano

Plan derotacion

Cronograma
Tiempo

200,00

100%

Menor monotonia y
fatiga

FINANCIAR
PROGRAMAS
CAPACITACION

Financiamiento y
promocion cursos

* Suscribirse en SITEC, Cdmara de Comercio.

* Verificar necesidad de capacitacidn y cursos disponibles.
* Promocionar cursos disponibles al personal.

* Organizar al personal sin afectar su jornada e informar al
[Administrador Contrato EP PETROECUADOR.

* Evaluar la eficacia del curso.

02/02/2015

03/08/2015

SEMESTRAL

Gerente de Operaciones
Gerente Administrativo

Cursos de capacitacion

Material didactico
Instructor

v

1.000,00

30%

Mejoramiento
continuo
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FECHA DE FECHA % DE o
OBIJETIVO ESTRATEGIA ACCIONES TIEMPO RESPONSABLE MEDIOS A UTLIZAR HERRAMIENTAS || COSTO ANUAL EVALUACION
INICIO CULMINACION FINANC.
COMUNICACION INTERNA
* Distribuir cartelera por secciones, entre informacion urgente,
|mportar\te y "/19“°5 |mpo/rt.ante. o Gerente de Operaciones imi
APROVECHAR MEDIOS| * Seleccionar drea estratégica para ubicacion de cartelera. Gerente Administrativo Documentos Mayor conocimiento
COMUNICACION Carteleras * Eleccion de informacion a ser colocada misma que debe ser corta, 05/01/2015| 02/02/2015 MENSUAL Jefe Nacional Proyecto Cartelera impresos S 200,00 100% dela empresaysu
DISPONIBLES claray precisa. su ervisoresy Tiempo entorno
* Analizar el tiempo necesario que debe permanecer informacién en B
cartelera.
* Distribuir memorando y circulares a jefes inmediatos de vigilantes a " A
Documentos . . N . . . Gerente de Operaciones . i Informacién oportuna
B fin que comunique informacién formal de caracter oficial ya suvezse [05/01/2015( 02/02/2015 MENSUAL L N Memorandos y circulares Impresién $ 200,00 100% oA
impresos formales . s, Gerente Administrativo y reduccion de rumores
genere retroalimentacion.
* Programar reuniones los dias lunes media hora antes de jornada
Reuniones laboral.
POTENCIAS A s A q 9 " q R
R D periddicas entre ||* El supervisor debera tomar nota de las inquietudes o problemas Gerente de Operaciones - Retroalimentacion
N N . " . N nrorme .
COMUNICATIVAS supervisoresy |lexpuestos e informar a su jefe inmediato. 05/01/2015| 12/01/2015 SEMANAL Jefe Nacional Proyecto Reuniones Tiempo $ 100,00 100% [novedades surgidas en
agentes de * Se impondrd una sancién a las personas que generen distraccion. Supervisores P servicio.
MANDOS MEDIOS N A oA f B
seguridad * En la proxima reunién o dependiendo del asunto unos dias antes se
comunicard las decisiones o respuesta dada por las autoridades.
* Evaluar la necesidad de informacién y establecer objetivos. .
DESARROLLAR b q . S Gerente de Operaciones q
METODOS DE Sondeos Seleccionar el pblico objetivo. Gerente Administrativo Impreslones Mayores recursos para
. y * Disefio y aplicacion de cuestionario. 02/02/2015| 03/08/2015 SEMESTRAL ] Cuestionario Interpretaciony | S 100,00 100% v o P
EVALUACION Y Encuestas by fam n Iy Jefe Nacional Proyecto AFest toma de decisiones
Tabulacién e interpretacion de resultados. . analisis
RETROALIEMTACION s . . Supervisores
* Apoyar las decisiones en resultados y conclusiones obtenidas.
* Determinar los objeticos
* Seleccionar registros a través de los cuales serealizard auditoria " .
N i Gerente de Operaciones Impresiones
(Pliegos puestos seguridad) L N . A
o i _ . Gerente Administrativo o N . Personas Retroalimentacion y
Auditorias * Realizar una matriz de aspectos a auditar. 03/03/2015| 01/06/2015 TRIMESTRAL . Visitas a instalaciones 800,00 100% L
by ) . . Jefe Nacional Proyecto Transporte seguimiento
Presentacion de un informe de resultados obtenidos por zona, en el . e
) ) Supervisores Viaticos
que consten recomendaciones y conclusiones.
* Toma de decisiones en basea resultados obtenidos.
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OBIJETIVO ESTRATEGIA ACCIONES FECHA DE FECHA TIEMPO RESPONSABLE MEDIOS A UTLIZAR HERRAMIENTAS || COSTO ANUAL %DE EVALUACION
INICIO CULMINACION FINANC.
COMUNICACION EXTERNA
*Seleccionar empresa de disefio de boligrafos, alfombras para el
CREAR PLANES L . mouse de computadora, tazas con el logotipo de ICSSE. " L .
. Suministros oficina . . . . Gerente de Operaciones Promocién marca Articulos L N
PROMOCION *Determinar fechas estrategicas e instalaciones para entrega de 02/02/2015| 04/05/2015 TRIMESTRAL - N . $  2.000,00 100% Posicionar imagen
con logo empresa X . Gerente Administrativo empresa promocionales
EXTERNA articulos promocionales.
*Solicitar autorizacion al Administrador del Contrato.
* Seleccionar imprenta para disefio y elaboracién de targetas de
Calendarios y presentacion, felicitacion y calendarios. G tede O . M identificacié
targetas * Disefio de mensaje, eleccion de datos y fotografias. 02/02/2015 || 03/08/2015 SEMESTRAL erente de Operaciones |, sotas y calendarios Imprenta $  1.000,00 | 100% ayor identificacion
N L ey o Gerente Administrativo de imagen empresarial
conmemorativas. |[* Solicitar autorizacién al Administrador del Contrato.
* Entrega de targetas a personas seleccionadas estrategicamente.
*Programar visitas periodicas en edificios e instalaciones de la EP
PETROECUADOR con previa autorizacion del Administrador del .
DESARROLLAR 9a Gerente de Operaciones Personas
Presentacion formal(|Contrato. . - " " Lealtad y
ACTIVIDADES K " 02/02/2015|f 03/08/2015 SEMESTRAL Jefe Nacional Proyecto Visitas a directivos Transporte $ 800,00 | 100% i q
de laempresa [|* Realizar una presentacion formal de la empresa por parte de Jefe X o posicionamiento
PROTOCOLARIAS N . L . Supervisores Viaticos
Nacional de Proyecto, que incluya servicios que ofrecey a quien se
puede dirigir sus requerimientos e inquietudes.
* Investigar sobre eventos deportivos o festivos que esta organizando
. EP PETROECUADOR y mas aun en el drea de Seguridad Fisica para . .
ESTABLECER Patrocinio de . Gerente de Operaciones Tiempo -
N presentar propuesta de patrocinio. R N . L L, Fortalecimiento de
PROGRAMAS DE eventos deportivos . - 02/02/2015| 03/08/2015 SEMESTRAL Gerente Administrativo Patrocinio de eventos Movilizacién $  3.000,00 100% . N
. * Destinar parte del presupuesto para patrocinio de eventos que i imagen empresarial
PATROCINIO y festivos " n N " - Jefe Nacional Proyecto Presupuesto
dependiendo de la magnitud del mismo puede ser economico, logistico
o de recursos.
Disponer de un chat . .
IAPROVECHAR MEDIOS| e * Elegir un programador de chaten linea. Gerente de Operaciones Mejor y oportuna
TECNOLOGICOS . .. __ ||* Capacitar al una persona para uso adecuado de chaten linea. 05/01/015 || 05/01/2016 ANUAL p A N Chat Programacion $ 1.000,00 100% J h 'y > .
cliente en la pagina ) ) ., . Gerente Administrativo atencion al cliente
DISPONIBLES web * Realizar retroalimentacion y seguimiento.
IMPLEMENTAR " * Solicitar autorizacién de Administrador de Contrato. .
Implementacién de |, . . N Gerente de Operaciones . i A
SISTEMAS buzén d Desarrollar formulario de sugerencias y quejas. 02/02/2015 || 02/03/2015 MENSUAL Jefe Naci P 5 8 d . Formularios s 500,00 100% Retroalimentacion y
SEGUIMIENTO Y un umn. € * Colocar un buzon estrategicamente donde colocar los formularios. ete Saclon.a royecto uzon de sugerencias Buzén ’ ° mejoramiento continuo
RETROALIMENTACION sugerencas * Realizar un analisis e interpretacion de los datos de forma mensual. upervisores
COSTO TOTAL $ 17.500,00
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6.9 Evaluacion financiera de la propuesta.
6.9.1 Situacion econdémica actual

En base a la informacion proporcionada por el area de Seguridad Fisica de la EP
PETROECUADOR, se presenta un cuadro de la facturacion mensual correspondiente

a la zona de Quito, para la cual se esta aplicando el presente estudio.

Tabla No. 10 Detalle facturacion mensual zona Quito

AR .
\ Sud JEFATURA DE SEGURIDAD FISICA
“PeTROECURDOR
CONSOLIDADC 1 AL 30 DE SEPTIEMBRE DE 2014 FACTURACION
No. Puestos

Ne- INSTALACION SIN VA CON IVA
1 |ESTACION DE SERVICIO PETROCOMERCIAL AMAZONAS 6 $ 20.811,83 | § 23.309,25
3 |ESTACION DE SERVICIO PONCIAND 3 g 8.256,99 | 5 9.247,83
4 |ARCHIVO GENERAL CARCELEN (REUBICADO PONCIAND) 1 $ 2.752,33 | § 3.082,61
5 |GUARDERIA INFANTIL 1 $ 2.752,33 | 3 3.082,61
6 |MOTOR POOL 2 g 5.504,66 | $ 6.165,22
7 |ARCHIVO VICENTINA EP PETROECUADOR (SEDE SOCIAL) 2 3 5.504,66 | 3 6.165,22
8 |DispENSARIO MEDICO 1 g 2.752,33 | 3 3.082,61
5 [ANTENAS PICHINCHA 1 $ 3.32458 | 3 3.723,53
11 |PARQUEADERO BAL-75 1 $ 2.752,33 | 3 3.082,61
12 [CIRCULD MILITAR ERP - REUBICACION PONCIANO 1 $ 2.752,33 | 3 3.082,61
13 |EDIFICIO PLAZA LAVI 5 g 13.761,65 | § 15.413,05
14 |[EDIFICIO ELROCID 1 3 3 6.272,90 | 3 7.025,65
15 |EDIFICIO EX SALESIANO 2 g 5.504,66 | S 6.165,22
16 |EDIFICIO ALPALLANA 11 $ 18.856,74 | $ 21.119,55
17 |[EDIFICIO CosIDECO 10 $ 13.634,67 | $ 15.270,83
18 [EDIFICIO EL PINAR 3 $ 4.288,81 | $ 4.803,47
19 [INSTITUTO DE ESTUDIOS DEL PETROLEQC - |EP 3 g 6.272,90 | 3 7.025,65
21 | BEATERIO 37 3 94.265,74 | & 105.577,63
TOTAL MENSUAL CONSOLIDADO 93 g 220.022,44 | § 246.425,13

Fuente: EP PETROECUADOR. Dpto. Seguridad Fisica.

Una vez detallada la facturacion mensual, se realiza en célculo de los valores anuales
gue ICSSE obtendria con en el contrato de EP PETROECUADOR.

Tabla No. 11 Detalle de multas totales

FACTURACION ZONA NORTE-QUITO
FACTURACION MENSUAL FACTURACION ANUAL
SIN IVA CONIVA SIN IVA CONIVA
5 22002244 | 5 24642513 | $  2.640.269,28 | § 2.957.101,59

Fuente: EP PETROECUADOR. Dpto. Seguridad Fisica.
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Por otra parte se detalla las multas impuestas por la EP PETROECUADOR, desde el
mes de marzo hasta junio del 2014. Adicional de acuerdo al indice de multas
impuestas, se realiza un calculo promedio anual de cuanto representarian las mismas.
Cabe recalcar que el origen de las multas en gran porcentaje se debe a faltas en el
puesto de trabajo, mal aplicacion de procedimientos y normativas. Por otra parte no
estan incluidas en este rubro, los valores correspondientes por pérdidas o robo de
bienes en las instalaciones de EP PETROECUADOR, que ascienden a un valor
promedio de $50.000 por robo en gasolinera y un promedio de $5000 por pérdida de

bienes y equipos en, debido a que se encuentra en proceso de investigacion.

Tabla No. 12 Detalle multas zona norte

MULTAS TOTALES ZONA NORTE-QUITO {DESDE MARZO-SEPTIEMBRE]
UBICACION VALOR PROMEDIO ANUAL

ZONA MORTE 5 5.700,00 | S 68.400,00
Fuente: EP PETROECUADOR. Dpto. Seguridad Fisica.

6.9.2 Presupuesto Clientes Internos

En base a las estrategias para clientes internos propuestas, se detalla el presupuesto
anual que implicaria la implementacién de las mismas en la empresa ICSSE en el afio
2015, mismo que representa 0,34% de la facturacion anual en la Zona Norte (Quito),

sin considerar los puestos nuevos a instalarse.
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Tabla No. 13 Presupuesto anual plan comunicacion clientes internos

PRESUPUESTO ANUAL PLAN COMUNICACION ICSSE
MEDIOS A UTLIZAR MATERIALES TIEMPO COSTO ANUAL
COMUNICACION INTERNA
Revistas Impresion MENSUAL S 2.000,00
Plan capacitacion Material diddctico | 1o\ iecrral | 6 2.400,00
Instructor
Taller Material didactico | cenieerpar | ¢ 2.000,00
Instructor
Formularios e“j:I:;Zc%en EVALUACION S 200,00
. MENSUAL !
Tiempo
Plan de rotacion Cronograma SEMESTRAL | $ 200,00
Tiempo
e Material didacti
Cursos de capacitacion aterial didactico SEMESTRAL S 1.000,00
Instructor
Documentos
Cartelera impresos MENSUAL S 200,00
Tiempo
Memorandos y circulares Impresion MENSUAL S 200,00
Reuniones Informe SEMANAL $ 100,00
Tiempo
Impresiones
Cuestionario Interpretacion y SEMESTRAL S 100,00
analisis
Impresiones
Visitas a instalaciones IR TRIMESTRAL S 800,00
Transporte
Viaticos
COSTO TOTAL S 9.200,00

Fuente: La autora

6.9.3 Presupuesto Clientes Externos

En base a las estrategias propuestas se establece el presupuesto anual que implicaria

la implementacién de las mismas en la empresa ICSSE, en el afio 2015, mismo que
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representa 0,31% de la facturacion anual, sin considerar los puestos nuevos a

instalarse.

Tabla No. 14 Presupuesto anual plan comunicacion clientes externos

PRESUPUESTO ANUAL PLAN COMUNICACION ICSSE
MEDIOS A UTLIZAR MATERIALES TIEMPO COSTO ANUAL
COMUNICACION EXTERNA
Promocion marca Artlcylos TRIMESTRAL S 2.000,00
empresa promocionales

Tarjetas y calendarios Imprenta SEMESTRAL S 1.000,00
Personas

Visitas a directivos Transporte SEMESTRAL S 800,00
Viaticos
Tiempo

Patrocinio de eventos Movilizacion SEMESTRAL S 3.000,00

Presupuesto
Chat Programacion ANUAL S 1.000,00
Buzdén de sugerencias FormuI?rlos MENSUAL S 500,00
Buzon
COSTO TOTAL S 8.300,00

Fuente: La autora

En base a lo expuesto se puede observar que para el presente proyecto se deberia
invertir un valor promedio de $ 17.500, que representa 0,65% de la facturacion anual y
es un rubro inferior al valor cobrado por multas, pérdidas y robos, cuyo valor promedio

es de $59.500, que representa el 5% del valor de la facturaciéon anual.

Por otra parte es vital tomar como antecedente que la empresa de seguridad anterior,
C&S SEPRIV, durante su periodo de prestacion de servicios de dos afios tuvo que
pagar por concepto de multas mas de $100.000 y por pérdidas de bienes y equipos
mas de $75.000, que segun datos proporcionados por supervisores y otros directivos,
gue trabajan actualmente en ICSSE fue debido a la mala comunicacion de normas y

procedimientos.

110



6.10 Enfoque basado en normas de calidad.

La calidad y la comunicacion van de la mano, pues se conjugan para propender al
mejoramiento continuo, es asi que, si la empresa cuenta con clientes internos

satisfechos y motivados esto se reflejara hacia los clientes externos.

6.11 Modelo implementacion de estrategias del plan

Para saber la viabilidad de las estrategias propuestas se ha implementado alguna de

ellas para verificar como se sienten los empleados y clientes:

6.11.1 Estrategias Clientes Internos

6.11.1.1 Revistas internas

Como se menciond parte de las estrategias comunicativas, consistira en la creacion de
una revista interna, misma que se entregara al final de cada mes junto al Rol de pagos,
misma que se considera una importante herramienta, tomando en cuenta que el
personal no dispone de ningiin medio de distraccién en su puesto de trabajo, y en los
periodos de tiempo de menor riesgo, ellos podrian optar leerla. La informaciéon se

subdividira en cuatro partes:

Tabla No. 15 Contenido de informacién revistas

BENEFICIOS DE INFORMACION

INTERNA EMPLEADOS EXTERNA

INFORMACION

DIRECTIVOS LOS

Mensaje a los | Filosofia, valores, | En este se | Normativa externa.
empleados. mision y vision. incluirian algunas
de las estrategias | Reconocimiento

Curriculum de los | Reglamento Interno. | de comunicacion | recibido por parte

directivos. como: talleres, | de clientes.
Servicios que ofrece. | capacitacion, plan
Decisiones de de carrera, | Directivos y
directivos. Empresas a las que | comunicados. politicas
presta sus servicios. empresariales de
Trayectoria de los Empleados clientes.
directivos. Normas de calidad. sobresalientes 'y
reconocimientos. | Como enfrentar
Logros de la conflictos con el
empresa cliente.

Fuente: La autora
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Figura No. 10 Esquema de revistas internas
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Fuente: La autora

6.11.1.2 Programas de capacitaciones periodicas
Objetivo general

Desarrollar un plan de capacitacion para ICCSE CIA. LTDA., para el afo 2015,
tendiente a fomentar la competitividad, el profesionalismo y la mejora continua, que a
su vez genere en los empleados un mayor sentido de pertenencia y compromiso con la

empresa.
Objetivos especificos

e Definicion de un Plan de capacitacion para los afios 2015, para el area operativa de
la empresa, en la zona de Quito.
e Establecer la forma de ejecucion y evaluacion del plan de capacitacion.

e Evaluar el costo-beneficio del plan de capacitacion.
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Tabla No. 16 Propuesta plan de de comunicacion

PLAN DE CAPACITACION ANUAL DE ICSSE CIA. LTDA. ANO 2015

EVENTO DE CAPACITACION PARTICIPANTES LUGAR FECHA INSTITUCION OBJETIVO
Centro de Desarrollar eficazmente las tareas con la aplicacion de
Gestion de Procesos y mejora continua Quito 02 de febrero Formacion procedimientos adecuados que contribuyan al
Empresarial  |cumplimiento de objetivos
. . NEW Agilizar los procesos y el uso adecuado de las
Word, Excel y Power Point Quito 06 de abril HORIZONTS  |herramientas informéticas.
Jefes de érea, Area Centro de
. . N . y . i Fortalecer el trabajo en equipo y lograr un liderazgo
Liderazgo vy trabajo en equipo Administrativa, Supervisores y Quito 03 de agosto Formacion compartido ue contribuya a la toma de decisiones.
Coordinadores zonales Empresarial
Relaciones interpersonales Quito 30 de septiembre SECAP r/u'lejorar I comunicacién entre los equipos de trabzjo y
areas de la empresa
Resolucién de conflictos mediante Aprender mecanismos efectivos de comunicacién para
. Quito 01 de diciembre SETEC una mejor solucién de problemas y conflictos
programacion neurolingtistica . "
interpersonales con los clientes internos y externos.
Capacitacion Gubernamental Agentes de seguridad Quito 02 de febrero INSTITUTO Lograr obtener ‘? cemﬁnqmun de avala el gobiemno como
INCASI agente de seguridad calificado,
Dar a conocer las principales normativas y procesos que
Normativa Inferna y procedimientos de Supervisores y agentes de Quito 05 de marzo ICSSE los agentes de seguridad deben llevar a cabo en sus
seguridad seguridad
labores.
Capacitacion en Sequridad Fisica y normativa Lograr que los empleados estén capacitados en seguridad
EP PETROECUADOR Agentes de seguridad Quito 06 de abril ICSSE y vigilancia armada para proporcionar un adecuado
servicio.
Desarrollo de Equipos de alto rendimiento Supervisores y agentes de Quito 10 de agosto SETEC Lograr la aplicacion de las aptitudes, habilidades y
seguridad destrezas de los colaboradores.
INSTITUTO Lograr un mejor desenvolvimiento de los supervisores y
Certificacién de Supervisor de Seguridad Supervisores Quito 07 de octubre INCAS! que a la vez ellos se sientan mas comprometidos con la
empresa.
Salud ocupacional y seguridad en el trabajo Supervisores y agentes de Quito 02 de diciembre CEFE Capacwta/r sobre las técnicas y herramientas para la
seguridad prevencion de riesgos y accidentes en el entorno laboral.
Técnicas de atencion al cliente Supervisores y agentes de Quito 05 de julio SECAP Brindar un servicio de calidad a los clientes internos y
seguridad externos.
Supervisores y agentes de Centro de
Ludoterapia para integracion familiar P SEQU:GE% Quito 15 de diciembre Formacion Precautelar el bienestar familiar de los empleados.
Empresarial

Fuente: La autora
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Se dard cumplimiento al plan de capacitacion establecido, mismo que debe ser
coordinado por el Area de Operaciones con la autorizacién de la Gerencia y el
administrador del contrato de EP PETROECUADOR, a fin de organizar el trabajo de
modo que no se descuiden las labores diarias y se provoquen retrasos en los
procesos.

En el caso fortuito que no pudieran asistir en las fechas establecidas los miembros de
determinada zona, los jefes inmediatos deberan informar al &rea de operaciones a fin

reprogramar un nuevo curso en una préxima fecha.
Evaluacién y medicion de resultados

Una vez finalizada la capacitacion se realizaran dos tipos de cuestionarios: el primero
orientado a realizar una retroalimentacion del tema tratado, a fin de determinar si se
comprendié y recepté de manera efectiva, por otra parte el otro cuestionario estara
basado en la calidad del curso e instructor, asi como los materiales de apoyo

utilizados, la duracién y las instalaciones en que se desarroll6.
Anélisis de costos/beneficios.

Los planes de capacitacion actualmente son financiados en un porcentaje por el
gobierno, lo que reduce el costo que debe pagar la empresa por los mismos. Ademas
los cursos de capacitacion no sélo logran la adquisicién de nuevos conocimientos, sino
también el desarrollo de nuevas destrezas y habilidades e inclusive el mejoramiento de
las relaciones interpersonales con los compafieros de trabajo. Por otra parte motiva a

los empleados y los hace sentirse mas comprometidos con la empresa.
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6.11.1.3 Plan de carrera
Objetivo general

Desarrollar un plan de carrera tendiente al desarrollo organizacional de la empresa
ICSSE CIA. LTDA., que genere compromiso, lealtad, motivacién y competitividad

propendiendo al mejoramiento continuo.
Objetivos especificos

e Determinar la disponibilidad de puestos nuevos disponibles.
e Establecer una matriz de evaluacion de los postulantes a un nuevo cargo.
e Determinar la efectividad de los postulantes por medio de un mecanismo de

monitoreo y evaluacion.
Disponibilidad de puestos nuevos

Para poder brindar la posibilidad de acceder a un plan de carrera se establecerd de
forma mensual los puestos nuevos, de acuerdo a la solicitud de instalacion de la EP
PETROECUADOR.

Cabe mencionar que en el area operativa un plan de carrera puede incluir que el
agente de seguridad cumpla una nueva jornada, pues el valor que la empresa le
pagara por horas extras serd superior. Desde esta perspectiva cuando EP
PETROECUADOR, solicite instalar nuevos puestos, en lugar de contratar nuevo

personal, se analizara y propondra a los empleados actuales dichos puestos.
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Tabla No. 17 Propuesta plan de carrera

ANO 2015

PLAN DE CARRERA DE ICSSE CIA. LTDA.

OBJETIVO: Generar lealtad, estabilidad y seguridad a los empleados a través de un plan de carrera que les permita seguir
contribuyendo al desarrollo de la organizacion.

PUESTO AL QUE
PERTENECE

CONOCIMIENTOS
Y EXPERIENCIA

ANOS
LABORADOS
EN LA
EMPRESA

NIVEL
ACADEMICO

AREA ACTUAL DE
RESPONSABILIDAD

RESULTADO/
PORCENTAJE

AGENTE DE SEGURIDAD
24 HS

AGENTE DE SEGURIDAD
12 HS

AGENTE DE SEGURIDAD
10 HS

INSPECTOR/SUPERVISOR

Fuente: La autora
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Control y Monitoreo

Con el actual plan de carrera se pretende alcanzar los objetivos organizacionales,
contando con personal altamente comprometido que desarrolla sus funciones de la mejor

manera posible en un ambiente amigable, organizado y competente.

En el caso especifico de ICSSE CIA. LTDA., se busca solucionar la problemética actual,
que a causa de la presion y desmotivacion ha generado conflictos entre los empleados,

ha generado retrasos y errores en los procesos.

Para evaluar la eficacia del mismo, se evaluara a los ganadores del proceso y se les dara
un periodo de prueba de tres meses, segun establece la ley, y en caso de no lograr los
resultados esperados se lo ubicara es su puesto anterior y el segundo postulante mas

calificado ocupara su puesto.
6.11.1.4 Plan de rotacién del personal
Objetivo general

Establecer un plan de rotacién de puestos en el area operativa de ICSSE CIA. LTDA, en
la zona de Quito, a fin de evitar la fatiga, monotonia y mismo entorno laboral, fomentando

el aprendizaje y valoracién de su puesto de trabajo.
Objetivos especificos

e Seleccionar los puestos de la misma jornada laboral y trazar una matriz de
intercambio.

e Establecer un cronograma de rotacion de puestos y presentarlo con la debida
carta de autorizacion al administrador del contrato de EP PETROECUADOR.

e Realizar un seguimiento del plan de rotacion de puestos a fin de evaluar el nivel de

satisfaccion de los empleados y clientes.

En la empresa ICSSE CIA. LTDA., la rotacion de puestos se refiere basicamente al
cambio de ubicacion de agentes de seguridad e inspectores, es decir una persona que
labora en edificios en un puesto de 24 horas puede trasladarse a un puesto de gasolinera
de 24 horas, esto permitird un cambio de escenarios y a la vez fortalecera el nivel de

comunicacion, el trabajo en equipo y el fortalecimiento de las relaciones interpersonales.
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> RETROALIMENTACION >

Elaborar Presentar

Seleccionar puestos Determinar puestos cronograma de propugsta a

por jornada laboral criticos rotacion de puestos Gerencia y EP
Comunicar a
personal y Aprobacion
Ejecucion del plan funcionarios de EP propuesta
PETROECUADOR
< SEGUIMIENTO € \ 4

Figura No. 11 Propuesta de rotacién de puestos
Fuente: La autora

Por otra parte cabe identificar los puestos criticos, a esto se hace referencia a puestos
como las gerencias, quienes ya tienen identificadas a las personas que salvaguardan su
seguridad y les generan confianza. Una vez establecidos todos los aspectos que estan
inmersos en la rotacion de puestos, se deben establecer los objetivos y el cronograma de
ejecucion, que a su vez sera presentado a la Gerencia y al Administrador del contrato de
EP PETROECUADOR, para su respectiva aprobacion.

Es importante antes de ejecutar el plan, comunicar efectivamente a los empleados sobre
los cambios que van a darse en su entorno, para evitar sentimientos de rechazo que
generen cadenas de rumores que emitan informacién equivocada, asi mismo se debe
informar a las principales jefaturas de cada area de la EP PETROECUADOR, a fin de
evitar inconvenientes futuros. Finalmente este conllevarda un proceso ciclico de

seguimiento y retroalimentacion a fin de lograr su maxima eficacia.

A continuacion se detalla un formato en base al cual se realizara la rotacion de puestos en

la zona de Quito:
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Tabla No. 18 Formato de rotacién personal

PROPUESTA DE ROTACION DE PERSONAL

AREA FECHA
JEFE INMEDIATO
JORMNADA FECHA
NOMEBRES CARGO FUNCIONAL CAUSAS - OBJETIVO
LABORAL ROTACION

Fuente: La autora

6.11.1.5 Informacién en carteleras

Tabla No. 19 Distribucién secciones de cartelera

INFORMACION
EMPRESA

Filosofia empresarial vy
normativa interna.

Politicas de seguridad
industrial.

Procesos de seguridad.
Derechos y obligaciones
laborales.

CIRCULARES Y
COMUNICADOS
Informaciéon sobre cursos,
reuniones y talleres.
Planes de carrera.

Cronograma de
capacitacion.

Disposiciones gerencia.
Cronograma de
vacaciones.

INFORMACION
EXTERNA
Informaciéon del cliente y

normativa.
Disposiciones
clientes.
Noticias de actualidad

de los

Fuente: La autora
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CARTELERA ICSSE CIA. LTDA

INFORMACION COMUNICADOS INFORMACION
EMPRESA Y CIRCULARES EXTERNA

o &5 & O

Figura No. 12 Disefio cartelera ICSSE CIA. LTDA.
Fuente: La autora

Ubicacion Cartelera

Se ha observado que en los edificios, el personal de seguridad dispone de casilleros y un
lugar donde calentar sus alimentos en el subsuelo, esta ubicacion seria ideal para la
colocacion de carteleras, puesto que el personal concurre a este sitio en diferentes horas:
al ingreso, en su hora de almuerzo y a la salida de su jornada laboral. De la misma
manera en las gasolineras dispone de un pequefio espacio en donde se desarrollan
actividades similares.

En terminales como el Beaterio disponen de Garitas al ingreso del campamento, lo que

seria ideal, puesto que este punto se registra a través de bitacora su entrada y salida.
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Eleccion de informacion

La informacion colocada en las carteleras debe ser corta, clara y precisa, puesto que el
personal de seguridad dispone de poco tiempo para visualizarla y leerla, lo mas practico
es desarrollarla a través de gréficos y tablas, que sean de facil recordacion y asociacion.

Tiempo de duracion comunicados en cartelera

Es importante analizar el tiempo necesario que debe permanecer informacién en
cartelera, esto dependera del tiempo necesario para que las personas retengan y
entiendan el mensaje, por ello sera necesario realizar un seguimiento y evaluar la eficacia
de los mismos.

Entrega de circulares, memorandos, invitaciones y felicitaciones que se entregaran a los
supervisores de cada zona, quienes deberan informar del contenido de los mismos a todo

el personal a su cargo.
6.11.1.6 Reuniones periddicas entre supervisores y agentes de seguridad
Programar reuniones

Se coordinara con el Gerente de Operaciones, a fin que los supervisores puedan
reunirse los dias lunes media hora antes de jornada laboral, a fin de dar indicaciones
generales, dialogar sobre los aspectos que les genera duda o incertidumbre. Seguido de
esto los supervisores elaboraran un informe dirigido a su jefe inmediato y lo enviaran via
correo electronico para que tomen las medidas pertinentes.

En la préxima reunion o dependiendo del asunto unos dias antes se comunicara las

decisiones o respuesta dada por las autoridades.
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Comunicar
personal sobre Ejecucion reunidn
reunion

_ Decision jefe Retroalimentacion
inmediato y seguimiento

Figura No. 13 Propuesta de reuniones periddicas con el personal
Fuente: La autora

Autorizacion
reunion

6.11.1.7 Realizar auditorias periddicas
Objetivo general

Desarrollar auditorias periddicas a fin de analizar la eficiente ejecucion de las actividades,
el entorno en que se desarrollan, la dotacion adecuada de equipos y uniformes de los
agentes de seguridad que laboran en las diferentes instalaciones de EP
PETROECUADOR en Quito.

Objetivos especificos

e Separar las instalaciones por zona y ubicacién geografica.

e Levantar informacion a través de una matriz, los aspectos a auditar en los
diferentes puestos de seguridad.

e Elaborar informes que permitan hacer una adecuada retroalimentacion que

permitan la 6ptima toma de decisiones.
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Tabla No. 20 Distribucion de puestos de seguridad por zona y jornada

DISTRITO NORTE
- g 28|48
g o |x|2|8|E|2|2 |2 E| g
3 Z2lE(S=2|z2|9|E (8|3 |8
UBICACION 3 2 le|a|2 : > a h a o
= T (B|Z|E|E|Z| 2 5= 3
H Sl e | 2| e
a o g g
SUPERVIS. DISTRI NORTE &
PLAZA LAVI aumo 4
EDIF. EL ROCIO RECEPCION aumo z
EDIF. EL ROCIO 4T0. PISO aumo 1
EDIF. EX SALESIAND aumo 2
CASA VICEPRESIDENTE aumo 1
GASOLINERA PCO aumo 4
TERMINAL GLP OYAMBARD aumo 3
BODEGA ALDAG aumo 2
INECEL aumo 1
INECEL aumo 1
TERMINAL EL BEATERIO aumo )
ANTENA PICHINCHA aumo 1
RONDA GRAL. ALPALLANA aumo 1
CARNETIZACION aumo 1
PUERTA INGRESO ALPALLANA, Qumo 1
SUBSUELO ALPALLANA, Qumo 1
GERENCIA GRAL ALPALLANA aumo 1
PARQUEAD. EXTER.ALPALLANA aumo 1
PISO 10 ALPALLANA aumo 1
PISO 8 ALPALLANA aumo 1
RECEPCION ALPALLANA aumo 2
RECEPCION EDIF. EL PINAR aumo 1
RECEPCION EDIF. EL PINAR aumo 1
ARCHMNO GENERAL EL PINAR aumo 1
INSTALACIONES GUARDERLA aumo 1
INGRESO IEP aumo 2
PARQUEADERO EXTERIOR [EP aumo 1
INGRESO MOTOR POOL aumo 1
CANCHAS DEPORTIVAS aumo 1
INGRESO SEDE SOCIAL aumo 1
RONDA GRAL SEDE SOCIAL aumo 1
PARQUEDERO COSIDECO aumo 1
P.B. RECEPC. COSIDECO aumo 2
PISO 1 COSIDECO aumo 1
PISO 2 COSIDECO aumo 1
PISO 4 COSIDECO aumo 1
PISO S COSIDECO aumo 1
DISPENSARIO MEDICO aumo 1
INGRESO AEROPUERTO aumo 1
HANGAR AEROPUERTO aumo 1
RONDA AEROPUERTO aumo 1
PARQUE SUBSU ALPALLANA aumo 1
EDIF. TRIBUNA RECEPCION Qumo 1
EDIF. TRIBUNA PARQUEADERO aumo 1
EDIF. TRIBUNA RONDA Qumo 1
EDIF. TRIBUN.A CENTRO MONIT. aumo 1
EDIF. TRIBUNA GERENCIA aumo 1
EDIF. TRIBUNA CTRL ACCESOS aumo 1
EDIF. VILLAFUERTE RECEPCION aumo 1
EDIF. VILLAFUERTE RONDA aumo 1
EDIF. VILLAFUERTE PARQ. CANEROD aumo 1
EDIF. VILLAFUERTE CENTRO MONIT. aumo 1
EDIF. VILLAFUERTE PARQ. SUBSUEL aumo 1
EDIF. VILLAFUERTE CTRL. ACCESOS Qumo 1
BODEGA DE SUMINISTROS aumo z
GARITA aumo 1
LABORATORIO aumo 1
LITOTECA aumo 1
PARQUEADERO aumo 1
SUBGEREMCIA TARJETAS aumo 1
DISTRITO NORTE 60 (6|1 |2|16| 0 0 0 0 3

Fuente: Pliegos Contrato LAB No. 2012052
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Tabla No. 21 Matriz de levantamiento de informacion

AUDITORIA ICSSE CIA LTDA/ ZONA NORTE

OBSERVACIONES
1
2|52 2 g 3 & 3
S HHAHAHEH t |8 g
$ BlEll5|z|=|582 8| ¢ | 2 | 3 | 8 | 3
uBICACION ejl: %g;;f;‘f;ﬁ;a:: 2 5 g E £
5 I(Z|E|2(2|2|2\5]2]|2| = Z F 8 5
= SN HEEE S - -
N g ] e g
SUPERVIS. DISTRI NORTE 6
PLAZA LAV aumo 4
EDIF. EL ROCIO RECEPCION Qumo 2
EDIF. EL ROCIO 4TO. PISO aumo 1
EDIF. EX SALESIANO aumo 2
CASA VICEPRESIDENTE Qumo 1
GASOLINERA PCO aumo 4
TERMINAL GLP OYAMBARQ aumo 3
BODEGA ALOAG Qumo 2
INECEL aumo 1
INECEL aumo 1
TERMINAL EL BEATERIO Qumo 8
ANTENA PICHINCHA aumo 1
RONDA GRAL. ALPALLANA aumo 1
CARNETIZACION Qumo 1
PUERTA MGRESO ALPALLANA aumo 1
SUBSUELO ALPALLANA aumo 1
GERENCIA GRAL ALPALLANA Qumo 1
PARQUEAD. EXTER ALPALLANA aumo 1
PISO 10 ALPALLANA aumo 1
PISO 8 ALPALLANA Qumo 1
RECEPCION ALPALLANA aumo 2
RECEPCION EDIF. EL PINAR aumo 1
RECEPCION EDIF. EL PINAR Qumo 1
ARCHNWO GENERAL EL PINAR aumo 1
INSTALACIONES GUARDERIA aumo 1
INGRESO IEP aumo 2
PARQUEADERO EXTERIOR IEP aumo 1
INGRESO MOTOR POOL aumo 1
CANCHAS DEPORTIVAS aumo 1
INGRESO SEDE SOCIAL aumo 1
RONDA GRAL SEDE SOCIAL aumo 1
PARQUEDERO COSIDECO aumo 1
P.B. RECEPC. COSIDECO Qumo 2
PISO 1 COSIDECO aumo 1
PISO 2 COSIDECO aumo 1
PISO 4 COSIDECO Qumo 1
PISO 5 COSIDECO aumo 1
DISPENSARIO MEDICO aumo 1
INGRESO AEROPUERTO Qumo 1
HANGAR AEROPUERTO aumo 1
RONDA AEROPUERTO aumo 1
PARQUE SUBSU ALPALLANA Qumo 1
EDF. TRIBUNA RECEPCION aumo 1
EDIF. TRIBUNA PARQUEADERO Qumo 1
EDIF. TRIBUNA RONDA aumo 1
EDIF. TRIBUNA CENTRO MONIT, aumo 1
EDIF. TRIBUNA GERENCIA Qumo 1
EDIF. TRIBUNA CTRL ACCESOS aumo 1
EDF. WILLAFUERTE RECEPCION aumo 1
EDIF. VILLAFUERTE RONDA Qumo 1
EDF WILLAFUERTE PARQ CANERO aumo 1
EDIF. VILLAFUERTE CENTRO MONIT. aumo 1
EDIF. VILLAFUERTE PARQ. SUBSUEL Qumo 1
EDIF. VILLAFUERTE CTRL. ACCESOS) aumo 1
BODEGA DE SUMINISTROS aumo 2
GARITA Qumo 1
LABORATORIO aumo 1
LITOTECA aumo 1
PARQUEADERO Qumo 1
SUBGERENCIA TARJIETAS Qumo 1
DISTRITO NORTE 60/6|1|2(16{0|0|0 0|3

Fuente: La autora
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Una vez determinada la base sobre la cual se va a realizar el levantamiento de la
informacion para la auditoria de puestos, es necesario realizar el informe respectivo, en el
cual se realizard un resumen de los aspectos puntuales de la auditoria, para proceder a
emitir las correspondientes conclusiones y recomendaciones que serviran de base para la

toma de decisiones, tal como se muestra a continuacion:

Figura No. 14 Modelo de informe de auditoria

INFORME DEL AUDITORLA

Safiar

Garama de Oparacianas
IZSSE CIA LTDA
.

D= mis conskisracines:

En FEendn @ OBl GOHICSSE-2018 ddf ... 52 prasania infms
corespandianiz 3l levanamiani de bmarmacian, Bevadd 3 cabo e 13 cludad ds
Quty = I35 diErsmEs NstElE0ones d2 13 EF PETROECUADOR, S200n 52 anaxa
= CusIra.
1.0BJETIWOS DE AUDITORIA
2 ALCANCE DE AUDNTORLA
3 NOWEDADES ENCONTRADAS

4 CONSLUSIONES

4. RECOMENDACIONES

LT IS . - SRSSP—. - -

Figura No. 15 Modelo de informe de auditoria
Fuente: La autora
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6.11.2

6.11.2.1

Estrategias Clientes externos.

Q_IQESE,GI

Seleccionar empresa de disefio

Entrega de articulos con el logo de la empresa

\case CIkLTOR

En Quito existen varias opciones para solicitar el disefio y elaboracion de articulos

promocionales tales como:

Tabla No. 22 Informacién de proveedores de articulos promocionales

EMPRESA

CREAR IDEAS GRUPO

SERVICIO QUE
OFRECEN

Rotulacion, sefalética,
merchandising, artes
gréficas, articulos
promocionales, disefio
gréafico, camparias
publicitarias y
lanzamientos de producto.

LOCALIZACION

Ciudad: Quito

Direccién: Av. 10 de
Agosto N31-115 y Mariana
de Jesus

Teléfono: 593 2 2500122

' jdw:msing '

S sl

Articulos promocionales,
Imanes, Botones, Mouse
Pad, Jarros, Imantados
para refri, stikers, relojes,
cordones, acrilicos, cajas y
mas

Ciudad: Quito

Direccién: Av. Mariana de
Jesus E6-175 y Pasaje
Potosi

Teléfono: 6038812 /
6038813

randwaric

Material Promocional,
Serigrafia e impresién de
logotipos en practicamente
cualquier material,
Confecciones: Camisetas,
Trabajos de Imprenta.

Ciudad: Quito
Direccién: Sorbona E10-
62 y Paris

Teléfono: 096 054 771
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Impresion, Serigrafia, Ciudad: Quito

Disefio de imagen Direccion: Estados Unidos

corporativa, Sefalética 'y N17-91 y Bogotéa (Sector

rotulacién, Multimedia. parque América)

Material POP, Anuncios de | Teléfono: 0995313053
@bubiciMark prensa o revista Textiles.

Camisetas tipo polo, cuello

CT&T SOLUCIONES redondo, chompas,

chalecos, maletas, Ciudad: Quito
INTEGRALES canguros, esferograficos, Direccion: QUITO
tomatodos, delantales, Teléfono: 2286046

jarros, vasos, pulseras de
tela, llaveros, y variedad de
promocionales.

Fuente: La autora

Entrega de articulos promocionales.

La entrega de los articulos promocionales estara orientada a las jefaturas y personas de
mayor influencia de la EP PETROECUADOR, quienes a su vez informardn a sus
subordinados lo que perciben de la marca que representa ICSSE.

Solicitar autorizaciéon al Administrador del Contrato.

Como se ha mencionado en capitulos anteriores, parte de la normativa de EP
PETROECUADOR, es informar todas las actividades que se pretende realizar al
Administrador del Contrato a través de un documento formal escrito, a fin de obtener la

autorizacion correspondiente.

6.11.2.2 Presentacion formal de la empresa por parte de las principales
jefaturas de ICSSE
Programar visitas periddicas en instalaciones de la EP PETROECUADOR.
Aprovechando la logistica para realizar las auditorias de los puestos del personal, se
pueden trasladar las diferentes jefaturas a las diferentes instalaciones de la EP
PETROECUADOR, en la zona de Quito, para realizar la presentacion formal de la

empresa ICSSE.
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Tabla No. 23 Propuesta presentacién formal de la empresa.

Identificar a
principales
autoridades de cada
instalacion

Solicitar autorizacion Desarrollar un
al Dpto. Seguridad cronograma de
Fisica visitas

Confirmar a través de Presentacion rapiday
radio la presencia de clara de la empresay

Establecer las
personas encargadas

de visitas funcionarios a visitar servicios que ofrece

\J \J

Ronda de preguntas
por parte de
funcionarios

Despedida y ponerse
al servicio de
funcionarios

Seguimiento y
retroalimentacion

Fuente: La autora

Una vez establecido el proceso de presentacion formal antes principales directivos de la
empresa ICSSE, se debe realizar una retroalimentacion de la efectividad de la
comunicacion a través de un proceso de observacion y sondeo, que sera llevado a cabo
por los supervisores de cada instalacion, quienes conocen a los directivos y han generado
un nivel de confianza en ellos.

6.11.2.3 Patrocinio de eventos deportivos y festivos

Investigar sobre eventos deportivos o festivos que estd organizando EP
PETROECUADOR

Como fuente principal de informacion sobre eventos deportivos o festivos a realizarse se
cuenta como filtro a agentes de seguridad e inspectores, que saben acerca de todos los
acontecimientos planificados en las diferentes instalaciones. Por otra parte contamos con
el apoyo del departamento de seguridad fisica para dicho propdsito.

Se presenta a continuacion la forma en que se llevaria a cabo un proceso de patrocinio:
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Obijetivos Contactarse Negociacion

con . .
deseados tipo patrocinio
responsables

Mensajes que
se quieren
proyectar

Presupuesto vs
acuerdos

Figura No. 16 Propuesta de patrocinio de eventos
Fuente: La autora

Para realizar una actividad de patrocinio lo primero que hay que establecer son los
objetivos que se quiere alcanzar con el mismo, para luego contactarse con los
responsables a fin de identificar cuales con sus requerimiento y si tienen alguno
patrocinador que les haya hecho alguna oferta, por otra parte se debe negociar el tipo de
patrocinio, mismo que puede ser econémico, logistico, de infraestructura o de materiales y
accesorios. Asi mismo se debe definir el mensaje de posicionamiento que se quiere
enfatizar a través del patrocinio y finalmente verificar si la propuesta estd acorde al

presupuesto establecido.

6.11.2.4 Chat de atencién al cliente en la pagina web de ICSSE

Los clientes exigen medios personalizados y tecnificados que atiendan sus requerimientos
de forma inmediata y oportuna, por lo cual dentro de la pagina web de ICSSE, han
disefiado un chat a fin de atender los principales requerimientos de sus clientes, mismo
gue debe ser personalizado para brindar un servicio de mejor calidad a los clientes
actuales como lo es EP PETROECUADOR.
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Figura No. 17 Chat para clientes externos
Fuente: www.icsse.com

Para poder atender eficientemente los requerimientos de los clientes, se hace necesario
contar con una persona idénea que cumpla dicha funcion, y a su vez tenga conocimiento

de las actividades operativas de la empresa.

Por otra parte como todo proceso es necesario llevar a cabo un proceso de
retroalimentacion y seguimiento a fin de medir la eficacia del medio utilizado, y propender

mejorarlo y desarrollarlo.

6.11.2.5 Buzbn de sugerencias

Es importante conocer la opinion de los usuarios del servicio, a fin de evaluar su calidad y
propender al mejoramiento continuo a través de la toma acertada de decisiones. Para la
ejecucion de dicha estrategia se tendra que solicitar autorizacién a través de oficio al
administrador del contrato de la EP PETROECUADOR.

Desarrollar formulario de sugerencias y quejas.

Se presenta el formulario de comentarios y sugerencias que se entregara a los
funcionarios de EP PETROECUADOR a fin de atender sus requerimiestos de manera

oportuna.
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EMPRESAICSSECIALTDA
DEPARTAMENTO DE OPERACIONES
QUITO-ECUADOR

COMENTARIOS Y/O SUGERENCIAS

FECHA: _ | /_ HORA._ :
ICSSE CIA LTDA, & fin de brindar un mejor servicio y atencién a sus usuarios, se pone a su disposicion el presente
formato para poder atender y solucionar cualquier comentario y/o sugerencia que fenga usted acerca de los diferentes

servicios que se proporcionan, asi como del personal que le atiende.

Area donde frabaja; Puesto que ocupa:

Favor de exponer brevemente su comentario’

DEPOSITALO EN EL BUZON, GRACIAS

SEGUIMIENTO:

Figura No. 18 Propuesta de formato de comentarios y sugerencias
Fuente: La autora

Inicialmente los supervisores entregaran a los agentes de seguridad que trabajan en
recepcion de los edificios los formularios establecidos, a fin que ellos entreguen a los
funcionarios y a la vez se encarguen de su recepcion y archivo. De la misma forma se
entregaran una cantidad determinada de formularios a los agentes que trabajan en

gasolineras y terminales.
Realizar un andlisis e interpretacion de los datos de forma mensual.

Para desarrollar el proceso de andlisis e interpretacibn se ha colocado al final de
formulario de comentarios y sugerencias un cuadro de seguimiento que permita dar una
respuesta inmediata a los requerimientos del cliente, en caso que conlleven més tiempo

se los postergara para un periodo mas largo.
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6.12 Comprobacion de la hipotesis

Para poder comprobar si la hipotesis planteada es verdadera o falsa se aplicaran algunas
de las estrategias expuestas, en los edificios de la EP PETROECUADOR ubicados en la
ciudad de Quito, en las calles 6 de diciembre y Alpallana, en donde se encuentran las
principales jefaturas de la empresa, siendo esti una zona estratégica, considerando que
los funcionarios que laboran ahi son de gran influencia para la toma de decisiones en lo

que respecta a renovacion del contrato con la empresa ICSSE.

Para llevar a cabo lo expuesto se subdividira el estudio en dos publicos objetivo: clientes
internos y externos, a quienes se les aplicara un cuestionario, y en base a este se

empleara la formula de CHI-CUADRADO, a fin de validar la hipétesis planteada.

6.12.1 Estudio clientes internos

En base a las estrategias expuestas se ha realizado una prueba piloto a los agentes de
seguridad, que laboran en las Instalaciones de EP PETROECUADOR , a quienes luego
de la implementacién de reuniones, revista e informacion acerca del plan de carrera y plan
de comunicacién se les aplicé un sondeo de opinion, para lo cual se seleccion6 como
publico objetivo los puestos de seguridad localizados en la zona de Edificios, localizada
en la calle 6 de diciembre.
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Tabla No. 24 Detalle de puestos consolidados edificios zona norte

PUESTOS DE SEGURIDAD ZONA NORTE

H. UBICACION PUESTO PUESTO Ho. Puestos Ho. Personas
1 PLAZA LAV Z4HL-D 4 12
3 CONTROL MONMOREDQ PLAZA LAV 28HL-D 1 3
1 EDIF. EL ROCIO RECEPCION 24HL-D 2 ]
2 EDIF. EL ROCIO 4TO. RISO 10 H L-D 1 1
1 EDIF. EX SALESIAND Z4HL-D e 5
1 INSPECTOR EDIFICIO Z4HL-D 3
2 ROMNDA GRAL. ALPALLANA 10 H L-D 1 1
3 PUERTA INGRESO ALPALLANA 28HL-D 1 3
4 SUBSUELD ALPALLAMA 28HL-D 1 3
5 GERENCIA GRAL ALPALLAMA 10H LD 1 1
6 PARCUEAD. EXTER=iskPALsANA 10H LD 1 1
7 PISO 10 ALPSsisis& NA, 10 Bt I 1 1
2 PISO 8 ALPALLANA 10H LD 1 1
5 RECEPCION ALPALLAMNA 10 H L-D 2 2
10 PARQUEADERD SUBSUELO ALPALLANA 10H LD 1 1
1 PARQUEDERD 2 COSIDECO 28HL-D 1 3
2 P.B. RECEPC. COSIDECO 28HL-D 2 6
3 PISO 1 COSIDECO 10 HS LV DlA 1 1
4 PISO 2 COSIDECO 10 HS LV DlA 1 1
5 PISO 4 COSIDECO 10 HS LV DlA 1 1
] PISO 5 COSIDECO 10 HS L-V DlA 1 1
7 CARNETIZACION COSIDECO 10 HS LV DlA 1 1
] CONTROL Y MOMNTORED COSIDECO 10 HS L-V DlA 2 2
1 RECEPCION EDIF. EL PINAR Z4HL-D 1 3
2 ROND& EDIFICIO EL PINAR 10H LD 1 1
3 ARCHNO GEMERAL EL PINAR 10H LD 1 1

Fuente: La autora

Formula de muestra para encuesta clientes externos:

Z?PON

"= E)X(N-1)+Z?PQ
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Doénde:
n = Tamarfo de la muestra

Z = Nivel de confianza (1.96)

P = probabilidad de éxito (50%)

Q = probabilidad de fracaso (50%)

N = Poblacion objetivo (66)

E = error admisible de la muestra (5%)
1,96°(0,5)(0,5)66

(0,05)%(66 —1) +1,962(0,5)(0,5)

~ 3,8416 (0.25)66
(0,0025)(65) + 3,8416(0.25)

N 63,39
1.129
n=56

Modelo de encuesta clientes internos

<&. UNIVERSIDAD TECNICA
ETi| PARTICULAR DE LOJA
T/ Lo Univeridad Catelica de Loja

La presente encuesta tiene fines netamente académicos y tiene el objetivo de evaluar el nivel de
comunicacién que usted como integrante de la empresa ICSSE percibe.

1. ¢Qué beneficios tiene el programar reuniones con los jefes inmediatos cada lunes?

Obedecer 6rdenes ( ) Dialogo ( ) Solucién problemas ( ) Aclarar dudas ( )

2. ¢ Qué beneficios proporcionan los planes de carrera a desarrollar por ICSSE?

Motivacion () Desarrollo personal ( ) Mejorar salario ( ) Reconocimiento ( )

3. ¢Considera que la informacion proporcionada en la revista de ICSSE es Util para el
buen desempefio de su labor?
Sl () NO ( )

4. ¢Qué aspecto mejora los cursos de capacitacién que ofrece ICSSE?

Conocimientos () Experiencia ( ) Trabajo en equipo ( ) Comunicacion ( )
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5. ¢Considera que la comunicacion interna es una de las principales falencias en el area
de operaciones de ICSSE?
Totalmente de acuerdo ( ) De acuerdo () En desacuerdo ( )

Totalmente en desacuerdo ( )

6. ¢Considera que mediante la aplicacion de un plan de comunicacion se puedan
mejorar los problemas actuales qué afectan la prestacion del servicio?
Totalmente de acuerdo () Deacuerdo () Endesacuerdo ( ) Totalmente
en desacuerdo ( )

6.12.1.1 Tabulacién y anélisis.

Pregunta 1: ¢ Qué beneficios tiene el programar reuniones con los jefes inmediatos cada
lunes?

PREGUNTA No.1
OPCIONES CANTIDAD
Obedecer érdenes 2
Didlogo 15
Solucién problemas 17
Aclarar dudas 22
TOTAL 56

PREGUNTA No. 1

30

22
17
20 15
0

Obedecer Dialogo  Soluciéon Aclarar
ordenes problemas  dudas

OPCIONES

CANTIDAD

Andlisis.- Se ha desarrollado una pregunta de opcién multiple a fin de establecer la
importancia que le dan los empleados a la estrategia planteada de programar reuniones
semanales, logrando constatar a través de la aplicacion del cuestionario que se logra el
objetivo propuesto, que es fomentar la comunicacion entre las jefaturas y subordinados a

través del aclarar dudas, la solucién de problemas y el dialogo.
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Por otra parte se pone una opcion adicional que es el obedecer 6rdenes, orientada a

verificar que la estrategia planteada solo constituiria una obligacion y no un beneficio.

Pregunta 2: ¢Qué beneficios proporcionan los planes de carrera a desarrollar por
ICSSE?

PREGUNTA No.2

OPCIONES CANTIDAD
Motivacién 11
Desarrollo personal 20
Mejor salario 12
Reconocimiento 13

TOTAL 56

PREGUNTA No. 2

20

CANTIDAD

OPCIONES

Andlisis.- Se establecié una pregunta cerrada de opcién mdltiple, a fin de estimar el
impacto de los planes de carrera en los empleados, obteniendo resultados favorables,
siendo la percepcion mas acertada el desarrollo personal, seguidos por la motivacion, la

obtencién de un mejor salario y el reconocimiento personal.
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Pregunta 3: ¢ Considera que la informacion proporcionada en la revista de ICSSE es (til
para el buen desempefio de su labor?

PREGUNTA No. 3

30
20
10 A

CANTIDAD

S| NO
OPCIONES

Analisis.- Se desarroll6 una pregunta tipo dicotomica, a fin de tener un resultado preciso
respecto de la implementacion de una revista interna orientada a proporcionar informacion
relevante de la empresa ICSSE a sus empleados en el area operativa, logrando sacar
como conclusion, que la informacion colocada en la misma es considerada importante y

de gran ayuda para desarrollo de sus funciones.

Pregunta 4: ;Qué aspecto mejora los cursos de capacitacion que ofrece ICSSE?

Conocimientos 23
Experiencia 8
Trabajo en equipo 10
Comunicacion 15
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PREGUNTA No. 4

23
[a) 15
g 10
=
Z
<
o
-2 ) XN
& S o°
Q}\Qf RS R
<R & S
-Q <&
D &
o
,\K
OPCIONES

Andlisis.- Se present6 al personal un modelo del cronograma de capacitacion, a fin de
evaluar el impacto que generaria en los empleados los cursos de capacitacion
programados, que de acuerdo a los resultados obtenidos, su percepcién con mayor
porcentaje es el conocimiento, luego el trabajo en equipo, seguido por la comunicacion y
finalmente experiencia.

Pregunta 5: ¢Considera que la comunicacién interna es una de las principales falencias

en el &rea de operaciones de ICSSE?

PREGUNTA No.5
OPCIONES CANTIDAD
Totalmente de acuerdo 11
De acuerdo 22
En desacuerdo 15
Totalmente en desacuerdo 8
TOTAL 56
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PREGUNTA No. 5
56
o 60
< 50
=N 11 = 15
Z 20 8
S 10
0
¥ P P X X
Q\‘e OQ} QQ} (,\&Q,Q/ &o&v
@e & g (&z,
& S g >
<0 <<§\ O
OPCIONES

Analisis.- Se seleccioné un tipo de pregunta de opcion multiple, a fin de identificar
estratégicamente si los empleados consideran que la comunicacion interna es uno de los
aspectos cruciales para el desarrollo de la empresa, logrando obtener como resultado que
el mayor nimero de encuestados esta de acuerdo como la proposicion planteada, sin
embargo un nimero menor no esta de acuerdo, lo que nos hace presumir que existen

otros problemas adicionales como la desmotivacion.

Pregunta 6: ¢Considera que mediante la aplicacion de un plan de comunicacion se

puedan mejorar los problemas actuales qué afectan la prestacion del servicio?

PREGUNTA No.6
OPCIONES CANTIDAD
Totalmente de acuerdo 15
De acuerdo 23
En desacuerdo 11
Totalmente en desacuerdo 7
TOTAL 56
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PREGUNTA No. 6

IR
(U]

25 -
<Dt20-
a 15 -
=
<10-
o
5 -
0
Totalmente De acuerdo Totalmente
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo
OPCIONES

Andlisis.- Esta es una pregunta clave de opcion multiple, para saber si los empleados
aceptarian y consideran conveniente la implementacion de un plan de comunicacion en la
empresa ICCSSE, obteniendo un resultado positivo al lograr que el personal este de
acuerdo con el mismo con la cantidad de 35 personas encuestadas de un total de 56.

6.12.2 Estudio clientes externos

Se realiz6 una prueba piloto a fin de implementar algunas de las estrategias propuestas
orientadas para los clientes externos, seguido de esto se aplicd un cuestionario para lo
cual se seleccion6 un publico objetivo de 109 personas, localizadas en el Edificio
Cosideco, en donde se encuentra ubicada la Jefatura de Seguridad Fisica de la EP
PETROECUADOR

Para la presente investigacién se usaron estrategias tales la presentacion oficial de la
empresa a los funcionarios de EP PETROECUADOR, entrega de esferos y buzén de
sugerencias.

Ubicacion Numero de personas
Edificio Cosideco 109
TOTAL 109
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Férmula de muestra para encuesta clientes externos:

G _ZPQN
~ (E)’(N -1)+Z2%PQ

Donde:
n = Tamafio de la muestra
Z = Nivel de confianza (1.96)
P = probabilidad de éxito (50%)
Q = probabilidad de fracaso (50%)
N = Poblacién objetivo (109)

E = error admisible de la muestra (5%)

1,96%(0,5)(0,5)109

(0,05)2(109 1) +1,96%(0,5)(0,5)

- 3,8416 (0.25)109
(0,0025)(108) + 3,8416(0.25)

N 104.68
1.2304
n=85

22 Prieto Herrera, Jorge Eliecer, Investigacién de Mercados, Bogota, Eco Ediciones 2009 pg. 106
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Modelo de Encuesta Clientes Externos

» UNIVERSIDAD TECNICA
. PARTICULAR DE LOJA
! La Universidad Catébica de Loja

La presente encuesta tiene fines netamente académicos y tiene el objetivo de evaluar el nivel de
identificacion que usted como cliente de la empresa ICSSE percibe

1. ¢Considera importante que los funcionarios de ICSSE, se presenten en su lugar
de trabajo a comunicar los servicios que ofrecen?

SI() NO ( )
2. ¢Qué aspectos recuerda usted de la empresa ICSSE?

Empleados ( ) Servicios( ) Logotipo( ) Dirigentes ( )
3. ¢Cree que el formulario de comentarios y sugerencias le permite expresar sus

guejas y recomendaciones respecto al servicio?

SI( ) NO ( )
4 ;Qué aspectos considera se debe mejorar en ICSSE?

Calidad ( ) Capacitacion ( ) Preocupacion empleados ( ) Servicios
que ofrecen ( )
5 ¢Cree que los problemas generados en la prestacion de seguridad de ICSSE, se

deben a causa de una inadecuada comunicacion?

Totalmente de acuerdo () De acuerdo () En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )

6 ¢Considera importante que la empresa ICSSE trabaje en temas de comunicacion
y promocién de sus servicios?

Totalmente de acuerdo () De acuerdo () En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )
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6.12.2.1 Tabulacion y analisis

Pregunta 1: ¢Considera importante que los funcionarios de ICSSE, se presenten en su

lugar de trabajo a comunicar los servicios que ofrecen?

PREGUNTA No.1
OPCIONES CANTIDAD
S| 65
NO 20

TOTAL 85

PREGUNTA No. 1

80

CANTIDAD

SI NO
OPCIONES

Andlisis.- Se aplico un tipo de pregunta dicotomica, a fin de evaluar la estrategia
referente a la presentacion formal de ICSSE a algunos de los funcionarios de EP
PETROECUADORE, logrando obtener mas del 50% de los encuestados una valoracion

afirmativa, que respalda la propuesta planteada..

Pregunta 2: ¢ Qué aspectos recuerda usted de la empresa ICSSE?

PREGUNTA No. 2
OPCIONES CANTIDAD
Empleados 35
Regalos 25
Logotipos 20
Dirigentes 5

TOTAL 85
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PREGUNTA No. 2

CANTIDAD

OPCIONES

Analisis.- Se aplicé una interrogante de opcién mudultiple orientada a evaluar como se
percibe la imagen de la empresa ICSSE, por parte de los funcionarios de la EP
PETROECUADOR , obteniendo como resultados que en un mayor porcentaje reconocen
a la empresa ICCSE, por sus empleados, lo que demuestra que los mismos seran
quienes transmitirdn la imagen de la empresa, en segundo lugar se encuentran los
regalos, aqui se incluirian los articulos promocionales, asi mismo se puede notar que
existe ya un posicionamiento de imagen por el logotipo y finalmente a través de sus
dirigentes.

Pregunta 3: ¢Cree que el formulario de comentarios y sugerencias le permite expresar

sus guejas y recomendaciones respecto al servicio?

PREGUNTA No.3
OPCIONES CANTIDAD
i 65
NO 20
TOTAL 85
PREGUNTA No. 3
o 100
<
2
E 50
S
0
S| NO
OPCIONES
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Andlisis.- De acuerdo a la pregunta dicotomica realizada se pudo identificar la aceptacion
de un buzdon de comentarios y sugerencias por parte de los funcionarios de la EP
PETROEUCADOR, mismo que se extendera al resto de instalaciones y se validara su

eficacia a través de un adecuado proceso de seguimiento.

Pregunta 4: ¢Qué aspectos considera se debe mejorar en ICSSE?

PREGUNTA No. 4
OPCIONES CANTIDAD
Calidad 27
Capacitacion 23
Preocupacién por empleados 19
Servicios que ofrecen 16
TOTAL 85
PREGUNTA No. 4
Q30 a3
5
0
\\bfob S c,\b«' ¥
@ & \)Q’b .006
N &£ &
& < X2
OPCIONES

Andlisis.- Se consider6 importante identificar a través de los clientes externos, mediante
la aplicacion de esta pregunta de opcion multiple, los factores que perciben pueden
mejorar el servicio, siendo la primera eleccién la calidad de servicio, seguido por la
capacitacion, luego la preocupacion del personal y finalmente los servicios que ofrece,
respaldando las estrategias propuestas.
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Pregunta5: ¢Cree que los problemas generados en la prestacion de

ICSSE, se deben a causa de una inadecuada comunicacion?

PREGUNTA No.5
OPCIONES CANTIDAD
Totalmente de acuerdo 25
De acuerdo 34
En desacuerdo 16
Totalmente en desacuerdo 10
TOTAL 85

35
30
25
20
15
10

CANTIDAD

PREGUNTA No. 5

34

i 25
i 16
i 10
Totalmente De acuerdo En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

OPCIONES

seguridad de

Analisis.- Se aplicé mediante la presente encuesta una interrogante de opcién mdltiple,

a fin de indagar a través de los clientes externos su percepcion respecto al nivel de

comunicacién que perciben existe en ICCSE vy si de este depende el correcto desarrollo

del servicio, obteniendo con mayor nimero de encuestados un respuesta afirmativa que

respalda la hip6tesis planteada.
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Pregunta 6: ¢Considera importante que la empresa ICSSE trabaje en temas de
comunicacion y promocién de sus servicios?

PREGUNTA No.6
OPCIONES CANTIDAD
Totalmente de acuerdo 26
De acuerdo 36
En desacuerdo 13
Totalmente en desacuerdo 10
TOTAL 85

PREGUNTA No. 6

35 +
30 - 25
o 25 -
<Qt 20 - 16
g 15 - 10
S 10 -
5 -
0
Totalmente De acuerdo En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en

desacuerdo
OPCIONES

Andlisis.- Una pregunta crucial es identificar la aceptacion de los clientes en los temas
relacionados al fortalecimiento de la comunicacion, a lo cual supieron responder segun los
datos obtenidos, que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, y un minimo porcentaje

gue estaria en desacuerdo, respaldando asi el desarrollo de la propuesta planteada.
6.12.3 Verificaciéon de la hip6tesis clientes internos

Ho= Hipétesis nula
H1= Hipétesis alterna

Ho= La implementacién de un Plan de Comunicacién Integral, no favorece la gestién
interna en el &rea de Operaciones de la empresa ICSSE , zona Quito, propendiendo al
mejoramiento continuo, reduccion de pérdidas economicas, y a la fidelizacion de su
principal cliente, EP PETROECUADOR.
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H1= La implementacion de un Plan de Comunicacion Integral, favorece la gestion
interna  en el area de Operaciones de la empresa ICSSE , zona Quito,
propendiendo al mejoramiento continuo, reduccion de pérdidas econdmicas, y a la

fidelizacion de su principal cliente, EP PETROECUADOR.

Frecuencia de valores observados

A fin de determinar las frecuencias observadas, se considerd dos de las preguntas mas

relevantes que justifican la realizacion de la investigacion.

ALTERNATIVAS
OPCIONES Pregunta |Pregunta| TOTAL
No.5 No. 6
TOTALMENTE DE ACUERDO 11 15 26
DE ACUERDO 22 23 45
EN DESACUERDO 15 11 26
TOTALMENTE EN DESACUERDO 8 7 15
TOTAL 56 56 112

Frecuencia de valores esperados

La formula a aplicar para el calculo de los valores esperados, se detalla a continuacion:

_ Total Suma de Columnas = Total Suma de Filas

Suma total

En base lo expuesto para el calculo de las frecuencias aplicadas de todos y cada uno de

los valores de la tabla de frecuencias se aplica lo siguiente:

ALTERNATIVAS
OPCIONES Pregunta |Pregunta| TOTAL
No.5 No. 6
TOTALMENTE DE ACUERDO 13,0 13,0 26,0
DE ACUERDO 22,5 22,5 45,0
EN DESACUERDO 3,5 13,0 16,5
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1,1 7,5 8,6
TOTAL 40,1 56,0 96,1
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Célculo Valor Chi-Cuadrado Calculado

Para obtener el valor del Chi —Cuadrado calculado y lograr la verificacién de la hipotesis

se aplico de la siguiente férmula:

Figura No. 19 Férmula CHI-CUADRADO

0
Zgalc == Z (f() = )

Je

fo :Frecuencia del valor observado.

f. :Frecuenciadel valor esperado.

Fuente:http://es.slideshare.net/armando310388/prueba-chicuadrado

Grado de libertad V

Pre':z‘n " OPCIONES o o fo-fe | (fo-fe)2 | (fo-fe)2/fe

5 TOTALMENTE DE ACUERDO 11 13,0 2,0 -4,0 0,3
5 DE ACUERDO 22 22,5 0,5 -1,0 0,0
5 EN DESACUERDO 15 3,5 11,5 23,0 6,6
5 TOTALMENTE EN DESACUERDO 8 1,1 6,9 13,9 12,9
6 TOTALMENTE DE ACUERDO 15 13,0 2,0 4,0 0,3
6 DE ACUERDO 23 22,5 0,5 1,0 0,0
6 EN DESACUERDO 11 13,0 2,0 -4,0 -0,3
6 TOTALMENTE EN DESACUERDO 7 75 0,5 -1,0 0,1

X2 calc 19,1

Los grados de libertad son un conjunto de variables que equivalen al nimero de datos

independientes entre si. Para calcular el grado de libertad (v) se realiza:

v= (cantidad de filas -1) (cantidad de columnas -1)

v= (8-1) (2-1)

v=7(1)
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Nivel de significancia

Permite verificar el error que se puede cometer al declarar nula a una hipétesis siendo

verdadera.

Los valores promedio de nivel de significancia es 0,5, cuya probabilidad es de 0.95 que

una hipétesis nula sea verdadera.
Valor del parametro
Para calcular el valor del pardmetro (p) se realiza:
p = 1 —nivel de significancia

p=1-0.05=0,95

Figura No. 20 Tabla de valores de CHI-CUADRADO critico

Valores criticos de la distribucién 7 (tema 6.9)

L
p=P(X <¢)
. ¢
P 0,005 0,01 0,025 0,08 0,1 09 095 0978 099 0,995
ve Il 000004 0,0002 0,001 0,004 0016 2.706 1841 S04 6638 TATO
2 0,010 0,020 0,051 0,103 0211 4,608 £991 TA78 9210 10597
3 0,072 0,115 0216 0382 0,584 6,251 7818 9.8 11,348 12838
4 0,207 0297 0484 0,711 1,064 7779 9488 11,14} 13277 14 860
s 0412 0554 0,831 1,145 1,610 9,236 11,070 12,533 15,086 16,750
6 0,676 0872 1237 1,635 2204 10645 12,592 14,449 16812 18,548
7 0,989 1,239 1,690 2,167 2,833 12,017 14,067 16013 I8 478 20278

8 1,344 1,646 2,180 2,733 3490 13362 15507 175385 20090 21955
9 1,735 2,088 2,700 4.168] 14684 16919 19023 21666 23589

-
-

5
»

10 2,156 2,558 3,47 3,940 4865| 15987 18307 20483 23209 25,188

] 2,603 3,053 3816 4575 5578 17275 19675 21920 24725 26,757

12 3074 3571 4,404 5,226 6304| 18549 21026 23337 26217 28300

13 3,565 4,107 5,009 5,802 70421 19812 22362 24736 27688 20819
571

14 4075 4660 5629 6, 7.790| 21,064 23685 26119 29,141 31319
15| 4601 5220 6262 7261 8547 22307 24996 27488 30578 32,801
16 5,142 $812 6,908 7962 9312 23,542 26296 28,845 32000 34,267

Fuente: http://es.slideshare.net/armando310388/prueba-chicuadrado
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El valor tabulado para X? con 45 grados de libertad y un nivel de significancia de 0.05 es
de 14,067. Este valor se determina mediante la tabla para valores de Chi — cuadrado

critico.
Comparacién CHI - CUADRADO X2 CALCULADO Y CHI - CUADRADO CRITICO

Si el valor del CHI-CUADRADO calculado es menor o igual al CHI-CUADRADO CRITICO,

entonces se acepta la hipétesis nula, caso contrario no se acepta.

x2calc < Valor critico

19,1 = 14,07

Conclusiones

Mediante a la aplicacion de la formula de CHI-CUADRADO, se llega a la conclusién que
se rechaza la Hip6tesis Nula, puesto el valor critico es menor, y se acepta la hipétesis
alternativa: “La implementacion de un Plan de Comunicacion Integral favorece la gestion
en el &rea de Operaciones de la empresa ICSSE, en el Proyecto de EP
PETROECUADOR, zona Quito”

6.12.4 Verificacién de la hipétesis clientes externos

Ho= Hipotesis nula
H1= Hipoétesis alterna

Ho= La implementacion de un Plan de Comunicacion Integral, no favorece la
gestién externa en el area de Operaciones de la empresa ICSSE , zona Quito,
propendiendo al mejoramiento continuo, reduccion de pérdidas econdOmicas, y a la
fidelizacion de su principal cliente, EP PETROECUADOR.

H1= La implementacion de un Plan de Comunicacion Integral, favorece la gestiéon
externa en el area de Operaciones de la empresa ICSSE , zona Quito,
propendiendo al mejoramiento continuo, reduccion de pérdidas econdémicas, y a la
fidelizacion de su principal cliente, EP PETROECUADOR.
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Frecuencia de valores observados

Para determinar las frecuencias observadas analizO dos de las preguntas mas
significantes que justifican la realizacion de la investigacion:

TOTALMENTE DE ACUERDO 25 26 51
DE ACUERDO 34 36 70
EN DESACUERDO 16 13 29
TOTALMENTE EN DESACUERDO 10 10 20

Frecuencia de valores esperados

La férmula a aplicar para el calculo de los valores esperados, se detalla a continuacion:

_ Total Suma de Columnas = Total Suma de Filas

Suma total

Entonces:

TOTALMENTE DE ACUERDO 25,5 25,5 51,0
DE ACUERDO 35,0 35,0 70,0
EN DESACUERDO 2,7 14,5 17,2

TOTALMENTE EN DESACUERDO
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Célculo Valor Chi-Cuadrado Calculado

Para obtener el valor del Chi —Cuadrado calculado y lograr la verificacién de la hipotesis

se aplico de la siguiente férmula:

X

2 (fo—fe)

Xcale = z —(
fe

fo :Frecuencia del valor observado.

f. :Frecuencia del valor esperado.

Grado de libertad V

pre:?.}\ " OPCIONES . " fofe | (fo-fe)2 | (fo-fe)2/fe

5 TOTALMENTE DE ACUERDO 25 255 0,5 1,0 0,0
5 DE ACUERDO 34 35,0 -1,0 -2,0 -0,1
5 EN DESACUERDO 16 2,7 13,3 26,5 9,7
5 TOTALMENTE EN DESACUERDO 10 1,2 8,8 17,6 15,0
6 TOTALMENTE DE ACUERDO 26 25,5 0,5 1,0 0,0
6 DE ACUERDO 36 35,0 1,0 2,0 0,1
6 EN DESACUERDO 13 14,5 -1,5 -3,0 -0,2
6 TOTALMENTE EN DESACUERDO 10 10,0 0,0 0,0 0,0

X2 24,5

Los grados de libertad son un conjunto de variables que equivalen al nimero de datos

independientes entre si. Para calcular el grado de libertad (v) se realiza:

v= (cantidad de filas -1) (cantidad de columnas -1)

v= (8-1) (2-1)

v=7(1)

V=7
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Nivel de significancia

Permite verificar el error que se puede cometer al declarar nula a una hipétesis siendo

verdadera.

Los valores promedio de nivel de significancia es 0,5, cuya probabilidad es de 0.95 que

una hipétesis nula sea verdadera.

Valores criticos de la distribucién 7 (tema 6.9)
p=P(X <c¢)
.« ¢
p 0,005 0,01 0028 0,08 0,1 09 095 097% 099 0,995
ve | 000004 0,0002 0,001 0,004 0016 2,706 I R4l S04 6638 TA79
2 0,010 0,020 0,081 0,103 0211 4,608 5991 7378 9.210 10,597
3 0,072 0115 0216 0,382 0,584 6,251 7818 9,348 11,345 12,838
<4 0,207 0297 0484 0711 1.064 1779 948K 11,14} 13277 14 860
s 0412 0,554 0,831 1,145 1610 9236 11070 12833 15,086 16,750
6 0676 0872 1,237 1,635 2,204 10,645 12,592 14,449 16812 18,548
7 0,989 1,239 1,690 2,167 2833 12017 14067 16013 18478 20278
8 1,344 1,646 2,180 2,733 3490 13362 15507 17,538 20090 21955
9 1,735 2,088 2,700 3325 4,168 14,684 16919 19023 21666 23589
10 2,156 2,558 3247 3,940 4865 15987 18307 20483 23209 2588
1 2,603 3,053 3816 4,575 5578 17275 19675 21920 24725 26,757
12 3074 3571 4,404 5226 6304 18549 21026 23337 26217 28300
13 3,565 4,107 5,009 5802 7.042 19812 22362 24736 27688 20819
14 4,075 4,660 5,629 6,571 7790 21064 23685 26,119 29,14] 31319
15 4,601 5229 6,262 7,261 8,547 22307 24996 27488 30578 32,801
16 5,142 5812 6,908 7.962 9312 23542 26296 28845 12000 34267

Figura No. 21 Tabla de valores de CHI-CUADRADO critico
Fuente: http://es.slideshare.net/armando310388/prueba-chicuadrado

El valor tabulado para X? con 45 grados de libertad y un nivel de significancia de 0.05 es
de 14,067. Este valor se determina mediante la tabla para valores de Chi — cuadrado

critico.
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Comparacion CHI - CUADRADO X2 Y CHI - CUADRADO CRITICO

Si el valor del CHI-CUADRADO calculado es menor o igual al CHI-CUADRADO CRITICO,

entonces se acepta la hipétesis nula, caso contrario no se acepta.

x2calc £ Valor critico

24.5 = 14,07

Conclusiones

Mediante a la aplicacion de la formula de CHI-CUADRADO, se llega a la conclusién que
se rechaza la Hipotesis Nula, puesto el valor critico es menor, y se acepta la hipotesis
alternativa: “La implementacion de un Plan de Comunicacién Integral favorece la gestiéon
externa en el area de Operaciones de la empresa ICSSE, en el Proyecto de EP
PETROECUADOR, zona Quito”

Mediante el analisis tanto de los clientes internos como externos se llega a la conclusion
de que se rechaza la hipotesis nula, aceptando la hipétesis alterna que es “La
implementacién de un Plan de Comunicacion Integral favorece la gestién interna y
externa en el area de Operaciones de la empresa ICSSE, en el Proyecto de EP
PETROECUADOR, zona Quito”, debido a que se obtuvo un valor critico, para los cliente
internos: 14,07 y un X? de 19,1 y para los clientes externos 14,07 y un X? de 24,5 , lo que

implica una variacion representativa.
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CAPITULO VII
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7.1 Conclusiones

v

La imagen de la empresa debe ser fortalecida a nivel interno y externo, pues
ambos &mbitos son primordiales para el éxito o fracaso de las empresas.

La selecciéon de los medios de comunicacion aplicados en las estrategias
dependera del presupuesto disponible y al tipo de sector al que pertenece la
empresa.

Comunicar oportuna y efectivamente reduce la incertidumbre y cadena de
rumores, permitiendo generar en su lugar opiniones que creen alternativas de
solucién para los problemas y lograr una toma de decisiones mas adecuada.

No siempre el cliente tiene la razon, en la era del conocimiento debemos irlos
educando, de acuerdo a la normativa y procesos vigentes, a fin de proporcionar un
mejor servicio y evitar inconvenientes futuros.

Los superiores no sélo tienen la funcion de liderar e impartir ordenes, también
deben ser los principales receptores, motivadores y solucionadores de problemas
gque afectan a los empleados.

La gestion de calidad y gestion de la comunicacion van de la mano, pues permiten
el fortalecimiento de la cultura organizacional, la imagen corporativa, la formacion

y el mejoramiento continuo.
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7.2 Recomendaciones

v' Es primordial que se capacite a los mandos medios (inspectores/supervisores) a
fin que puedan llevar a cabo un proceso de evaluacidn, seguimiento y
retroalimentacion.

v La alta direccion debe estar comprometida en la ejecucion del plan a fin de lograr
implementarlo con éxito y realizar procesos de evaluacion.

v" Se debe dar prioridad al talento humano, proporcionandoles siempre informacion
de primera mano a fin de evitar la cadena de rumores que genera incertidumbre y
desmotivacion.

v' Es necesario que se destine un porcentaje del presupuesto establecido a realizar
gestiones de mejora continua como es el caso del plan de comunicacion integral,

que constituye una inversion a largo plazo.
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IC SERVICION DE SECUMDAD PRIVADA DEL ECUADOR )C33E ClA. LIDA.
ASO QSN 3U PNl

NUESTRAS INSTALACIONES| -

[ ACCESO PRINCIPAL ]

FRESIDENCIA EJECUTIVA

GERENCIA GENERAL

GERENCIA DE OPERACIONES

J

EJ

RECEPCION

‘ GERENCIA RRHH
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I SERVICION DE SECUNDAD PRIVADA DEL ECUADOR KCSSE ClA. LIDA.
ASO QUG U FONQEod

NUESTRAS INSTALACIONES

AULA DE CAPACITACION AULA DE CAPACITACION

BODEGA Y RASTRILLO

UNIFORME PRINCIFAL UNIFORME ALTERNO
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IC SERVICION DE SEGUMDAD PRIVADA DEL ECUADOR K388 ClA. LTDA.
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K SERVICION DE SEGURDAD FRIVADA DEL ECUADGR ICI3E ClA LTDA.
ARG iU gl

Gluito, junioc 4, 2014
IC55E-GM-052-2014

Etimodos Sefones:

“IC SERVICIOS DE SEGURIDAD PRIVADA DEL ECUADOR ICSSE ClA LTDA" presfo un serdcio
sspeciaizods con & frme objefivo de ssoblecer un Esguema de= seguridod que minimice =
nesgo ¥ reduzca la vulnerobiidod, otervando = impocto de los incidenies de segueidad,
lgrondo as &l mas oo nivel d= ranquilidad =n nveslios cllienes, o cual l=s parmile Gesamolior
s negocios segun su ploneacion rorsfrendonos = control de sus amenazos ¥ Resgos.

“IC SERVICIOS DE SEGURIDAD PRIVADA DEL ECUADOR ICSSE ClA LTDA™ & uno orgaonizacian
prvada cuyo objefvo =s lo prestocion de ssrvicios de seguridod privodo en todo o Ecuador
gue cuenta con todas los auforzociones de las instibecion=s de confrol como son: Minsteso
de Gobiemo y Polca, Comondo Conjunte de las Feerzos Ammadas, Secretano Hocional de
Telecomuricacione=s, Comandancia General de lo Polcia Maocional, Minist=rio de Relaciones
Laborales, Instituio Hacional de Compras Péblicas, Supedintendencia d= Comporias, Servicio
de Renhas Intemas = Instiiuto Ecwatorons de Jaguhidad Social

Huestros servicios son los siguisnfes:

= Jervicio de vigilanciao prvada ({bancana, indusirial, comencial, residencial |
= Profeccien Especial pam Becutivos [VIP)

*  Monitoreo electronico de clarmaos con respussta inmediata

*  |mplementocion de procedimientos parg registo de incidentes

= Estudics y as=soramiznto para implementacion Planes de fegunidod

#*  Investigociones Especiales de Incidenies

» Investigocione=s de Personal DHF = EP

Adicionalmenie hemos desamclodo nueves servicios gue permifon gensror vn crcwo de
proteccion para los funcionoros, empleaodos v bienss operotivos de nuesiros clentes,
COMC Shgue:

+  Monloreo Satelital para Flolas Vehlculares [GPRS)
= Disposfiive GPS vehiculos [monllores, blisqueda, lecallzacldn y recuperacibn)
= Transporde afreo de valores (Costa y Odente)

+  Taxly Patullaje Aéres (Costa y Ovente)

MOMITORED SATELITAL PARA FLOTAS VEHICULARES
Este sisterma permite cumplr los siguientes objetivos:

= Conbol del uso opropiodo de los vehiculos.

= Control del consumo de combustible.

s Conbrol de velocidodes v sstabl=cimiznto d= parﬁmthns M aximos.

*  Contol de fodo = sktemo elechico y el=ctonico del vehiculo.

»  Reshiccion geografica paro uso del vehiculo.

= Control de horas de n:hp-en:li:i-i-n_ rudas, Homeiros recormdos, s mpo en uta.
=  Raostrec hisforco del vehicwlo durante codao vigje.

= Visuglzocion en tiempo real d= lo gue = conduchor observa =n la via.
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B SERVICHOA DE SEGUMDAD FRIVADA DEL ECUADGE BSI5E Cla. LTDA. W
Asrperamed iu roregudisked e

ARMAMENTD

Para cumpdr con os objetivos de Seguridoad v Vigilancia Pivada, confamos con
las siguientes ammas:

+ Pistolas calicre Pmim.
s  Revolverss cofibre 38 5P
= Cambinags Mossberg caliore 12 y 14 mim.

EQUIFOS ¥ ACCESORICS

Chalecos Anfibalas [para profeccicn personal)
&as paralizante

Ponchos de Agua

Bitos | Lintemas

Esposas

Radio Motorola o teléfono celular

L]

8 & @

INSFECCHON FISICA

= Hos comprometemos o realizar la inspeccion fisica preliminar de segu-idad,
en caso de ser ocepfaoda nuesira oferfao de frabajo, inmediatamen-te se
pondra en conocimiento del cliente, 1as conclusiones y recomen-daciones
inherentes g la segundad de sus bienes y perscnas.

ESQUEMA DE SUPERVISION

FEEZOMAL DE OFICIALES DE SEEURIDAD ¥ SUFEEVIZORES

SUPERVISION

B pesonal operofive =5 conirclodo por medo de
supervsores motorizodos ¥ coordinodores =n vehiculs
gque =stan pasondo revisto dicromente por los sifios d=
servicio, constofondo gue = pesonol puesto o su
sarvicio este cumplendo con las funciones y consignas
previomente convenidas =ntee ICSS5E SEGURIDAD ClA
LTDA. v &l Uswario.

Adicioralmerte reesiro Depodomentc de Opsracio-
nes pemmonece aledo los 24 horos del dia ¥ @ su
dsposicion porg resolver cuwalguisr emergencio o
novedad gque se presenfe duranie =l servicio.

B pedi de nuesiros SUPERVISORES = apesta a los
lirmamentos y especificacion=s de tipo administrativo
donde se destocon sus oplifudes y sxoperencio para
lo tomo de decisiones, personal polifocefico que
conoce no solo de vigloncia, sine gQue posesn
conccimientos &n gestion empresarial y &n asflos d=
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administracicn moderng, procesos de reingeni=io vy
calidad fotal y cusntan con copocidad =special
para onenfar a nuestros cienfes hacia lo segurdad

irtegral.

Ertre los funcione:s dal| coordinodor de ssgurdad
hocemos enfosis 2n gue permonezca atento o los
necesidades y sugerencias que nuesiro clente solicite
¥y O su wer gque de cobol cwemplimiento de los
Compromisos adguiridos.

Como valor ogregado lo direccion de planeaciaon
programara gque se lleven o cobo superdsiones
diwmas ¥ nocturnos gue pemnita fener un confrol gue
conlleve o la satisfoccion del cliente ¢ la mejora
confinua.

Atencion peronalzodo  medionte  los  vistos  de
mantenimiento del serdcio o nuesino Usuario por porte
de wno de nuestros promotores de caolidoad, direccian
comeancial y direccion de opesracionss, donde =
aralzora &l esfodo del servicio, s=  obtenderan
peticiorss, quajss o reclamaos, para dade inmediaota
solucion a ks ohservaciones presentodaos

Poro =llo se oplcaoran encuestos de nivel de
safisfaccion del clients de monem mensual, mediante
as cuales prefendemos medir &l nivel de calidad &n la
presfocion del servicio, poro dar soluciones oporhenos
gue nos leven o la mejora confinua.

Muesira intencion =: permifir que fodos nuestros
cliznt=s manfengan = nivel d= franguilidad y paoz
para = desamrolle de sus actividades v convertimos en
a garantia parg gue todos sus cientes manfengon los

niveles de confionzo mas alfos =n sus produectos
SErViCiDs.
—

PROCESO DE SELECCION DE PERSONAL
MEDIOS PARA RECEPCION DE CARPETAS

» Anuncios de prensa.
» peferidos de empleodos de ko compania.
= Cufias de Radic (ufiizado en capitales provinciales).

PRESELEC CIOHN

B andliss de a5 corpefas recibidas se o hoce en funcidn de los siguientes
paramettos de medicion, los msmos que nos indican el nivel del aspinante, las
posibles posiciones gue pusede desempefar denfro de nuesite esquema posicio-
nal y el nivel de enfrenamients especifico que requiens:
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Edad:
Experencia:
Figura:
Aparencia:
Audicion:
rReferencias:
Caracter:

el ocademico:

Estatura;

Talud:

Porre:

Wisian:

Defectos Fsicos:
Actividod fisica:
Temperaments:
Estado Civil:
serdicio Miitar:
valores:
Hakilidaodes:

SELECCION

Enfrevista

25 a 45 afios

1 afe inciuido el Servicio Miltar]

Atlética [ni oelgado ni obeso)

Agrodable

Ao

EBuwenas (comprobates)

Sefio y amakbhe

Primana [cerificadal

145 a 185 cm.

Excelente

Distimguido

20020

Hinguns

Femnanents

Fimne y aplomado

Cosado

51 [licenciodao)

Honestos, prudente, responsable, buena conducho
Buena lefra y criografia, conocimients de armas.

Verficacion de dafos y conocimiants del domiclio

nduccion

Enfrenamento genaral

Enfrenamiento especfics en el puesto
Pracficas como tipulante

Practicas como sacafrancos

ESCALA DE FOSICIOMNES

Aspirante
Tripulante
sacafrancos
Puesto Fijo
Jefe de Grupo
SuperssEor 2ona

Supervsor General

Coordingdor de Operaciones Ional
Coordinodor General de Operaciones
subgerente de Operacionsas

Gerente de Operacionss

ENTREMAMIENTO ¥ CAPACITACION

Lo programas de enfremamiento (Flon Basico) se imparten en oz aulas de
capacitacidn nuesras instalaciones en Quitc ¥ Guayoquil cagda res meses con
todos los agentes que hayan ingresado en dichs peiodo.
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