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RESUMEN

Los sistemas de gestion son componentes que pueden resultar de vital importancia para
las organizaciones. Estos sistemas son utilizados para estandarizar los procesos
empresariales ya que aportan con beneficios directos a los clientes y a la empresa. La
presente 1nvestigacion tiene como proposito disenar un sistema de control y seguridad
basada en la norma BASC para la empresa SEGAZ Cia. Ltda. que justamente le sirva
como una opcion para proporcionar un valor agregado al sector. Mediante un estudio de
campo y bibliogratico se logrdé generar un diseno del sistema de gestion en control y
seguridad basado en la norma BASC. En el diseno del sistema se consultd estudios

previos relacionados con el tema, basados en la norma BASC y datos recopilados

directamente en la empresa. El analisis de la informacion permitio disenar el sistema de
gestion y en consecuencia adaptar a las necesidades de la empresa, aprovechando las
oportunidades que ofrece la misma y tomando en cuenta las debilidades y amenazas

inherentes. La empresa se beneficiara de la propuesta gracias a que se podran mejorar

sus procesos de operaciones de seguridad integral fisica y electronica, asi como

procesos internos relacionados con el talento humano y contabilidad.

Palabras clave: seguridad, control, gestion, BASC, sistema
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ABSTRACT

Management systems are components that can be of vital importance to organizations.
These systems are utilized to standardize business processes as they provide direct
benefits to both customers and the company. The purpose of this research is to design a
control and security system based on the BASC standard for the company SEGAZ Ltd.
that will serve as an option to provide an added value to the industry. Through a field
and bibliographic study, it was possible to create a design of the control and safety
management system based on the BASC standard. In the design of it, previous studies
related to the subject were consulted grounded on the BASC standard and data collected
directly in the company. The analysis of the information made it possible to design the
management system, and consequently adapt it to the company's needs, taking
advantage of the opportunities offered by the company and taking into account the
inherent weaknesses and threats. The company will benefit from the proposal because it
will be able to improve 1ts physical and electronic security operations processes, as well

as internal processes related to human talent and accounting.

Keywords: security, control, management, BASC, system
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INTRODUCCION

El mundo contemporaneo, Palomo (2017) menciona que su economia, estad inmerso
en una alta competitividad entre las diferentes empresas de amplios sectores
productivos. Langkos (2014) senala que a diferencia de tiempos pasados, existe una

gran cantidad de empresas en diferentes sectores productivos, lo que exacerba la oferta

de productos y servicios, haciendo que los clientes tengan margen de maniobra para
elegir a qué proveedor comprar un producto, sin mencionar que estos mismos clientes
tienen un poder de control de los precios mayor que en el pasado. Y, la alta cantidad de
ofertas mencionadas, hace que el cliente pueda prescindir de un servicio sin perder

practicamente nada de tiempo hasta la adquisicion de uno nuevo.

Por ello, Latif, Islam, & Mohd (2014)cree que ya no es suficiente ofrecer
simplemente un producto sin ningun anadido, ni tampoco un serviclo sin ningun
elemento diferencial, dado que los clientes necesitan percibir el valor agregado en cada
una de sus transacciones comerciales para fidelizarse con un negocio o una marca. Esta
necesidad de los clientes, ya no de comprar productos o servicios sino de vivir una
experiencia de compra completa, es lo que se ha marcado como sendero para la
competencia comercial en el mercado presente. Por supuesto, cada sector productivo
tiene sus particularidades: el mercado de la ropa requiere que el cliente se sienta a la
moda y con un estilo unico, el mercado de la tecnologia requiere que el cliente perciba
que su producto es el de mayor calidad y de mejor desarrollo, y en mercados como los
servicios de seguridad, el cliente necesita saber que la empresa que cuida sus activos no
solamente puede hacer un buen trabajo con sus pertenencias, sino que es una compaiia
confiable, con valores excelentes y una gestion de sus recursos humanos y materiales

que den el ejemplo de lo que cualquier empresa de seguridad deberia ser.

En este sentido, la empresa SEGAZ Cia. Ltda., incrustada directamente en el sector
de los servicios de seguridad y patrulleros, se ve en la necesidad de implementar nuevos
procesos y sistemas que le anadan valor a su propuesta de negocio, y, sobre todo, que
ayude a los clientes a tener mayor confianza de cara al servicio que prestan. Esto
permitird a SEGAZ Cia. Ltda. mantenerse competitivo y evitar la obsolescencia de su
modelo de negocio, adaptandose a las necesidades exigentes de los clientes actuales. Lo

anterior resulta vital cuando se cae en cuenta que la oferta por servicios de seguridad en
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el Ecuador ha incrementado exponencialmente en los ultimos anos, siguiendo la
tendencia de la region latinoamericana, que ha mostrado al menos que en los ultimos
dos lustros, la oferta de servicios de seguridad se ha al menos duplicado (Portal, 2014).
S1 la empresa SEGAZ no logra sobreponerse a este amplio crecimiento de la oferta de
servicios de seguridad mediante una diferenciacion clara de su servicio, es posible que
la misma pueda desaparecer en un corto periodo de tiempo. Asi, considerando que 10os
sistemas de gestion en control y seguridad no solamente pueden generar valor a un
modelo de negocio, sino también seguridad para los clientes de la empresa, resulta 1deal

que SEGAZ Cia. Ltda. adoptase uno de estos sistemas.

Por ello, el siguiente trabajo de investigacion tendra el objetivo basico de disenar

un sistema de control y seguridad basado en la norma BASC para la empresa SEGAZ
Cia. Ltda., de Azogues, Ecuador, con las metas especificas de programar la capacitacion
y desarrollo del personal de la empresa en base a la norma BASC, implementar los
procesos y los procedimientos asociados a arraigar al modelo de negocio el sistema de

gestion de control y seguridad, desarrollar la matriz de riesgo para la empresa, realizar

la evaluacion financiera para la factibilidad del proyecto, y establecer los beneficios
derivados de su implementacion. Esto permitira a la empresa tener un sistema de gestion
que vaya acorde a las exigencias competitivas de los mercados actuales, y que ademas
genere una propuesta diferencial a otras companias del sector, ayudandole a SEGAZ

Cia. Ltda. a mejorar su percepcion respecto al cliente final.

Para lo anterior, se hara un afianzamiento desde los aspectos tedricos que delimitaran
los conceptos e importancia de las certificaciones para las empresas de seguridad,
ademas de hacer una revision sobre lo que es la certificacion BASC, qué es en si la
institucion BASC, un desarrollo basico de los aspectos relevantes de la norma y de los
estandares que exige, y qué son los sistemas de gestion en control y seguridad BASC.
Todo esto ayudara a entender la importancia del proyecto para la empresa mencionada y

su futuro competitivo.

[La metodologia en este trabajo de investigacion sera de diseno cualitativo,
descriptivo y aplicada, de diseno transversal y con enfoque de revision sistematica. Se
espera que este proyecto sirva como base inequivoca para la empresa SEGAZ Cia. Ltda.

con la finalidad de implementar el sistema de gestion en control y seguridad, que les
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ayude a mejorar su posicion competitiva en el mercado en el corto plazo mediante la
anadidura de valor agregado a su servicio, ademas de mejorar su 1magen de marca de
seguridad, buscando una fidelizacion alta de los clientes y tomando una mayor cuota del
mercado de la que ya poseen, ademas de que el sistema pueda reducir los costos

indirectos de sus servicios al hacer que los procesos productivos de la empresa sean

eficientes, maximizando en buena medida las utilidades de los accionistas.

Respecto a una posible divulgacion del proyecto que se presenta, se espera que el
mismo, por la excelencia con la que seran tratadas sus partes, la sistematizacion de lo
evaluado y la amplia revision bibliografica realizada, permita que sea meritorio de una
divulgacion de sus resultados para que pueda servir de base para nuevas investigaciones
que ayude a mejorar la competitividad de las empresas del sector seguridad del mercado
ecuatortano. La 1nvestigacion también servira para ilustrar la importancia de la
diferenciacion y el valor agregado en los productos y servicios que las empresas
actualmente ofrecen, como reclamo necesario para asegurar la supervivencia de las
mismas en un mundo globalizado, con un mercado altamente competitivo en donde 1os
clientes son cada vez mas exigentes y esperan recibir mayores beneficios por la misma

cantidad invertida en el pasado.

16
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CAPITULO ]
EL PROBLEMA

1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

La empresa SEGAZ Cia. Ltda. lleva 12 anos en el mercado ecuatoriano prestando
servicios de seguridad para empresas privadas. La empresa comenzO como un pequeno

emprendimiento y se mantuvo hasta tiempo recientes como una empresa de muy poco

personal, manteniendo sus servicios enmarcados en procesos empiricos y poco
sistematizados. Esta forma de trabajo le ayudo en sus 1nicios a la empresa, debido a que
el mercado de los servicios de seguridad no estaba saturado en la zona de Azogues,

lugar donde opera, pero con el paso del tiempo y la exposicion de la rentabilidad del

modelo de negocio, SEGAZ Cia. Ltda. Se ha vuelto competitiva en su area, robandoles
cuota de mercado, y ofreciendo incluso procesos mas depurados que los suyos, lo que le
ha llevado a vivir un momento indefectible de comparacion por parte de los clientes, a
quienes les esta costando no solamente apreciar la propuesta valor de SEGAZ Cia.
Ltda., sino que estan dejando de ser clientes fieles y pasandose a otras empresas de

servicios que ofrecen mejores metodologias de trabajo y les permiten a los clientes

trabajar en una sensacion de mayor confianza.

Tal situacion, evidentemente, ha llevado a SEGAZ Cia. Ltda. a preocuparse por la
estabilidad en el mediano plazo de su negocio, sobre todo considerando que las
empresas competidoras siguen ampliando su margen de mejora y distanciandose cada
vez mas de la empresa objeto de estudio, lo que pone en jaque su supervivencia en un
mercado en donde el cliente exige cada vez mas. De tal forma, SEGAZ Cia. Ltda.
necesita un cambio de paradigma en sus procesos, un giro radical que le permita plantar
cara a la competencia mediante evidencias a los clientes de su compromiso por la
mejora continua, por la seguridad y la eficiencia de sus procesos, para nuevamente

ganarse su confianza y poder seguir creciendo como lo venia haciendo hasta hace poco.

Y es que uno de los mayores problemas de SEGAZ Cia. Ltda. es el control y la
seguridad que hace sobre los documentos que envuelven todo el proceso de prestacion
de servicio, lo cual no otorga confianza a sus clientes, n1 tampoco seguridad para su

propia empresa. Otro de los problemas de la empresa es la forma en la que elige,



| Universidad
&) Catélica
de Cuenca

capacita y gestiona su personal de seguridad, otro punto relevante que no esta
funcionando como un eslabon dentro de la cadena de valor que otorgue razones a los
clientes para seguir optando por los servicios de esta empresa. Por altimo, los procesos
de SEGAZ Cia. Ltda. Tienen mucho margen de mejora, existiendo problemas de clima
laboral y de intercambio comunicacional con los aliados clave, que soélo aceleran los
problemas mas notables de la empresa. Por todo 1o anterior, que claro que un sistema de
gestion en control y seguridad BASC puede ayudar a mejorar todos estos aspectos

negativos de la empresa, para retornarla al camino de la excelencia y la competitividad

plena (Ecca-Chavez, 2014).

1.2 DELIMITACION DEL PROBLEMA

1.2.1 DEFINICION DE LA ZONA DE ESTUDIO

UBICACION
Provincia: Canar.
Canton: Azogues.

Parroquia: Azogues

Descripcion del area del proyecto

Azogues es una ciudad relativamente pequena, por lo que la competencia en todos

los sectores es elevada. La empresa SEGAZ Cia. Ltda. estd ubicada en una zona
estratégica de esta ciudad, céntrica, por lo que la accesibilidad a diversas rutas esta
asegurada. No obstante, muchas de las empresas que pueden ser potenciales clientes o
que ya son clientes de SEGAZ Cia. Ltda. limitan en las periferias cercanas de la ciudad,
por lo que hace que el negocio deba ser lo mas eficiente posible para poder atender a
todos sus clientes con la misma presteza. Por otro lado, la empresa tiene la posibilidad
de prestar servicios en ciudades cercanas, como Cuenca, por lo que es recomendable
que la misma tenga un proceso de atencion al cliente adecuado para poder aprovechar

todas las posibilidades de potenciales clientes en las zonas aledanas.
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Grafico 1. Zona de operacion y ubicacion de la empresa.

Fuente: Google Maps (2020)
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1.3 JUSTIFICACION

La ejecucion del presente proyecto es justificable por diversas razones. La primera es

que el estudio se observa como una oportunidad de ayudar a una empresa de capital

ecuatoriano que, si bien en la actualidad no tiene problemas econdOmicos, si esta
perfilada sobre una politica obsoleta que puede hacerle caer en un mediano plazo.
Debido a que Ecuador esta atravesando por un momento econOmico complicado
(Weisbrot & Arauz, 2019), resulta vital que se avoquen estuerzos desde diversos
sectores, como el financiero, el estadal o en este caso, el académico, para proteger a las
empresas ecuatorianas y permitirles subsistir mejorando sus procesos y optimizando sus
costos de produccion, ofreciendo opciones para sus clientes y asegurandoles asi un flujo

de efectivo constante que les dé mejor liquidez para mantenerse en el corto y mediano

plazo. Asi, como el proyecto busca ayudar a SEGAZ Cia. Ltda., empresa ecuatoriana,
esta justificada su elaboracion por resultar importante para el pais (ya que busca
preservar la supervivencia de una empresa que aporta ingresos en un sector relevante
como el de los servicios), importante para la empresa, importante para los trabajadores
de la propia empresa (ya que podran asegurar la estabilidad laboral en el corto, mediano

y largo plazo), e importante para la ciudad en general.

Por otro lado, esta investigacion se justifica porque, desde el punto de vista
académico, no existen investigaciones aplicativas sobre el mismo tema y linea de
investigacion dedicadas a empresas de seguridad para la ciudad de Azogues, por lo que

representa un proyecto que puede servir de base para no solamente la comunidad

investigadora de toda la zona, sino que, ademas, puede presentarse como elemento
inspirador para nuevas investigaciones enfocadas en la ciudad de Azogues que ayude a
las empresas del sector que son escasamente atendidas por parte de las investigaciones

académicas, o 1ncluso, que se generen proyectos similares para empresas de seguridad,

que suelen tener una baja depuracion en sus procesos y que por ende, en la situacion de
pais, pueden peligrar en estabilidad. La inspiracion para nuevos proyectos fuera de
Azogues es sin duda uno de los puntos fuertes para continuar adelante con este

proyecto.

Finalmente, el proyecto presentado se justifica porque se cuentan con los medios

para realizarlo hasta el final. EconOmicamente es factible para el investigador, y para la

20
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empresa no representara una carga demasiado elevada que haga 1mposible la
implementacion de un sistema de gestion en control y seguridad. Tampoco existen
limitantes tecnologicas, dado que se tiene la disposicion y la capacidad de utilizar todas
las herramientas estadisticas, administrativas y financieras necesarias para sustentar lo
que este proyecto requiera como parte de la implementacion del sistema. Tampoco
existen limitantes relacionadas con el tiempo de ejecucion, ni con los conocimientos
teoricos por parte del investigador, 1o que hace que lo que se disene e implemente en

este proyecto pueda ser perfectamente trasladable a otros casos de estudio.
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1.4 OBJETIVOS

1.4.1 GENERAL

Disenar un sistema de control y seguridad basado en la norma BASC para la empresa

SEGAZ Cia. Ltda., de la ciudad de Azogues, de la provincia de Canar, Ecuador.

1.4.2 ESPECIFICOS

e Determinar las generalidades de la empresa con la finalidad de establecer sus

puntos débiles, amenazas, oportunidades y fortalezas de cara al desarrollo del

sistema

de control y seguridad deseado.

e Disenar el sistema de gestion en control y seguridad bajo la norma BASC

ajustandose al modelo de negocio de la empresa y aprovechando las

oportunidades para reducir los puntos débiles de la misma.

e Proyectar la factibilidad de la implementacion del sistema de gestion en control

y seguridad BASC mediante el establecimiento de un programa de capacitacion

para el

personal, la implementacion de los procesos y procedimientos necesarios,

desarro!

lando la matriz de riesgo, evaluando los requerimientos financieros vy

determinando los beneficios finales para la empresa.

22
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes investigativos

El disenio de sistemas de control y seguridad basados en la norma BASC es una
actividad que suele ser llevada a cabo dentro de los ambitos académicos como una
propuesta de mejora para las empresas de seguridad. La aplicacion de estos sistemas que
suelen disenarse bajo bases de la norma BASC no son sistemas certificados por la
organizacion homonima, pero si son sistemas que pueden ser 1gual de funcionales, sobre
todo en el aspecto adaptativo a las necesidades de las empresas. Como la norma BASC
esta generada para ciertas empresas en particular y tiene costos asociados que pueden
ser importantes, los sistemas de gestion, control y seguridad que se inspiran en ella
suelen evadir estos problemas para una aplicacion rapida y con menores costos
asociados, aprovechando las oportunidades y fortalezas de la empresa para generar un
mayor valor agregado a sus actividades, sobre todo desde la implementacion de la
cadena de valor. En este sentido, resulta importante realizar una revision de los
antecedentes de estudio a nivel mundial, regional y nacional que permiten sustentar la

finalidad y factibilidad de este proyecto particular.

En Sudafrica, Mathakadu (2013) realizé un estudio de caso en una empresa que por
razones de confidencialidad no menciono, para entender 1os cambios a nivel de gestion
que produjo la implementacion de un sistema BASC. La investigacion estuvo centrada
en un modelo del tipo cualitativo, con entrevistas como instrumentos de recoleccion de
datos y un cuestionario para comprender de forma estadistica los impactos de la
implementacion de dicho sistema en la organizacion. Luego del analisis de los
resultados, el investigador logré concluir que la aplicacion del sistema BASC para esta
empresa habia sido propuesto como una solucion para su falta de estandarizacion en los
procesos de control y seguridad, pero que su aplicacion habia sido llevada de forma

incorrecta, lo que termino haciendo que la aplicacion fracasara.

Entre los factores que llevaron a que dicha implementacion de un sistema basado en
BASC fallara en esta empresa fueron aspectos como la pobre capacitacion de los

empleados, la resistencia a los cambios que estos colaboradores mostraron, y las
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carencias de alineacion del sistema BASC disenado con las oportunidades de la empresa
(Mathakadu, 2013). De estos resultados, se toma para esta investigacion la importancia
de la capacitacion de los empleados y la correcta adaptacion del sistema de gestion en
control y seguridad BASC para la empresa objetivo (SOLUTIONCENTRE), dado que,
s1 esto no se considera, las posibilidades de fracaso pueden aumentar. Como la finalidad
de este estudio es disenar un sistema perfectamente funcional para dicha empresa, no se
puede pasar por alto estas limitantes que resultan validas e importantes de considerar,
sobre todo teniendo en cuenta que son pocos los estudios que se enfocan en determinar
los problemas aplicativos de estos sistemas, siendo la mayoria enfocados a evaluarlos de

forma meramente teorica.

A nivel regional, la investigacion realizada por Ecca Chavez (2014) estuvo enfocada
al diseno y la implementacion de un sistema de gestion en control y seguridad basado en
BASC para una empresa de seguridad privada en Peru. El planteamiento metodologico
de esta investigacion estuvo enfocado en un analisis interno y externo de la empresa,
junto con una auditoria diagnostica que permitieran entender la situacion de la compania
y los retos evidentes para poder instaurar el sistema BASC. La implementacion del

sistema se llevo a cabo mediante un programa de capacitacion y desarrollo de personal,

la implementacién de procesos y procedimientos en SISTEMA DE GESTION EN
CONTROL Y SEGURIDAD vy la evaluacion mediante matriz de riesgo, las

posibilidades financieras y los beneticios esperados de la misma.

De toda esta implementacion, la investigadora concluy6 que la empresa logrd aplicar

correctamente el sistema basado en BASC gracias a la participacion correcta de los
empleados de la empresa y su direccion, lograndose, entre otras cosas, imponer
exigencias nuevas para el manejo adecuado de documentos, la seleccion de
proveedores, evaluacion de los clientes y control de procesos que reducen los riesgos
inherentes a la actividad de la empresa (Ecca-Chavez, 2014). De esta investigacion se
rescata el hecho de implementar un sistema de capacitaciones envolventes vy
comprometido con el sistema a implementar, de tal manera que el riesgo de fracaso del
proyecto entero decayera palpablemente. Esto se debe tomar en consideracion para la

aplicacion del trabajo presente.
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En el ambito nacional, la utilizacion de la norma BASC para implementarla en
empresas que no necesariamente estan enfocadas al comercio internacional ya se ha
llevado a cabo. Un ejemplo de ello es la investigacion realizada por Moncayo (2014)
basada en el diseno de un sistema de gestion en control y seguridad que se basara en la
norma BASC para la empresa SYTSA Cia. Ltda. El proyecto estuvo desarrollado
mediante una metodologia de analisis de gestion de riesgos, en donde se evaluaron
aspectos como la i1dentificacion de activos, su dependencia, valoracion y las amenazas
que a estos podian afectar. También se generd un estado de riesgo, destacando sus
impactos y estimaciones de los mismos. Todo esto permitid un diseno del sistema de

gestion enfocado directamente a las necesidades de la empresa.

La investigacion realizada por Moncayo (2014) concluyo que el sistema de gestion
en control y seguridad BASC ayudaria a la compainia senalada a reducir sus riesgos
dentro y fuera de la empresa, lo que haria que la misma fuese solida frente a sus
clientes, con menos 1rregularidades en el procesamiento de los pedidos y la ejecucion de
sus servicios de transporte, 1o que a la larga generaria mayor confianza en los clientes,
quienes empezaban a dudar de la capacidad de esta compania en generar condiciones
seguras para el manejo de sus activos. De esta investigacion se rescata el hecho de que
un sistema bajo la norma BASC puede ayudar a que una empresa genere una mejor
percepcion de parte de sus clientes, ayudando a minimizar las pérdidas monetarias que

se pueden producir debido a estas situaciones por pérdida de clientes.

2.2 Sistema de seguridad

Mejia (2015) dice que un sistema de seguridad puede considerarse como un conjunto
de acciones, procesos, procedimientos, protocolos y estandares que buscan mantener 1os
activos, la informacion o cualquier otro elemento de valor de una empresa o una
mstitucion, seguros de ataques por parte de ladrones informaticos, por problemas
causados por eventos sobrenaturales, entre otros. Los sistemas de seguridad son
ampliamente utilizados en la actualidad por empresas de todos los ramos de la
economia, pero las empresas de seguridad suelen implementarlos con ahinco debido a

que representan una forma de presentarse al cliente con el ejemplo propio. Si la empresa
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de seguridad contempla altos estandares para si misma, el cliente puede esperar un

tratamiento similar al contratar sus servicios.

Se debe entender que los sistemas de seguridad han sido ampliamente utilizados en la
contemporaneidad debido a la presencia de las empresas en un mundo globalizado y
altamente interconectado, en donde el traslado de la informacion es comun mediante
medios digitales y fisicos, lo que hace que dicha informacion esté expuesta a mayores

riesgos que en tiempos pasados, donde la misma sélo tenia un dinamismo local

(Mosaddeq, 2004).

De ahi que se considere incorrecto creer, para una empresa, que no depende de un
sistema de seguridad de este estilo porque sus actividades comerciales estan siendo
realizadas con instituciones de su propia comunidad o region, debido a que muchas de
las companias con las que contratan servicios pueden depender de forma directa o
indirecta de organizaciones extranjeras que pueden exigir altos estandares de seguridad
en sus datos en toda la cadena de suministros, por lo cual es de vital importancia que
estos sistemas sean concebidos dentro de empresas de ramos como los servicios de

seguridad.

Los problemas que suelen atender los sistemas de seguridad se enfocan, segun lo
afirmado por Nieles, Dempsey y Pillitter1 (2017), al manejo y procesamiento de datos,
siendo los desatios de seguridad comunes los relacionados a: las libertades individuales
que comprende la proteccion de la privacidad de los clientes que una empresa maneja;
seguridad en los compendios de las oficinas generales de una organizacidn, con respecto
a la proteccion de la informacion almacenada en los discos duros; la seguridad
relacionada con la comunicacion, como el establecimiento de protocolos de
comunicacion y niveles de seguridad y confidencialidad para las mismas; en relacion a
la salud y la seguridad de los empleados, que suele tomarse dentro de los
procedimientos comercilales y administrativos de la empresa; la seguridad de los
secretos comerciales de la empresa, lo que se relaciona a todo el capital intelectual que
dicha compania posee en su poder; la seguridad en lo que respecta a investigacion y

desarrollo, la trazabilidad, 1a responsabilidad por problemas de servicio, entre otros.

26



| Universidad
&) Catélica
de Cuenca

2.3 Sistema de control

Saldias & Andalf (2016) Mencionan que los sistemas de control de las empresas son
un conjunto de estipulaciones procedimentales y evaluativas, con caracter interactivo y
retroalimentado, que buscan mejorar de forma continua los procesos de todas las areas
de las empresas, ya sean las areas de finanzas, de ventas, de produccion, de
comercializacion, entre otros. En la actualidad, los sistemas de control se han
considerado i1mprescindibles para asegurar que una empresa es lo suficientemente
competitiva en relacion a otras. Los sistemas de control tienen la ventaja de exponer
errores en el corto plazo y a un ritmo acelerado, lo que ayuda a las organizaciones a no
estancarse en procesos que pueden generarles retrasos en la productividad o que
simplemente no aportan valor al producto, reduciendo asi costos y mejorando
ganancias, sin mencionar que se consigue un efecto positivo en los clientes en el corto y

mediano plazo.

Los sistemas de control pueden ser implementados de diversas maneras, pero, en
términos generales, los mismos pueden desarrollarse dentro de una organizacion
siguiendo tres pasos fundamentales: el primero es establecer el estandar que se desea

seguir en la empresa, siendo esto el principal objetivo para implementar el sistema de

control. Rockness & Shields (2009) afirman que los estandares de control son medidas

que se ejecutan dentro de los procesos de la empresa con la finalidad de que muchas

operaciones de la misma (en este caso, los relacionados a la seguridad) se hagan
siguiendo ciertos procedimientos especificos comunes. Los estandares no suelen ser
creados por las empresas, sino que suelen adoptarse de estandarizaciones ya existentes
en el mundo, como las normas ISO o las BASC, dado que son ampliamente extendidas
en uso y se ha corroborado su funcionalidad aplicativa, lo que genera confianza en las

empresas para trasladarlas directamente a sus operaciones.

Rockness & Shields (2009) mencionan que una vez implementado cualquier sistema
de control, para que el mismo cumpla su funcion, se deben establecer mediciones del
rendimiento de todas las operaciones que dicho sistema de control maneja. Esto ayuda a
que las empresas conozcan de forma continuada los productos de cada una de las
acciones que generan valor, o que manejan informacion, y asi retroalimentar para la

deteccion de posibles errores en el sistema. La medicion del rendimiento en si no es el
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control, sino una mera recoleccion de datos (que, dicho sea, se deben estos medir de

forma adecuada, confiable y homogénea para que las comparaciones sean coherentes en

el tiempo y en relacion a otras variables, como los costos). El control se dara al
momento que los datos recolectados mencionados se comparen con los valores
estandares que se han establecido como referencia para dichos productos. S1 los valores
estan dentro de lo esperado, no es necesario tomar correcciones al respecto, mientras

que, s1 se logran detectar anomalias en las mediciones, es un indicativo de que la

empresa debe generar los mecanismos de correccion adecuados para solventar dichas

carencias. Este procedimiento es la piedra angular de cualquier sistema de control.

2.4 BASC

La Business Alliance for Secure Commerce (BASC) es una alianza comercial
internacional, creada para promover el comercio internacional seguro en cooperacion
con gobiernos y organizaciones internacionales (Cargo Security, 2017). El actual
director de BASC es Fermin Cuza. Esta organizacion propone un sistema de gestion
estandarizado como las normas ISO con la finalidad de mejorar la competitividad de las
empresas, sobre todo en lo relacionado con procesos de gestion de seguridad y control
de sistemas, lo que ayuda, especialmente, en los intercambios comerciales entre las

empresas con los organismos internacionales.

Romero (2015) 1indica que s1 bien la norma esta pensada principalmente a las
empresas que generan beneficios mediante el comercio exterior, y que entre sus
productos y/o servicios se contempla el intercambio comercial transnacional, la norma

no es cerrada y puede ser implementada en otros tipos de compainias, como, por

ejemplo, aquellas que prestan servicios de seguridad para otras empresas. La
versatilidad de la norma en estos casos radica en su finalidad de proteccion de la
integridad de datos y privacidad de las empresas intervinientes. Por supuesto, trasladar
la norma a otras empresas que no son especitficamente para las que esta disenada la
norma BASC conlleva a que la certificacion por parte de la organizacion responsable
sea virtualmente impedida, pero es posible que, pese a ello, las empresas se vean
beneficiadas de todos los procedimientos derivados de la norma, proporcionando

seguridad a sus clientes.
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2.5 Objeto de la norma BASC

S1 se evalua a la norma BASC desde el objetivo general que la misma posee, este
radica en la busqueda de establecer los protocolos y estandares necesarios para
garantizar la seguridad en el comercio exterior que actualmente se lleva a cabo de forma
cotidiana entre las naciones y las empresas nacionales y extranjeras. Por otro lado, la
norma BASC ofrece la posibilidad a las empresas de mejorar su sistema de gestion en
control y seguridad, lo que les ayuda a mejorar todos sus procesos internos y generar
acciones confiables para los clientes. El comercio seguro es uno de los principales
baluartes de la norma, por lo que su aplicacion correcta permite a las empresas

garantizarlo en todas sus transacciones, al menos desde las acciones que ellos realicen.

Segun Galindo (2016) para las empresas que basan sus sistemas de gestion en control
y seguridad en la norma BASC, el objeto de la norma es el de enfocar los procesos de la
empresa hacia un mejor desempeno comercial con otras empresas y proveedores,
ofreciéndoles una mejor garantia en el manejo de la informacion, datos personales, entre
otros. Para las empresas de seguridad, la norma BASC persigue el establecimiento de
estandares que ayuden a que los clientes de estas empresas tengan confianza de la

seguridad que puede emanar la contratacion del servicio con estas compaiias.

2.6 Alcances de la norma BASC

La norma BASC posee un alcance que puede dividirse en dos aspectos: el alcance
limitado, o lo que es lo mismo, su alcance original, y el alcance general. Sobre el
alcance limitado, o el alcance original de la norma, la misma esta concebida con la
intencion de ser utilizada de forma primordial en las empresas o instituciones que
realizan actividades logisticas en el comercio exterior, de tal forma que se puedan evitar
los crimenes asociados a estas actividades. Luego esta el alcance general, que explica
que la norma también tiene la posibilidad de ser aplicada para las empresas de diversos
sectores, sin 1mportar el tipo de actividad comercial que la misma realice (BASC
Pichincha, 2017). Esta posibilidad, mas alla del enfoque especifico de la norma, radica
en la posibilidad de adaptar algunos aspectos de la misma a las actividades de gestion de
seguridad y control de las empresas que no necesarilamente estan mmiscuidas en la

logistica. Asi, en lineas generales, se puede decir que la norma BASC esta enfocada en
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el desarrollo de los sistemas de gestion en control y seguridad para las empresas, de tal
forma que dichos sistemas puedan integrarse a las actividades de la organizacion,
incluso adaptandose a convivir con otras normas que ya puedan existir en estas

organizaciones.

2.7 Historia de BASC

BASC, que micialmente era la Coalicion Empresarial contra el Contrabando, fue
creado por el Sr. Fermin Cuza en 1996, como un programa de cooperacion voluntaria
entre el sector privado y la Administracion de Aduanas de los Estados Unidos, para

evitar el uso del comercio legal para el contrabando y el trafico de drogas.

Ese mismo ano, una empresa con sede en Cartagena tue la primera en América del
Sur en adoptar el programa BASC y fue elegida por la Aduana de los Estados Unidos
para desarrollar el plan piloto de BASC. Gracias a los resultados, el impulso de los
empresarios locales que creyeron en esta iniciativa, el apoyo a los gobiernos y la

expansion aduanera en Ameérica Latina.

Dado este crecimiento y con el proposito de tener una entidad internacional para
garantizar el funcionamiento global y la credibilidad del programa, la Organizacion
Mundial BASC -WBO- fue creada en 2002 en el estado de Delaware , Estados Unidos,
como una organizacion sin fines de lucro , con el mision para facilitar y acelerar el
comercio internacional, mediante el establecimiento de normas y procedimientos de
seguridad global para la cadena de comercio logistico con el apoyo de entidades

personalizadas y autoridades gubernamentales .

2.8 Estandares y requerimientos BASC

Para que el estandar BASC pueda ser implementado directamente en una empresa, se
debe comprender que es necesario cumplir con ciertos requisitos, siendo estos los que se
mencionan en la siguiente lista. Es importante resenar que no es obligatorio cumplir
estos requisitos s1 la empresa so0lo desea basar su sistema de gestion en control y

seguridad en la estandarizacion BASC, y por ende no optar por una certificacion:
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e Laempresa que esta optando por la certificacion BASC debe ser una compaiia o
una persona que esté directamente involucrada en las operaciones logisticas,

produccion o servicio relacionadas con el comercio exterior 0 servicios.

e Las empresas que opten por dicha certificacion deben ser empresas reales y por

ende estar debidamente registradas en la nacion, de tal forma que a la
organizacion BASC se le haga posible validar su integridad como empresa, asi
como la de sus socios y directores. Por otro lado, la empresa debe carecer de
antecedentes penales ni1 ser considerada por ninguna autoridad nacional o
extranjera como persona sospechosa y / o dudosa reputacion legal o criminal.

e Que la empresa pueda cumplir con el proceso de registro que ha sido aprobado

por cada capitulo de acuerdo con el procedimiento generado por la OMB.

2.9 Sistema de Gestion en control y seguridad BASC

Ovalle & Ospina (2009) mencionan que los sistemas de gestion en control vy
seguridad BASC son sistemas implementados cumpliendo con la norma de la
institucion homonima. Los sistemas de gestion y control garantizan bajo esta norma
ayuda a que la empresa pueda generar mayor confianza en sus clientes gracias a
politicas adecuadas para generar, justamente, dicha confianza y compromiso. El sistema
BASC consiste en implementar una serie de elementos que se han extendido de manera
efectiva y segura, son capaces de minimizar las amenazas identificadas en los procesos

de la organizacion y la cadena de suministro, sobre todo en empresas de seguridad.

Se entiende por una amenaza o un riesgo, a todas las acciones ocultas que podrian
generar perjuicios a la organizacion. Para evadir que el dano senalado ocurra, se
procede a una identificacion, un analisis y evaluacion de la amenaza en las operaciones
y / o actividades de la empresa, con el fin de identificar aquellos que representan un
mayor riesgo y dar el tratamiento respectivo y / o establecer controles para eliminar o

reducir su impacto en la organizacion (Hidalgo, 2018).

LLa implementacion de estos sistemas de control basados en la norma BASC son
importantes porque mediante el sistema BASC se puede salvaguardar la integridad de la
carga que la empresa de seguridad maneja (ya sea informacion, valores, productos

terminados, personas importantes, entre otros), la informacion generada y los procesos
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de la organizacion, implementacion efectiva de controles, revision y mejora continua

del sistema de control y gestion de seguridad.

Por ello, se dice que la importancia de los sistemas de gestion en control y seguridad
BASC cumplen un rol vital en generar consciencia y procedimientos claros que
comprenden el gran compromiso y desafio que tiene cada empresa para evitar delitos
como el lavado de dinero o el narcotrafico, el trafico de dinero, asi como actividades

terroristas. Una de las posibilidades para aquellas empresas que estan certificadas bajo

el sistema BASC es, justamente, acceder al servicio de busqueda selectiva de bases de
datos en mas de 17 listas de Estados Unidos y Europa que ayudan a decidir si el cliente
o proveedor esta en estas listas (por ejemplo, la lista de Clinton), lo que pone en peligro
la implementacion del negocio, algo que se evita a cabalidad con un sistema de gestion

en control y seguridad como el mencionado.

2.10 Empresa de seguridad

Una compaiia de seguridad privada, o una empresa de seguridad privada, es una

corporacion comercial que brinda servicios de seguridad que pueden ser armados o

desarmados, enfocadas a satisfacer la necesidad de clientes de los sectores publicos y/o
privados. La Oficina de Estadisticas Laborales de los Estados Unidos define a las
empresas de seguridad privada como empresas dedicadas principalmente a proporcionar
servicios de vigilancia y patrulla, como servicios de guardaespaldas, perros guardianes,
seguridad de estacionamiento y guardias de seguridad. Muchos de ellos 1ncluso
proporcionaran servicios avanzados de operaciones especiales si1 el cliente lo exige.
Debido a ello, todas las compaiias de seguridad suelen ofrecer a sus clientes diversos
estandares de calidad en lo que respecta a las metodologias de proteccion que ofrecen,
asi como también en todo lo relacionado a la capacitacion de su personal y el manejo de

la informacion.

Los ejemplos de servicios proporcionados por estas empresas incluyen la prevencion

de actividades o entradas no autorizadas, la regulacion del trafico, el control de acceso y

la prevencion y deteccion de incendios y robos. Estos servicios pueden describirse

ampliamente como la proteccion del personal y / o activos. También se incluyen otros

servicios de seguridad como patrulla itinerante, guardaespaldas y servicios de perros
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guardianes, pero son una porcion muy pequena de la industria. La industria de la
seguridad privada esta creciendo rapidamente, actualmente hay 2 millones de
trabajadores de seguridad a tiempo completo en los Estados Unidos y se espera que este
numero aumente en un 21% por ciento hasta 2020, haciendo de la industria de la

seguridad una industria de $ 100 mil millones al afio, con un crecimiento proyectado de

$ 200 mil millones para 2010 (The Arizona Republic, 2006).

S1 bien estas empresas son comunes en paises como Estados Unidos, también suelen
ofrecer servicios en naciones en vias de desarrollo como Ecuador. Espin (2010) afirma
que la necesidad en estos paises pasa mas por los indices de inseguridad que suelen
azotar a las regiones en donde las empresas estan ubicadas, o a la pobre organizacion y
disciplina que las naciones poseen en ciertas actividades. Por ello, las empresas de
seguridad en paises como el Ecuador suelen ofrecer servicios a las instituciones
privadas y publicas, pero sobre todo a las empresas de valores y las que poseen activos

importantes, como fabricas o tiendas comerciales.

Uno de los principales retos de las organizaciones de seguridad es su imagen. Las
instituciones de seguridad suelen estar en constante vigilancia no solamente por los
clientes que las contratan, sino también por las entidades publicas que vigilan las
actividades comerciales de las mismas. Segun Hadj (2017) el problema que les
envuelve es su facilidad para involucrarse en actos delictivos, que, si bien no es algo
comun, siempre puede existir la posibilidad de que personas dentro de la empresa se
asocien con delincuentes para este tipo de actos. Asi, como las empresas de seguridad
suelen conocer las rutas de transporte de sus clientes, los activos que posee, entre otros,
resulta vital que las empresas de seguridad guarden el mayor de los secretos con
respecto a esta informacion y otros requisitos para que las empresas o instituciones
publicas que las contraten, tengan la certeza que el trabajo realizado por la empresa es el

adecuado, alejados de controversias delictivas.

2.11 Cliente de una empresa de seguridad

Jahi (2011) afirma que las empresas de seguridad, ya sean empresas que presten

servicios armados o no, estan capacitadas para proteger los intereses economicos de las

empresas, por lo que suelen enfocarse a ofrecer servicios de custodia de los lugares en
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donde se asienta una empresa, o custodia de la informacion de la misma, e incluso del
transporte de activos o de productos terminados de esta. Por ello, los clientes de una
empresa de seguridad suelen ser empresas, bien sean privadas o publicas, e incluso
instituciones del Estado, que tengan necesidades de seguridad dentro de su actividad

comercial o servicio que prestan.

En este sentido, una empresa privada de fabricacion de joyas podria necesitar los
servicios de una empresa de seguridad para custodiar su stock de metales preciosos las
24 horas del dia, asi como para su traslado hasta el local comercial. Una institucion
publica que reciba diartamente grandes aglomeraciones de personas podria requerir a
una empresa de seguridad para que custodie las filas que se pueden hacer derivadas del
servicio en cuestion, evitandose conflictos entre las personas. El traslado de personas
importantes, como politicos o empresarios, puede tambi€n requerir los servicios de una

empresa de seguridad.

Como se puede observar, los clientes de las empresas de seguridad son aquellas que
por su actividad pueden correr riesgos, por lo que prefieren contratar estos Servicios
para protegerse. LLas empresas grandes que contratan a las empresas de seguridad
prefieren dejar en terceros estos servicios que facilmente pueden ser implementados por
ellas debido a que no corresponden a su actividad comercial, ademas de que deben
reconocer algunos beneficios extras como la participacion en las utilidades de la
empresa 0 en seguros médicos, haciendo de la generacion de un cuerpo de seguridad
propio una actividad ineficiente para estos potenciales clientes, prefiriendo entonces la

tercerizacion de los servicios de custodia (Matak, 2016).

Por otro lado, los clientes de las empresas de seguridad esperan algunas
caracteristicas minimas del servicio de seguridad que desean contratar, siendo estos:
confianza, transparencia, capacitacion y respuesta. Respecto a la confianza, los clientes
de las empresas de seguridad esperan que sus activos estén seguros a custodia de las
empresas que contratan para dicho servicio. También esperan que los datos relacionados
con su empresa (como cantidad de activos que la empresa posee y el valor estimados de
los mismos, ubicacion de los activos, tiempo de contratacion, rutinas, entre otros) se
mantengan confidenciales en el tiempo y que el acceso a dicha informacion sea

clasiticado. Hay clientes en estas empresas de seguridad que prefieren que sus datos se
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mantengan en documentos codificados o anonimos, lo que hace que la empresa de

seguridad requiera de estandares en el manejo de documentos seguros.

Por otro lado, esta la transparencia, algo que es exigible no solamente para las
empresas de seguridad, sino para cualquier otra empresa. La transparencia que un
cliente de una empresa de seguridad espera esta asociada a la manera en la que sus
colaboradores accionan (Walker, 2006). En este sentido, una empresa contratante
necesita conocer la procedencia de los guardias de seguridad que estan custodiando sus
activos, sus grados de capacitacion, habilidades, fortalezas y debilidades, entre otros.
También requiere conocer la manera en la que se esta manejando la informacion
relacionada a su compania, quiénes dentro de la empresa de seguridad tienen acceso a

ella, los niveles de seguridad para que pueda acceder a esta informacion, entre otros.

La capacitacion es otro de los requisitos comunes que los clientes de una empresa de
seguridad requieren. De acuerdo con Matak (2016) Los clientes de estas empresas
desean saber que los profesionales de la seguridad que se encargan de sus activos y de
su informacion son personas que realmente estan capacitadas para estos actos. En este

sentido, una empresa contratante de servicios de seguridad espera conocer la capacidad

de reaccion de estos cuerpos de seguridad, las limitantes en el servicio que pueden
prestar, su disposicion para la solucion de problemas, el nivel de estudio, entre otros. Es
incluso 1mportante que las empresas contratantes conozcan las capacidades de sus
guardias en relacion al compromiso empresarial, los anos de servicio, logros, entre

Otros.

Finalmente, el cliente de una institucion de seguridad requiere conocer la capacidad
de respuesta de los servicios de la misma. Cuando ocurren eventos sobrevenidos, como
un intento de robo en las instalaciones que se estan protegiendo, la empresa de
seguridad debe generar protocolos de accion que sus clientes deben conocer, de tal
forma que se entienda hasta qué punto radica la responsabilidad de la organizacion de
seguridad en relacion a la preservacion de la integridad de los activos y de la

informacion del contratante.
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2.12 Fundamentos teoricos de la norma BASC

La norma BASC centra su fundamento tedrico en lo que se conoce como
funcionalismo estructural, o también denominado funcionalismo. La teoria en si se basa
en la concepcion de la sociedad de seres humanos como un sistema complejo, en el que
todos los elementos de dicha sociedad buscan el trabajo colaborativo con la finalidad de
garantizar la estabilidad en todo el sistema. Esta teoria entiende a la sociedad como un
gran elemento unico, o lo que es 1o mismo, como un organismo. De tal forma, todo lo
que afecte a este organismo, afectara a todos los elementos que lo componen, sin
importar lo pequenio que puedan ser dichos elementos (Cam & Kayaoglu, 2008). De ahi
que la colaboracion y el intercambio entre las partes sea necesario y comun para
garantizar la estabilidad de todo el organismo social que se busca proteger segun esta

teoria.

S1 bien la teoria habla de la sociedad, interpretaciones especificas de la misma bajo el
enfoque de la teoria clasica, la entienden como la interaccidn no solamente entre

personas naturales, sino tambi€n instituciones entre si, ya sean publicas o privadas, para

lograr dicha estabilidad deseada. Esto es asi porque, sobre todo en la actualidad con el
mundo globalizado y un dinamismo econdémico enmarcado en el capitalismo, las
interacciones entre instituciones publicas y organizaciones privadas han generado un
compendio social inequivoco, 1o que hace posible entender que dicha teoria puede ser
aplicada al entendimiento de la interaccion entre las instituciones, que, en el caso del

BASC, lucha por detener las actividades 1licitas en el comercio exterior.

Partiendo de esta teoria, ya de una manera especifica, se considera que la norma
BASC también se fundamenta en la teoria del intercambio social, que viene justamente
derivada de las concepciones del funcionalismo estructural. Para esta teoria, todas las
relaciones sociales (incluyendo la que se dan entre organizaciones e instituciones, ya
sean publicas o privadas) se generan gracias a una realidad de costo — beneticio en el
que las personas sienten que hay suficientes ganancias como para justificar que la
relacion se mantenga en el tiempo. En tal sentido, s1 se entiende que la relacion o
intercambio social que se esta dando no genera un beneficio real para las partes, es muy
probable que dicha relacion se termine por un abandono de uno de los interactuantes, o

por el abandono de ambos al mismo tiempo. (Cook & Rice, 20006)
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LLa norma BASC se vincula directamente de esta relacion de costo — beneficio debido
a que, en el caso del comercio exterior, las partes pueden tender a abandonar su relacion
comercial al dilucidar un mayor costo que el beneficio que reciben. Un caso que lo
ejemplifica seria el comercio entre dos paises, donde en teoria uno se beneficia de la
exportacion realizada (monetariamente) y el otro de la obtencion del producto (material
adquirido). S1 el exportador aprovecha esta actividad para generar alguna actividad
ilicita (por ejemplo, contrabando de gasolina o de droga) la relacion costo — beneficio se
desequilibrara y una de las partes, en este caso el importador, preferira no generar mas

negocios con el exportador.

Esto ultimo revela que, de no existir controles, normas de intercambio y, sobre todo,
de seguridad, es posible que ese intercambio entre las naciones no pueda generarse de
forma correcta, 10 que perjudicaria terriblemente a toda la economia global. Al ser un
mundo globalizado, mantener dicha relacion de costo — beneficio en niveles coherentes
y aceptables para las partes es vital, y de ahi que la norma BASC se fundamente en
ambas teorias mencionadas, y de ahi la importancia en la aplicacion real, porque protege
la seguridad y confianza de los intercambios, haciéndolos prevalecer en el tiempo
alejandose de posibles actos ilicitos dentro de estos intercambios comerciales entre las

naciones a nivel publico y privado (Simbana & Llerena, 2019).

2.13 Beneficios generales de los sistemas de gestion

Los sistemas de gestion son claves para muchas empresas, dado que permite realizar
una unificacion de las areas de un negocio, o de diferentes actividades del mismo, con la

finalidad de que todas las acciones derivadas de estos se encaminen hacia el

cumplimiento de los objetivos que se ha plasmado la empresa. Debido a la importancia
de estos sistemas, es comun que se generen estandares de funcionamiento que las
empresas pueden aplicar directamente a sus procesos para mejorarlos. Cabe recordar
que una de las principales ventajas que traen los sistemas de control es que permite a la
alta gerencia de cualquier organizacion llevar un control adecuado de las acciones de la

institucion, mejorando los procesos (Kafel, 2016).

Lo anteriormente mencionado conlleva a una serie de beneficios para las

organizaciones, entre los que destaca, como explican To, Lee y Yu (2012), la
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satisfaccion de los requerimientos de calidad de los clientes, porque los sistemas de
gestion hacen eficiente las actividades de la empresa, y por ella, mejora la calidad de
atencion hacia los propios clientes. Por otro lado, los sistemas de gestion ayudan a las
empresas a cumplir con los requisitos y las normas de los Estados en relacion a la
calidad de los procesos y a otros elementos, como la calidad de los productos. También
permite que las empresas sean manejadas desde un sistema administrativo y operativo
segun sus actividades, alejandose de las improvisaciones y todos los problemas que de
ello puede derivar. Otro beneficio es la mejora continua que los sistemas de gestion
pueden permitir en lo que respecta a la operacion interna de la empresa y a su imagen
externa, sin mencionar que todo lo anterior se confabula y trabaja de forma concatenada
para que, a la larga, la empresa mejore sus beneficios a raiz de la implementacion de

estos sistemas.

Asi, Huerta-Duenas & Sandoval-Godoy (2018) senalan que los beneficios de los
sistemas de gestion son evidentes, y casi imprescindibles en la actualidad, debido a la
amplia competencia que existe en el mundo globalizado moderno. Una empresa que
posea un sistema de gestion moderno, acorde a las caracteristicas de su negocio y
ajustado a la calidad del servicio que necesitan sus clientes, puede asegurarse una mayor
competitividad en relacion a otras empresas que no poseen esta clase de sistemas, 1o que

las deja indefensas en relacion a la capacidad de competencia.

2.14 Impacto social de la implementacion de la norma BASC

La norma BASC ayuda a que las empresas tengan sistemas de gestion en control y
seguridad eficientes, y, por ende, genera beneficios que no solamente pueden
encasillarse para la empresa, sino que pueden ser trasladados a la sociedad. En el caso
de las empresas de logistica internacional, para las cuales se puede generar el proceso de
certificacion bajo la norma BASC, la implementacion de esta ayuda a que los niveles
delictivos de las naciones de vean menos atectados por el comercio internacional. Al ser
este sistema de gestion 1deal para controlar eventos negativos como el contrabando o el
lavado de activos, la norma BASC tiene un impacto positivo en el mantenimiento del
orden, la seguridad y la calidad de vida de las personas (Rivera, 2015). Es importante

destacar que estos beneficios no pueden ser medidos directamente dentro de la
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aplicacion en una empresa en particular, por 1o que se generan conjeturas generales a

raiz de la dinamica delictiva en el comercio exterior.

Cuando la norma BASC es aplicada en empresas que no necesariamente tienen
actividades logisticas en el comercio exterior, como en el caso de las empresas de
seguridad, el impacto puede ser, pese a todo, 1igual de importante dentro del ambito
social. Las empresas que poseen sistemas de gestion basados en BASC pueden ayudar a
reducir los indices de criminalidad asociados a las actividades comerciales de las
empresas, como el lavado de activos regional o el trafico de influencias, e incluso el

contrabando de informacién comercial (Ecca-Chavez, 2014).

2.15 Impacto economico de la implementacion de la norma BASC

La implementacion de la norma BASC en las empresas como parte de su sistema de
gestion en control y seguridad también genera impacto economico, en este caso siendo
la mayoria de estos beneficiosos directamente para la empresa que lo aplica. La mejoria
en los procesos de gestion de la empresa hace que la misma pueda incurrir en menores
costos de produccion o de prestacion de servicio, haciendo que los beneficios asociados
se reflejen directamente en el mediano y largo plazo. Como la satistaccion de los
clientes se ve potenciada gracias a un mejor control y seguridad en los procesos del

servicio, estos seran reincidentes en las contrataciones, ademas de que sera posible que

la recomendacion boca a boca se dé de forma continua, 1o que ayudara a captar nuevos
clientes. La empresa podria incluso ver potenciado sus ingresos al incrementar los
costos de sus servicios, al ofrecer a sus clientes un sistema de gestion que mejora
exponencialmente la calidad del producto ofertado (Galindo, 2016). En el caso de las
empresas de seguridad, por ejemplo, podrian incrementar los costos de contratacion del
servicio de seguridad al ofrecer una mayor confidencialidad y control de los procesos,
haciendo que la tranquilidad de las empresas que necesiten el servicio de seguridad esté
aun garantizada. La implementacion de la norma BASC, asi sea adaptada a un rubro
especifico, puede entonces significar una ventaja competitiva para las empresas

(Santamaria-Freire, Jordan-Vaca, Jordan-Vaca, & Santamaria-Diaz, 2016).
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2.16 Marco legal

La aplicacion en las empresas de la norma BASC no requiere cumplir una norma o
ley especifica dentro de los aspectos nacionales o internacionales en el ambito del
Derecho. No obstante, la norma deja claro que su aplicacion, ya sea de forma directa o
indirecta (es decir, con certitficacion directa por parte de la organizacion que emana la
norma o mediante un sistema de gestion en control y seguridad inspirado en la misma)

no puede ir en contra de las normativas legales vigentes de cada nacion en donde la

misma desee ser aplicada (BASC Pichincha, 2017).

Respecto a las leyes del Ecuador que avalan la implementacion de esta norma
(incluso de forma indirecta), se debe comenzar por la Constitucion de la Republica
(2008) que en su articulo 304 en el primer numeral, afirma que las politicas comerciales
buscaran “desarrollar, fortalecer y dinamizar los mercados internos a partir del objetivo
estratégico establecido en el Plan Nacional de Desarrollo”. Esto implica que todas
aquellas politicas que se tomen con la finalidad de mejorar la actividad de los mercados
en el pais sera bien recibida, y no estaria yendo en contra de lo estipulado en la

Constitucion nacional.

2.17 Politica de seguridad y control

La implementacion de un sistema de gestion en control y seguridad BASC requiere
que la empresa objetivo desarrolle una politica de seguridad y control adecuada a dicha
norma con la finalidad de garantizar su correcta aplicacion. La politica de gestion debe
ir en base a las necesidades de control y seguridad de la empresa, y toda esta debe estar

perfectamente documentada, debe ser comunicada y socializada con todos los niveles de

la organizacion, ademas de ser publicada con la finalidad de brindar transparencia a
todos los procesos asociados a la aplicacion de dicha norma, ya sea de forma certificada

o basada en la misma (Moran, 2016).

2.18 Gestion de riesgo

Para que la implementacion de un sistema de gestion en control y seguridad BASC

se pueda llevar a cabo de forma adecuada, la empresa objetivo de la norma debe llevar,
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dentro de su planificacion, una gestion de riesgos debidamente documentada, enfocada
primordialmente a los procesos de la empresa (BASC Pichincha, 2017). Es relevante
resenar que los riesgos son todas aquellas posibles alteraciones que se pueden dar en el
proceso productivo de una compania que puede terminar afectando el resultado de su

produccion o prestacion de servicio, 1o que puede a su vez comprometer la seguridad de

los clientes que atienden. Para que la gestion de riesgo por parte de la empresa se lleve
de forma adecuada, la misma debe realizar los siguientes procedimientos y

documentarlos para generar de ahi las correcciones pertinentes.

e Identificacion de riesgos: Identificar los procesos que generan riesgos. Se
debe considerar el contexto del riesgo, el alcance del mismo y los
compromisos generados para ellos.

e Analisis y evaluacion de riesgos: Cada uno de los riesgos debe evaluarse para
determinar la prioridad de los mismos.

e Establecer controles operacionales: Segun la identificacion de los riesgos,
estos deben monitorearse para que no se generen y afecten asi a la cadena de
valor.

e Respuesta a eventos: Se debe documentar las respuestas que se generen segun
s1 un riesgo se materializa. Las acciones que se tengan predefinidas deben ser
probadas con simulacros para determinar su efectividad. La accion correctiva
debe ademas generar un estudio para evitar que este riesgo se materialice
nuevamente.

e Seguimiento: Es todo lo relacionado al control de los riesgos en lo que
respecta a su monitoreo continuo.

e Revisiones: Las revisiones de los riesgos deben ser realizadas de forma anual
o antes segun la naturaleza de los riesgos.

e (Comunicacion: Todos los riesgos que se 1dentifiquen deben ser comunicados

a nivel interno, de tal forma que se tenga consciencia sobre los mismos.
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CAPITULO III
METODOLOGIA

3.1 Factibilidad de un proyecto

El proyecto que se presenta a continuacion es considerado un trabajo factible. Sera
un factible porque se tiene acceso a la empresa que se pretende abordar, ademas que se
poseen los conocimientos necesarios para desarrollar el tema del diseno de un sistema
de gestion en control y seguridad basado en BASC. Debido a que el estudio no busca
ser realizado de forma indefectible por la empresa, sino proponer su implementacion, la
misma podra utilizarlo cuando esté en el momento adecuado para su consumacion, por
lo que la entrega de esta investigacion no dependera de los tiempos de diseno y uso del

sistema por parte de la empresa objeto de estudio.

3.2 L.a elaboracion o diseno

El diseno del estudio sera del tipo cualitativo, dado que no se pretende desarrollar el
mismo bajo un enfoque estadistico o probabilistico, sino bajo las consideraciones
propias de limitantes y oportunidades de la empresa. El diseno sera ademas transversal,
por lo que no se hara un diseno de sistema de gestion pensando en la empresa a futuro,

sino en el momento que actualmente la empresa vive, con sus problemas y amenazas

actuales.

3.3 Métodos

El caracter del estudio sera descriptivo, y exploratorio, dado que, para la
implementacion del sistema, se debera primero realizar un analisis situacional de la
empresa, lo que corresponde a la parte descriptiva, y, por otro lado, se buscara disenar
un sistema que no ha sido implementado con anterioridad en la misma, siendo este su

caracter exploratorio.

Por otro lado, la investigacion se basara en el Disefio y Evaluacion de Proyectos, esto
es debido a que se manejara el diseno del sistema de gestion en seguridad y control
como un proyecto que podra ser implementado de forma individual por la empresa a

tuturo de asi requerirlo, sobre todo enfocado en las perspectivas a tuturo de la misma.
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3.4 Técnicas

[La unica técnica que se implementara en este proyecto sera la investigacion
documental, siendo esta principal y necesaria para poder desarrollar correctamente todas
las partes del mismo. En este sentido, la investigacion documental se apoyara de
diversos libros, revistas, investigaciones de pregrado y posgrado previas a esta, todas
relacionadas con el tema de los sistemas de gestion en seguridad y control, para asi
lograr el modelado del sistema adecuado para la empresa objetivo. También se hara un
estudio documental de los informes y demas elementos doctrinales de la empresa con la
finalidad de ajustar el sistema que se desea a la filosofia de la empresa y sus politicas de

trabajo, para modelar estrategias de implementacion.
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Tabla 1. Recursos materiales preliminares.

Recursos materiales

N° Nombre Finalidad Cantidad Valor Valor
unid. total
1  Computador Anotaciones y apoyo en
1,00 $500,00  $500,00
(portatil) visitas a la empresa.
2 Libreta de Anotaciones manuales vy
anotaciones. rapidas para todo el 1,00 $5.,00 $5.,00
desarrollo del proyecto.
3  Microsoft Excel Para realizar graficos vy
(Paquete Office) cuadros dentro del diseio 1,00 $300,00 $300,00
del sistema.
4  Traslados Movilizaciones en transporte
1,00 $50,00  $50,00
privado durante el proyecto.
Tentativo Total $855,00
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CAPITULO 1V
LA EMPRESA

En la siguiente seccion, se abordara todo lo relacionado con la empresa a manera
contextual con la finalidad de colocar en situacion todos aquellos aspectos de la

organizacion que pueden afectarle al momento del diseno del sistema BASC.

4.1 Historia de la empresa

La empresa SEGAZ Cia. Ltda. comenzo a raiz de una necesidad que fue detectada

por sus fundadores, especificamente en Azogues. Para mediados de la primera década
del 2000, la inseguridad en el lugar era palpable, e incluso en la actualidad sigue siendo
uno de los problemas comunes de Azogues (Viteri, 2014), por lo que sus habitantes
demandaban y aun siguen demandando mejores condiciones en relacion a este
particular. Este problema llevo a un incremento de los gastos en servicios de seguridad,
asi como en productos relacionados, como camaras de seguridad, sistemas de deteccion,

entre otros implementos.

Ante esta situacion que representaba una oportunidad de negocio, en el ano 2007, el
Sr. Tcern. S.P. Raul Gualberto Gonzalez Medina y el Sr. Raal Esteban Gonzalez
Redrovan se aliaron como socios para fundar la empresa, especificamente el 29 de
septiembre del ano 2007, en la que dieron forma al proyecto. Sabian que la inseguridad
era el problema, pero también detectaron que podian ofrecer servicios relacionados con
el inconveniente que no necesaritamente fueran los convencionales, ademas de centrarse,
sobre todo, en la eficiencia del servicio que prestaban. Por ello, decidieron enfocarse en
la prestacion de servicios de seguridad, instalacion y comercializacion de equipo de
seguridad electronica y de telecomunicaciones, un campo menos explotado para aquel

entonces por la competencia.

Una vez que se formo la 1dea, los socios decidieron registrar legalmente la empresa
ante las autoridades competentes, 1niciandose tormalmente las operaciones de la misma
el 29 de octubre del ano 2007. Desde entonces, la empresa se ha desarrollado en el
campo mencionado, dandole mucha prioridad a las mnovaciones tecnologicas como
principal baluarte a ofrecer a sus clientes, los cuales demandan sistemas de seguridad y

protocolos para los mismos con mayores exigencias, sobre todo en un mundo
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interconectado en el que la informacion de una empresa es vital, y que por ello se desea

preservar confidencialmente a toda costa y de las formas mas eficientes posibles

(Yandun, Cando, & Mora, 2018).

4.2 Descripcion del negocio

Segun la informacion formal proporcionada por la empresa, el negocio esta dedicado
a la prestacion de servicios de seguridad para toda la ciudadania de Azogues,
especificamente aquellos relacionados con la instalacion y comercializacion de equipo
de seguridad electronica y de telecomunicaciones, asi como la prestacion de servicios

generales de proteccion.

Segun el Servicio de Rentas Internas (2018), la empresa es un contribuyente de tipo
sociedad, cuya actividad econOdmica principal es la prestacion de servicios de seguridad.
LLa empresa esta obligada a llevar contabilidad y se ubica especificamente en la Avenida
José Peralta S/N y frente a la via San Miguel Porotos, de Azoques. No posee locales

comerciales que hayan sido cerrados en el pasado.

En su pagina principal de la red social Facebook, la cual se consulta para describir el
negocio a falta de una pagina web propia para la compania, la empresa expresa que en
su modelo de negocio puede ofrecer los servicios de vigilancia y guardiania armada
corporativa y domiciliaria, monitoreo y patrullaje las 24 horas los 365 dias del ano

calendario (SEGAZ Cia. Ltda., 2020). La empresa también menciona que ofrece los

servicios de instalacion, mantenimiento y programacion de alarmas contra robos, contra
incendios, circuito cerrado de television, cercas eléctricas, puertas eléctricas, control de
pases, porteros eléctricos, video porteros, entre otros servicios relacionados con la
seguridad de informacion y telecomunicaciones (SEGAZ Cia. Ltda., 2020). Finalmente,
la empresa ofrece en el mismo perfil de la red social todo lo relacionado a seguridad

fisica o electronica para sus clientes.

En lo que respecta a las ventas, informacion disponible desde el 2016 hasta el 2018,
muestra que la empresa ha venido en un constante crecimiento de su rendimiento en
ventas, con ingresos que se han duplicado en el periodo de tres anos senalados. Segun la
empresa de monitoreo financiero EMIS (2018), quien por razones de seguridad no

publica las cifras completas de la empresa, expresa que entre el periodo del 2017 al
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2018, la compania registré un incremento en las ventas de 79,64%, lo que representa
una tasa de crecimiento muy elevado y que se asocia a lo expresado al inicio de esta
seccion, sobre la amplia demanda de servicios de este tipo que la ciudad esta
experimentando debido a un problema que no ha podido ser solventado por las
autoridades locales. En la Tabla 2 se pueden observar algunos de los datos relevantes
del rendimiento del negocio de la empresa SEGAZ Cia. Ltda., siendo este positivo a

todas luces.

Tabla 2. Datos financieros claves de SEGAZ Cia. Ltda. en el aino 2018

Indicador Porcentaje (2018)
Ingresos netos por ventas 79,64 %
Total ingreso operativo 79,64 %
EBITDA 19586,43%
Ganancia (pérdida) Neta 408,97%
Activos Totales 0,94%
Total de patrimonio -7,32%
Margen Neto 2,1%
Rendimiento Sobre el Patrimonio 18.8%
(ROE)

Prueba Acida 0,21%
Coeficiente de efectivo 0,45%

Fuente: EMIS (2018)

Para el manejo de su modelo de negocio, la empresa se ha basado en el contacto
directo con el cliente, de tal forma que este sienta que la empresa es cercana a ellos y

que, por ende, es una entidad confiable y comprometida con los clientes y su seguridad,
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ya sea fisica o electronica. No obstante, uno de los principales problemas de este
modelo de negocio es que requiere que el ejemplo pase por casa, y la empresa posee
pocos recursos en ese sentido para brindar confianza a sus clientes. Este es uno de los

aspectos que mayor margen de mejora posee la compania.

Entre las carencias evidentes, esta la falta de una pagina web propia en la que las
compaiias y personas naturales puedan observar su mision, vision y valores, productos,
servicios y otros particulares propios de los negocios modernos. Si bien esto no
representa un problema en si para los servicios que la empresa presta, si es un problema
para su i1magen, dado que uno de sus rubros es la seguridad electronica y de
telecomunicaciones, algo que se asocia con la mnovacion y el estar al dia con los

aspectos tecnologicos, y las falencias en este sentido son palpables para ella.

Por otro lado, estan las deficiencias en lo relacionado al modelo de manejo de
informacion y gestion de datos para la empresa. La compania actualmente no maneja un
enfoque de gestion de procesos. Tampoco contempla los riesgos ni las herramientas
para gestionarlos en el caso de que aparezcan. Tampoco se tiene un plan trazado de
mejora continua para que los procesos y las acciones de la empresa se alineen a los
cambios sociales, a la evolucidn de las necesidades de sus clientes, ni1 a la variabilidad
de la competencia actual en Azogues o en otras partes del pais que se suscita todos los

dias, sobre todo en medio de un pais afectado por las migraciones y la globalizacion.

4.3 Direccionamiento estratégico

4.3.1 Mision

Brindar el servicio de seguridad de tipo fisico y de tipo electronica a nuestros
clientes, cumpliendo a carta cabal con todos los compromisos que se hayan suscrito con
los usuarios, empleando la mas 1nnovadora tecnologia de forma eficiente vy
personalizada con la finalidad de garantizar la seguridad de los clientes, asi como la

seguridad y bienestar de nuestros propios colaboradores (SEGAZ Cia. Ltda., 2020).

4.3.2 Vision

Ser una empresa lider en el Austro del Ecuador y de categoria que brinde seguridad y
contianza, contribuyendo con el desarrollo personal y empresarial a través de la

proteccion de la vida y bienes de nuestros clientes (SEGAZ Cia. Ltda., 2020).
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4.3.3 Valores
e Comprometidos con cada uno de los clientes (SEGAZ Cia. Ltda., 2020).

e Apostar por la calidad perenne y la excelencia (SEGAZ Cia. Ltda., 2020).
e Respeto como principal valor hacia el cliente (SEGAZ Cia. Ltda., 2020)..
e Honestidad en todo momento (SEGAZ Cia. Ltda., 2020)..

e Actitud integral (SEGAZ Cia. Ltda., 2020)..

e Superacion continua (SEGAZ Cia. Ltda., 2020)..

4.4 Empleados

Actualmente la empresa cuenta con 10 empleado administrativos a tiempo completo,
mientras que, a su vez, cuenta con un personal rotativo o de contratacion por temporada
u obra de entre los 10 y 30 trabajadores. La empresa ha demostrado poseer una alta
rotacion dentro de sus filas, por lo que suelen tener costos asociados elevados en temas

de personal.

4.5 Actividad economica

4.5.1 Clientes

LLa empresa posee una amplia gama de clientes, ya sean estos personas naturales o
juridicas, y de sectores tanto privado como publico. Por temas de confidencialidad, la
empresa no desea que se publiquen algunos de los clientes que maneja, dado que forma
parte de su politica de publicacion de datos de los mismos. No obstante, algunas
instituciones que han contratado los servicios de SEGAZ Cia. Ltda. poseen los

documentos de contratacion de forma publica, por lo que no existen problemas de

confidencialidad al respecto. En este sentido, SEGAZ Cia. Ltda. ha tenido, entre

muchos otros clientes, al Instituto Nacional de Patrimonio Cultural, al Servicio

Ecuatoriano de Capacitacion Profesional y al Ministerio de Economia y Finanzas, este

ultimo mediante contratacion a través de la entidad 360-0003-0000 (Ministerio de

Finanzas, 2014).

4.5.2 Proveedores

LLa empresa tiene ciertas limitantes en aprovisionamiento de algunos de los productos

que comercializa en la misma localidad de Azogues, donde no se pueden encontrar
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variedades de distribuidores de camaras y otros implementos de seguridad para los
clientes. Esta situacion conduce a un mayor poder de negociacion y control de precios
de los proveedores, por lo que la empresa ha decidido contar con vendedores externos a
la ciudad, realizando sus adquisiciones mediante servicios de internet en ciudades como
Guayaquil y Quito. Esto le ha permitido manejar mejores precios en relacion a 1os

productos que comercializa e instala.

4.6 Organigrama

El organigrama que SEGAZ Cia. Ltda. Maneja en la actualidad se puede observar en
el Gratico 2. Hay que recordar que s0lo se mencionan en este caso la estructura general

de la empresa, y no la division empleado a empleado.
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Grafico 2. Organigrama de la empresa SEGAZ Cia. Ltda.

Fuente: Elaboracion propia.

4.7 Analisis FODA

A raiz de todo lo evaluado, se presenta a continuacion un analisis FODA de la
empresa, considerando la situacion de la misma para el ano 2020, en medio de la crisis
sanitaria causada por el coronavirus, pero también considerando los antecedentes de la

misma y de la propia zona en donde ejecuta su modelo de negocio.
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orlalezas Oportunidades
F1: No se poseen compromisos financieros con ninguna entidad. O1: El incremento de la inseguridad y la percepcion sobre la misma
F2: Se posee una cartera de clientes amplia y muy diversa. ha incrementado la demanda ciudadana por los servicios de
F3: La empresa cuenta con un personal altamente capacitado en el seguridad.
ramo de la seguridad. O2: La tecnologia que maneja la empresa evoluciona constantemente
F4: La empresa esta al tanto y maneja perfectamente las nuevas y ofrece mas facilidades ifﬁé?ﬁ?éimn’ 451 COMO COSLOS Mas

tecnologias en seguridad.
O3: Las empresas competidoras no poseen mucha capacidad de

F5: La empresa cuenta con mucha rentabilidad y liquidez para el DU S
expansion e innovacion.

corto plazo.
Matriz FODA
Debilidades Amenazas
D1: La empresa suele rotar muy rapidamente su personal, sobre todo Al: La zona geografica es muy reducida, imposibilitando los planes
el relacionado con guardianias fisicas. de expansion de las empresas.
D2: LLa empresa incurre en costos variables muy elevados en relacion | A2: El gasto publico se esta contrayendo debido a la crisis sanitaria,
al deber ser para el rubro que maneja. dejandose servicios prescindibles de lado.
D3: La empresa no se ha labrado una imagen y posicion correcta A3: Existe una muy amplia cantidad de competidores para una
dentro del mercado de la ciudad donde reside. poblacion de consumidores potenciales pequena.

D4: La empresa no tiene planes de expansion en el corto, mediano o | A4: Amenaza de entrada de competidores externos amplia, sobre todo
largo plazo. desde las grandes ciudades del pais.

Grafico 3. Matriz FODA para el analisis de la empresa en su entorno interno y externo. Fuente: Elaboracion propia.
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4.8 Estrategias FODA

A partir del analisis FODA presentado en el apartado anterior, se proponen las
siguientes estrategias FO, DO, FA y DA para poder solventar cada uno de los problemas
que nacen de las debilidades y amenazas, asi como mejorar el aprovechamiento de las
oportunidades y las fortalezas de la empresa. En este sentido, en los siguientes 1ncisos se

desglosan cada una de las estrategias.

4.8.1 Estrategias FO
4.8.1.1 Combinacion OI con F1y F5

Aprovechando la excelente liquidez y rentabilidad de la empresa, asi como su
solvencia en temas de deudas, se propone una estrategia de publicidad en masa para
toda la comunidad de Azogues y zonas aledanas, que relacione el incremento de la

inseguridad y la oportunidad de contratar los servicios de la empresa para solventarla.

Esta iniciativa ayudara a la poblacion a percibir que la problematica de la criminalidad
puede ser resuelta gracias a esta empresa y la tendran presente como una de las

principales opciones, por encima de la competencia directa.

4.8.1.2 Combinacion O2 con F3y F4

Haciendo uso del personal capacitado y el correcto manejo de las tecnologias
relacionadas con el control y la seguridad para las empresas y la ciudadania, se propone
crear una division estratégica especifica que se encargue de evaluar los avances
tecnologicos relacionados con el mercado que la empresa maneja, y asi evaluar las
necesidades de actualizacion de la misma respecto a estos productos, para evitar incurrir
en costos que pueden desplazarse en el tiempo al no ser necesarios en el corto plazo por

brindar funcionamientos casi idénticos a los actuales.

4.8.1.3 Combinacion O3 con F1, F2y F5

Como las empresas competidoras no poseen una capacidad de expansion muy
elevada, se propone aprovechar la liquidez y la solvencia de la empresa para generar
estrategias de fidelizacion y lealtad de los clientes que ya se poseen, con la finalidad de
reducir la posibilidad de que estas empresas opten por atacar los mercados conocidos y

los clientes que la empresa posee.
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4.8.2 Estrategias DO

4.8.2.1 Combinacion DI con Ol1

Se propone ejecutar un plan estratégico para crear serviclos que puedan mantenerse
contratados por parte de los clientes por periodos largos en el tiempo, con la finalidad de
aprovechar los incrementos de inseguridad en la zona, enfocandose en la percepcion de
los clientes sobre lo imprescindible que resulta mantener el servicio contratado, lo que
reduciria la necesidad de rotacion del personal, sobre todo el relacionado con la

proteccion fisica.

4.8.2.2 Combinacion D2 con O2

Para propiciar la estabilidad de nivel de actividad de la empresa y reducir asi los
costos variables de la misma, se propone una estrategia para la empresa que consistiria

en la imparticion de cursos de capacitacion sobre nuevas tecnologias del mercado de la

seguridad personal, fisica y electronica, con la finalidad de incrementar las ventas de
productos en periodos de bajas contrataciones de los principales servicios de la empresa

en materia de seguridad.

4.8.2.3 Combinacion D3 con Ol y O3

Para solventar la imagen e identidad pobre de la empresa, se propone una estrategia
de creacion de una hoja de ruta publicitaria en el que se promueva la empresa como
marca, con identidad e 1imagen clara, aprovechando sus colores y simbolos, asociandola
positivamente como solucion para la inseguridad de la zona. Esta estrategia se
manejaria como publicidad corporativa dentro de las redes sociales de la empresa, que

debe expandir a Instagram y Twitter.

4.8.2.4 Combinacion D4 con Ol

LLa empresa debe aprovechar el incremento de la inseguridad y la percepcion sobre
ella de la ciudadania, implementando un plan estratégico para explorar nuevos modelos
de negocio que puedan expandir el mercado que ya se posee, como el ofrecimiento de
servicios de 1nvestigacion privada, o el monitoreo personalizado (mediante rutas vy
acciones de vigilancia diferenciales a los que se ofrecen en la actualidad) para locales

comerciales y domicilios.
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4.8.3 Estrategias FA

4.8.3.1 Combinacion Al con F1y F5

Aprovechando la solidez financiera de la empresa, se recomienda implementar una
estrategia de expansion a las zonas cercanas de la propia Provincia, a modo que se
pueda aprovechar otros espacios geograficos con menos competencia y no estancar el

crecimiento de la empresa a s0lo Azogues.

4.8.3.2 Combinacion A2 con F3y F5

Se propone una estrategia basada en la captacion de nuevos clientes del sector
privado, los cuales suelen preferir servicios que le brinden mejor personalizacion, valor
agregado y presencia de marca, por lo que la empresa debe optar por explotar las
habilidades de su personal como principal reclamo para que las personas del sector
privado sean las que se inclinen de forma evidente por los servicios de la empresa,
dejando de lado la dependencia de algunas contrataciones con el sector publico

nacional.

Como segunda opcion estratégica, se propone establecer planes de contratacion
especial para las entidades publicas con precios ajustados, dado que la emergencia
sanitaria sera circunstancial y la empresa puede apostar por la conservacion del cliente

asi ello implique reducir los beneficios de las contrataciones en este periodo de

msostenibilidad econdmica del Estado.

4.8.3.3 Combinacion A3 con F4y F5

LLa empresa debe invertir en su imagen e 1dentidad de marca para diferenciarse de sus
competidores numerosos, haciendo énfasis en la promocion de las senas de la compaiiia,
la 1dentidad corporativa, sus valores y filosofia de trabajo para todos y cada uno de los

clientes que posee.

4.8.3.4 Combinacion A4 con F1, F2y F4

LLa empresa debe crear un plan de contingencia de precios estratégicos para crear una
barrera de entrada por precios para los nuevos competidores, aprovechando su solvencia
economica y su capacidad financiera. También debe apostar por el valor agregado en
sus servicios, desarrollando un departamento de 1nvestigacion, que le ayude a

determinar la forma de competir con otras empresas con mayor liquidez a través del
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valor agregado de todos los productos y servicios que se ofrezcan a los clientes del

sector privado como del sector publico.

4.8.4 Estrategias DA
4.8.4.1 Combinacion DI con Al

LLa empresa debe emprender un plan de optimizacion de sus procesos administrativos
y de recursos humanos para reducir el impacto de la alta rotacion, pudiéndose esto
realizar desde la reduccion de costos de traslado y otros, producto del pequeno espacio

donde la compania realiza sus actividades.

4.8.4.2 Combinacion D3 con Al

Se debe realizar un plan de comunicacion estratégica de responsabilidad social
empresarial, aprovechando la pequena demografia local, para asociar a la empresa con
la propia comunidad de Azogues, a modo que las personas comprendan que la empresa
no esta solo por la actividad comercial, sino por la seguridad de los ciudadanos para
salvaguardar la experiencia de vida de los mismos, brindandoles tranquilidad y

confianza en cada una de sus actividades.

4.8.4.3 Combinacion D4 con Al y A4

La empresa debe crear un plan de expansion estratégica con un fondo de reserva

disponible y emplearlo como contingencia ante la entrada de nuevos competidores, 1o
que le dara la posibilidad de manejar a tiempo estas incursiones de la competencia y no

perder cuota de mercado o, de perderla, que sea un impacto reducido y gradual, no de

forma exponencial. Esta estrategia debe contemplar planes de contingencia de tipo

expansion y barreras de entrada, asi como liderazgo por precios.

56



| Universidad
Q} Catdlica
de Cuenca
CAPITULO V

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION EN CONTROL Y SEGURIDAD BASC

En esta seccion se ejecuta el diseno del Sistema de Gestion en Control y Seguridad
basado en la norma BASC para la empresa estudiada. Se especifica en las siguientes
lineas todo lo relacionado a las necesidades del proyecto, la posibilidad de adaptacion
de la empresa, los diagnosticos obtenidos desde la auditoria, la capacitacion necesaria,

el plan de accion, entre otros.

5.1 Diseno del proyecto

Para el diseno del sistema, se generdé una metodologia para el levantamiento de
informacion correspondiente desde la cual elaborar el sistema BASC. Esta metodologia
estaria basada en un sistema de mejoramiento continuo de la empresa, en el que se haria
un proceso de planificacion (sobre las politicas relacionadas con la seguridad que
maneja la empresa, sus objetivos, los mapas del proceso y sus respectivas
caracterizaciones y los indicadores de los mismos), la accion (indicadores relacionados
a la gestion, los procedimientos de seguridad, entre otros), verificar (mediante la
medicion de los indicadores), y el actuar (para prevenir o corregir errores dentro del

sistema).

5.2 Posibilidades de adaptacion de la empresa

Desde el analisis FODA de la empresa (Grafico 3), se dilucida que SEGAZ Cia.

Ltda. tiene una estabilidad interna importante, que le ayuda a mantener muy altas las

posibilidades de implementar cambios exitosos dentro de su organizacion. Si bien la
empresa ya maneja ciertos elementos de control y seguridad, sobre todo en la
descripcion de los cargos de seguridad, existe mucha flexibilidad en todos los niveles de
la empresa para adaptarse a cambios necesarios que garanticen un mejor desempeno.
Ante esta situacion, se hace un primer visto bueno sobre las probabilidades de
adaptacion de la empresa hacia un sistema de gestion en control y seguridad basado en
la norma BASC como un punto de inflexion en sus procesos. A partir de esta empirica
primera evaluacion de factibilidad, se procedido con un diagnostico desde una auditoria

estratégica.
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5.3 Diagnostico desde auditoria estratégica

Para determinar qué puntos son los que la empresa debia mejorar frente a la
implementacion de un sistema de gestion en control y seguridad basado en BASC, se
generd una auditoria de la empresa en las actividades esenciales de la misma en los tres
departamentos: Talento Humano, Contabilidad y Operaciones. LLa Tabla 3 posee la ficha
de evaluacion para la auditoria de la empresa con los puntos clave relacionados con la
implementacion del sistema BASC. La evaluacion de cada punto se realizé en una
escala de 0% hasta 100%, en donde cada valor porcentual se ejecutaria a raiz de las
observaciones de cada elemento del proceso ponderandose segun la importancia de los

mismos en la cadena de operaciones.

Tabla 3. Matriz de diagnostico inicial hacia el Sistema de Gestion en Control y

Seguridad (SISTEMA DE GESTION EN CONTROL Y SEGURIDAD) BASC.

Situacion inicial hacia la implementacion del SGSC BASC

Seguridad en los procesos, logistica de vigilancia.

Aspecto Area Cumple En No
proceso cumple
Seguridad en los Operaciones 60% 10% 30%
procesos
Logistica de vigilancia Operaciones 35% 10% 35%
Control de acceso, sistema de monitoreo y seguridad, sistema de seguridad.
Aspecto Area Cumple En No
proceso cumple
Controles de acceso. Operaciones 60% 3% 35%
Seguridad fisica Operaciones 55% 20% 25%
Sistema de seguridad Operaciones 50% 15% 35%
Seguridad, administracion y seleccion del personal
Aspecto Area Cumple En No
proceso cumple
Seguridad del personal Talento Humano 40% 10% 50%
Proceso de seleccion Talento Humano 30% 10% 60%
Entrenamiento y mejora continua en seguridad
Aspecto Area Cumple En No
proceso cumple
Capacitacion Talento Humano 25% 5% 70%
Mantenimiento y control  Talento Humano 20% 20% 60%
Seguridad informatica, documentacion fisica e informacion general
Aspecto Area Cumple En No
proceso cumple
Informacion contable Contabilidad 10% 20% 70%
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Seguridad informatica Operaciones 15% 10% 75%
Control documentacion Operaciones 15% 15% 70%
Situacion legal empresa  Gerencia 80% 20% 0%
Totales 39,62 % 13,08 % 47,31 %

Fuente: Elaborado en reterencia al trabajo de Ecca-Chavez (2014)

Del diagnostico inicial mediante la auditoria, se puede concluir que la empresa
cumple, en relacion con el deber ser de un sistema de gestion en control y seguridad
basado en la norma BASC, con el 39,62% de la misma, mientras que el 13,08% esta en

proceso de adaptacion y el 47,31% esta incumpliendo con los requisitos de la norma.

Esto conlleva a establecer que, efectivamente, la empresa requiere de una
implementacion acorde de un diseno de un Sistema de Gestion en Control y Seguridad
BASC a raiz de este proyecto. El area con mayor afectacion, segun el diagnostico, es la
relacionada con el talento humano, deslindada de los estatutos de la norma y de los
procesos correctos basados en el BASC, siendo por ello el punto importante a

desarrollar en este estudio.

5.4 Capacitacion necesaria

La auditoria realizada basada en los puntos clave de la norma BASC, demostrd que
la mayoria del personal de la empresa desconoce sobre esta norma, lo cual es un
impedimento claro para la implementacion de cualquier sistema basado en dicha norma.
De esta situacion, el primer paso evidente es la capacitacion como una necesidad
imperiosa para que los trabajadores de la empresa tomen consciencia y entienda lo que
es e implica un sistema de gestion en control y seguridad basado en la norma BASC,

para asi poder implementarla correctamente.

En este sentido, basado en el caso exitoso de implementacion de un sistema de
gestion en control y seguridad basado en la norma BASC realizado por Vinueza-Bustos
(2016), se propone a la empresa como parte de las necesidades para lograr la correcta
implementacion del sistema, la capacitacion del personal sobre la norma BASC, asi
como la formacion de auditores internos que puedan mantener el seguimiento de la

norma.

Para ello, se debe acordar un plan de capacitacion especitico de auditores con BASC

Ecuador y capacitacion general del personal de la empresa con la misma institucion para
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lograr el afianzamiento de la informacion y los conocimientos necesarios sobre la
norma. Esto se lograria mediante una inversion de capital pertectamente plausible por
parte de la organizacion en relacion a su situacion economica y financiera como se logro

determinar en el analisis FODA de la misma (Grafico 3).

5.5 Plan de accion

Como se menciono al inicio de esta seccion, la empresa requiere de un plan de
accion para la correcta implementacion del sistema de gestion en control y seguridad
BASC, que se basara en este caso en las acciones de planificacion, accion, verificar y

actuar. Los mismos se desarrollan a continuacion.

5.5.1 Planificacion

5.5.1.1 Politicas

Las politicas de la empresa en relacion a la implementacion del sistema de gestion en
control y seguridad basado en BASC deben ir asociadas a blindar la seguridad de los
clientes en todos los aspectos del manejo de informacion. En este sentido, estas politicas
deben ser incrustadas en las politicas generales de la empresa para que se pueda palpar
desde una primera instancia la direccion hacia esta forma de gestion. La alta gerencia de
la empresa debe, por ende, ser la encargada de motivar las modificaciones necesarias

dentro de la politica de la empresa con la finalidad de garantizar que los clientes

comprendan el compromiso de la organizacion con la seguridad de todas las personas
que le contratan. De tal manera, la empresa puede manejarse con una filosofia de

politica en la seguridad basada en BASC, siendo esta la propuesta:

SEGAZ Cia. Ltda. esta comprometida al 100% con la seguridad de todos nuestros
clientes, no solo en la prestacion del servicio sino también en el manejo de datos y todo
lo relacionado con la experiencia brindada por nuestra empresa. En este sentido,
SEGAZ Cia. Ltda. esta comprometida en promover de forma activa una cultura
asociada a la seguridad dentro y fuera de la organizacion, mediante una constante
capacitacion y el mantenimiento de los estdndares en todos nuestros procesos,
alineados a las expectativas propias de las normas BASC. Con ello, la empresa logra

garantizar a todos los clientes que el servicio ofrecido se aleja de todos los elementos
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propios de actividades y riesgos ilicitos, como el contrabando, el lavado de dinero, el

IEFFO?"ESHIO, entre otros.

Politica de gestion de seguridad y control basada en BASC de SEGAZ Cia. Ltda.

Con esta politica, la empresa se compromete a mantener, mediante las respectivas
inversiones de esftuerzo, tiempo y dinero, lo relacionado con el sistema de gestion en
control y seguridad BASC que se instale. Para ello, la empresa debera apostar por la
sensibilizacion de su personal hacia todos y cada uno de los estandares relacionados con
la aplicacion de esta clase de sistema de control y seguridad, sin olvidar en que esta

forma parte de la calidad del servicio ofrecido a los clientes del canton.

5.5.1.2 Objetivos

Para lograr el cumplimiento de la politica de gestion en control y seguridad basada
en BASC, la empresa debe trazarse ciertos objetivos que le permitirin mantener su
actuacion a nivel interno en relacion a lo que se requiere sobre este sistema. Asi, se
exponen los objetivos, general y especificos, para lograr este cometido. Los mismos se

enuncian a continuacion:

e Objetivo general:

o Establecer en la empresa SEGAZ Cia. Ltda. un sistema de gestion en
control y seguridad basado en BASC con la finalidad de ofrecer a
todos los clientes la mayor calidad en la prestacion de servicios de
seguridad, manteniendo altos estandares en seguridad informatica,
documental y operativos para la ejecucion de todos y cada uno de los
servicios de la empresa.

e (Objetivos especificos:

o Implementar en la empresa un sistema de gestion en control vy
seguridad BASC para todos los procesos de la misma.

o Mantener constantes capacitaciones en la empresa en relacion al
Sistema de Gestion en Control y Seguridad BASC en los niveles clave

de la misma.

61



| Universidad
&) Catdlica
de Cuenca

o Identificar y documentar todos los procesos relacionados con los
sistemas de gestion para mantenerlos enmarcados en el BASC.

o Generar una politica de auditorias internas constantes para mantener
los estandares 1mplementados activos en todos los niveles de la
empresa.

o Preparar a la empresa para una futura certificacion BASC Ecuador.

5.5.1.3 Mapa de procesos

El mapa de proceso de la empresa es vital para poder evaluar y controlar todo lo
relacionado al sistema de gestion en control y seguridad basado en BASC. Dentro de
este mapa de procesos, se debe generar una identificacion de los actores y de la linea de
operacion de la empresa, basado en los procesos clave, los procesos de apoyo y los
procesos estratégicos para la misma. En este sentido, la Grafica 4 muestra el mapa de
procesos correspondiente de la empresa SEGAZ Cia. Ltda., funcional para el sistema

que se desea implementar.
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*Calidad del servicio.
*Seguridad informatica.
Seguridad documental.
*Confianza sobre actividades del personal de seguridad.

Requisitos
del cliente

*Gestion de la direccion.
*Gest10n integrada de la direccion.
Procesos de | ¢Expansion de servicios de seguridad.
gestion *Perfilamiento a mantenimiento de norma BASC.

*Ventas de servicios de seguridad.

*Planeacion de los servicios a prestar y productos a ofrecer.
Procesos | *Ejecucion o venta de servicios y productos.
operativos * Supervision de la satisfaccion del cliente y ejecucion del servicio.

Retroalimentacion dada por el cliente

*Seleccion del personal de seguridad.
* Soporte logistico para operaciones.
Procesos de | *Capacitacion sobre servicio y productos de la empresa.
apoyo *Capacitacion sobre €l sistema de gestion en control y seguridad.

*Contratacion recurrente.
*Recomendaciones activas.
Satisfaccién | ¢Servicios mas complejos contratados.
del cliente | *Exploracion de nuevos servicios de la empresa.

Grafico 4. Mapa de procesos de la empresa SEGAZ Cia. Ltda.

5.5.1.4 Caracterizacion de procesos

Para que el sistema de gestion en control y seguridad BASC pueda implementarse
correctamente, se deben producir caracterizaciones de todos los procesos de la empresa
en los tres niveles departamentales: Talento Humano, Operaciones y Contabilidad,
siendo el primero el de mayor relevancia debido a que es el que menos se ajusta a las
necesidades propias del sistema BASC. En la Tabla 4 se especifica la caracterizacion
que se debe realizar de cada proceso en la empresa, de tal forma que se pueda llevar un

registro cabal de los mismos y de facil control, evaluacion y correccion.
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Tabla 4. Ficha de caracterizacion a implementar para cada proceso de la empresa

SEGAZ Cia. Ltda.

Caracterizacion del Proceso X (Formato)

Responsable Especificar persona responsable del proceso.

Objetivo Establecer el objetivo final del proceso.

Requisitos Requisitos relacionados con las normas y estandares
BASC.

Documentos y registros Manuales, instrumentos y planes necesarios.

Indicador Valor que permitira evaluar el desempeno del proceso.
Formula Formula para medir el indicador senalado.
Frecuencia Frecuencia en meses de realizacion del proceso.

Fuente: Elaboracion propia. X: Proceso requerido a caracterizar.

Esta caracterizacion de los procesos esta asociada a la necesidad de los sistemas
basados en BASC en relacion a la transparencia y control de todos los movimientos de
la empresa. Esta ficha puede implementarse a procesos como el de seleccion de
personal, a la prestacion de servicios de instalacion de sistemas de seguridad, entre
otros. Todos ellos deben relacionarse a los procedimientos, normas y estandares de la

BASC para asegurar que se ejecuta de forma correcta el proceso.

5.5.1.5 Indicadores

Cuando una empresa desea encuadrarse en la norma BASC, esta debe mantener
como mentalidad perenne la evaluacion de la gestion de toda la empresa, para
asegurarse que se estan alcanzando las metas que se han establecido. Estos indicadores,
como seran manejados por cada departamento y sus maximos responsables, deben ser
realizados de forma que puedan ser manejados sin complicaciones y estandarizados,
para que las mediciones realizadas en el departamento de Talento Humano, sean 1guales

en formato a las del departamento de Operaciones, por brindar un ejemplo. En la Tabla
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5 se disena la gestion de indicadores que se debe llevar para la empresa SEGAZ Cia.

Ltda., en base a lo necesario por la norma BASC.

Tabla 5. Ficha de indicador de cumplimiento de gestion.

Ficha de indicador de gestion

Nombre del indicador Debe ser especifico y entendible.
Formula del indicador Formula que permitira medir al indicador en cuestion.
Fuente de informacion Debe ser una fuente primaria especificada correctamente.

Frecuencia de medicion  Tiempo de repeticion de medicion indicada en meses.

Meta De ser posible, debe indicarse en porcentaje de

preferencia.

Responsable de medicion  Se indicara departamento y persona(s) especitica(s).

Fuente: Elaboracion propia.

La evaluacion de los indicadores debera ser presentada a los maximos lideres de cada
departamento y preparado en un informe sobre la medicion, en donde se especifique el
objetivo de la misma y como este se alinea a las politicas de gestion de control y
seguridad de la empresa, a los procesos y a las metas generales de crecimiento y mejora
continua de la compania. Estos indicadores deben respaldarse con evidencia de las

mediciones que iran adjuntas como anexos a los informes.

5.5.2 Accion

5.5.2.1 Manual de procesos y procedimientos

Para que la empresa pueda ofrecer a sus clientes un sistema de gestion en control y
seguridad basado en BASC de torma adecuada, debe realizarse una serie de manuales
de procesos y procedimientos en toda la empresa. Estos manuales deben ir
direccionados a cumplir con todo lo referente a la norma y los estandares de la norma
BASC, por lo que estos manuales deben 1dentificar, tanto para los procesos como para

los procedimientos, quiénes deben realizarlos, como se deben realizar, y donde se deben
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realizar las actividades. Los manuales deben denotar claramente una asociacion entre

los principios y las politicas BASC, con las acciones de la empresa en todos los niveles.

Asi, son necesarios que se produzcan los siguientes manuales de procesos vy

procedimientos para las siguientes areas:

e Manual de procesos y procedimientos para el area de talento humano.

o Manual relacionado con la contratacion, la administracion de
personal, la asignacion de salarios, el desarrollo y capacitacion del
talento humano, el establecimiento y conservacion de las relaciones
laborales.

e Manual de procesos y procedimientos para el area de contabilidad.

o Manual relacionado con el control de inventarios, con la adquisicion
de productos, con la contabilidad de costos, con el calculo de los
elementos de costo de produccion, con los elementos de gasto, con el
manejo, entrada y salida de productos de bodega, y los
procedimientos de analisis de conveniencia, adecuacion, eficiencia y

eficacia de las acciones contables.

e Manual de procesos y procedimientos para el area de operaciones.

o Manual de procesos relacionado con las operaciones de la central de

monitoreo, con la prestacion de servicios de seguridad externos, con
la prestacion de servicios de seguridad permanente, con la funcion de
los supervisores, con el monitoreo de calidad, con la coordinacion de

seguridad y la atencion al cliente final.

5.5.2.2 Manual de organizacion y funciones

Para implementar un sistema de gestion, es imprescindible que las empresas posean,

al menos, los manuales de organizacion y funciones (Huerta-Duefas & Sandoval-

Godoy, 2018). El manual de organizacion y funciones es capaz de generar el entorno
minimo necesario para que un sistema como el BASC funcione adecuadamente en
relacion a las necesidades de la norma en si misma. Evidentemente, el manual de
organizacion y funciones se supedita a los instrumentos de procedimiento y procesos
que se mencionaron anteriormente, por lo que, para desarrollar el mismo, se debe

necesariamente tener el resto de manuales ya realizados en base a la norma BASC.

66



| Universidad
&) Catdlica
de Cuenca

El manual de organizacion y funciones debe disenarse en base a la definicion clara y
precisa de cada una de las funciones de los departamentos de la organizacion. Estas
funciones deben estar supeditadas a las politicas de la empresa que se han disenado en
base a la norma BASC, asi como debe redactarse en este manual, la mision y la vision
de la empresa en relacion al nuevo sistema de gestion. Esto permitira que los objetivos
senalados previamente, puedan cumplirse mediante la actuacion de todos y cada uno de

los departamentos de la empresa.

Para la implementacion de este manual, la empresa no puede dejar de lado la
necesidad de contar con un nuevo departamento dentro de su sistema organizacional,
dado que ninguno de los departamentos esta apto para llevar esta tarea. En este sentido,
seria necesario crear un nuevo departamento especifico para controlar y mantener el
nuevo sistema de gestion. Este departamento puede llamarse Departamento de Sistema
de Gestion, que estaria enmarcado en la necesidad de la implementacion del sistema

BASC en la empresa como se ha venido diagnosticando.

A través de este departamento de sistema de gestion, como explica Bermejo-Canton
(2010), 1la empresa podra asegurar que el sistema de gestion que se pretende implantar
realmente pueda prevalecer en el tiempo. Esto es asi porque el departamento estaria
encargado de la actualizacion y revision de los manuales de la empresa, la revision del
cumplimiento de los procesos y procedimientos segun la norma y segun las nuevas
politicas de la empresa, entre otros. Todo esto ayudaria, como se especificO, a mantener

el correcto funcionamiento del nuevo sistema de gestion.

5.5.2.3 Manual de seguridad BASC

SEGAZ Cia. Ltda. no posee en general un manual de seguridad, por lo que, para

poder adoptar un sistema de gestion en control y seguridad, se aprovecha de crear un
manual de seguridad BASC especifico para la compania. Este manual contaria con la
estructura y requisitos de forma y fondo propios de los manuales de seguridad de la

norma mencionada (BASC Pichincha, 2017), por lo que, en la Tabla 6, se mencionan

los elementos constitutivos que conformarian el manual de seguridad BASC.

Tabla 6. Manual de seguridad BASC para la empresa SEGAZ Cia. Ltda.
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Manual de seguridad BASC para la empresa SEGAZ Cia. Ltda.

Seccion del manual Finalidad

Objetivos y Establecimiento de las normas de seguridad que se deben seguir
alcances en todos los procesos de la empresa.

Definiciones Revision de conceptos clave para el entendimiento del manual.

Resena de la Fundamentos basicos para la implementacion del sistema de
empresa, mision y manera formal.

vision, sistema de

gestion y politica

de seguridad.

Proceso del Revision inicial, gestion de riesgo.
sistema integral
de gestion.

Documentacion Control de documentacion y registros, monitoreo y medicion,
del sistema acciones correctivas, preventivas y de mejora, procesos de
auditoria, mapa de procesos, caracterizaciones, entrega y
almacenamiento de archivos, politicas de firmas y sellados,

1dentificacion.
Proceso Estructuracion, responsables y autoridad. Capacitacion vy
administrativo, sensibilizacion del personal. Forma de adecuacion y respuesta
proceso de gestion ante eventos imprevistos. Identificacién,  seguridad,
humana y verificacion, retiro y acceso del personal de la empresa. Control
procesos de de cerraduras, acceso a la empresa y sus documentos, gestion
seguridad. de contrasenas, gestion de sistemas de alarma, gestion de

uniformes, planos y areas sensibles de la empresa. Gestion y
control de la propiedad intelectual. Gestion del consumo de
licores y drogas en la empresa. Gestion de respaldo de la
informacion digital y fisica de la empresa. Sistema de
prevencion contra lavado de dinero, terrorismo y otros actos
criminales.

Fuente: Elaboracion a partir de los elementos destacados por BASC Pichincha (2017)

5.5.2.4 Documentacion

El manejo de documentos, manuales e informes son elementos esenciales dentro de
todo sistema de gestion en control y seguridad, por lo que la empresa SEGAZ Cia. Ltda.
requiere manejar un sistema detallado de documentacion para que todo el sistema de
gestion funcione adecuadamente. En este sentido, y en referencia al trabajo de Ecca-
Chavez (2014), se enlistan los documentos minimos por area departamental para la

empresa, siendo estos los siguientes:
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Tabla 7. Documentos a manejar por departamento en base al sistema BASC.

Departamento Tipo de documento Documento
Sistema de Procedimientos Procedimiento de control de documentos.
gestion Procedimiento de auditorias internas.

Procedimiento de correccion y prevencion.

Procedimiento para evaluar riesgos.

Procedimiento de mejora continua.
Procedimiento de medicion de indicadores.

Formatos Planificacion de objetivos de seguridad del
sistema BASC.

Formato de matriz de riesgos.

Formato de acciones de auditorias.
Formato de informe de auditoria.
Formato de intervencion de correccion.
Formato de intervencion de prevencion.
Formato de registro de indicadores.

Formato de firmas y sellos.

Formato de ingreso de documentos.

Formato lista maestra documentacion clave.

Formato de monitoreo de indicadores.
Politicas Politica de seguridad de la empresa (BASC)
Manuales Manual de caracterizacion de procedimientos.

Manual de organizacion y funciones.

Manual de seguridad BASC.

Talento Manuales Manual de manejo y administracion de
Humano personal.

Manual de descripcion del perfil de cargos.
Formatos Formato de datos del empleado.

Formato de informacion domiciliaria.

Formato de procesos de induccion.

Formato administracion de recursos del
personal

Formato de documentacion de los empleados.

Formato de ingresos y salidas de personal.

Formato de capacitacion anual (BASC).

Formato de informe de capacitaciones.
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Formato de 1indicadores de rendimiento.
Formato de conducta del personal.
Contabilidad Procedimientos Procedimiento de control de inventarios.
Procedimiento de adquisicion de productos.
Procedimiento de contabilidad de costos.

Procedimiento calculo de costo de produccion.

Procedimiento de manejo, entrada y salida de
productos de bodega.

Procedimientos de analisis de conveniencia,
adecuacion, eficiencia y eficacia de las
acciones contables.

Procedimiento de mejora continua.
Formatos Formato de registro de clientes.

Formato de registro de proveedores.

Formato de seguridad del cliente.
Formato de satisfaccion del cliente.

Formato de ventas.

Formato de cotizaciones.

Operaciones  Procedimiento Procedimiento de operaciones de seguridad.

Procedimiento de mejora continua.
Planes Planeacion de emergencias y contingencias.
Formatos Formato de eventualidades.
Formato de control de accesos y salidas.
Formato de control de llegada de documentos.

Formato de control de llegada de productos.

Formato de control de vehiculos.
Formato de consumo de combustibles.
Formato de servicio realizado.
Formato de mantenimiento realizado.

Formato de mantenimiento de central.

Formato de control de correo institucional.

Fuente: Elaboracion propia.

5.5.3 Verificar

5.5.3.1 Auditorias internas

Para que el sistema de gestion en control y seguridad pueda mantenerse en el tiempo,

la empresa debe generar auditorias peridodicas con la finalidad de reducir las
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desviaciones que puedan darse en relacion a este sistema y su implementacion. Por ello,
la empresa SEGAZ Cia. Ltda. tendra que manejar al menos dos auditorias por ano en
relacion a la verificacion del correcto desempeno del sistema de seguridad en cada
departamento. Estas auditorias serian llevadas a cabo por el departamento de gestion de
la empresa. En la Tabla 8 se especifica el calendario de auditorias necesarias por cada

ano en la empresa para asegurar el mantenimiento del sistema de gestion.

Tabla 8. Programa de auditorias internas para la empresa.

Programa de auditorias

Departamento Detalle EFMAMIJJ AS OND
Sistema de gestion Procesos BASC X X

Talento Humano Procesos BASC X X
Contabilidad Procesos BASC X X
Operaciones Procesos BASC X X

Fuente: Elaboracion propia.

Todas estas auditorias contemplaran la descripcion del equipo que las ejecutaria, los
objetivos de la auditoria, el alcance, los objetivos, los criterios que se tendran en
consideracion, el tipo de auditoria y un itinerario de la misma, en la que se describan los
procesos a realizar en cada paso, el auditor responsable y el cargo/area auditado, asi

como las horas de 1nicio, final, observaciones, fecha y firmas de todos los involucrados.

Estas auditorias tendran que presentarse a la gerencia mediante informes en donde se
destaquen los procesos auditados, las fortalezas detectadas, los aspectos que tienen

margen de mejora, los hallazgos, las conclusiones y los anexos.

3.5.3.2 Medicion de los indicadores de gestion

Los 1ndicadores de gestion de control y seguridad de la empresa podran ser
monitoreados no solo desde las auditorias, sino por los departamentos de forma
individual. Esta realidad radica en la necesidad de autogestion de cada area de la

empresa para el mantenimiento del sistema BASC operativo segun las necesidades
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generales de la compania. Para poder llevar esto, cada departamento tendra a su
disposicion un manual de procedimientos breve en el que se hara un resumen de todos
los 1ndicadores de gestion que se puedan controlar en los procesos de la misma, vy, al
mismo tiempo, un formato de monitoreo de indicadores. En la Tabla 9 se puede

observar la forma general de este formato para todas las areas de la empresa.

Tabla 9. Formato de monitoreo de indicadores.

Monitoreo de indicadores

Objetivos Proceso Formula Meta Frecuencia Responsable

Fecha de medicién del indicador:

Responsable de 1a medicion del indicador:

Fuente: Elaboracion propia.

Este formato podra ser llenado segun tantos indicadores puedan medirse en los
procesos de cada departamento. Se debe considerar que, por preferencia de
estandarizacion, los indicadores deben medirse en numero porcentual. De no ser posible
realizar una escala porcentual para el indicador medido, se debe hacer una escala de
aceptacion tipo escala de Likert, en la que existan cinco niveles de posibles estados para
el indicador medido: Grave, inaceptable, regular, aceptable, excelente. Este tipo de
escalas permitira medir el nivel de cumplimiento para cada indicador que, a la larga,
permitiran medir el nivel de cumplimiento de la norma BASC en el sistema de gestion

en control y seguridad en la empresa.

5.5.4 Actuar

5.5.4.1 Acciones preventivas

A raiz de las auditorias, se realizaran diagnosticos de los posibles problemas que
puedan surgir en la empresa en general, o en alguna de sus areas departamentales, que
puedan desviar el correcto desenvolvimiento del sistema BASC. Las acciones

preventivas se desarrollaran en base a estos problemas detectados o potenciales, que
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deberan ser justificados con evidencia palpable que sustente las maniobras que estos
casos requieren. Todas las operaciones pasaran por la revision y autorizacion del
departamento de sistema de gestion, y no seran ejecutados sin previa consideracion y
aval de la gerencia general. Los ejercicios preventivos deberan ser incluidas en las
proximas auditorias con la finalidad de evaluar como han evolucionado y si se han

cumplido con los objetivos y alcances de la accidon provisoria generada.

5.5.4.2 Acciones correctivas

Por ultimo, la empresa debera, para mantener operativo su sistema BASC, evaluar
constantemente los indicadores y procesos para detectar problemas evidentes que se
deban solucionar mediante acciones correctivas. Estas acciones correctivas podran
originarse de lo detectado de una auditoria o de un informe de realizado por algunos de
los departamentos de la empresa y que se haya informado debidamente al departamento

de sistema de gestion.

5.5.4.3 De los estandares en las acciones

Tanto las acciones preventivas como las correctivas, deberan tratarse mediante los
estandares BASC. Ninguna de las acciones que se realicen en estos casos pueden
alejarse de las normas y la linea de accion de la norma. Siempre se hara una evaluacion
mediante un auditor capacitado para el problema de tal forma que se pueda considerar

qué tipo de acciones se requieren y la forma de implementacion de las mismas.

73



| Universidad
&) Catélica
de Cuenca

CAPITULO VI

Estudio de factibilidad para implementacion

6.1 Programa de capacitacion de empleados

Para poder implementar correctamente el sistema de gestion en control y seguridad

basado en BASC, se estudio la necesidad de establecer un programa de capacitacion a

los empleados de la empresa, comenzando desde la propia gerencia, hasta los niveles

bajos de la empresa. En este sentido, se generd una lista de chequeo con las necesidades

claras de capacitacion de los empleados en base a los requisitos de cualquier sistema

basado en BASC. Esto produjo las siguientes necesidades de capacitacion a desarrollar

para garantizar la factibilidad del proyecto:

Claridad en los objetivos del trabajo: Uno de los problemas que ya se habia
mencionado en las secciones previas de este proyecto es la necesidad de dar
mayor claridad a los objetivos de las funciones en cada uno de los puestos,
para asi reducir las 1njerencias entre los diferentes puestos y evitar con ello,
problemas relacionados a la seguridad de la informacion, el control de los
procesos, entre otros. Esta es una de las necesidades basicas que se deben
cubrir en la capacitacion del personal de esta empresa. Los objetivos de
trabajo se deben explicar a todos los empleados desde una perspectiva
concatenada a los objetivos generales de la propia empresa, de tal forma que
las metas de cada colaborador sean actuaciones que ayuden a la empresa en si
misma a alcanzar sus objetivos generales y especiticos.

Establecimiento de las funciones de trabajo: Junto a los objetivos de trabajo,
la empresa requiere proporcionar a sus empleados una clara delimitacion de
sus funciones, dado que asi se puede medir tfacilmente el desempeno de los
diferentes colaboradores y relacionarlos con el funcionamiento general del
sistema de gestion en control y seguridad basado en BASC. Por supuesto,
para poder realizar correctamente esta capacitacion, se debe tener en cuenta
que las descripciones de los puestos de trabajo deben estar ya perfectamente
delimitadas por parte del departamento de Talento Humano de la empresa,

siendo ese el paso principal a realizar para este punto.
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Determinacion de las responsabilidades por puesto: Para que cada
colaborador pueda realizar su trabajo de forma adecuada, con la presteza y

responsabilidad esperada, se deben establecer los deberes de cada uno de los

puestos de trabajo. Estas responsabilidades deben 1r asociadas con la tilosofia

de la empresa y con lo esperable por parte de la implementacion del sistema

de gestion en control y seguridad que se desea establecer. La capacitacion, en
este sentido, no 1ra solo en la explicacion de dichas responsabilidades a cada
trabajador, sino también en concientizar a cada uno de ellos de la importancia
de cumplir con todas sus responsabilidades segun lo que la empresa espera.
Esto se lograra gracias a la proporcion de competencias y herramientas
adecuadas para que los empleados puedan asegurar el cumplimiento de sus
responsabilidades de forma autonoma. Se informara a los trabajadores que
todo lo relacionado a las responsabilidades sera medido y evaluado de forma
progresiva en el corto, mediano y largo plazo.

Principios éticos esperables en el trabajo: Si bien los colaboradores de la
empresa tienen una conducta correcta, se necesita que los mismos aprendan e
interioricen de forma significativa lo que implica un trabajo ético, sobre todo,

las necesidades altruistas que la empresa tiene con respecto a sus actuaciones

en cada una de sus labores. En este sentido, la capacitacion ética buscara
ensefnar a los empleados los principios morales basicos para las buenas
practicas laborales para una empresa de seguridad, con enfoque hacia la
maxima competencia, hacia la satisfaccion de las necesidades de la
organizacion, el respeto hacia el cliente y la solidaridad con sus companeros
de trabajo y la sociedad en general. La capacitacion incluira un Coédigo de
Etica que se entregaria a cada colaborador para asegurar que tenga acceso a
dichos principios. Asi, en términos generales, la capacitacion de los
colaboradores de la empresa SEGAZ Cia. Ltda. dara prioridad a los
siguientes dos ejes:

o Aprendizaje de la ética profesional, sus principios, formas de

aplicacion y la importancia de conservarla dentro y fuera de la

cmpresa.
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o Retuerzo de los principios éticos de cada empleado de la

organizacion, en especial de los agentes de seguridad, quienes tendran

contacto directo con el publico y deben demostrar con mayor esmero

el arraigo de valores en la empresa.
Consideraciones comunicacionales en el trabajo: Se enfoco el plan de
capacitacion en relacion a las comunicaciones dentro y fuera de la empresa
hacia el establecimiento de una politica de relaciones publicas coherente y en
base a los objetivos y principios de la compania. En este sentido, partirian las
necesidades de capacitacion para los colaboradores enfocado al mejoramiento
de la forma de comunicacion colaborador — colaborador, la manera en la que
se puede ejercer la comunicacion horizontal y vertical en dos direcciones en
la empresa, los medios de comunicacion que se pueden utilizar, los
protocolos para su empleo, la politica de lenguaje y de esparcimiento de los
datos de la empresa o de los clientes, entre otros. Se haria un enfoque especial
sobre las estrategias de comunicacion efectiva, y la forma en la que los
colaboradores pueden informar rapidamente a sus superiores sobre aspectos
de mejora en términos comunicacionales o generales del desarrollo de la

empresa SEGAZ Cia. Ltda.

Limites de las relaciones interpersonales: Finalmente, la capacitacion dara a

los empleados informacion sobre como llevar las relaciones interpersonales
en la empresa, los limites de cordialidad y de informalidad de la misma, y la
forma en la que pueden mejorarse progresivamente desde un ambiente de
respeto y cohesion sobre los objetivos de la empresa. También se informara

de las consideraciones de evaluacion para estos aspectos de relaciones

interpersonales dentro de la empresa. Esta capacitacion se enfocara en
mejorar las relaciones interpersonales con dos aspectos esenciales para el
sistema de gestion en control y seguridad:
o Comunicacion interna enfocada al respecto de los principios €ticos de
la empresa.
o Comunicacion externa con clientes y proveedores en relacion a los

principios €ticos de la empresa.
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Una vez clarificados todos los puntos de capacitacion para los empleados de la

empresa, se presenta el cronograma esperable de capacitacion, asi como los recursos

materiales y humanos necesarios para garantizar la factibilidad de esta accion. Esto en la

tabla siguiente.

Tabla 10. Cronograma de capacitacion para la factibilidad del proyecto.

_ _ Tiempo Materiales -
Dimension _ _ - Enfocado a: Prioridad
requerido imprescindibles
Claridad en los o
Una (1) Objetivos por
objetivos del Colaboradores. Media.
semana. puesto.
trabajo
Establecimiento |
Una (1) Perfiles de cada
de las funciones | Colaboradores. Alta.
semana. puesto de trabajo.
de trabajo
Determinacion de
las Una (1) Perfiles de cada
Colaboradores. Alta.
responsabilidades semana. puesto de trabajo.
por puesto
Principios éticos | L
Una (1) Cdodigo de Etica Toda la
esperables en el Alta.
semana. de la empresa. empresa.
trabajo
Consideraciones Manual de
Una (1) Toda la
comunicacionales Relaciones Media.
semana. empresa.
en el trabajo Publicas.
Limites de las Manual de
Una (1) Toda la
relaciones Relaciones Media.
semana. | empresa.
interpersonales Publicas.

Fuente: Elaboracion propia.
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6.2 Programa de desarrollo del personal

[La empresa, frente a su futuro, debe entender que el personal de seguridad es
esencialmente el mas importante para preservar la coherencia del sistema de gestion en
control y seguridad BASC, por lo que no puede descuidar la necesidad de desarrollo

continuo de 1os mismos.

De tal forma, se genera un programa de desarrollo del personal con la finalidad de
poder garantizar que el sistema que se desea implementar pueda prevalecer en el
tiempo. Esto se conseguiria mediante el siguiente programa de desarrollo de personal

por cada area de la empresa:

e Talento Humano: Por el perfil de la empresa y de su rubro de trabajo, la
misma debe trabajar en un sistema de mejoramiento y desarrollo del personal
de talento humano para que este sea capaz de integrar nuevas herramientas
para el seguimiento de proyectos empresariales, que en el caso de SEGAZ,
seria lo relacionado con la gestion de la seguridad de los clientes que
contraten sus servicios. En este sentido, se debe hacer un énfasis especial en
el desarrollo del personal de talento humano en relacion a:

o Gestion de contlictos internos: basado en las tres R de los conflictos,
es decir, “resentimiento, requerimiento y reconocimiento” (Obonaga
& Triana, 2016), el personal de talento humano debe desarrollar su
actuacion para minimizar el impacto de estos problemas en la empresa
hacia el futuro. Un correcto desarrollo de estas habilidades del
personal de talento humano podra ayudar, ademas, a una capacitacion
intrinseca y continua en la empresa gracias a la actuacion del
mencionado departamento.

o Evaluacion de desempeno: el personal del departamento de talento
humano debe especializarse en técnicas innovadoras de evaluacion del
personal, como el “Método de escala grafica, Método de eleccion
forzada, Método de investigacion de campo, Método de los incidentes
criticos, Evaluacion de 360" (Obonaga & Triana, 2016). Con esto, la
empresa podra garantizar que los errores que surjan posteriormente

con la implementacion del sistema de gestion en control y seguridad
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(que se manifiesten en el personal) sean correcta y oportunamente

detectados.
Contabilidad: Para el desarrollo del personal de contabilidad en la empresa
SEGAZ Cia. Ltda., se debe tener un programa basado en el control interno, a
modo que se pueda asegurar que el sistema de gestion en control y seguridad
BASC esté perfectamente implementado con el paso del tiempo en este
departamento. LLa empresa, para dicho desarrollo, puede enfocarse en un
incremento de las competencias del personal contable en relacion al control
interno mediante el modelo COSO, enfocandose asi en el “ambiente de
control, la evaluacion de riesgos, las actividades de control, la informacion y
comunicacion, y el monitoreo” (Zambrano Pefia, 2016).
Departamento de Operaciones: Dentro del departamento de operaciones, el
desarrollo del personal debe hacerse, de forma continuada, basado en el
sistema de gestion en control y seguridad BASC, pero con un enfoque
fundamental en los agentes de seguridad. Para ello, la empresa SEGAZ Cia.
Ltda. debe optar, entre otras opciones que pueden discutirse segun las
necesidades de la misma, por programas de desarrollo para el personal de
seguridad enfocados a lo siguiente:

o Desarrollo de la proteccion individual de los agentes de seguridad de

la empresa: basado en el mejoramiento de sus habilidades para la

defensa y para la preservacion y resguardo de los datos de los clientes
y la empresa.

o Desarrollo de habilidades de Supervision, Seguridad y Gestion: los
agentes de seguridad pueden desarrollarse en estos sentidos mediante
cursos de desarrollo que generan escenarios de trabajo simulados que
exigen acciones de supervision / gestion, corroborando las acciones
recomendadas por los protocolos de la empresa, para que se cumpla
con el correcto plan de seguridad y control de los datos y la

informacion de la empresa.
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6.3 Matriz de riesgo

Con la intencion de implementar correctamente el Sistema de Gestion en Control y
Seguridad BASC, se realizo la siguiente matriz de riesgo en relacion a los estados
actuales de riesgo en la empresa, con los esperados con la posterior implementacion del
sistema en todas las actividades de la empresa. El desarrollo de las matrices puede

observarse en las tres siguientes tablas, donde la primera explica la caracterizacion de

colores (la leyenda para los mismos), y las dos posteriores corresponderian a la

evaluacion de riesgos antes y después de la implementacion del sistema.

Tabla 11. Valores de la matriz de riesgo.

Probabilidad
Valores para la

Matriz de riesgo Raro Poco Posible Muy Casl

probable probable seguro

Despreciable Media-4 Media-5

% Menores Media-4 Media-6 Media-8 Media-10
"D

5

= Moderadas Media-6 Media-9 Alto-12 Alto-15
2

5

O Mayores Media-4 Media-8 Alto-12 Alto-16 Muy alto-20

Catastroficas Media-5 Media-10 = Alto-15 YIS VY (N1 To R

Fuente: Elaboracion propia.

Se debe considerar que para la caracterizacion de las potenciales situaciones
negativas para la empresa (riesgos), se tomo en consideracion las previsiones del
gerente general de la misma, quien, por experiencia, conoce de forma empirica los
margenes de probabilidad de ocurrencia para cada eventualidad actual. Las
caracterizaciones ante una posible implementacion del sistema BASC se realizaron
considerando los potenciales impactos de la implementacion del mismo. También se
debe recordar que la magnitud de cada eventualidad se magnifica en un dano entre 1 y

5, donde 1 es el menos danino y 5 es el mas catastrofico.
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Tabla 12. Matriz de riesgo antes de la implementacion.

Matriz de Riesgo Probabilidad amenazas
Criminahidad Fisicos Negligencia
Magnitud
Elementos o Hurto Virus Incendio Dano Difusién  Sin cifrar
ano
3 | 2 3 2 3
Informacion

Talento |
Humano
Contabilidad 3
Operaciones 4
Sistemas
Computadores 4 12 4 3 12 3 12
Servidores 4 12 4 3 12 3 12
Grabaciones 3 9 6 9 6 9
Personal operativo
Coordinador
3 9 6 9 6 9
seguridad
Supervisor 3 9 6 9 6 9
Agentes de
4 12 4 8 12 8 12
seguridad
Bodega 3 9 6 9 6 9
Vendedores 3 9 6 9 6 9
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Datos de clientes
Direccion 2 6 4 6 4 6
Datos
2 6 4 6
personales

Fuente: Elaboracion propia.

El analisis posterior a la implementacion del sistema BASC presenta los siguientes

resultados:

Tabla 13. Matriz de riesgo después de la implementacion

Criminalidad Fisicos Negligencia
Magnitud
Elementos o Hurto Virus Incendio Dano  Difusion  Sin cifrar
ano
2 1 2 2 1 1

Talento

Humano 1
Contabilidad 3
Operaciones
I_II—
Computadores
Servidores 4 3 4 3 3 4 4
Grabaciones 3
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Coordinador

| 3 6
seguridad
Supervisor 3 6
Agentes de
* 4 3 4 8 3 4 4
seguridad
Bodega 3 6

Vendedores

Numero cuenta 3 4 3 3 4 4
Direccién 2 4 4 4
Datos
2 4 4 4
personales

Fuente: Elaboracion propia.

Con los resultados de ambas matrices de riesgo, se puede aseverar que la
implementacion del sistema, en términos de cambio para el mejoramiento de las

condiciones de riesgo de las actividades de la empresa, si representara un cambio

adecuado para SEGAZ Cia. Ltda. Esto hace que la empresa pueda implementar el plan
para su factibilidad sin tener la incertidumbre si1 los resultados podran ser realmente

valederos.

6.4 Necesidad financiera

Sobre la necesidad financiera de la empresa para poder ejecutar el plan, gracias a
contar con liquidez financiera, la compania podra hacer frente a los gastos necesarios

para toda la implementacion a corto plazo del plan, de la misma forma que podra cubrir
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los costos en el mediano plazo y largo plazo. Todo ello se detalla en la tabla que a

continuacion se muestra.

Tabla 14. Presupuesto necesario para la implementacion del sistema BASC.

Requerimiento Presupuesto
Implementacion de manuales $500,00
Implementacion de procedimientos $500,00
Implementacion de formatos $200,00
Implementacion de politicas $100,00
Creacion departamento Sistema Gestion $2500,00
Implementacion de evaluacion y control $250,00
Capacitacion del personal sobre BASC $1000,00
Capacitacion del personal — mejoramiento $1000.00
general
Desarrollo del personal (largo plazo) $5000,00
TOTAL $11.050,00

Fuente: Elaboracion propia.

Por supuesto, los valores mencionados pueden ser reducidor a $6050,00 porque el
desarrollo del personal para el largo plazo puede aplazarse por un ano o dos

aproximadamente, desde la implementacion del sistema.

6.5 Beneficios esperados para la empresa por la implementacion

Con todo lo abordado, se pueden sintetizar los principales beneficios para la

organizacion en la siguiente lista:
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LLa empresa tendra la posibilidad de dar mayores certezas de seguridad vy
control a sus clientes en relacion a sus servicios y el manejo de datos gracias
al sistema BASC, por lo que se podra diferenciar de la competencia y ofrecer
una mejor relacion calidad — precio a sus consumidores, lo que garantizara
una mayor competitividad en general para la empresa.
La empresa tendra la posibilidad de dar servicios a empresas e instituciones
que operen en el comercio exterior, dado que el sistema de gestion en control
y seguridad BASC brindara mayor seguridad a los clientes que puedan tener
actividades comerciales en dicho sector sobre la contratacion de SEGAZ Cia.
Ltda. para brindar servicios de seguridad.
La credibilidad de la empresa incrementara, lo que le abrira las puertas a
mercados de clientes con mayores exigencias, diversificandose asi el publico
al que la empresa apuntaba, lo que a la larga puede traducirse en un
incremento de los ingresos.
LLa empresa ganara enteros en lo que respecta a trabajo en equipo y eficiencia,
reduciendo las pérdidas por los errores que se cometian al no contar con un
eje procedimental correcto en la misma. El trabajo entre departamentos seria
fluido y organico, con una comunicacion acorde a la realidad de la empresa.
El ambiente de trabajo de la empresa mejorara de manera significativa y se
les dara mayor certeza a los trabajadores sobre como deben tratarse en
términos de relaciones interpersonales, sin mencionar que el establecimiento
de canales de comunicaciOn con sus respectivos protocolos ayudara al
mejoramiento continuo de la organizacion.
La promocion continua de la normalizacion de la estandarizacion de los
procesos de la empresa facilitara la integracion de nuevos colaboradores, asi
como la promocion de los empleados antiguos, reduciéndose los esfuerzos
requeridos en términos de capacitacion, sin mencionar que la rotacion sera
menor al haber una reduccion de los errores en funciones y responsabilidades
en los empleados.
El control de calidad en cada una de las actividades de la empresa sera un

nuevo estandar, lo que le ayudara a reducir los roces negativos con los
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clientes y dentro de los diferentes departamentos, quienes apostaran desde
ahora en adelante por la excelencia.
Se reducira sobremanera los riesgos de la empresa en relacion al hurto de
informacion, al mal manejo de los equipos, a los danos de la informacion v,
sobre todo, a la difusion de los datos de los clientes, que puede comprometer
la 1magen de la organizacion.
La implementacion del sistema permitira que la mayoria de los empleados de
la empresa tengan una mejor capacitacion, lo que generara una barrera de
proteccion contra nuevos competidores que puedan intentar robar cuota de
mercado a la empresa.
Al haber en los colaboradores un sentimiento arraigado sobre las metas,
valores, politicas y filosofias empresariales, es probable que la rotacion de
personal, sobre todo en lo relacionado a los agentes de seguridad, se reduzca

de forma significativa.
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Componentes de la implementacion

Departamento de sistema de Gestion

1. Procedimientos
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1.1 Procedimiento de control de documentos

La empresa SEGAZ Cia. Ltda. tendra un control estricto del manejo de documentos relacionados con las actividades de la

empresa. En este sentido, se deberan considerar los siguientes procedimientos para las acciones relacionadas con los documentos:

e Formato de los documentos: los documentos se procederan a crear en Microsoft Word a través de las cuentas Oftfice 365

de la empresa, utilizando los formatos correspondientes de ser necesario o las caracteristicas siguientes: interlineado 1.5,
letras Arial 12, espaciado de O puntos posteriores y anteriores.

e (Creacion de documentos: los documentos deberan ser creados unicamente dentro de la empresa, en base a los
requerimientos del puesto y, en el caso de tratarse de documentos a presentar entre departamentos o a terceros fuera de
la empresa, deberan ser realizados en base a los formatos de la compania. Todos los documentos deberan crearse en la
carpeta de la intranet de la empresa.

e Revision y aprobacion de los documentos: los documentos que tengan intenciones oficiales dentro de las actividades de
la empresa solo saldran de los respectivos departamentos previa aprobacion por parte de los supervisores designados o
gerentes del area en cuestion.

e Publicaciones de los documentos: los documentos de la empresa no podran ser publicados en ningun tipo de red social o
espacio de la internet que no sean medios oficiales de la propia compania. El procedimiento de publicacion estara a
cargo unicamente por el especialista de marketing correspondiente, previa revision del gerente del area.

e Documentos obsoletos: todos aquellos documentos que tengan finalidad de reportaje, informe, resumen u otros, deberan

ser almacenados en registros historicos de forma fisica y digital mediante los formatos correspondientes. Sera labor del

gerente del area correspondiente el clasificar y revisar los documentos obsoletos antes de su desclasificacion para el

registro historico final.
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1.2 Procedimiento de auditorias internas

Los procedimientos de auditorias internas deberan producirse por periodos no mayores a seis meses por departamento, donde se

deberan seguir los siguientes pasos procedimentales para asegurar su eficiencia:

e Alcance: se debera definir el alcance de la auditoria en relacion a la naturaleza de la misma.

e Objetivos: deberan ser secuenciales y enfocarse en el encuentro de problemas o €xitos que se hayan obtenido dentro del
departamento.

e Responsabilidades: se procedera a asignar responsables del departamento de Sistema de Gestion y del departamento a
ser auditado para una mayor accesibilidad a la informacion.

e Planificacion: se debe posteriormente proceder a planificar los tiempos necesarios, asi como los recursos que se esperan
para poder llevar a cabo la auditoria de forma exitosa.

e Trabajo de campo: el trabajo de campo debera ser liderado por un miembro del departamento de Sistema de Gestion. Se
seguiran los pasos correspondientes a la planificacion y existira un representante del departamento auditado para
garantizar la transparencia del proceso.

e Informe: el informe sobre la auditoria debera ser presentado en los formatos correspondientes de la empresa. El mismo
debera incluir las evidencias en la parte de los anexos, asi como la descripcion de todo el procedimiento realizado. Las
secciones del documento seran las siguientes: introduccion, alcance, objetivos, instrumentos, hipotesis, resultados de la

auditoria, analisis de los resultados, conclusiones a modo de recomendaciones para la solucion de los problemas.

e Seguimiento: el lider de la auditoria realizada comunicara los resultados de la misma al gerente del departamento en

cuestion con la finalidad de entregar, al mismo tiempo, las sugerencias para la correccion. Las mismas deberan seguirse

por un plazo de 6 meses maximos o el establecido segun la complejidad de la intervencion.

89



Universidad
ﬁ} Catdlica
de Cuenca

1.3 Procedimiento de correccion y prevencion

Para el manejo de las correcciones y prevenciones dentro de los departamentos de la empresa que seran manejadas por el

departamento de Sistema de Gestion, se deberan seguir 1os siguientes pasos:

La 1dentificacion de la necesidad correctiva o preventiva partira desde las auditorias realizadas por el departamento de

sistemas de gestion o por la notificacion de otro departamento de la empresa. La misma debera, en este ultimo caso, ser

estudiada por un equipo de especialistas del departament

Una vez 1dentificada la necesidad, se debera hacer un pl

o para recopilar la informacion sobre la misma.

an de acciones correctivas o preventivas, segun sea el caso, en

donde se expongan las potenciales acciones a realizar (al

y los mecanismos de verificacion para comprobar la efec

Generadas las propuestas, se deberan socializar con el d

| menos tres opciones, al menos que el problema no lo permita)

tividad de la accion planificada.

epartamento en cuestion para generar un consenso en base a la

opcion de solucidon conveniente, los tiempos que se requeriran para la intervencion, la fecha exacta para la misma y el

establecimiento de los recursos y responsables necesarios en el caso de requerirse. Esta accion de socializacion podra

evadirse en el caso que el problema a prevenir o corregir sea apremiante y peligroso para la empresa y/o los

trabajadores.

Posteriormente, se debe implementar la accidn correctiva o preventiva en base a los pasos anteriores. La

implementacion debera realizarse en presencia de un lider auditor por parte del departamento de Sistema de Gestion, asi

como un contralor del departamento objetivo. Los responsables seran los encargados de implementar la accion

correctiva o preventiva.
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e Finalmente, la accion preventiva o correctiva debera ser revisada y validada por el departamento de Sistema de Gestion
y evaluada por un plazo de tres meses. Posterior al mismo, se debera ofrecer un informe al departamento intervenido
con los resultados de la intervencion.

1.4 Procedimiento para evaluar riesgos

El proceso de i1dentificacion de riesgos sera llevado a cabo por el departamento de Sistema de Gestion en conjunto con un
encargado especial por departamento que tendra la responsabilidad de generar reportes para evaluar constantemente riesgos. Los

procedimientos para la evaluacion de riesgos corresponderan a los siguientes pasos:

e Identificacion de riesgos: los mismos deberan identificarse en base al tipo de riesgo, que podran ser naturales,
biologicos, de accidentes laborales, intencionales, tecnologicos, quimicos, mentales, interrupciones de la cadena de
suministros y otros que pongan en riesgo algun elemento de la empresa.

e Determinacion de los perjudicados: se debera esclarecer la cantidad exacta, especificandose los puestos
correspondientes, de personas o trabajadores que pueden ser perjudicados por el riesgo potencial. Se debera especificar
como podrian ser perjudicados.

e Evaluacion del riesgo: una vez identificado y determinado el riesgo, debera clasificarse en una escala de nivel que
especificara riesgos menores (que no implican dafos a personas y/o danos leves a la empresa), riesgos medios (puede en
poner en riesgo de manera menor la salud de los empleados y/o de forma media la actividad empresarial) y riesgos
mayores (pone en riesgo considerable la salud del empleado y/o de forma importante la actividad de la empresa).

e Toma de precauciones: las acciones de precaucion y control de riesgo deberan ser generadas por el departamento de
sistema de gestion en un plazo de 6, 3 y 1 mes en los casos de riesgos menores, medios 0 mayores, respectivamente.

Todas las acciones y recomendaciones deberan ir explicadas detalladamente con la finalidad de tacilitar la aplicacion.
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e Evaluacion: los riesgos, sea de la naturaleza que sean, deberan ser constantemente evaluados (tiempo a establecerse

segun necesidades de la empresa) en relacion a lo determinado por el Departamento de Sistema de Gestion. Estas

evaluaciones deberan realizarse de forma visual presencial y a través del uso de instrumentos objetivos, como la lista de

chequeo.

1.5 Procedimiento de mejora continua

El proceso de mejora continua en relacion a los elementos relacionados con el sistema BASC deberan ser evaluados por el

departamento de sistema de gestion. El procedimiento para ello sera el siguiente:

e Analisis del proceso actual: todos los procedimientos relacionados con el sistema BASC deberan evaluarse

continuamente para corroborar su efectividad. .

El analisis de los mismos debera hacerse en relacion a lo estipulado por la

BASC y en concordancia con las necesidades del proceso. Se debera tomar en cuenta las necesidades relacionadas con

la eficiencia del proceso, la seguridad, la transparencia y todos aquellos elementos que puedan depurar la efectividad del

mismo en el tiempo.

e Identificacion de problemas: la identificacion del problema debera realizarse de forma sistematica, utilizandose para ello

un formato correspondiente con el cual se puedan estructurar todos los aspectos relacionados al problema identificado.

Se debera, como minimo, explicar las causas

del problema, las repercusiones estimadas dentro del proceso BASC, la

justificacion detras de considerarse un problema y los beneficios que podrian esperarse de la solucion del mismo. En el

caso que la identificacion de problemas revele que existen dos o mas problemas relacionados al mismo proceso, todos

los pasos anteriores deberan replicarse por cada uno de los problemas encontrados, de tal forma que el tratamiento de

los mismos pueda hacerse de forma individualizada.
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e Desarrollo de soluciones: las soluciones deberan ser desarrolladas en base a cada una de las necesidades 1dentificadas en
el apartado anterior. Las soluciones desarrolladas deberan ser configuradas por el representante del departamento en
cuestion y por el lider correspondiente del departamento de Sistema de Gestion. Las soluciones deberan planificarse en

términos temporales y de recursos, considerandose si la aplicacion del mismo es adecuada en relacion a los beneficios

esperados para el proceso que se ha problematizado.
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1.6 Procedimiento de medicion de indicadores de gestion

El procedimiento de medicion de indicadores debera realizarse unicamente por la persona encargada del departamento de
Sistema de Gestion, siendo necesario que los indicadores cumplan con los requisitos del sistema de gestion y seguridad BASC. Los

indicadores de seguridad y gestion que se deberan medir seran los siguientes:

e Indicadores de gestion humana relacionados con la capacitacion.
e Indicadores de gestion humana relacionados con la seleccion.

e Indicadores de gestion de la calidad y los sistemas.

e Indicadores de los sistemas de control de acceso.

e Indicadores del manejo de documentos.

e Indicadores del manejo de datos de los clientes.

e Indicadores de logistica.

e Todos aquellos necesarios para el sistema BASC.
Todos los indicadores deberan medirse con un plazo de entre 1 mes minimo y 12 meses maximos para verificar que todo 1o
establecido dentro de los estandares del sistema BASC se cumplan a cabalidad. Todo el proceso de medicion de indicadores se

realizara de la siguiente forma:

e Identificacion del indicador a medir.

e Escogencia del instrumento adecuado para la medicion.

e Notificacion de auditoria al departamento correspondiente.

e Evaluacion del indicador a través de los registros requeridos o de la observacion correspondiente.

e Analisis de los indicadores medidos.
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e (Generacion de un reporte donde se expliquen los resultados de cada uno de los indicadores medidos.
e (Generar una explicacion de los problemas o fortalezas descubiertas y el impacto en la empresa.

e Desarrollar planes de correccion de ser necesario (ver la seccion de procedimiento para los planes correctivos o

preventivos).
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1.1 Manual de manejo y administracion de personal

El presente manual corresponde al departamento de Talento Humano de la empresa
SEGAZ Cia. Ltda., con la finalidad de generar un mejor manejo y administracion del
talento humano mediante mecanismos de control se gestion y seguridad inspirado en el

cumplimiento del BASC. A continuacion, se exponen los fundamentos del mismo.

Fundamento legal y técnico: el manual se fundamental en la Constitucidén de la Republica
del Ecuador, el Codigo del Trabajo y el reglamento general de la empresa. Desde el aspecto
técnico, la fundamentacion se hace desde el sistema de gestion de control y seguridad
basado en BASC segun su actualizacion reciente. El manual debera ser aplicado por los

lideres del departamento de Talento Humano.

Niveles jerarquicos: la empresa estara compuesta de los siguientes niveles jerarquicos en
relacion a los puestos de mando. Los puestos debajo de la linea mas baja de estos podran
definirse a conveniencia de la actividad. Los cargos basicos, en orden de importancia, son:

presidente, vicepresidente, gerentes y jefes.

Reclutamiento: para el reclutamiento de nuevo personal, la empresa debera asociar los
criterios de seleccion a los valores de la empresa, las necesidades del puesto y el
perfilamiento del postulante de cara al futuro. Se deberan hacer al menos dos pruebas,
siendo la primera una psicométrica a través de un instrumento estandarizado y la segunda

una entrevista con el gerente de Talento Humano.

Requisitos para el ingreso: para que una persona pueda ser seleccionada por la empresa,
debera cumplir con una serie de requisitos, siendo los mismos los siguientes: Presentar el
curriculo actualizado para la fecha de la solicitud; Tener aprobado, al menos, educacion
bachillerato en Ecuador o en la nacion de la que proceda, con sus respectivos certificados
en este ultimo caso. Poseer todos los documentos de identidad nacional en regla,
incluyéndose visados u otros requisitos formales en el caso de extranjeros; Debe tener un

certificado de salud avalado por las autoridades competentes.

Procedimiento general de reclutamiento: como norma general, la empresa al momento de
requerir nuevo personal debera generar un informe el jete del area correspondiente

explicando el motivo de la necesidad (un nuevo puesto, despido o renuncia de un
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trabajador, entre otros). Se debera adjuntar el pertfil del puesto y las necesidades especiales
requeridas de la persona que se necesita contratar. Dicha solicitud pasara a gerencia, quien
finalmente remitira al Gerente de Talento Humano para su evaluacion y discusion con

presidencia en el caso de necesitarse.

Una vez que la solicitud haya sido aprobada, se generaran puntos de convocatoria para los
potenciales candidatos a través de medios digitales y fisicos, segun convenga, utilizando
para ello paginas oficiales de busqueda de empleo, las redes sociales de la empresa o los
diarios de circulacion cantonal. Las solicitudes seran captadas por un cierto periodo de
tiempo que debera ser definido por el gerente de Talento Humano para que, posteriormente,

se proceda al proceso de seleccion.

Procedimiento de seleccion: una vez seleccionados los candidatos promisorios en base a
las condiciones previamente expuestas en este manual, el Gerente de Talento Humano
debera someter a las dos pruebas minimas necesarias a los aspirantes para que asi se puedan
tener datos suficientes para elegir al candidato idoneo para el caso (psicométrica e
intelectual). Las entrevistas deberan ser realizadas por el Gerente de Recursos Humanos

acompanado del Gerente del area interesada en el nuevo personal en el caso de ser

necesario. Una vez que las pruebas culminen, los gerentes de las areas interesadas deberan
evaluar el desempeno de cada candidato y evaluarlos cuantitativamente para seleccionar el
que se ajuste a las necesidades del cargo y de la empresa. Este debate podra incluir a los

gerentes del area, asi como a aquel personal que se considere importante integrar al mismo.

Procedimiento de induccion: toda persona contratada por la empresa deberd pasar por un

proceso de induccion en el que se le ensenaran los elementos basicos que debe conocer de

la empresa. La induccion durara un total de ocho (8) horas laborales y seran aplicadas el

primer dia de trabajo del seleccionado. La induccion estard basada en lo siguiente:

Explicacion sobre el reglamento general de trabajo de la empresa; explicacion sobre el

Reglamento de Higiene y Seguridad Industrial de la empresa; Otorgamiento del carnet de
1dentificacion y explicacion de los limites para su utilizacion; Entrega de copia del contrato
del trabajo en donde se le explicara todos los puntos relacionados con responsabilidades y
remuneraciones. Finalmente, se presentara ante sus companeros de trabajo para que al dia

siguiente pueda incorporarse a su puesto.
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Periodos de prueba: las personas contratadas s6lo podran ser puesta a prueba en relacion a

los plazos establecidos por el Codigo de Trabajo del Ecuador o en base a aquella ley que

estipule dichos plazos. El periodo de prueba debera ser acorde al cargo, evitandose que la

persona contratada realice labores que no corresponde a las acciones que se le presupone

debe ejecutar. En el periodo de prueba se debera ejecutar una evaluacion constante a las

habilidades de la persona en relacion a las competencias esperadas. El departamento de

Talento Humano asignara a un responsable para ello y le especificara las variables,

dimensiones e indicadores que debera evaluar en un instrumento de recoleccion de datos

cuantitativo que se disenara en base a las necesidades del puesto en cuestion.

Estructura de sueldos: los sueldos seran asignados en relacion a tres variables especificas,

las cuales se mencionan a continuacion:

Responsabilidad del cargo: segun las responsabilidades del cargo se debera
asignar un sueldo acorde a las mismas. A mayores responsabilidades, mayor
debe ser el sueldo a devengar. Las responsabilidades seran mayores en
relacion a la importancia de las mismas, no necesariamente a la cantidad. La
escala de responsabilidades sera subjetiva y en relacion a la importancia
contextual y temporal del cargo en la empresa.

Jerarquia del cargo: los sueldos deberan ser asignados en relacion con la
jerarquia del cargo. En este sentido, no podran existir puestos que, en
diferentes Ordenes jerarquicos verticales, devenguen el mismo suelo. Debe
existir una diferencia significativa entre sueldos de diferentes cargos segun
la responsabilidad y segun la jerarquia. Como norma, se establece un valor
porcentual de al menos el 25% de diferencia entre cargos segun su jerarquia.
Antigiiedad del trabajador: la empresa premiara con sueldos mayores por la
antigiiedad del trabajador. Esta antigiiedad permitira reducir las diferencias
de sueldo en un 5% entre jerarquias superiores con cada lustro de
antigiiedad. El incremento de sueldo sera anual, subiéndose un 1% del valor

del sueldo.
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Promocion: los trabajadores podran ser promovidos de su cargo con la finalidad de ocupar
puestos vacantes, puestos nuevos u otros casos similares. Los criterios que se deben

considerar para promocionar a un trabajador son los siguientes:

e Antigiiedad en la empresa.

e Demostracion de exceder las capacidades y habilidades para el puesto actual
y que compaginen con la del puesto a ascenderle.

e Demostracion de compromiso con la empresa, liderazgo, capacidad de

deteccion de problemas u otra habilidad que pueda considerarse clave y

estratégica para el desarrollo de la empresa.

1.2 Descripcion del perfil de cargos

Cuando se requiera crear un nuevo puesto o modificar uno ya existente, se debera

realizar la descripcion del perfil de cargo o de puesto correspondiente. EI mismo debera

realizarse mediante un documento escrito, utilizando un lenguaje claro y desarrollado de

forma sistematica y completa, ademas de objetiva.

e (Caso 1 — Cuando un puesto existente cambia de forma significativa
o Responsable: la persona responsable de elaborar el nuevo pertil del
cargo sera el Gerente de Talento Humano. El mismo debera ser
realizado a la par de la persona que esta ocupando el puesto que ha
cambiado significativamente, que se considerara experto en el area y
que debera ofrecer los parametros basicos para describir
responsabilidades, funciones, limitantes, entre otros.
o Autorizaciones: las descripciones deberan 1r avaladas por la firma del
jefe del puesto modificado, por el Gerente del area, por el Gerente de
Talento Humano y por el Presidente de la empresa.
e (aso 2 — Cuando se crea un nuevo puesto en la empresa
o Responsable: la persona responsable de elaborar el nuevo pertil del
cargo sera el Gerente de Talento Humano. El mismo debera ser
realizado a la par de la persona que esta ocupando el nuevo puesto,

que se considerara experto en el area y que debera ofrecer los
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parametros basicos para describir responsabilidades, funciones,
limitantes, etc.

o Autorizaciones: las descripciones deberan 1r avaladas por la firma del
jete del puesto nuevo, por el Gerente del area, por el Gerente de

Talento Humano y por el Presidente de la empresa.
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Departamento de Contabilidad

1. Procedimientos
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1.1 Procedimiento de control de inventarios

El Departamento de Contabilidad asignara un responsable quien sera el encargado

de recibir los recursos materiales necesarios para las operaciones de seguridad,

mantenimiento, entre otros. Los procedimientos relacionados al control de inventario seran

los siguientes:

Inspeccion de inventarios: los 1nventarios seran  chequeados

cuantitativamente una vez por semestre, donde se contaran todos los

productos del almacén. La tarea debera ser realizada por el especialista de
contabilidad y la persona encargada del inventario.

Recepcion de inventarios: 1la nueva mercaderia que pueda llegar a la empresa
sera recibida unicamente por el responsable designado del departamento de
contabilidad, salvo en casos de ausencia, para los cuales debera ser recibida
por su suplente previamente designado.

Identificacion de articulos: los articulos que permanezcan en inventario
deberan identificarse mediante un codigo QR que permita mediante un
software conocer la fecha de ingreso, valor comercial y caracteristicas
basicas.

Registro de ingresos: para el ingreso de mercaderia, se debera utilizar un

software contable que permita la carga en inventario a través del ingreso de

una factura de compra o de una guia de remision. Esta accion solo podra ser
realizada por el especialista de contabilidad encargado para el caso. Bajo
ninguna circunstancia se podra ingresar mercaderia sin un comprobante
adecuado avalado por el SRI y sin que el responsable de contabilidad haga
un chequeo fisico de los productos recibidos.

Registro de salidas: las salidas de productos en el inventario seran
registrados unicamente mediante guias de remision o facturas. No se podra
generar algun préstamo a través de algan tipo de documento que no se ajuste
a estos senalamientos, ni siquiera cuando la orden venga dada por los

superiores del responsable.
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e C(Condiciones de almacenamiento: cada uno de los productos del inventario
deberan almacenarse segun las especificaciones dadas por el fabricante, de

tal forma que se preserve las condiciones adecuadas para su reventa o uso.

1.2 Procedimiento de adquisicion de productos

La adquisicion de nuevos productos para inventario solo podra ser realizada por el
especialista encargado del Departamento de Contabilidad. Para poder realizar el proceso de

forma adecuada, debera tener en cuenta lo siguiente:

e Recepcion de solicitudes de compra: las compras se realizaran unicamente a
través de la recepcion de una solicitud de compra por alguno de los jefes o
gerentes departamentales. Estas solicitudes de compra deben especificar
claramente el numero de items que se solicitan, la cantidad por cada item, la
unidad de medida, la justificacion de la compra y la firma del responsable
del area.

e C(Cotizacion a proveedores: con la solicitud de compra generada, el
especialista debera proceder a solicitar a los proveedores de la empresa una
cotizacion sobre los productos necesarios. Esta cotizacion debera ser tiel a la
solicitud de compra original, por lo que no se podra generar una unica
cotizacion para varias solicitudes de compra.

e Solicitud de autorizacidn en compras especificas: cuando las compras
sobrepasen el valor de $1000,00 y no vengan directamente generadas por el
gerente de alguna de las areas de la empresa, se debera solicitar al gerente de
contabilidad la autorizacion para proceder a la compra por dicho valor. La
solicitud de autorizacion debera ser realizada en base a un documento que
incluya la solicitud de compra original, el proveedor, la cotizacion del
proveedor y la justificacion de la compra. La aprobacion deberda ser por
escrito, mediante correo electronico.

e Envio de la orden de compra al proveedor: una vez que la cotizacion sea

aprobada, se generara una orden de compra que debera ir firmada por el
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responsable del proceso. La misma debera ser enviada por correo al
proveedor para que proceda con la facturacion.

Registro de la factura de compra: las facturas de compra seran ingresadas
unicamente por el responsable del proceso. La misma so0lo sera ingresada

como 1nventario en bodega cuando se reciba la mercaderia.

1.3 Procedimiento de contabilidad de costos

La contabilidad de costos s6lo podra ser llevada por el jete del Departamento de

Contabilidad. |

continuacion:

]l procedimiento se hara en base a objetos de costos, como se especifica a

Registro de gastos directos: se debera llevar una cuenta especifica para
registrar los gastos directos en los que incurra la empresa. Los mismos
deberan ser agendados segun las consideraciones de las NIC.

Registro de gastos indirectos: se debera llevar una cuenta especifica para
registrar los gastos indirectos en los que incurra la empresa. Los mismos
deberan ser agendados segun las consideraciones de las Normas
Internacionales de Contabilidad.

Cuadre y comprobantes de produccion: todos los consumos de insumos
deberan ser registrados segun los gastos que se hayan generado para labores
de produccion.

Cuadre y comprobantes de inventario: todos los ingresos de insumos deberan

ser registrados segun los gastos que se hayan generado para labores de

inventario.

Elaboracion de estados de costos: seran realizados en base a las ventas de la
empresa. Los estados de costo deben incluir los elementos por cada
actividad, desglosarse por fecha y cliente, para una mayor facilidad en su
entendimiento.

Elaboracion de las fichas de costos unitarios: para generar un registro claro

de las actividades y los costos de la empresa, se deberan realizar las
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respectivas fichas de costos unitarios con los valores actualizados segun las
partidas asociadas.

Analisis de presupuesto de gastos: con cada cierre de costos, se debera
generar un analisis de los presupuestos de gastos para el afio y mes en curso
para asi poder determinar desviaciones. Estos analisis deberan ser
presentados como informes finales resumidos a los departamentos
correspondientes causantes de la desviacion detectada a raiz de sus
actividades. Las desviaciones, ademas de ser notificadas, deberan ser

solucionadas en un plazo de 10 dias maximos por parte del gerente de area.

1.4 Procedimiento calculo de costo de produccion

Para realizar el calculo de los costos de produccion, los cuales corresponderan a la

venta de productos de seguridad y la prestacion del servicio de seguridad fisica y/o

electronica, se deben seguir los siguientes procedimientos:

Grupos de gastos: el calculo de los costos de produccion debe darse a traveés

de tres grupos de gastos especificos, los cuales seran mano de obra,

materiales y costos generales de fabricacion/servicio. Estos grupos deberan
representarse como resultados generales para la posterior realizacion de los
informes correspondientes.

Calculo del costo de materia prima: para el calculo de los costos
relacionados con las materias primas, se debera contabilizar todos los
valores relacionados a las mismas incluyéndose transporte, seguro, costos de
impuestos por aduana, horas hombre empleadas para la transformacion de
las mismas, entre otros que se consideren influyentes.

Calculo del costo de la mano de obra: los costos relacionados a la mano de
obra deberan considerar todo lo relacionado a las horas comunes trabajadas,
horas extras, beneficios de ley, gastos relacionados con alimentacion o salud,
entre otros.

Costos generales del servicio: los costos generales del servicio

corresponderan a la consideracion de todo el proceso de venta para llegar a

106



Universidad
Q} Catdlica
de Cuenca

la prestacion del servicio. En este sentido, se debera considerar las horas
invertidas por el vendedor, los gastos en telecomunicaciones, lo relacionado
a papeleria, entre otros.

Costos adicionales: en los casos en los que se generen costos adicionales,
como de mantenimiento, se deberan ingresar como gastos extraordinarios,
siendo este un cuarto grupo menos relevante que los demas. En el caso que

los gastos extraordinarios superen los gastos de cualesquiera de los otros

grupos mencionados, se debera generar una reunion con el lider del

departamento de operaciones para conocer las causas de los gastos elevados

en dicho sentido.

1.5 Procedimiento de manejo, entrada y salida de productos de bodega

Con la finalidad de hacer especifico el manejo de ciertos productos de bodega que

por costos elevados de los mismos representan activos de importancia para la empresa, se

especifican los procedimientos relacionados con el manejo de ciertos productos:

Productos electronicos: los productos electronicos deberan ser manejados

unicamente con guantes de nylon con la finalidad de prevenir el dano de los
mismos por choques electroestaticos. La entrada y salida de estos estara
pautada en relacion a los protocolos previamente mencionados con el
manejo de los inventarios.

Productos eléctricos: los productos eléctricos no conectados a la red podran
manejarse sin protecciones especiales, ademas de poder ser almacenados en

lugares que no necesariamente cumplan con los estandares solicitados del

fabricante. La entrada y salida de estos estard pautada en relacion a los
protocolos previamente mencionados con el manejo de los inventarios.

Productos magnéticos: los productos magnéticos, como i1manes y discos
duros, so6lo podran ser apilados segun lo estipulado por el fabricante, no

podran ser lanzados ni reparados. La entrada y salida de estos estara pautada

en relacion a los protocolos previamente mencionados con el manejo de los

Inventarios.
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Productos quimicos: los productos quimicos solo podran ser almacenados en
la bodega en un lugar que esté a un metro maximo de una salida de aire, de
tal forma que exista ventilacion adecuada para los mismos. Estos deberan ser
manejados utilizando guantes y lentes protectores. La entrada y salida de
estos estara pautada en relacion a los protocolos previamente mencionados
con el manejo de los inventarios.

Productos bioldgicos: los productos bioldgicos no podran ser almacenados
en bodega al menos que se cuenten con los medios de refrigeracion
adecuado para los mismos. Bodega tiene prohibido el almacenamiento de
alimentos. La entrada y salida de estos estara pautada en relacion a los

protocolos previamente mencionados con el manejo de los inventarios.

1.6 Procedimientos de analisis de conveniencia, adecuacion, eficiencia y eficacia de las

acciones contables

Con la finalidad de ajustar las acciones contables a los estandares de la BASC, se

deberan considerar los siguientes procedimientos de analisis segun se necesiten y ameriten

para cada caso:

Analisis de conveniencia de las acciones contables: las acciones contables
deberan ser ejecutadas en base a planificaciones semanales y mensuales, de
tal forma que se prevengan errores por omision en las mismas. Estas
acciones deberan ser analizadas constantemente en base a la conveniencia de
su organizacion, de tal modo que se puedan realizar cambios en el caso de
Ser necesario.

Analisis de la adecuacion de las acciones contables: las acciones contables
de la empresa estaran supeditadas a la norma BASC aplicable y a las normas
de la IFRS (International Financial Reporting Standars). En el caso que se
necesite adecuar algunas acciones fuera de lo establecido por estas
instituciones previamente mencionadas, se debera analizar la conveniencia

de las adecuaciones que se desean realizar, evaluando las consecuencias en
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el corto, mediano y largo plazo, asi como los potenciales costos que se

pueden generar para la empresa.

e Analisis de la eficiencia de las acciones contables: las acciones contables

deberan realizarse en un tiempo estipulado. De forma mensual se debera

ana

ana.

1zar el cumplimiento de objetivos y las acciones realizadas para ello para

izar la eficiencia de las acciones contables. En el caso de conseguirse

diferencias significativas en el uso del tiempo en un 25% en meses con

actividades objetivamente similares, se deberan generar acciones correctivas

para el mejoramiento de las mismas.

e Analisis de la eficacia de las acciones contables: sera necesario el analisis

mensual de todas aquellas acciones realizadas alejadas del protocolo de

trabajo del departamento contable que hayan sido impuestas por la alta

directiva de la empresa para hacer de un procedimiento especifico eficaz.

Este analisis debera determinar el grado de impacto de las mismas.
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1.7 Procedimiento de mejora continua

Para lograr que el Departamento de Contabilidad mejore continuamente en relacion
a lo estipulado en el sistema de control en gestion y seguridad BASC, se debe considerar

los siguientes puntos de mejora continua:

e C(Comunicacion de equipo: se debera evaluar la eficiencia de los medios de
comunicacion empleados para determinar posibles problemas en los mismos
y asi corregirlos.

e Formacion y desarrollo: se debera realizar una evaluacion 360° a los
colaboradores del departamento contable una vez por ano con la finalidad de
desarrollar planes de formacion y desarrollo de competencias para mejorar la
eficiencia de su trabajo.

e Avances tecnologicos: el departamento debera evaluar la obsolescencia de
los equipos tecnologicos y la repercusion en la productividad, para asi
planificar la sustitucion de los mismos por equipos avanzados que agilicen el
proceso contable.

e Establecimiento de plazos: el departamento debera evaluar la
calendarizacion que se ha propuesto a fin de ano para manejar posibles
ajustes en los mismos segun la eficiencia detectada en ciertos procesos.

e Procesamiento por lotes: el departamento debera observar la similitud de
ciertas clases de acciones con la finalidad de generar lotes de accion que
agilicen los registros contables.

e Uso de métricas: el departamento debera revisar s1 las métricas que utiliza
para la generacion de informes son las adecuadas en relacion a las
necesidades actuales de la empresa. De no serlas, se debera buscar el

reemplazo inmediato de las mismas.

e Automatizacion: se deberan crear formulaciones que permiten automatizar
ciertos procesos que se puedan relegar al uso de softwares especificos dentro

de la empresa.

e (Colaboracion entre departamentos: se debera evaluar cualitativamente la

sinergia con otros departamentos al menos una vez por ano.

110



| Universidad
&) Catélica
de Cuenca

Departamento de Operaciones

1. Procedimientos
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1.1 Procedimiento de operaciones de seguridad

El departamento de operaciones manejara procedimientos para las operaciones

de seguridad fisica y electronica en relacion a los siguientes parametros que podran

ajustarse segun las necesidades del cliente:

e Operaciones de seguridad fisica o electronica:

O

Determinacion de necesidades del cliente: cuando se genere una

orden de servicio de seguridad, el gerente de Operaciones o el

responsable designado debera reunirse con el cliente para recopilar
las necesidades especificas del servicio que han sido detalladas en el
contrato de servicio, asi como otros detalles que puedan ser
importantes para el establecimiento de los objetivos.

Determinacion de objetivos: se determinara, en conjunto con el
cliente, los objetivos de seguridad que se deben alcanzar con el
servicio. Se debe delimitar los objetivos adecuadamente en relacion
al tiempo y espacio requeridos, segun lo estipulado en el contrato
inicial y en la revision de campo realizada.

Determinacion de alcances: se debe especificar al cliente las
limitantes relacionadas con el servicio, en especial ante solicitudes

que no estaban detalladas en el contrato inicialmente desarrollado y

que puedan devengar en costos elevados para la empresa.
Determinacion de responsables: se asignaran los operarios de
seguridad segun el contrato establecido en base a la cantidad de
personas y a las capacidades que deberian poseer para el tipo de
trabajo que se debe cubrir durante las operaciones. Los responsables
no podran ser sustituidos sin previo aviso y sin autorizacion por parte
del Gerente de Operaciones. La sustitucion debera ser notificada al
cliente y se debera capacitar al nuevo operario sobre el trabajo que se
esta realizando.

Determinacion de rutinas: en el caso que el servicio de seguridad
implique el establecimiento de rutinas, se deberan discutir con el
especialista del area y no podran ser alteradas por los operarios de

seguridad bajo ninguna circunstancia y sin previa autorizacion por
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parte de sus superiores. Las rutinas deberan ser conocidas por todos
los responsables del servicio de tal forma que puedan conocer la
ubicacion y rutinas de sus companeros en todo momento para una
mejor coordinacion.

o Reportes de resultados: cada operacion que se realice debera ser
culminada con la generacion de un reporte que debera ser entregado
al encargado del operativo en el Departamento de Operaciones. Estos
informes seran realizados por cada turno rotativo e ira firmado por
todos los responsables de la operacion. Al final de la semana, se
debera generar un informe final que 1ra firmado por todos los
responsables del servicio.

o Anunciacion de eventualidades: cuando se esté realizando una
operacion de seguridad, ya sea fisica o electrOnica, y ocurra una
eventualidad (intento de asalto, robo, intrusidén, cortes de servicio

eléctrico, entre otros) los mismos deberan ser notificados de

inmediato a los supervisores responsables y generar los protocolos de
alerta practicados para el caso. En casos de extremo riesgo, el
personal debera llamar de forma inmediata a los efectivos policiales

de la zona.

1.2 Procedimiento de mejora continua

Para asegurar la mejora continua en las actuaciones de seguridad fisica y/o

electronica de la empresa, se deben tomar en consideracion los siguientes pasos:

e Disenar, aplicar y analizar encuestas de satisfacciOn sobre el servicio
ofrecido a los clientes, previa autorizacion de los lideres de la organizacion a
la que se le ha prestado el servicio.

e Desarrollar reuniones de discusion posteriores a cada servicio cumplido en
donde cada responsable pueda opinar y generar i1deas en relacion a las
fortalezas y debilidades encontradas, asi como a las oportunidades vy

amenazas detectadas.

e Evaluar las rutinas realizadas, las eventualidades acontecidas y Ila

infraestructura protegida para generar mejores criterios de creacion de rutas
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de vigilancia y ubicacion de camaras que se podran aplicar en futuros

trabajos.

e (Capacitar al personal sobre los errores cometidos y las amenazas detectadas

para mejorar su capacidad de reaccion ante las mismas.
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1.1 Planeacion de emergencias y contingencias

° Planeacion de emergencia

Ante cualquier tipo de emergencia (natural, institucional, humana, entre otros)
las acciones de los operadores que estén realizando el servicio debera responder a las
planificaciones disefiadas en base al contexto del cliente que debieron realizarse antes
de realizar el servicio. En dichos casos, las acciones de los operarios deberan ir

enfocadas a lo siguiente:

e Facilitar la capacidad de reaccion y operacion de los equipos de
emergencia, salud y similares de la empresa o de terceros para mejorar la
atencion a las personas afectadas.

e Disminuir los problemas humanos relacionados a la emergencia a través
del manejo situacional de los operadores en relacion a su entrenamiento
para evacuar o proteger el personal de la empresa contratista.

e Facilitar informacion a las autoridades publicas de seguridad vy
emergencia para la ubicacion de posibles civiles atrapados o en situacion
de vulnerabilidad debido a la emergencia suscitada.

e Minimizar las consecuencias materiales gracias al oportuno manejo de la
situaciOn y a la notificacion eficiente y rapida a las autoridades
competentes mediante las vias de comunicacion estipuladas.

e Evitar las pérdidas humanas por acciones imprudentes por parte de las
personas trabajadoras y clientes de la empresa contratista que puedan
estar en el lugar del suceso al momento de su ocurrencia.

Los planes de emergencia deberan ser realizados, como se menciono, de forma
personalizada de forma obligatoria segun el cliente que haya contratado el servicio de
seguridad a la empresa. Para el diseno de los planes de emergencia, se debera solicitar al
cliente los planos de la institucion y aquellas limitantes que pueda conocer sobre la
organizacion y su planta fisica. Los operarios de la empresa de seguridad SEGAZ Cia.
Ltda. deberan poner en practica los planes de emergencia segun las probabilidades de

emergencia que se hayan determinado al momento del disefio de los mismos.

o Planeacion de contingencia
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Para la planeacion de las contingencias que se puedan presentar durante un
servicio de operaciones de seguridad que haya sido contratado a la empresa, se deben
considerar los siguientes objetivos para el desarrollo de un modelo funcional que se

adapte a las necesidades y oportunidades del entorno en el que se estara trabajando:

e Asignar operadores en ciertas funciones especificas que deberan asumir
en los casos de emergencia en relacion a las competencias de seguridad y
gestion que hayan sido diagnosticadas y comprobadas en ellos al
momento de su contratacion y diferentes acciones de servicio.

e Identificar los riesgos naturales y los riesgos institucionales destacados
para disenar acciones de contingencia, en especial cuando alguno de
estos riesgos no puede ser minimizado de alguna forma y representa un
riesgo humano mayusculo.

e Estudiar y coordinar con el cliente acciones de reduccion de riesgos
dentro de la institucion a la que se le ofrece el servicio en relacion a la
probabilidad de ocurrencia del fenOmeno y de la magnitud de los danos
que la ocurrencia del mismo podria traer.

e Se debe generar una columna vertebral de mando en donde los
operadores de seguridad fisica y electronica sepan quién estara al mando
en los casos de contingencia y a quiénes deben seguir en el caso que
alguno de los operadores superiores no pueda ejercer el liderazgo durante
la contingencia que se haya presentado.

e (Conversar y acordar procedimientos de accion con las instituciones
competentes en materia de atencion al afectado, como la Cruz Roja o
Defensa Civil, con la finalidad de tener los planes de contingencia
socializados con las personas que podran ayudar en los casos de
emergencia.

Al 1gual que en las emergencias, los planes de contingencia deberan ser
realizados en base a las necesidades especificas del cliente, la realidad socio-ambiental
en donde se presta el servicio y todas aquellas variables que no puedan estandarizarse y

simplificarse en un plan unico de contingencia.
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1.1 Politicas de la empresa SEGAZ Cia. Ltda. Asociadas al SISTEMA DE
GESTION EN CONTROL Y SEGURIDAD BASC

Politica general

SEGAZ Cia. Ltda. esta comprometida al 100% con la seguridad de todos

nuestros clientes, no so6lo en la prestacion del servicio sino también en el manejo de

datos y todo lo relacionado con la experiencia brindada por nuestra empresa.

En este sentido, SEGAZ Cia. Ltda. esta comprometida en promover de forma

activa una cultura asociada a la seguridad dentro y fuera de la organizacion, mediante

una constante capacitacion y el mantenimiento de los estandares en todos nuestros

procesos, alineados a las expectativas propias de las normas BASC.

Con ello, la empresa logra garantizar a todos los clientes que el servicio ofrecido
se aleja de todos los elementos propios de actividades y riesgos ilicitos, como el

contrabando, el lavado de dinero, el terrorismo, entre otros.
. Objetivos

¢ Objetivo general:

o Establecer en la empresa SEGAZ Cia. Ltda. un sistema de gestion en
control y seguridad basado en BASC con la finalidad de ofrecer a todos
los clientes la mayor calidad en la prestacion de servicios de seguridad,
manteniendo los mas altos estandares en seguridad 1nformatica,
documental y operativos para la ejecucion de todos y cada uno de los
servicios de la empresa.

e Objetivos especificos:

o Implementar en la empresa un sistema de gestion en control y seguridad
BASC para todos los procesos de la misma.

o Mantener constantes capacitaciones en la empresa en relacion al SGSC
BASC en los niveles clave de la misma.

o Idenftificar y documentar todos los procesos relacionados con los
sistemas de gestion para mantenerlos enmarcados en el BASC.

o Generar una politica de auditorias internas constantes para mantener los

estandares implementados activos en todos los niveles de la empresa.

o Preparar a la empresa para una futura certificacion BASC Ecuador.

Politicas de seguridad aplicables a toda la empresa
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e Seguridad de datos
o Todos los departamentos de la empresa deberan asegurar el uso de
datos en todas las areas, sub areas, procesos y sub procesos que se
realicen en la misma. Los datos directamente vinculados con la
organizacion seran siempre de confidencialidad maxima y no podran
ser difundidos hacia terceros ni extraidos de la organizacion sin
generarse los mecanismos de autorizacion correspondientes. Todos
los mecanismos de autorizacion de salida de datos de la empresa
deberan ser avalados por los maximos representantes de cada
departamento sin excepcion alguna.
e Respuesta a incidentes
o Todos los departamentos de la empresa deberan comprometerse a
responder a los incidentes que se puedan presentar en sus respectivas
areas en relacion a la matriz de riesgo que se haya desarrollado para
la misma. El no cumplimiento o falta de solucion a los problemas
relacionados a los incidentes seran de responsabilidad tunica del
departamento donde el incidente haya ocurrido, por lo que se deberan
tomar las acciones correctivas asociadas al sistema de gestion en
control y seguridad BASC segun el entrenamiento brindado respecto
al mismo, sin importar que el departamento encargado del control del
sistema BASC no actue en relacion a las incidencias acontecidas.
e Seguridad de la red
o Todos los departamentos de la empresa podran hacer uso de servicios
de internet que hayan sido contratados por la organizacion y que
cumplan con las protecciones a ataques cibernéticos de tipo pasivos y
activos, sobre todo ataques relacionados con inyeccion SQL o de
denegacion de servicio. Se prohibira a todos los integrantes de la
organizacion utilizar redes inalambricas particulares de telefonia
movil dentro de la empresa sin la expresa autorizacion de los lideres
correspondientes. El uso de redes no seguras dentro de Ila
organizacion sera considerado una falta muy grave y sera sancionada

segun las politicas de Talento Humano correspondientes.

e Evaluacion y gestion de riesgos
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o Todos los departamentos deberan planificar una evaluacion y gestion
de riesgos en base a las necesidades del sistema de gestion en control
y seguridad BASC que les permita conocer la dinamica de los
cambios en sus operaciones que puedan afectar a la seguridad de la
empresa. Estas  evaluaciones deberan  ser  programadas

periodicamente y la responsabilidad de su diseno, puesta en marcha y

cumplimiento recaera en el departamento encargado del
mantenimiento del sistema BASC y del departamento
correspondiente a la no conformidad.

e Uso aceptable de datos

o Los datos que sean almacenados de forma fisica o digital dentro o

fuera de la empresa SEGAZ Cia. Ltda. y que pertenezcan a la
mencionada organizacion, deberan ser utilizados de forma aceptable.
La aceptabilidad del uso de los datos estara asociada a la lectura y
utilizacion de los mismos para planificar operaciones de servicio,
para el desarrollo de planes de mejora continua, para la proteccion de

los sistemas de la empresa y, en t€érminos generales, cualquier tipo de

actividad productiva o administrativa que se requiera dentro de la
empresa. La modificacion de los datos s6lo podra llevarse a cabo por
el personal con el nivel jerarquico correspondiente y las
modificaciones siempre deberan ser documentadas en bitacoras
individuales para cada documento que se modifique. Se considerara
inaceptable cualquier conducta que sea conftraria a las acciones
aceptables previamente mencionadas en el manejo de datos dentro de
la empresa y se considerard una falta muy grave que podra ser
sancionada segun las politicas de Talento Humano correspondientes

al caso.

e C(Copias de seguridad y retenciones
o Los datos de la empresa SEGAZ Cia. Ltda., ya sean digitales o
fisicos, no podran ser reproducidos, respaldados o retenidos por
ninguna otra persona que no sea la correspondientemente autorizada
para estos actos, asi como autoridades nacionales que requieran de la

informacion siempre y cuando cuenten con la respectiva orden
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judicial para obtenerlos. Todas las acciones relacionadas con las
copias de seguridad y retenciones de archivos digitales o fisicos
deberan ser autorizada por los gerentes de area y deberan ser al
mismo tiempo agendadas en bitacoras en donde quede constancia de
las acciones realizadas sobre los datos de la empresa, las
motivaciones y la finalidad de las mismas.
e Privacidad de datos del cliente

o La informacion de los clientes sera gestionada como informacion de
extrema confidencialidad, al mismo nivel que los datos clave de la
empresa SEGAZ Cia. Ltda. Por ello, los datos de los clientes deberan
ser tratados de la misma forma que los datos de la empresa,
incluyendo el uso, copia de seguridad, respaldos, retenciones,
modificaciones, uso mediante redes protegidas y todas aquellas
consideraciones que la empresa posea en la actualidad y cree en un

futuro para los mismos. Los datos de los clientes no podran ser

comercializados a terceras empresas ni utilizados con fines delictivos.
Estos ultimos actos ameritaran sanciones disciplinarias dentro de la
empresa y radicardn en acciones, al mismo tiempo, penales. Las
acciones penales seran ejecutadas una vez que se posean las

evidencias del caso y seran ingresadas en el organismo judicial

correspondiente a la ubicacion de la empresa o en donde se haya
cometido la accion.
e Seguridad de terceros

o La empresa de seguridad integral SEGAZ Cia. Ltda., con la finalidad
de controlar las acciones que realiza, sOlo ofrecera servicios de
seguridad a terceros en los casos donde, por acciones de
comercializacion de productos, el servicio esté acordado mediante
contratos de compra-venta. Los operadores de seguridad, asi como
cualquier otra persona relacionada a la empresa, no podra utilizar
ningun recurso material, tecnologico, intelectual, electronico,
intangible, entre otros, propiedad de la empresa, con la finalidad de
prestar servicios de seguridad a terceros que no hayan establecido un

vinculo juridico y comercial con la empresa. El servicio no

122



Universidad
Catdlica
de Cuenca
autorizado a terceros sera considerado una falta muy grave y debera
ser sancionada segun corresponda en lo estipulado dentro de las
politicas de sanciones de Talento Humano.
e Programa de seguridad global
o La empresa desarrollara un programa de seguridad global en donde
todos los departamentos de la compania participaran. El mismo
tendra la finalidad de capacitar en seguridad y control integral, fisica
y electronica, a todo el personal de la empresa, basandose todo este
programa en los lineamientos del sistema BASC. El programa de
seguridad integral tendra como objetivo a largo plazo el crear una
consciencia empresarial a todos y cada uno de los empleados en
relacion a las actividades de seguridad integral de la empresa y la
relacion de cada uno de los procesos de los departamentos al sistema
de gestion en control y seguridad BASC.
e Desarrollo del sistema y garantia de calidad
o El desarrollo del sistema de gestion en control y seguridad BASC
dentro de SEGAZ Cia. Ltda. no se limitara al presente, sino que

debera ser desarrollado de forma continua por cada uno de los

departamentos de la empresa. Los gerentes de cada departamento
deberan especializarse en relacion a los lineamientos del BASC con
la finalidad de detectar oportunidades de mejora continua para el
desarrollo del sistema en el mediano y largo plazo. La coordinacion
con el gerente del departamento especializado en el BASC debera ser
constante y enfocada a esta mejora continua.

o La mejora continua del sistema debera enfocarse en todo momento en
la garantia de calidad del servicio que ofrece SEGAZ Cia. Ltda., por
lo cual cada uno de los avances en este sentido debera ser
comunicado a los clientes y la sociedad en general de tal forma que
se permita conocer los avances empresariales correspondientes al
sistema. La garantia de calidad y su mejoria debera ser evaluada
unicamente mediante técnicas de recoleccion de datos cuantitativas
que certifiquen objetivamente el progreso alcanzado por la empresa

en relacion al mejoramiento del sistema de seguridad.
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CAPITULO VII

Conclusiones y recomendaciones

En esta seccion final, se expondran las conclusiones y recomendaciones a las que se

ha podido llegar con el desarrollo de este proyecto. Las mismas se basan en lo

observado tanto dentro de la organizacion, como a través de la investigacion teorico

documental realizada para su sustentacion.

7.1 Conclusiones

SEGAZ Cia. Ltda. resulto ser una empresa solida en el aspecto financiero, lo
que le ayudo a proyectarse con una factibilidad financiera alta en relacion a la
implementacion del sistema en cuestion. Sus principales ventajas, ademas,
estuvieron enfocadas en su amplia cartera de clientes y el buen manejo de las
nuevas tecnologias, lo que se aprovechdo como agente de direccion para el
diseno del sistema de gestion basado en BASC. Las debilidades de la empresa
y sus amenazas, por su parte, resultaron abordables desde el disefio del propio
sistema de gestion en control y seguridad BASC, por 1o que fue pertinente su
diseno para la solucion de dichos problemas en la organizacion en cuestion.
Se logr6 determinar que la empresa SEGAZ Cia. Ltda. es completamente apta
para poder desarrollar el proyecto planteado, por lo que la viabilidad vy
factibilidad del mismo es adecuada. La empresa cuenta con los recursos
financieros para asumir los costos requeridos, ademas de tener la estructura
minima necesaria en términos organizacionales para llevar a cabo todos los
planes de evaluacion del personal, implementacion de nuevos procesos vy
procedimientos, entre otros.

El diseno del sistema de gestion en control y seguridad basado en la norma
BASC para la empresa SEGAZ Cia. Ltda. resultd pertinente debido a que la
empresa estaba pasando por un momento de estancamiento en términos de
crecimiento y diferenciacion de la competencia, ayudandole asi a tener una
carta de presentaciOn adecuada para los clientes, brindandoles a estos
suficientes argumentos para que puedan confiar en la seguridad y buenas
prestaciones de servicios por parte de SEGAZ en términos de su seguridad

fisica y de datos.
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7.2 Recomendaciones

Finalmente, en base a las conclusiones desarrolladas, se recomienda a la empresa

SEGAZ Cia. Ltda. lo siguiente:

e Se recomienda a la empresa que no descarte la posibilidad, en un futuro, de
solicitar a BASC Ecuador una certificacion completa, dado que la
implementacion del proyecto desarrollado en este documento dejara a la
empresa en una situacion privilegiada para una certificacion rapida y sencilla
por parte de la organizacion mencionada.

e Se recomienda que la empresa se enfoque en un plan de promocion de sus
nuevos procedimientos basados en el sistema de gestion en control y
seguriddad BASC por diferentes medios comunicacionales, para asi convertir
esta nueva forma de trabajo en un punto fuerte de promocion de la empresa
de cara a sus clientes.

e Serecomienda que la empresa realice constantes revisiones de como funciona
su sistema de gestion en el tiempo, para asi evitar que se puedan generar
grietas en el funcionamiento del mismo y entorpecer las operaciones de la
compaiia bajo su nueva filosotfia de trabajo.

e Serecomienda a la empresa dar prioridad en la capacitacion de los agentes de
seguridad y enfocar sus esfuerzos en un plan de mantenimiento de los
mismos para evitar la rotacion por malas planificaciones, que deben en teoria

reducirse con el sistema BASC.
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ANEXOS

Anexo 1: Planificacion de objetivos de seguridad del sistema BASC

Formato de planificacion de objetivos de seguridad del sistema BASC
Formato del Departamento de Sistema de Gestion

Version: 1.00

Datos generales
Necesidad detectada
Firma

Objetivo general
Solicitante

ND

Objetivos relacionados con la cultura de seguridad y proteccion

Descripcion

Resultado esperado

Plazo

Observaciones

Objetivos relacionados con el desarrollo del sistema de gestion en control y seguridad

ND

Descripcion

Resultado esperado

Plazo

Observaciones

NL'J'

Objetivos relacionados con las competencias en coordinacion

Descripcion

Resultado esperado

Plazo

Observaciones

ND

Objetivos relacionados con el desarrollo de alianzas estratégicas

Descripcion

Resultado esperado

Plazo

Observaciones

Objetivos relacionados con la confianza y credibilidad de la empresa

ND

Descripcion

Resultado esperado

Plazo

Observaciones

Certificaciones

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Anexo 2: Formato de matriz de riesgos

Formato de matriz de riesgos

Formato del Departamento de Sistema de Gestion
Version: 1.00

Datos generales

Departament Gerente Jefe
0
Fecha Proceso Importancia
Riesgos inherentes
ID Amenaza Activo | Vulnerabilidade | Probabilida | Impact | Riesg
S d ocurrencia | o 0

Riesgos residuales

ID Probabilida | Impact | Controles Nueva Nuevo | Nuevo
d ocurrencia | o probabilida | impact | riesgo
d ocurrencia | o

Observaciones finales

Certificaciones
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 3: Formato de acciones de auditorias

Formato de acciones de auditorias

Formato del Departamento de Sistema de Gestion
Version: 1.00

Datos generales

Dependencia o proceso:

Responsable de la dependencia o proceso:
Auditor lider:
Fecha realizacion:

Fecha presentacion informe:
Plan de acci6n de auditoria
Objeto de la auditoria
Alcance de la auditoria
Documentos de referencia
Logistica de la auditoria
Equipo de auditoria

Trabajadores encuestados

Plan de actividades

Hora Subproceso Numero Auditor Auditado

Certificacion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 4: Formato de informe de auditoria

Formato de informe de auditoria

Formato del Departamento de Sistema de Gestion
Version: 1.00

Datos generales

Dependencia o proceso:

Responsable de la dependencia o proceso:

Auditor lider:

Fecha realizacion:

Fecha presentacion informe:

Informe

Objeto de la auditoria realizada

Alcance que tuvo la auditoria realizada

Documentos que fueron revisados

Verificacion de las acciones correctivas y preventivas de la anterior auditoria

Empleados que fueron encuestados o entrevistados

Estado del sistema de gestion

Posibles causas

Posibles consecuencias

Conclusiones

Certificacion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 5: Formato de intervencion de correccion

Formato de intervencion de correccion

Formato del Departamento de Sistema de Gestion
Version: 1.00

Intervencion de correccion

Proceso o departamento auditado:

Responsable del proceso o dependencia:

Auditor lider o principal:

Procedimiento

No Causas Acci0on Responsable | Fecha Seguimiento
conformidad Fecha 1. Fecha C. Fecha F.

Certificacion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 6: Formato de intervencion de prevencion

Formato de intervencion de prevencion
Formato del Departamento de Sistema de Gestion

Version: 1.00

Intervencion de prevencion

Proceso o departamento auditado:

Responsable del proceso o dependencia:

Auditor lider o principal:

Procedimiento

No Causas Acci0on Responsable | Fecha Seguimiento
conformidad Fecha I. Fecha C. Fecha F.

Certificacion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 7: Formato de registro de indicador

Formato de registro de indicador

Formato del Departamento de Sistema de Gestion

- ——_— Version: 1.00

S

Factor de Tema de — Nombre — Unidad de Indicador
Codigo Definicion Encargado

Componente . .
indicador medida

relacionado

analisis evaluacion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 8: Formato de firmas y sellos

Formato de registro de firmas y sellos

Formato del Departamento de Sistema de Gestion
Version: 1.00

Nombre Firma

Firmas solicitadas Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

por:
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Anexo 9: Formato de ingreso de documentos

Formato de ingreso de documentos

Formato del Departamento de Sistema de Gestion

Version: 1.00

Nombre de  Descripcion Ubicacion
persona que del Caja Folio Firma
otorga documento Modulo Interior

Fecha de
salida

Fecha de

entrada

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 10: Formato de lista maestra de documentacion clave

Formato c

Formato c

Nombre
Codig del Fisic

0 documen 0
to

e lista maestra de documentacion clave

el Departamento de Sistema de Gestion

Version: 1.00

Departamen Fecha  Fecha
to creaciyo revisio
responsable n n

Digit
al

Fecha
destrucci
on

Aprobad
O por:

Elaborado Por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Anexo 11: Formato de monitoreo de indicadores

Formato de registro de indicador

Formato del Departamento de Sistema de Gestion
Version: 1.00

Codigo Informacion general
Componente Factor Tema de | Temporalidad del
Nombre analitico evaluacion monitoreo

Monitoreo y seguimiento

Zona de [.inea base Avance
estudio Valor

indicador

Datos basicos del indicador

Me¢étodo para obtener datos Tendencia espacial

Puntos de medicion

Escala de evaluacion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 12: Formato de datos del empleado

Formato de datos del empleado

Formato del Departamento de Talento Humano
Version: 1.00

Datos personales

Nombres:
Apellidos:

Sexo:

Fecha de nacimiento:

Documento de identidad N°:

Estado civil:

Teléfono:

Correo electronico:

Direccion:

Cargo en la empresa:
Codigo:
Salario:

Departamento:

Observaciones:

Datos académicos

Grado maximo alcanzado:

Institucion:

Ano de graduacion:

Cursos:

Certificacion

Elaborado por: Revisado por:
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Anexo 13: Formato de informacion domiciliaria

Formato de informacion domiciliaria (para emergencias)

Formato del Departamento de Talento Humano
Version: 1.00

Datos de la direccion del empleado

Direccion exacta:

N° de casa

Color de la casa

Descripciones de identificacion:

Croquis de llegada (desde la empresa):

Informacion de familiares en caso de emergencia

Parentesco:

Nombre y apellido:
Direccion:

Teléfono (celular):
Teléfono (convencional):

Certificacion

Elaborado por: Revisado por:
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Anexo 14: Formato de procesos de induccion

Formato de procesos de induccion

Formato del Departamento de Talento Humano

pe—— Version: 1.00

--'__"._._._._..-

Responsable

Cargo:

Departamento

Induccion a la empresa

# | Actividad | Fecha y hora | Capacitador | Fecha y hora | Nombre y firma de la
1NiC10 final persona capacitada

01
02

Induccidn al cargo

# | Actividad | Fecha y hora | Capacitador | Fecha y hora | Nombre y firma de la
1NiC10 final persona capacitada

01
02
03

Induccio6n al sistema de gestion de calidad

# | Actividad | Fecha y hora | Capacitador | Fecha y hora | Nombre y firma de la
1NiC10 final persona capacitada

01
02
03

Certificacion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 15: Formato administracion de recursos del personal

Formato de administracion de recursos del personal

Formato del Departamento de Talento Humano

Version: 1.00

Datos del empleado

Nombre Apellido
Cargo Departamento
Observaciones

Uniformes y equipos de proteccion otorgados y devueltos

Recurso Cantidad | ;Devuelto? | Estado

[ Descripcion]

| Descripcion]

[Descripcion]

Materiales de oficina otorgados y devueltos

Recurso Cantidad | ;Devuelto? | Estado

Descripcion]

Descripcion]

[Descripcion]

Equipos de proteccion otorgados y devueltos

Recurso Cantidad | ;Devuelto? | Estado

Descripcion]

Descripcion]

[Descripcion]

Certificacion

Elaborado por Revisado por Aprobado por
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Anexo 16: Formato de documentacion de los empleados

Formato de documentacion de los empleados

Formato del Departamento de Talento Humano

Version: 1.00

Datos del empleado

Nombres: Apellidos:

Cargo: Departamento:

Documentacion imprescindible

Documento Fecha entrega Observacion Firma empleado

Certificado médico

Copia de titulo

Copia de cédula

Copia P. Votacion

Documentacion adicional

Documento Fecha entrega Observacion Firma empleado

[ Descripcion]

| Descripcion]

[Descripcion]

Observaciones adicionales

Certificacion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 17: Formato de ingresos y salidas de personal

Formato de ingresos y salidas del personal

Formato del Departamento de Talento Humano

Version: 1.00

Formato de ingresos y salidas del personal

Ingresos y salidas

Fecha | Nombre y apellido | Cargo Hora llegada Hora salida Firma de autorizacion (de requerirse)

Certificacion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 18: Formato de capacitacion anual (BASC)

Formato de capacitacion anual (BASC)

Formato del Departamento de Talento Humano
Version: 1.00

BASC
Fecha inicio: Hora inicio:
Fecha fin: Hora fin:

Facilitador (es):

Contenido sobre el SISTEMA DE GESTION EN CONTROL Y SEGURIDAD

Asistentes Departamento

Objetivos y criterios de evaluacion de conocimientos

Certificaciones

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 19: Formato de informe de capacitaciones

Formato de informe de capacitaciones

Formato del Departamento de Talento Humano
Version: 1.00

Informe de capacitaciones

Capacitador Tema
Fecha 1nicio Fecha final
N® capacitados Departamento(s)

Objetivos alcanzados con la capacitacion

Objetivos no alcanzados con la capacitacion

Causas de no haberse alcanzado los objetivos

Inconvenientes detectados

Necesidades a atender en el futuro

Observaciones sobre colaboradores en especifico

Observaciones sobre departamento en especifico

Certificaciones
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 20: Formato de indicadores de rendimiento

Formato de indicadores de rendimiento
Formato del Departamento de Talento Humano

Version: 1.00

Formato de indicador de rendimiento de personal

Trabajador Departamento
Cargo Antigliedad
Fecha evaluacion Responsable

Medici6n de indicadores de rendimiento de personal

N° | Indicador Cumple | Cumple | No Observacion
a medias | cumple

1 | [Descriptor segun cargo]

2 | [Descriptor segun cargo]

3 | [Descriptor segun cargo]

| Descriptor segun cargo|

Limitantes en la medicion

Conclusiones alcanzadas

Recomendacion de soluciones a implementar

Certificaciones

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 21: Formato de conducta del personal

Formato de indicadores de rendimiento
Formato del Departamento de Talento Humano

Version: 1.00

Formato de indicador de rendimiento de personal

Trabajador Departamento
Cargo Antigiiedad
Fecha evaluacion Responsable

Medici6n de indicadores de conducta (marcar con X s1 cumple)

Indicador CRR Indicador FETD B Indicador REmTDLE
Compaiierismo Responsabilidad Seguridad
Respeto Compromiso Liderazgo
Empatia Motivacion Trabajo equipo
Inclusion Puntualidad Cooperacion

[Limitantes en la medicidon

Conclusiones alcanzadas

Recomendacion de soluciones a implementar

Certificaciones

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 22: Formato de registro de clientes

Registro de clientes

Formato del Departamento de Contabilidad

Version: 1.00

Datos de 1dentificacion

Fecha Registro N° N° cliente:
Nombre Apellido Razon social
Teléfono Correo Red social
RUC o CC Ciudad Provincia
Direccion:

Datos financieros (de aplicar a crédito)

Ventas anuales T. Activos T. Pasivos

Egresos I. L. no
Operacionales operacionales

Importaciones Exportaciones Balance

Informacion bancaria

O S N S

Persona de contacto

Nombre Teléfono Cargo
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Anexo 23: Formato de registro de proveedores

Registro de proveedores

Formato del Departamento de Contabilidad
Version: 1.00

Informacion general

Nombre de la empresa

Direccion

Teléfono

E-mail

Pagina web

Representante legal

Tipo estructura juridica

Sector de actividad

Productos que suministra

Zonas donde opera

Antigiiedad de
operaciones

Informacion bancaria

Nombre del banco

Tipo de cuenta

Numero de cuenta

Certificacion

Responsable del registro

Fecha actualizacion
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Anexo 24: Formato de seguridad del cliente

Registro de seguridad del cliente

Formato del Departamento de Contabilidad
Version: 1.00

Informacion sobre elementos de proteccion

Cantidad de muebles

Cantidad de inmuebles

Valor aproximado total

Fecha de contratacion

Requisitos de seguridad
fisicas especificos

Requisitos de seguridad
electronica especificos

Nivel de seguridad de
datos de registro

Permiso necesario para
modificacion de datos

Nivel de prioridad

Descripciones alternas

Descripcion de riesgos

Riesgos electronicos
prioritarios
Riesgos informaticos
prioritarios
Riesgos fisicos
prioritarios

Otros riesgos

Certificacion

Responsable del registro

Fecha actualizacion
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Anexo 25: Formato de satisfaccion del cliente

Registro de satistaccion del cliente

Formato del Departamento de Contabilidad
Version: 1.00

Nombre del cliente N° de registro

Antiguedad Compras realizadas

Datos de satisfaccion

Cantidad de quejas Quejas solucionadas
Frecuencia de Sinergia (1 al 5)
compra

Resultados de encuesta de satisfaccion

Opinion sobre el Opinion sobre los

proceso de venta vendedores

Opinion sobre el Opinion sobre los

proceso de registro operarios

Opinion  general Opinion sobre la

sobre la empresa imagen de marca

Opinion sobre Opinion sobre

seguridad ofrecida responsabilidad
Certificacion

Responsable  del

registro

Fecha

actualizacion
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Anexo 26: Formato de ventas

i r gy :

Registro de ventas (formato de factura)

Formato del Departamento de Contabilidad

Version: 1.00

SEGAZ Cia. Ltda

Direccion: (segin

Nombre del cliente

RUC: 0391007578001

Teléfono: (segun actualizacion)

actualizacion)

Factura N°: XXX-XXX-XXXXXXXX - AUT. SRI: XXXXXXXXXX

L3 7

CCo RUC

Fecha

I\ Cantidad Valor Total

1

2

3

4

5

6

7

Observaciones: Sub total
IVA (12%)
Retencion (X%)
Total

Emitido por: Nombre, cédula y firma.

Aprobado por: Nombre, cédula y firma.

Recibido: Nombre, cédula y firma.
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Anexo 27: Formato de cotizaciones

Registro de cotizaciones (formato de cotizacion)

Formato del Departamento de Contabilidad
Version: 1.00

. - ‘:P*m‘ ﬁ':ln.l 5

SEGAZ Cia. Ltda.
RUC: 0391007578001

Teléfono: (segun actualizacion)

Direccion: (segin actualizacion)

Cotizacion N°: XXX XXXXXXX

Nombre del cliente

CCo RUC

Fecha

N° Detalle Cantidad | Valor Total

1

2

3

4

5

6

7

Observaciones: Sub total
IVA (12%)
Retencion (X%)
Total

Emitido por: Nombre, cédula y firma.

Aprobado por: Nombre, cédula y firma.

Recibido: Nombre, cédula y firma.
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Anexo 28: Formato de eventualidades

Formato de eventualidades

Formato del Departamento de Operaciones
Version: 1.00

Registro de eventualidades durante operaciones

Datos generales

Operacion | | Contrato
N O

Cliente Fecha

Reporta Firma

Sobre la eventualidad

Tipo de eventualidad

Fecha y hora de
ocurrencia

Impacto (aproximado)

Bienes afectados

Personas afectadas

Operadores afectados

Otros afectados

Descripcion de lo
ocurrido

Posibles causas

Reportado a

Certificaciones

Elaborado | Revisado Aprobado por:
por: por:
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Anexo 29: Formato de control de accesos y salidas

Formato de control de accesos y salidas

Formato del Departamento de Operaciones
Version: 1.00

Control de acceso y salidas de personas

Y N [ S B

Registro de control

N° | Hora entrada | Sexo | Motivo Descripcion Hora salida | Observaciones

Certificaciones

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 30: Formato de control de llegada de documentos

Formato de control de llegada de documentos

Formato del Departamento de Operaciones
Version: 1.00

Registro de entrega de documentos por parte de terceros a operarios de vigilancia (en control de entrada)

N° | Fecha | Operador Hora | Persona que entrega | Asunto del documento | Dirigido a: Observaciones

Certificaciones

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 31: Formato de control de llegada de productos

Formato de control de llegada de productos

Formato del Departamento de Operaciones
Version: 1.00

Registro de entrega de productos por parte de terceros a operarios de vigilancia (en control de entrada)

N°® | Fecha | Operador Hora | Persona que entrega | Asunto del producto Dirigido a: Observaciones

Certificaciones

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 32: Formato de control de vehiculos

Registro de control de vehiculos

Formato del Departamento de Operaciones
Version: 1.00

Control de acceso vehicular

Fecha Hora * Placa Color Pasajeros Motivo Observaciones | Autoriza
Ingreso Salida

Certificaciones

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 33: Formato de consumo de combustibles

Registro de consumo de combustibles

Formato del Departamento de Operaciones

Version: 1.00

Operad
Fech or
a encarga
do

, Lug
Vehicu Departame | Motiv ar
lo .
nto 0 salid
placa .

Lugar
llegad

Kilometr
aje 1nicial

Kilometr
aje final

Certificaciones

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:
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Anexo 34: Formato de servicio realizado

Registro de servicio realizado

Formato del Departamento de Operaciones
..... —— Version: 1.00

Datos generales

Cliente Ubicacion
Fecha N° Contrato
N° Operarios Representante del cliente

Sobre el servicio realizado

Plan original

Acciones realizadas

Solicitudes especiales

Eventualidades
detectadas

Observaciones

Conformidad del cliente sobre el servicio realizado

Nombre y Apellido

Cargo

Firma

Certificaciones

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 35: Formato de mantenimiento realizado

Registro de mantenimiento realizado

Formato del Departamento de Operaciones
Version: 1.00

Servicio de mantenimiento realizado

Datos generales

Cliente N° Contrato

Motivo Fecha notificacion
Operario asignado Jnterno o externo?
Accion requerida Fecha de intervencion

Sobre el servicio solicitado

Descripcion:

Materiales utilizados:

Acciones realizadas:

Resultados obtenidos:

Recomendaciones dadas al cliente:

No conformidades detectadas:

Observaciones:

Probabilidad de nueva ocurrencia:

Conclusiones:

Certificaciones

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:
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Anexo 36: Formato de mantenimiento de central

Registro de mantenimiento de central

Formato del Departamento de Operaciones
Version: 1.00

Servicio de mantenimiento a central realizado

Datos generales

Motivo Fecha realizacion
Operario asignado Problema
Accion requerida Fecha de intervencion

Sobre el servicio solicitado

Descripcion:

Materiales utilizados:

Acciones realizadas:

Resultados obtenidos:

No conformidades detectadas:

Observaciones:

Probabilidad de nueva ocurrencia:

Probabilidad de nuevo mantenimiento necesario:

Conclusiones:

Certificaciones

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 37: Formato de control de correo institucional

O,

“"_-‘:'-""-"--.r...._.,_.'__.r
:"-‘-I-'l--.l:..i —

Dominio

Registro d

e control de correo institucional

Formato ¢

el Departamento de Operaciones

Version: 1.00

Control de asignacion de correos institucionales

Subdominio

Capacidad

N‘D

Correo

MB por correo

Correos institucionales asignados

Responsable | Cargo Fecha creacion

Usuarios

Elaborado por:

Certificacion

Revisado por: Aprobado por:
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