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RESUMEN EJECUTIVO
En la actualidad, la gestion empresarial se fundamenta en gran medida en procesos
organizativos que son cruciales para lograr los objetivos institucionales y minimizar
errores. Estos procesos guian tanto a lideres como a empleados, lo que contribuye a una

mayor eficiencia en el uso de los recursos.

A través del analisis realizado, se identificaron fallas en la estandarizacion de
procedimientos, la definicion de roles y el seguimiento de las actividades administrativas.
Estas deficiencias afectan negativamente la coordinacion entre diferentes éareas y la

calidad del servicio ofrecido.

El objetivo de este estudio fue desarrollar una propuesta para un Manual de Procesos
Administrativos destinado a mejorar la gestion organizacional de la Compafiia de
Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda. Este documento tiene como finalidad promover
la transparencia, consistencia y mejora continua dentro de la organizacion, garantizando
que las actividades administrativas se realicen conforme a los estandares técnicos y

normativos del sector de seguridad privada en Ecuador.

Los resultados sugieren que implementar este manual puede favorecer la organizacion de
funciones, optimizar recursos y aumentar la productividad institucional. Se recomienda
su adopcion formal, asi como capacitacion para el personal sobre su uso y actualizaciones
periddicas para asegurar su pertinencia y sostenibilidad frente a cambios organizacionales

y normativos dentro del contexto.

Palabras claves: Manual de procesos, Mejoramiento, Procesos administrativos,

Servicios de Seguridad.
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ABSTRACT
Currently, business management is largely based on organizational processes that are
crucial for achieving institutional objectives and minimizing errors. These processes
guide both leaders and employees, contributing to greater efficiency in the use of

résources.

Through the analysis carried out, flaws were identified in the standardization of
procedures, the definition of roles, and the monitoring of administrative activities. These
deficiencies negatively affect coordination between different areas and the quality of the

service offered.

The objective of this study was to develop a proposal for an Administrative Processes
Manual aimed at improving the organizational management of Compania de Seguridad y
Vigilancia Moss Cia. Ltda. The purpose of this document is to promote transparency,
consistency, and continuous improvement within the organization, ensuring that
administrative activities are carried out in accordance with the technical and regulatory

standards of the private security sector in Ecuador.

The results suggest that implementing this manual can improve the organization of
functions, optimize resources, and increase institutional productivity. Its formal adoption
is recommended, as well as training for staff on its use and periodic updates to ensure its
relevance and sustainability in the face of organizational and regulatory changes within

the context.

Keywords: Process manual, Improvement, Administrative processes, Security services.



INTRODUCCION
La Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda. es una empresa ecuatoriana que
fue creada con la finalidad de brindar a la sociedad servicios de seguridad y vigilancia

privada en todo el territorio ecuatoriano. La empresa fue constituida el 16 de marzo de

2016, en la ciudad de Quito.

En el desarrollo de esta investigacion, se procedid al levantamiento de los procesos que
intervienen en el drea administrativa del servicio de seguridad privada, los cuales estan
ejecutados por personal capacitado y tienen muchos afios de experiencia en las diferentes

areas.

Un problema que siempre lidera en la organizacién es la falta de coordinaciéon con las
diferentes areas con las que se interrelaciona; esto se origina por la ausencia de procesos
que muestren de forma clara y establecida la participacion de cada uno de los miembros
del equipo. Disefiar un Manual de Procesos Administrativos para el mejoramiento de la

gestion organizacional de la Compania de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda.

El modelo de gestion administrativa que se derive de este trabajo de titulacion garantizara
la disponibilidad de la informacion necesaria para optimizar los procesos. Esto permitira
llevar a cabo un analisis y evaluacion del rendimiento de la Compafiia de Seguridad y

Vigilancia Moss Cia. Ltda. a través de los siguientes objetivos especificos establecidos.

En el capitulo uno se enfoca en presentar un diagnostico empresarial de la empresa en

estudio; ademas, se detalla la problematica existente.

En el capitulo dos se realiza el levantamiento, codificaciéon, mapeo, caracterizacion y
documentacion de procesos del area administrativa de la Compainia de Seguridad y
Vigilancia Moss Cia. Ltda. para identificar las areas de mejora a través de las

herramientas de gestion por procesos.

En el capitulo tres se disefia el mejoramiento del proceso critico identificado. Con la
herramienta clave en la gestion de calidad, se usa el ciclo PHVA para optimizar procesos
y garantizar la eficiencia en los procesos administrativos. Se presenta el Manual de
Procesos Administrativos para el mejoramiento de la gestion organizacional de la

Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda.

X1



En el capitulo cuatro se exponen las conclusiones que corresponden a los objetivos, asi
como las recomendaciones que se derivan de estas conclusiones, para establecer para la
toma de decisiones a los directivos de la Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia.

Ltda.

xii



1. DIAGNOSTICO DE EMPRESA Y SU ENTORNO
1.1 Antecedentes de la seguridad privada

El gran crecimiento de la seguridad privada no es algo nuevo; comenz6 en los afios 70,
dando sus primeros inicios en Europa y llegando a Latinoamérica en los afios 80. Ya han
pasado 45 afios, y el crecimiento exponencial en estos ultimos afios ha sido debido a la
inseguridad existente, que ha creado un miedo en la ciudadania. Esta situacion entra en
conflicto con la estructura fundamental del Estado, que es el absoluto responsable ante
los organismos publicos, como son la Policia Nacional, Fuerzas Armadas y demés. Segiin

la figura 1, se pueden observar los actores:

Actores de la seguridad ciudadana

® SECTOR PRODUCTIVO

Ministerio de la Produccion

MINISTERIO DEL INTERIOR

Policia Nacional

Gobernacidn Ministerio de Trabajo
Intendencia Ministerio de Agricultura
Comisaria IEPS
BAN Ecuador
SEGURIDAD
SECTOR SOCIAL OTROS ACTORES

cu NA ECU911

Secretaria de Gestion de Riesgos
Agencia Nacional de Transito
Ministerio de Transporte
Ministerio de Relaciones Exteriores

Ministerio de Salud
Ministerio de Educacion
Ministerio de Inclusion
Econdmica y Social

GOBIERNO AUTONOMO o 0
DESCENTRALIZADO SECTOR PRIVADO CIUDADANIA

£ ) e Lideres barriales
mpresa privada ONGs

Camaras

Figura 1. Actores de la seguridad ciudadana
Fuente: Guia para la elaboracion de Planes Locales de Seguridad Ciudadana (2019)

Como se observa en la Figura 1, el sector privado es un actor de la seguridad ciudadana;
debido al aumento de la delincuencia, ha aumentado la contratacion de la seguridad
privada por parte de los aliados estratégicos en todo el territorio ecuatoriano. La seguridad
privada tiene un segmento de mercado muy amplio donde participan varios segmentos,
tales como los puestos de seguridad fija, custodias de bienes o valores, servicio de

inteligencia y seguridad electronica.

Segun el Registro Estadistico de Empresas correspondiente a los afios 2022 y 2023,
regulado por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), se genera informacion
estadistica sobre el sector de seguridad privada en Ecuador, especificamente en la

Clasificacion Industrial Internacional Uniforme (CIIU), bajo el codigo N8010.03, que
1



corresponde a Actividades de Seguridad Privada. En este contexto, los datos referidos al

numero de empresas y al empleo registrado se presentan en la Tabla 1, desglosada por

provincias.

Tabla 1. Variacion de empresas de seguridad privada y tltimo empleo registrado en el Ecuador

afio 2022-2023

2023 2022 VARIACION
o Numero Empleo Numero Empleo Numero Empleo
N Provincia de . e . .
empresa regls.trado empresa regls.trado re gls.trado
S ultimo ultimo ultimo
1 PICHINCHA 681 45735 753 40534 -72 5.201
2 GUAYAS 603 31286 608 25875 -5 5.411
3 MANABI 171 3227 168 2952 3 275
4 EL ORO 83 2386 86 2017 -3 369
5 AZUAY 50 2559 54 2472 -4 87
SANTO
6 DOMINGO DE
LOS TSACHILAS 47 1647 41 1060 6 587
7 IMBABURA 59 2591 54 4454 5 -1.863
8 LOS RIOS 50 1029 40 563 10 466
9 SANTA ELENA 29 218 25 149 4 69
10 CHIMBORAZO 41 1373 45 1049 -4 324
11 TUNGURAHUA 33 1008 35 835 -2 173
12 ESMERALDAS 27 291 36 155 -9 136
13 LOJA 40 1224 35 1287 5 -63
14 COTOPAXI 29 609 28 551 1 58
15 SUCUMBIOS 17 280 22 271 -5 9
16 BOLIVAR 15 392 13 280 2 112
17 ORELLANA 14 271 12 245 2 26
18 CANAR 8 46 7 56 1 -10
19 ZAMORA
CHINCHIPE 5 49 6 25 -1 24
20 PASTAZA 9 320 9 50 0 270
21 CARCHI 7 272 7 178 0 94
MORONA
22 SANTIAGO 9 100 5 123 4 -23
23 NAPO 5 87 6 64 -1 23
24 GALAPAGOS 1 0 2 0 -1 0
TOTALES 2033 97000 2097 85245 -64 11755

Fuente: Registro Estadistico de Empresas REEM (INEC)



El sector de seguridad privada en Ecuador experiment6 una disminucion en el nimero de
empresas en varias provincias, pero un aumento significativo en el empleo registrado,
demostrando que las empresas existentes han expandido su capacidad operativa o han
absorbido a las més pequenas. Se considera para el analisis las cinco provincias que tienen

mayor participacion en el Ecuador, como se observa en la Figura 2.
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Figura 2. Numero de empresas de seguridad por provincias en el afio 2023 y afio 2022
Fuente: Registro Estadistico de Empresas REEM (INEC)

En la Figura 2, se puede evidenciar una tendencia general a la reduccion en el nimero de
empresas de seguridad privada entre 2023 y 2022, con excepciones como Manabi, donde
el sector muestra senales de crecimiento. Provincias grandes como Pichincha y Guayas
mantienen el liderazgo en el nimero de empresas, lo que reafirma su importancia

estratégica en la industria de la seguridad privada.

Este fendémeno puede estar relacionado con factores econdmicos locales, expansion
urbana y mayor inversion en seguridad privada, lo que refleja una dinamica de

consolidacion y crecimiento dentro del sector.

Dicho aumento de las empresas de seguridad genera fuentes de empleos directos, como

se muestra en la Figura 3.
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Figura 3. Empleos registrados 2023-2022
Fuente: Registro Estadistico de Empresas REEM (INEC)

El aumento en el empleo registrado en el sector de seguridad privada en las cinco
principales provincias de Ecuador entre 2023 y 2022 puede interpretarse como una
respuesta directa al crecimiento de la inseguridad en estas regiones. Provincias como
Pichincha y Guayas experimentaron los aumentos mas significativos, lo cual refleja una
creciente demanda de servicios de seguridad debido al incremento de la inseguridad en
areas urbanas y econdémicamente dinamicas. Este fendémeno esta vinculado no solo al
crecimiento urbano y econdmico, sino también a una mayor preocupacion por la
proteccion en zonas con alta actividad social y comercial, lo que subraya la importancia
del sector de seguridad para preservar el orden publico en un contexto de desafios

crecientes en materia de seguridad.

1.2  Antecedentes de la empresa

La Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda. es una empresa ecuatoriana que
fue creada con la finalidad de brindar a la sociedad servicios de seguridad. Posee una
vision diferente en relacion con el manejo de los negocios de seguridad; sus acciones se
centran en la ética empresarial. En la actualidad, cuenta con ejecutivos de alto nivel y
colaboradores que tienen mas de 15 afios de experiencia, quienes tienen claras las
necesidades empresariales en cuanto a servicios de seguridad privada, visto con un
enfoque integral. Contribuye al desarrollo econdmico de las empresas y las familias,

trabajando con responsabilidad social. Dentro de su objetivo social empresarial esté el de

4



mejorar la calidad de vida de su talento humano a través de procesos de incentivos,
superacion y consolidacion en correspondencia al compromiso laboral adquirido (MOSS-

SECURITY, 2020).

Se fundo en el afio 2016, iniciando sus actividades economicas en la ciudad de Guayaquil.
Al afo 2024, emplea aproximadamente a 238 empleados; dentro de sus principales
funciones esta la operacion de servicios de guardias de seguridad y custodias del sector
econdmico. Dentro de su reporte financiero, esta empresa reportd en el afio 2024 un
incremento en sus ingresos netos de 12.72%, su activo total se registré en el 59.30% y el

margen neto de las companias aumentd en 6.39% en este afio (EMIS, 2025).

En la Figura 4, se muestra el desempefio de la empresa MOSS:

2021Y 2022Y 2023Y 2024Y

| M Ingresos netos por ventas [l Ganancia (Pérdida) Neta - Margen neto |

Figura 4. Desempefio Financiero de la Compatfiia
Fuente: Informe de la Compaiiia de Vigilancia y Seguridad MOSS CIA.LTDA. (Ecuador). 2024.
(EMIS, 2025)

1.3 Situacion actual

La Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda. es una empresa de capital
ecuatoriano, conformada por cuatro accionistas. Su fecha de constitucion fue el 16 de
marzo del 2016 en la ciudad de Quito (Notaria Séptima del cantén Quito, 2016). Su objeto
social son las actividades de seguridad e investigacion y demas actividades que tengan

relacion con el mismo, dentro del territorio ecuatoriano.



La compaifiia se especializa en un portafolio de servicios de seguridad, como son los
puestos fijos de vigilancia, la seguridad electronica y el monitoreo de rutas a los diferentes
grupos economicos. Dentro de los ultimos cinco afios, ha demostrado un crecimiento en
el mercado de seguridad privada. De acuerdo con el ranking empresarial, se ha ubicado

en las siguientes posiciones:

Tabla 2. Ranking empresarial Compafiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda.

Afio Posicion
2020 13084
2021 10644
2022 8401
2023 9243
2024 7692

Fuente: Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros

El ranking empresarial de Moss Cia. Ltda., como se observa en la Tabla 2, su tendencia
general ha mejorado su posicion en el mercado desde 2020, respondiendo positivamente
a los desafios del sector, mejorando su competitividad y manteniendo una proyeccion
optimista para 2024. Los factores econdmicos, como la demanda de seguridad privada, la
competencia y las estrategias internas, han jugado un papel crucial en su evolucion,
permitiéndole mantenerse como un actor relevante en el sector de seguridad privada en

Ecuador.

Mientras que los resultados financieros publicados en el portal de la Superintendencia de

Compaiias detallan lo siguiente:

Tabla 3. Resultados economicos Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda.

ANO 2020 2021 2022 2023 2024
Activo 465101.35  664485.51 1045761.49 869290.15  1384779.22
Patrimonio 113867.72  153469.47 412216.37 26392.15 515669.56
Ingresos por 1350836.28 2123293.69 3231089.42  3157669.79 3550317.94

ventas

Utilidad neta 11759.10 50772.89 317646.10 156296.07 403515.78

Fuente: Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros

A lo largo de los cinco afios analizados, Moss Cia. Ltda. ha experimentado un crecimiento

significativo en términos de expansion y rentabilidad entre 2020 y 2022, a pesar de los
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desafios derivados de la pandemia de COVID-19. La crisis sanitaria global impacto las
cadenas de suministro y redujo la demanda en diversos sectores, pero la empresa logrd
adaptarse mediante ajustes operacionales y la priorizacidon de servicios esenciales, como
la seguridad privada. En 2023, la compaifia enfrento altibajos financieros, con variaciones
en su patrimonio y utilidad neta, reflejando los desafios externos que aun persisten. No
obstante, la recuperacion en 2024 en términos de activos, patrimonio, ingresos y utilidad
neta muestra que la empresa ha logrado ajustarse a las nuevas condiciones del mercado,
optimizando sus operaciones y mejorando su rentabilidad, lo que la posiciona para un

crecimiento estable en el futuro.

La Compania de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda. esta conformada por las areas
administrativa, financiera y de operaciones para brindar un servicio de calidad y con los
protocolos de seguridad. El area administrativa la lidera su Gerente General, una Gerente
Administrativa, un Jefe de Recursos Humanos y una Analista de Nomina. En el area
financiera, un Jefe Financiero y en operaciones, un Jefe de Operaciones. La falta de
organizacion y planificacion administrativa hace que los procesos se vuelvan nulos o

repetitivos, ocasionando la pérdida de recursos en las diferentes areas.

En el area financiera, la correcta seleccion de proveedores, calificacion de clientes, dias
de crédito y gestion de cobro no permiten que el proceso siga su curso para el
cumplimiento. Para el diagnostico empresarial, se realizé una ficha de observacion; a
través de una visita in situ a las instalaciones, se determinaron falencias, debilidades y
fortalezas de la compania. En esta ficha se observaron el cumplimiento de aspectos de
relevancia institucional y misional, y la influencia de estos en los procesos
administrativos y de gestion organizacional. Este trabajo se realizé con los directivos de
la empresa y se trabajé a manera de grupo focal, llegando a una respuesta consolidada.

Se observo cada factor por separado y se cuantificod sobre cinco puntos, en donde:

Tabla 4. Tabla de Valoracion

Valoracion Puntuacion

Todo esta bien y excelente 5
Requiere cambios, es malo o no se aplicade  4-3
buena manera

No funciona del todo bien 1-2

Fuente: Elaboracion propia



Se obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 5. Ficha de Observacion

N Aspectos a observar Evaluacion cuantitativa sobre 5
1 Clima laboral u organizacional 5

2 Misidn y vision actuales 3

3 Eficiencia en la toma de decisiones 3

4 Ordenamiento de recursos 2

5 Los procesos administrativos 1

6 Control de Actividades Funcionales 1

7 Desempeio Laboral

8 Atencion al cliente 4

Fuente: Resultados del Focus Group realizado con gerencia y nivel directivo

Elaboracion propia
La compaiia de seguridad y vigilancia MOSS refiere un excelente clima laboral; esto se
debe a la armonia, liderazgo y apoyo que tienen todos los miembros de la misma. De
hecho, esto se refleja en una adecuada atencion al cliente; sin embargo, el cumplimiento
de la mision, vision, la toma de decisiones, el ordenamiento de los recursos y el
desempefio laboral manifiestan que requieren cambios o que no son aplicados en su
totalidad; esto sucede por la falta de procesos administrativos y de gestion, asi como el
insuficiente control de actividades funcionales. Bajo este andlisis, se determina la
importancia de contar con procesos administrativos y de gestion, pues esto contribuird a
una adecuada y eficiente toma de decisiones, asi como a la optimizacion de recursos, lo

que mejorara el desempefio laboral de todos los miembros de la empresa.

Adicionalmente, con el nivel gerencial y directivo de la empresa se construyo6 un analisis
FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas), en donde se estudiaron las
caracteristicas intrinsecas que contribuyen o no al cumplimiento de los objetivos
institucionales. Esta herramienta facilita la identificacion de las ventajas competitivas que
se agrupan en debilidades y fortalezas; y, una vez encontradas, se estableceran las

oportunidades y amenazas que se reflejan en la empresa (Otero & Gache, 2017).

En base al trabajo realizado con la gerencia y los directivos departamentales, se plantean
las siguientes fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa:
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Tabla 6. Analisis FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
wy» e Prestigio de la empresa e Inversiones altas
< . . e
é e Cuenta con alianzas estratégicas con e Tecnologia limitada
= empresas del sector e [nexistencia de procesos administrativos
E ¢ Capacitacion permanente y de gestion
= e Convenios con instituciones de Estado e Estructura organizativa incompleta
¢ Experiencia en el mercado
5 OPORTUNIDADES AMENAZAS
= « ®Mercado potencial e Crecimiento de la competencia
; “ e lInseguridad en aumento e Competencia desleal
=

e Insercion desmedida de la tecnologia
Fuente: Resultados del Focus Group realizado con gerencia y nivel directivo
Elaboracion propia

En base a la tabla 6 en la cual se identifican las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de la empresa y a través de la matriz de evaluacion de impacto, se determina el
nivel alto (A), medio (M) o bajo (B) tanto de los factores internos (fortalezas y

debilidades) como de los factores externos (oportunidades y amenazas):

Tabla 7. Matriz de evaluacion de factores internos

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS
FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
A M B A M B A M B
Prestigio de la empresa X X

Factores o variables

Cuenta con alianzas estratégicas con %
empresas del sector

Capacitacion permanente X

<X

Convenios con instituciones de Estado X X

Experiencia en el mercado X X

Inversiones altas

Tecnologia limitada

Inexistencia de procesos administrativos y de
gestion

)RR

)i R

Estructura organizativa incompleta X

Fuente: Resultados del Focus Group realizado con gerencia y nivel directivo
Elaboracion propia



Tabla 8. Matriz de evaluacion de factores externos

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS
OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO

Fact iabl
actores o variables A M B A M B A M B

Mercado potencial X X
Inseguridad en aumento X X
Crecimiento de la competencia X X
Competencia desleal X X
Insercion desmedida de la tecnologia X X

Fuente: Resultados del Focus Group realizado con gerencia y nivel directivo
Elaboracion propia

Posteriormente se ponderan y califican los factores internos y externos, a través de la
matriz EFI (Evaluacion de Factores Internos), y la matriz EFE (Evaluacion de Factores
Externos). Son instrumentos que permiten identificar la situacion real de la empresa; esta
herramienta constituye una auditoria interna de las fortalezas y debilidades. Se construye
la matriz, se establece un indice (peso) de 0 a 1 (0 factor sin importancia y 1 muy
importante); la sumatoria es igual a 1. Luego se califican las debilidades y fortalezas: 1
(debilidad mayor), 2 (debilidad menor), 3 (fuerza menor), 4 (fuerza mayor). En la
siguiente columna se multiplican los pesos por la calificacion. Finalmente, se establece la
sumatoria; su valor oscila entre 1 y 4, siendo el promedio de la calificacion total
ponderada de 2.5. Si el resultado obtenido es menor que el valor ponderado, constituye
debilidad; caso contrario, es fortaleza (Muente, 2019; Yi, Matriz de evaluacion de

factores internos (Matriz EFI — MEFI), 2018).

Tabla 9. Analisis perfil de factores internos

PERFIL DE FACTORES INTERNOS (PCI)

Fortalezas Peso Calificacion Ponderacion
Prestigio de la empresa 0.10 3 0.30
Cuenta con alianzas estratégicas con empresas del 0.10 3 0.30
sector

Capacitacion permanente 0.10 2 0.20
Experiencia en el mercado 0.10 3 0.30
Debilidades Peso Calificacion Ponderacion
Inversiones altas 0.10 3 0.30
Tecnologia limitada 0.10 3 0.30
Inexistencia de procesos administrativos y de gestion _ 0.20 4 0.80
Estructura organizativa incompleta 0.20 3 0.60
Total 1.00 3.10

Fuente: Resultados del Focus Group realizado con gerencia y nivel directivo
Elaboracion propia
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La Tabla 9 muestra un total ponderado de 3.10, lo que sugiere que las fortalezas de la
empresa superan a las debilidades, aunque hay areas clave, especialmente en procesos
administrativos y tecnologia, que deben mejorarse. Sin embargo, la empresa tiene una
buena base en términos de prestigio, alianzas y experiencia; las debilidades en la gestion
interna y la estructura organizativa podrian limitar su crecimiento y eficiencia si no se

abordan adecuadamente.

Tabla 10. Analisis Perfil de factores externos

PERFIL DE FACTORES EXTERNOS (POAM)

Oportunidades Peso Calificacion Ponderacion
Mercado potencial 0.25 4 1.00
Inseguridad en aumento 0.20 3 0.60
Amenazas Peso Calificacion Ponderacion
Crecimiento de la competencia 0.25 2 0.50
Competencia desleal 0.15 2 0.30
Insercion desmedida de la tecnologia 0.15 2 0.30
Total 1.00 2.70

Fuente: Resultados del Focus Group realizado con gerencia y nivel directivo
Elaboracion propia

El andlisis del Perfil de Factores Externos (POAM) segtn la Tabla 10 deja ver que la
empresa esta bien posicionada para aprovechar oportunidades clave, como el mercado
potencial y la creciente inseguridad. Sin embargo, enfrenta ciertas amenazas
competitivas que requieren atencion. La clave para el éxito sera optimizar las
oportunidades mediante estrategias de expansion en el mercado, mientras se enfrenta a
la competencia de manera efectiva y se adapta a las innovaciones tecnoldgicas. El
promedio alcanzado en esta matriz es entonces de 2.70. En conclusion, del analisis
externo, se puede afirmar que las oportunidades que brinda el entorno son favorables

para la empresa.

Finalmente, se realiza el analisis CAME (Corregir, Adaptar, Mantener y Explotar). Este
analisis es aplicado con base en el DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y
Oportunidades). Este instrumento ayuda a la planificacion de la empresa y al
establecimiento de estrategias que permiten impulsarla. La finalidad de esta metodologia
estd en corregir debilidades, afrontar amenazas, mantener fortalezas y explotar

oportunidades (Barroeta, 2020):
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Tabla 11. Matriz CAME

DAFO - CAME OPORTUNIDADES AMENAZAS

CORREGIR - ESTRATEGIAS AFRONTAR - ESTRATEGIAS DE

- DE REORIENTACION SUPERVIVENCIA

= l.-Levantamiento de  procesos _ o )

En o ] 1.- Cumplir con legislacion nacional.

a administrativos y de gestion.

-]

= . 2.-Capacitaciones y actualizaciones

< 2.-Actualizacion de la estructura

g para el personal de las areas para

organizativa. o .
cumplimiento de normativa.

EXPLOTAR - ESTRATEGIAS MANTENER - ESTRATEGIAS
OFENSIVAS DEFENSIVAS
1.-Definicion del manual de 1.-Mantener la informacion

funciones. actualizada.

FORTALEZAS

2.- Estructurar el mapa de procesos. 2.- Actualizar plataforma tecnologica.

Fuente: Resultados del Focus Group realizado con gerencia y nivel directivo
Elaboracion propia

En correspondencia, con los analisis realizados se priorizan las necesidades de la empresa
y se determina la necesidad de establecer un Manual de procesos administrativos para el
mejoramiento de la gestion organizacional de la compafiia de seguridad y vigilancia Moss

cia. Ltda.
1.4 Estructura Organizacional

Una empresa estd organizada en departamentos segin funciones especificas, como
marketing, finanzas o produccion. Cada departamento se centra en funciones especificas
de la organizacion (Robbins, Coulter, & DeCenzo, 2017). El organigrama de Compaifiia
de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda., se basé en una entrevista con el gerente de la

empresa, el Lcdo. Marcelo Salgado.

12



Directorio

Gerente
Gerenal

. .y .

1
Recursos . . .
Administracion Financiero Operaciones
Humano

I
| |
Jefe de | Gerente Jefe Jefe de Central de
RRHH administrativa Financiero Operaciones il operaciones
Analista de Asistente Asistente L Agentes de L
Administrativa Contable Cmieriioics

Figura 5. Organigrama funcional de la empresa
Fuente: Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda. (2023)

Debido al tamafo organizacional, el estudio aplicara a los procesos administrativos.

1.4.1 Organigrama funcional.

Los organigramas funcionales son mas especificos. Ademas de especificar estas unidades
o0 4reas organizativas, también especifica las  funciones de cada departamento y, si es
mas detallada, las tareas de cada asociado dentro de la unidad o equipo organizativo.
Importantes en este organigrama son los procesos y relaciones que se establecen entre las
unidades organizativas y las funciones que debe realizar cada unidad. (Rodrigues, 2022).
Las funciones de la Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda., estan
claramente definidas, conformando areas relevantes. Las estructuras funcionales ofrecen

ventajas y desventajas.
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1.4.2 Ventajas de las estructuras funcionales

Segun Robbins, Coulter y DeCenzo (2017), la estructura funcional permite la
especializacion en determinadas areas y asi mejora la eficiencia y calidad del trabajo.
Cada departamento tiene funciones y responsabilidades claras, lo que facilita la

asignacion de tareas y la toma de decisiones.
1.4.3 Desventajas de las estructuras funcionales

Mazzoni (2023) estaco los desafios de comunicacion interna en las empresas entre la
comunicacion interdepartamental entre diferentes departamentos puede causar problemas

que afectan la coordinacion y la eficiencia.

El Enfoque interno puede llevar a un enfoque excesivo en las funciones internas en lugar

de en las necesidades del cliente o del mercado.
1.5 Esquema de funciones

La Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda., tiene las siguientes areas

funcionales segtn se detalla en la Tabla 12. Esquema de funciones.

Tabla 12. Esquema de funciones y responsables de Moss Cia Ltda.

Esquema de funciones

Funcion Responsable de Colabora con

Directorio Autorizar decisiones que afecten a los objetivos de la  Gerencia General
empresa.
Supervisar las actividades de la empresa y garantizar la

organizacion y eficiencia.

Gerencia General Directorio

Gerencia Organizar procedimientos administrativos, sistemas y Gerencia General
Administrativa encontrar métodos para agilizar procesos.

Jefe Financiero Ordenar las operaciones financieras Gerencia General
Jefe de Recursos Gestionar las contrataciones laborales Gerencia General
Humanos

Jefe de Operaciones  Gestionar al personal de seguridad Gerencia General

Analista de ndmina  Apoyar a las gestiones de talento humano Jefe de Recursos
Humanos

Analista en Realizar mantenimiento a los equipos de correccion, Gerencia

Sistemas prevencion y prediccion. Administrativa

Asistente contable Procesar los movimientos contables Jefe Financiero

Agentes de Observar y reportar novedades en el puesto de servicio  Supervisor

Seguridad

Operadores Gestionar los procesos operativos Jefe de Operaciones

Fuente: Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda. (2024)
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Las funciones del personal de la empresa se detallan en el Perfil del Cargo en el Anexo
3, en el organigrama funcional de la Compafiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia.
Ltda., tiene las caracteristicas de que hay cargos permanentes y no dependen entre si para

la ejecucion del servicio de seguridad privada y se los define de la siguiente manera:

a) Nivel directivo, son los accionistas de la empresa siendo este el nivel jerdrquico mas
elevado en la compaiia, son los responsables de las politicas, normas y demas
decisiones que rigen a la compaiiia;

b) Nivel ejecutivo, su funcioén es planificar, dirigir, organizar y controlar todos los
procesos administrativos y operativos de la compaiiia;

¢) Nivel Asesor, son los cargos desempenados por personal técnico calificado que dan
apoyo a las gerencias en todos sus niveles;

d) Nivel Operativo, son los cargos que se efectiian para apoyar y ejecutar los procesos.
1.6 Marco legal

El marco legal la Constitucion de la Republica del Ecuador avala la vigencia del servicio
de seguridad privada ya que el Art. 3 Son deberes primordiales del Estado, numeral 8
dice, “Garantizar a sus habitantes el derecho a una cultura de paz, a la seguridad integral
y a vivir en una sociedad democratica y libre de corrupcion”; en el Art. 27 dice, “La
educacion se centrara en el ser humano y garantizara su desarrollo holistico, en el marco
del respeto a los derechos humanos, al medio ambiente sustentable y a la democracia;
sera participativa, obligatoria, intercultural, democratica, incluyente y diversa, de calidad
y calidez; impulsard la equidad de género, la justicia, la solidaridad y la paz; estimulara
el sentido critico, el arte y la cultura fisica, la iniciativa individual y comunitaria, y el
desarrollo de competencias y capacidades para crear y trabajar. La educacion es
indispensable para el conocimiento, el ejercicio de los derechos y la construccion de un
pais soberano, y constituye un eje estratégico para el desarrollo nacional.”, y el Art. 66
Se reconoce y garantizard a las personas: Numeral 3, Inciso b) dice “Una vida libre de
violencia en el &mbito publico y privado. El Estado adoptara las medidas necesarias para
prevenir, eliminar y sancionar toda forma de violencia, en especial la ejercida contra las
mujeres, nifas, nifios y adolescentes, personas adultas mayores, personas con
discapacidad y contra toda persona en situacion de desventaja o vulnerabilidad; idénticas

medidas se tomaran contra la violencia, la esclavitud v la explotacion sexual”. En el
9
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marco legal, este tipo de empresas se rigen por la “Ley de seguridad publica y del estado”,

“Ley de vigilancia y seguridad privada” y su Reglamento (Registro Oficial, 2018)

Adicional, mencionaremos otras leyes y reglamentos que regulan la actividad de
seguridad privada en el Ecuador como son: Codigo del Trabajo, Cddigo Tributario,
Cddigo Integral Penal, Ley de Compainias, Ley de Seguridad Social, Ley de Seguridad
Publica y del Estado, Ley de Régimen Tributario Interno y Reglamento sancionatorio

Companias de Seguridad Privada.
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2. GESTION POR PROCESOS ADMINISTRATIVOS
2.1. Levantamiento de procesos

Segun Franco (2025), el levantamiento de procesos debe seguir una metodologia clara
que incluya: la planificacion del alcance, la recopilacion de datos mediante entrevistas y

observacion, la modelizacion de los procesos y su validacion con los responsables.

El levantamiento de procesos es el inicio a la aplicacion de la gestion por procesos, busca
identificar y describir sistematicamente cémo se realizan las actividades en una
organizacion; para Moss Cia. Ltda., la herramienta tiene como alcance a los procesos
administrativos que se consideran los siguientes: Gestion Financiera, Gestion de Recursos

Humanos, Gestion Comercial, Gestion de Operaciones y Gestion Administrativa.

Se han identificado veinte y tres procesos clasificados en once misionales que
corresponde a la Gestion de Recursos Humanos y Gestion de Operaciones, los procesos
estratégicos corresponden a la Gestion Administrativa y son cuatro; finalmente, los
procesos de apoyo corresponden a la Gestion Financiera y Gestion Comercial que en total

son ocho Procesos.

El levantamiento de procesos realizado corresponde a la situacion actual (AS-IS), que
posteriormente sera mejorado para definir la situacion futura (70-BE) (Ortiz Fernandez,

Baldedn Tovar, Ortiz Huamén, & Godifio Poma, 2024).
2.1.1. Codificacion de procesos

La codificacion de procesos es una herramienta esencial en la gestion por procesos, ya
que permite organizar, clasificar y referenciar de manera sistematica cada uno de los
procesos que conforman una organizaciéon. La asignacion de codigos facilita la
identificacion rapida de los procesos, su categorizacion y su seguimiento durante las

auditorias y evaluaciones de desempefio (Dumas et al., 2018).

En la Compafiia Moss Cia. Ltda., la codificacion de procesos se estructura con ocho
digitos alfanuméricos: el tipo de proceso un digito (misional, estratégico o de apoyo)
identificados con la letra inicial M, E y A; el nombre del macroproceso, con las iniciales

y el codigo asignado de tres digitos; un digito como guion (-) de separacion; dos digitos
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para el proceso con las iniciales de sus nombres y, finalmente el numero secuencial dentro

del macroproceso.

En la Tabla 13, se identifica el tipo de proceso, macroproceso, proceso y codificacion de

los procesos inventariados que seran objeto de estudio.

Tabla 13. Inventario de Procesos

TIPODE NOMBRE DEL

PROCESO  MACROPROCESO PROCESOS (ODIGO
APOYO TRIBUTACION AGFI-TRO!
APOYO SOCIETARIO AGFI-8002
APOYO GESTION FINANCIERA  CONTABLE AGFI-CO03
APOYO PAGADURIA AGFI-PAM
APOYO AUDITORIA AGFL-AU0S
MISIONAL PLANIFICACION DE REQUERIMIENTOS MGRH-PROI
MISIONAL PLANIFICACION DE PERSONAL MGRH-PP(
MISIONAL CONTRATACION MGRH-CO03
MISIONAL GESTION DE RECURSOS DOTACIONES MGRH-DO4
MISIONAL HUMANOS CAPACITACION MGRH-CA05
MISIONAL 830 (SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL) MGRH-8506
MISIONAL NOMINA MGRH-NOOT
MISIONAL DESVINCULACION MGRH-DE§
APOYO MERCADEQ AGCO-ME0!
APOYO GESTION COMERCIAL - ADMINISTRACION DE SISTEMAS AGCO-AS(
APOYO MEDICION Y CONTROL AGCO-MC03
MISIONAL CESTION DB PLANIFICA;ION DE OPERACIONES MGOP-PO0!
MISIONAL OPERACIONES SUPERVISION OPERATIVA MGOP-S002
MISIONAL SERVICIO POSTVENTA MGOP-8P03
ESTRATEGICO PLANIFICACION ESTRATEGICA EGAD-PE(!
ESTRATEGICO GESTION ASESORIA LEGAL EGAD-AL(2
ESTRATEGICO ~ ADMINISTRATIVA  PERMISOS Y CERTIFICACIONES EGAD-PC(3
ESTRATEGICO COBRANZA EGAD-COM

Fuente: Moss Cia Ltda.
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2.2. Mapeo de procesos

El mapeo de procesos es la representacion grafica del levantamiento de procesos de
acuerdo a la informacion levantada de los procesos administrativos y se muestra en la
Figura 6; el mapa permite identificar y visualizar los procesos con las secuencias de
entradas y salidas en la cadena de valor ubicados en la parte central del mapa, los procesos
estratégicos se sitlian sobre los misionales o de valor y los de apoyo se colocan en la parte

inferior del mapa.

Los procesos de servicios de guardias de seguridad que ofrece la Compaiiia de Seguridad
y Vigilancia Moss Cia. Ltda., estan representados en la cadena de valor de doble entrada,
que inicia con los procesos de Planificacion de Requerimientos y Planificacion de

Personal; la cadena termina en el proceso Servicio Postventa.
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COBRANZAS
ESAD-CO0

PERMISOS Y CERTIFICACIONES

EGAD-FCO3
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GESTION ADMINISTRATIVA
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Figura 6. Mapeo de procesos de Moss Cia. Ltda.
Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Caracterizacion de procesos

La caracterizacion de procesos involucra el andlisis detallado cada componente de un
proceso para comprender su funcionamiento y detectar oportunidades de mejora. Segin
Ramirez Martinez (2023), la caracterizacion de procesos es una fase crucial en la gestion
y mejora de procesos dentro de una organizacidn, ya que permite identificar las entradas,
salidas, recursos y actividades involucradas, facilitando asi la identificacion de

ineficiencias y areas de mejora.

La caracterizacion de procesos es fundamental para la implementacion de sistemas de
gestion de calidad, como la norma ISO 9001:2015, que promueve un enfoque basado en
procesos para mejorar la eficiencia y efectividad organizacional (Ramirez Martinez,

2023). Ademas, permite:
o Identificar cuellos de botella y areas de ineficiencia.
o Establecer indicadores de desempefio para monitorear y mejorar procesos.
o Facilitar la toma de decisiones informadas basadas en datos.

La clausula 4.4 de la ISO 9001:2015 establece que la organizacion debe determinar y
gestionar los procesos de su sistema de gestion de calidad (SGC) y sus interacciones para
lograr los resultados previstos. Esto implica identificar las entradas y salidas de cada
proceso, su secuencia, los recursos necesarios, las responsabilidades y como se controlara

su operacion y mejora continua (ISO 9001, 2015).
La Clausula 4.4 establece que la organizacion debe:

» Establecer las entradas y salidas esperadas de cada proceso y sus interacciones.
e Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

e Definir los criterios y métodos para asegurar la eficacia de la operacion y el control de

los procesos.

e Determinar los recursos necesarios para los procesos y asegurarse de su

disponibilidad.
o Asignar responsabilidades y autoridades para los procesos.

e Abordar los riesgos y oportunidades asociados con los procesos.
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o Evaluar los procesos e implementar los cambios necesarios para lograr los resultados

previstos.

e Mantener informacion documentada que apoye la operacion de los procesos y asegure

que se ejecutan segun lo planificado.

El objetivo de la clausula 4.4, al aplicar el enfoque basado en procesos, es mejorar la
eficacia y eficiencia de la organizaciéon mediante el control sistematico de los procesos y
sus interdependencias. Esto se puede lograr usando el ciclo de mejora continua PHVA

(Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) y aplicando un pensamiento basado en riesgos.

El trabajo realizado toma de referencia los procesos administrativos de la Compaiiia de
Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda. y elabora la "matriz de interrelacion de procesos"
estableciendo las interrelaciones e interdependencias entre procesos para mejorar el

desempefio global.
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Tabla 14. Interrelacion de procesos estratégicos

cartera

RESPONSABLE
No. PROVEEDOR ENTRADAS MACROPROCESO SALIDAS CLIENTE DEL PROCESO DOCUMENTO(S)
PROCESOS ESTRATEGICOS
GESTION ADMINISTRATIVA
Estado de Situacion
Financiera, Estado de
Resultado Integral,
CONTABLE Estados financieros Estad‘() de flujo de
(mensuales y anuales). GESTION efectivo, Estado de
FINANCIERA Evolfj(:lox? de Cambio de
Patrimonio y Notas
Contables
TRIBUTACION Phnificacion tributaria | - ICACION - Plan estratégico Gerente Formulario 101
Informes de auditoria ESTRATEGICA Anual Administrativa Informe de auditoria
AUDITORIA .
interna Externa
. Plan anual de
PLANIFICACION DE .
REQUERIMIENTOS requerimientos de GESTION DE Informe de personal
Recursos Humanos RECURSOS
PLANIFICACION DE Planificar rotaciones y HUMANOS Informe de horario y
PERSONAL reemplazos asistencia
. Anlisis de resultados y GESTION Informe de resultados del
MEDICION Y CONTROL
reportes periodicos COMERCIAL servicio
PLANIFICACION DE Cronogramas de turnos Inf de turn
OPERACIONES y roles de servicio GESTION DE friorme de turnos
5 OPERACIONES indices
SERVICIO POSTVENTA cporiesde Informe de indices de
satisfaccion del cliente satisfaccion del cliente
TRIBUTACION Normativa tributaria Resoluciones ¥ 1 5UTACION Resoluciones, registros
normativas oficiales, NAC
. . Registros oficiales y
SOCIETARIO Normativa societaria Resoluciones y - ¢, praRIO actualizaciones de
vigente normativas - .
cddigos mercantiles
Contratos conforme al Aplicacién de
CONTRATACION o . Codigo de CONTRATACION Contrato de trabajo
codigo de trabajo. .
Trabajo
. . ‘ Aplicacion de . . L
. D lacio 1 ASESORIA LEGAL DESVINCULACIO Asesoria Juridica
DESVINCULACION SSSTV’“C“ acionen ¢ Codigo de X e Acta de finiquito
Trabajo
Permisos de operaciones,
PERMI Y
PERMISOS Y Licencias y Resoluciones y CERTIFSIgi CIONE permisos de armas,
CERTIFICACIONES autorizaciones normativas S permiso de uniformes y
permisos municipales
Proceso de Reporte de carters
COBRANZAS Cobro judicial cuentas COBRANZAS eporte de cariera
. vencida y recuperada
incobrables
Renovacion de Registro de Permisos del Ministerio
. ) i PERMISOS Y 3 . Gerente ) L,
3 AUDITORIA hcenc.las y CERTIFICACIONES p_ermjsos AUDITORIA Administrativa de QOblemo y Policia
autorizaciones vigentes Nacional
Informe de
Reporte d t G il Reporte de cart
4 CONTABLE neporie decuentas - HBRANZA recuperacion d¢ CONTABLE ereme eporie de cartera
incobrables Administrativa vencida y recuperada

Fuente: Moss Cia Ltda.
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Tabla 15. Interrelacion de procesos misionales

RESPONSABLE
No. PROVEEDOR ENTRADAS MACROPROCESO SALIDAS CLIENTE DEL PROCESO DOCUMENTO(S)
PROCESOS MISIONALES
GESTION DE RECURSOS HUMANOS
PLANIFICACION DE Cronograma de turmos PLANIFICACION DE  Plan a|.1uz_11 de ggi—gRog OEE Jefe de Recursos nforme de requerimiento
OPERACIONES REQUERIMIENTOS  requerimientos HUMANOS Humanos
6 PLANIFICACION DE Necesidad de personal PLANIFICACION DE Plan de personal gE(S?]I}l(l)gO];E Jefe de Recursos Informe de planificacion
REQUERIMIENTOS PERSONAL Humanos
HUMANOS
. . Contratos GESTION DE .
7 l]:légls\glgi/ECION DE Tc\i;c;:::ii :e CONTRATACION laborales RECURSOS I{;::;;irem]:ecursos eCloSnlt;firtos registrados en
firmados HUMANOS
] Lista de personal Entrega de GESTION DE
8 CONTRATACION DOTACIONES uniformes y RECURSOS Jefe de Operaciones ~ Actas de entrega
contratado .
equipos HUMANOS
. . Informe de GESTION DE Jefe de Recursos
9 CONTRATACION Personal contratado CAPACITACION capacitacion RECURSOS Humanos Registros de capacitacion
HUMANOS
SSO (SEGURIDAD Y  Informe de GESTION DE
10 CAPACITACION Personal capacitado SALUD riesgos y salud  RECURSOS Medico Ocupacional  Informe de SSO
OCUPACIONAL) ocupacional HUMANOS
. GESTION DE .
11 :i?-éssigléﬁlgfc? C:(N AL) DRceug;lg:)Sn:lle salud NOMINA Roles de pago  RECURSOS Analista de nomina }iizmas [ESS y roles de
HUMANOS
GESTION DE X
12 NOMINA Roles de pago DESVINCULACION  Acta de finiquito RECURSOS ﬁj;:zol:emm ]:;ii:g)s de acta de
HUMANOS
GESTION DE OPERACIONES
13 MERCADEO Contratos comerciales g;;:gé?ggégl\l DE Plan operativo g}%g}zlgg]gﬁli S Jefe de Operaciones  Plan operativo
" PLANIFICACION DE Plan operativo aprobado SUPERVISION Informe de GESTION DE Supervisor de Reporte de supervsion
OPERACIONES OPERATIVA supervision OPERACIONES seguridad fisica
15 SUPERVISION Reportes de supervision SERVICIO Informe de GESTION DE Jefe de Operaciones  Encuesta de satisfaccion
OPERATIVA POSTVENTA satisfaccion OPERACIONES

Fuente: Moss Cia Ltda.

Tabla 16. Interrelacion de procesos de apoyo

RESPONSABLE DEL
No PROVEEDOR ENTRADAS MACROPROCESO SALIDAS CLIENTE PROCESO DOCUMENTO(S)
PROCESOS DE APOYO
GESTION FINANCIERA
. Declaraciones ~ GESTION
16 CONTABLE Regist tabl TRIBUTACION Jefe fi i F larios SRI
egistros contables tributarias FINANCIERA efe financiera ormularios
X S Informes GESTION X _
17 CONTABLE Registros societarios SOCIETARIO K N Jefe financiera Reportes SCVS
societarios FINANCIERA
. o Estados GESTION - N
18 TRIBUTACION Registros financieros  CONTABLE ) R Jefe financiera Estados financieros
financieros FINANCIERA
o . Pagos GESTION . )
1 NTABLE | PAGADURIA fe fi
9 CO Obligaciones de pago GADUI ejecutados FINANCIERA Jefe financiera Comprobantes de pago
o, Informe de GESTION . Informe de auditoria
20 CONTABLE Informe de auditoria ~ AUDITORIA Auditor Externo
control FINANCIERA Externa
GESTION COMERCIAL
PLANIFICACION Lineamientos Campafiasde  GESTION Gerente ) S
21 . MERCADE M | |
ESTRATEGICA comerciales CADEO publicidad ADMINISTRATIVA Administrativa aterial publicitario
Requerimientos del ADMINISTRACION DE  Actualizacion ~ GESTION Gerente Base de datos de
22 MERCADEO . - . .
cliente SISTEMAS de CRM ADMINISTRATIVA Administrativa clientes
ADMINISTRACION DE . Informe de GESTION ) -
23 SISTEMAS Reportes CRM MEDICION Y CONTROL indicadores ADMINISTRATIVA Gerencia General Reportes de gestion

Fuente: Moss Cia Ltda.

Para complementar la caracterizacion de los procesos administrativos, las matrices de

entradas, salidas, recursos y controles se pueden ver en el Anexo 4.1,4.2,43y4.4
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2.4. Documentacion de procesos

Establecida la “interrelacién de procesos” y con la informacion generada, se realiza el

ejercicio académico documentando los once procesos misionales o cadena de valor.

La informacion del documento incluye el tipo de proceso, macroproceso, proceso, codigo,

proposito, alcance, responsable del proceso, departamento al que pertenece, controles,

entradas, salidas y recursos. En la Tabla 17 se muestra la caracterizacion del proceso de

Nomina; las demas caracterizaciones de la cadena de valor se encontraran en el Anexo 7

Manual de proceso.

Tabla 17. Caracterizacion de proce

so — Nomina

Emoss CARACTERIZACION DE PROCESOS
TIPO DE PROCESO: Misional
MACROPROCESO: Gestion de Recursos humanos
PROCESO: NOMINA |cODIGO: MGRH-NOO7
PROPOSITO: Calcular salarios, beneficios y aportes al IESS; y generar roles de pago y RESPONSABLE DEL Analista de nomina
comprobantes. PROCESO:
X Desde recopilar asistencia y horas extras del personal hasta presentar planillas al DEPARTAMENTO/AREA
e IESS y realizar aportes. AL QUE PERTENECE: Recursos Humanos
CONTROLES
REQUISITOS LEGALES OTROS REQUISITOS (TECNICOS, etc.) INDICADORES DE DESEMPENO
Codigo de Trabajo Inspecciones MDT, reportes en SUT Nombre: Transferencias exitosas en Ira pasada
Normativa IESS Conciliaciones mensuales, auditorias del IESS Tipo: Calidad

Reglamento Interno

Formula: (Transferencias aplicadas sin rechazo / Transferencias
totales) x 100

Periodicidad: Mensual

Meta: 100%

PROCESO

FUENTES DE ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS RECEPTORES DE LAS
Informacion y/o recursos (Entregables) SALIDAS
Recopilar asistencia y horas extras del
personal.
Calcular salarios, beneficios y aportes al IESS. i
SSO (SEGURIDAD Y SALUD . . GESTION DERECURSOS

OCUPACIONAL) Registros de salud ocupacional [l Generar .roles de pago y comprobantes. Roles de pago NS
Transferir sueldos a cuentas de empleados.
Presentar planillas al iess y realizar aportes.

R RSO
PERSONAL MATERIALES/INSUMOS/OTROS INFRAESTRUCTURA/MAQUINARIA/HERRAMIENTA

Jefe de Recursos Humanos Pc/Laptops y periféricos Oficinas Administrativas
Software de gestion (ERP/contabilidad, némi )
Analista de ndmina R(;{. H;ri Cj{lg\fl: ion con d, némina, Archivo fisico

Coordinador de Seguridad y salud ocupacional

Plataformas colaborativas (Microsoft 365)

Agentes de seguridad

Impresoras y escaneres

Jefe Financiero

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: Moss Cia Ltda.
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3.1.

La gestion de la calidad tiene sustento en la mejora continua, el ciclo PHVA puede
aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la calidad como un todo. Inicia
en los resultados del analisis y la evaluacion, y las salidas de la revision por la direccion,

para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte

3. MEJORAMIENTO DE PROCESOS

Ciclo PHVA

de la mejora continua.

La siguiente figura de la Norma ISO 9001:2015, muestra la estructura de esta Norma

Internacional con el ciclo PHVA.

Figura 7. Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo PHVA

Organizacién
v su contexto

Requisitos
del cliente [:

.
- A
-7

~

<

Necesidades y

A\

expectativas

de las partes

interesadas
pertinentes
(4)

Fuente: (ISO, 2015)

De acuerdo con la Norma ISO 9001:2015, el ciclo PHVA se describe brevemente como

sigue:

¢ Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos

oportunidades;

\

N

.

Apoyo
7
Operacion

(8)

Hacer: implementar lo planificado;
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(9)

y
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A

L:":%Rcsultadus

udl del SGC

N

N

Productos

y servicios

necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del

cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las



e Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los procesos
y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los
requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados;

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

Para realizar el ejercicio académico de la mejora de procesos de la Compania de
Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda., se emplearan herramientas recomendadas para
identificar los problemas como son la Matriz GUT, Tormenta de Ideas, Pareto e Ishikawa.

Por la extension de la aplicacion, se elegird a un proceso misional como modelo a replicar.

3.2. Planificar

Se establece el alcance de mejoramiento a los procesos misionales y entre ellos a uno que
determine la Matriz GUT y la Tormenta de Ideas con el objetivo de obtener un proceso
mejorado que genere y proporcione resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y

las politicas de la organizacion, identificando y abordando los riesgos y las oportunidades.
3.2.1. Matriz GUT

La aplicacion de la Matriz GUT en la Compafiia de Seguridad y Vigilancia MOSS Cia.
Ltda., después de que se determinaran las definiciones en relacion con lo percibido por la
gestion a través de sesiones o Focus Group con los gerentes de las siguientes areas
Administrativo, Operaciones, Financiero y de Recursos Humanos, segin el mapa de

procesos (Figura 6: Mapa de procesos).

Para asegurar un proceso disciplinado, se considerd la siguiente secuencia de pasos

metodoldgicos:

1. Cada participante inicialmente dio su opinioén sobre un problema uno por uno.

2. Después de agotar las propuestas, se generaron ideas adicionales y los elementos se
agruparon segun su afinidad para compilar una lista basica de problemas prioritarios.

3. El equipo de mejora calificod cada problema en términos de su Gravedad (G),
Urgencia (U) y Potencial de inversion de la Tendencia (T) para establecer
prioridades, con una ponderacion de 1 (baja prioridad) a 5 (alta prioridad) utilizando

criterios discutidos previamente.
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4. Laclasificacion de los principales problemas se realizaria a través del producto G x
U x T. Se espera que la accion ensayada justifique la puntuacion de los beneficiarios
sobre las secciones de observaciones y se priorice nuevamente.

5. Luego, se resuelva el caso de causas mediante lluvia de ideas, seleccionando asi los
problemas de mayor prioridad resultante, titulados que sirven como insumo para
acciones correctivas posteriores.

La valoracion se basa en las siguientes definiciones y criterios:

Tabla 18. Valoracion GUT

GUT DESCRIPCION PUNTOS CRITERIO
Se analiza considerando la 1 Sin gravedad
intensidad o impacto que el 2 Poco grave
problema puede causar si no se 3 Grave
soluciona. Estos dafios pueden ser 4 Muy serio

Gravedad evaluados cuantitativa 0 S Extremadamente
cualitativamente. Un problema grave
grave puede ocasionar la quiebra de
la empresa, la pérdida de clientes
importantes o incluso el dafio de la
imagen publica de la organizacion

Urgencia  Se analizada por la presion del 1 Puede esperar
tiempo que existe para resolver 2 Poco urgente
determinada situacion. 3 Urgente, merece
Basicamente toma en atencion a corto
consideracion el plazo para plazo
resolver un determinado problema. 4 Muy qrgente
Puede considerarse como 5 Nece51‘dad

inmediata

problemas urgentes plazos accion
definidos por ley o el tiempo de
respuesta para clientes

Tendencia Se analiza por el patron o tendencia 1 No cambiara
de evolucion de la situacidon. Se 2 Empeorara a
puede analizar los problemas, largo plazo
considerando el desarrollo que 3 Empeorard a
tendrd en la ausencia de una accion medio plazo
efectiva para solucionarlo. 4 Empeorard a
Representa el potencial de corto p laz9
crecimiento del problema, la 5 Emp corara

rapidamente

probabilidad de que el problema se
vuelva mayor con el paso del
tiempo.

Fuente: (Gutiérrez Pulido, 2010)
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Tabla 19. Matriz GUT

MATRIZ GUT

PROCESOS

NOMINA

DESVINCULACIO
N

PLANIFICACION
DE PERSONAL

DOTACIONES

CAPACITACION

PLANIFICACION
DE
REQUERIMIENTOS

SERVICIO
POSTVENTA

PLANIFICACION
DE OPERACIONES

SUPERVISION
OPERATIVA

CONTRATACION

SSO (SEGURIDAD
Y SALUD
OCUPACIONAL)

GRAVEDAD URGENCIA TENDENCIA TOTAL

(&)

29

22

20

15

15

14

14

12

L)

27

21

15

14

16

18

13

13

12

12

PROCESOS MISIONALES

M

27

21

21141

9702

4800

3570

3120

3024

2244

2184

2184

2016

1872

OBSERVACIONES

Falta de revision de calculos de beneficios
sociales. / Error en el cruce de informacion
asistencia y operaciones. / Pagos excesivos en
roles. /No se cumple con las normativas del IESS
en cuanto a pagos y afiliaciones. /Falta de
coordinacion en los turnos (impacta horas y
recargos).

Incumplimiento de la normativa legal. / Error en
los célculos de actas de finiquitos./ Demora en
planificacion de pago.

Error en la distribucion de acuerdo a los puestos
de servicio, falta de coordinacién con los
contratos del cliente.

Olvido en la entrega completa de EPP. /
Desactualizacion de Inventario periddico de los
equipos entregados. / Demora en la gestion de
requerimientos del nuevo personal.

/ Plan de
Falta de

Baja asistencia a los cursos.
capacitacion  desactualizado. /

motivacion para participar.

Dificultad para prever demanda. / Desalineacion
RR.HH. vs. necesidades operativas. / Falta de
coordinacion de turnos./ Falta de planificacion
ante emergencias./Ineficiencia en asignacion de
recursos y equipos.

Comunicacion insuficiente con clientes post-
servicio. / Quejas e incidencias post-servicio mal
gestionadas. / Falta de proceso para seguimiento
de contratos a largo plazo.

Falta de coordinacion en turnos. / Ineficiencia en
asignacion de recursos y equipos. / Falta de
planificacion ante imprevistos.

Supervision inconsistente o poco frecuente. /Falta
de herramientas para medir efectividad de la
supervision. / No se evalian correctamente
reportes de incidentes y desempefio. /Incidentes
no reportados adecuadamente.

Proceso de seleccion largo e ineficiente. /
Requisitos del personal poco claros. / Dificultad
para encontrar candidatos con las habilidades
necesarias. / Problemas con verificacion de
antecedentes o referencias.

Riesgos de salud no identificados correctamente.
/ Equipos de seguridad mal gestionados o no
proporcionados. / Falta de seguimiento a

condiciones laborales (estrés, fatiga).

Fuente: Equipo de la Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda.
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Los resultados obtenidos de la Matriz GUT como se observa en la Tabla 19, aplicada en
la Compainia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda., se evidencia una concentracion
del riesgo operativo en cuatro procesos segun el puntaje total obtenido: Nomina (G=29;
U=27; T=27; GxUxT=21,14 puntos), Desvinculacion (9,70 puntos), Planificacion de
Personal (4,80 puntos) y Dotaciones (3,57 puntos).

En el proceso de Nomina se evidencian fallas criticas en revision de beneficios, cruce
asistencia—operaciones, pagos en exceso, cumplimiento IESS y coordinacion de turnos,
con efectos legales, financieros y reputacionales. Desvinculacion presenta
incumplimientos normativos y errores de finiquito; Planificacion de Personal,
asignaciones desalineadas con los contratos; y Dotaciones, entrega incompleta de EPP e
inventarios desactualizados que comprometen la continuidad operativa. Por la puntuacion
elevada y su impacto transversal, Nomina se define como el proceso foco del estudio,

sobre el cual se desarrollaran las acciones de mejora.

3.2.2. Tormenta de ideas

En los equipos de mejora de la Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda. es
frecuente que, en distintas etapas del proyecto de optimizacién de Nomina, sea necesario
realizar analisis grupales para generar ideas orientadas tanto a identificar causas como a
proponer soluciones. Para lo cual, se emple6 la técnica de tormenta de ideas
(brainstorming), entendida como un método de pensamiento creativo que promueve la
participacion libre y equitativa de todos los integrantes, facilitando la reflexion y el

dialogo en condiciones de igualdad.

La dindmica se enfocé en los principales puntos criticos del proceso de nomina, como la
revision de beneficios sociales, cruce de asistencia con operaciones, pagos en exceso,
cumplimiento ante el IESS y coordinacion de turnos, con la participacion de
representantes de Operaciones, Finanzas, Administrativo y Recursos Humanos; el
resultado fue un inventario estructurado de ideas (causas y posibles acciones) que sirvid

de base para su priorizacion y tratamiento. Se realizo con las siguientes reglas:
Reglas de la tormenta de ideas

1. No criticar y suspender todo juicio previo

2. Libertad para expresar cualquier idea
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3.
4.
3.

Cuantas mas ideas se generen, mejor.
Anotar todas las ideas

Pensar las ideas expuestas

Participantes de la tormenta de ideas

1. Gerente General

2. Gerente Administrativa

3. Jefe De Recursos Humanos
4. Analista De Nomina

5. Jefe Financiero

6. Jefe De Operaciones
Roles:

1. Facilitador- Jefe Financiero
2. Secretaria- Analista De Nomina

3. Evaluador- Gerente General

Duracion: 75min a 90min

Se recomienda que las sesiones de lluvia de ideas sea un proceso disciplinado y siga los

siguientes pasos:

Definir con claridad y precision el tema o problema sobre el que se aportan ideas.
Desarrollo: Tema tnico de hoy: Exactitud y oportunidad del calculo de Nomina.

Se nombra los roles, al Jefe Financiero como Facilitador de la sesion, quien se
encargara de guiar la seccion, fomentar la participacion de los demds y evitar
bloqueos; la Analista de Nomina desempenara el rol de la secretaria, quien llevara
las notas de las ideas generadas, y el Gerente General participara como evaluador,
ayudandonos a seleccionar las ideas mas viables.

Tomen 5 minutos para escribir todas las posibles causas (una por nota). Piensen en:
métodos, personas, sistemas, datos/documentacion, medio/entorno. Luego se
entregan las notas individuales.

Los participantes se turnan para leer una idea de su lista. A medida que se leen las
ideas, éstas se presentan visualmente a fin de que todos las vean. Se empieza a armar

un tablero con ideas visibles.
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5. El proceso continua hasta que se hayan leido todas las ideas diferentes de todas las
listas. En este punto, los participantes deben pensar en las posibles causas y, después,
seleccionar la mas importante. Se procesa la lista depurada de causas, y no sintomas.

6. Una vez leidas todas las ideas, el facilitador pregunta a cada persona, por turnos, si
tiene ideas adicionales. Este proceso contintia hasta que se agoten las ideas. Ahora se
tiene una lista basica de ideas sobre el problema, aqui termina la sesién grupal.
Obteniendo como resultado la lista final de causas.

7. El facilitador procede a agrupar las ideas o problemas por similitud, este proceso de
agrupacion permite clarificar y estratificar las ideas, asi como tener una mejor vision
de conjunto y generar nuevas opciones.

8. Para elegir las causas o ideas mas importantes de entre las que el grupo ha destacado
previamente, se procede a votacion. Finalmente se obtiene la planilla de votos;
sumatoria por causa.

9. Sesuman los votos y se eliminan las ideas que recibieron poca atencion; se selecciona
las causas que obtengan mayoria de votos. El top 5 causas priorizadas (con puntaje).

10. Se formaliza el enunciado.

Se procede a presentar los resultados obtenidos de la tormenta de ideas del proceso de

Nomina de la Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda.
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Tabla 20. Tormenta de ideas

TORMENTA DE IDEAS

PROCESO: NOMINA

Falta de revision de calculos de beneficios sociales. / Error en el cruce de informacion asistencia y operaciones. / Pagos
excesivos en roles. /No se cumple con las normativas del IESS en cuanto a pagos y afiliaciones. /Falta de coordinacion

en los turnos.
) 2}
: E 4,2 E g
§ £z 22 =% ¢ g% TOTAL
IDEAS DE CAUSAS = E E & s 2 § g E E
E og :g :Z:z = "£ VOTOS
3 < g S ©
| Tabla de Excel desactualizada de viticos, bonos, 5 5 5 5 5 1 26
feriados y de impuesto a la renta.
) Férmulas mal parametrizadas en el sistema 5 5 5 5 3 1 24
CONTIFICO.
Calculos incorrectos de decimos, vacaciones, 5 5 5 5 3 1 24
3 fondos de reservas a guardias por la rotacion de
clientes.
4 Falta de pre-rol y doble revision antes del cierre. 5 5 5 5 3 1 24
5 Hojas manuales (Excel y WhatsApp) paralelas al 5 5 5 5 1 1 22
sistema CONTIFICO, diferencias en roles.
Cortes de novedades no respetados por 5 5 5 5 1 1 22
6 Operaciones (Ingresos, cambios de turnos y
sanciones)
7 Diferencia entre reporte de asistencia vs 3 3 5 1 1 5 18
presencial real en sitio. (Relevos no informados)
g Marcaciones incompletas en puestos remotos 3 3 3 1 5 16
(Dispositivo sin sefial o incompleta)
9 No existe conciliacion mensual de: Asistencia- 5 1 3 1 1 5 16
Operaciones-Nomina por cliente y contrato.
10 Horas extra aprobadas sin soporte (parte de 5 3 1 1 1 5 16
servicio/orden del cliente) o sobre topes internos
1 Asignacion de turnos que genera recargos 5 1 1 1 1 5 14
excesivos (sobrecarga de noches/domingos).
12 Entrada/Salida IESS fuera de tiempo al mover 3 1 3 1 1 3 12
guardias entre contratos o por salidas urgentes.
Base imponible IESS mal armada (no integrar 3 3 1 1 10
13 variables permanentes o integrar viaticos no
gravados).
14 Préstamos/anticipos sin respaldo (actas de 5 1 1 1 1 1 10
descuento) por cambios de puesto/traslados.
Perfiles/centros de costo erroneos: guardias 1 3 1 1 1 3 10
15 cargados a cliente equivocado o costos incorrectos.
Capacitacion insuficiente del equipo de Nominaen 3 1 1 1 1 3 10
16 normativa laboral del sector y uso del software.
17 Cronograma de proceso (cortes, validacion por 3 1 1 1 1 3 10
jefes de operaciones, no publicado ni controlado.
Movimientos salariales (ascenso a supervisor, 3 1 1 3 10
18 bonos por arma/escolta) sin
autorizacion/documento.
19 Integraciones débiles: biométrico/rondas <> 3 1 1 1 1 3 10
nomina <> IESS (carga manual propensa a error).
Controles de tesoreria débiles: pagos duplicados, 3 1 1 3 10
20 viaticos/bonos repetidos, falta de pago y salvo del

cliente antes de pagar extras.

Fuente: Equipo de la Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda.
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La tormenta de ideas para el proceso de Nomina evidencio seis causas criticas que
concentraron la mayor votacion entre veintiséis y veintidos puntos: como primer punto,
la tabla maestra desactualizada de viaticos/bonos/feriados/IR; segundo, las férmulas mal
parametrizadas en CONTIFICO; tercero, errores de calculo de décimos, vacaciones y
fondos de reserva; cuarto, ausencia de pre-rol y doble revision antes del cierre; quinto,
registros paralelos (Excel/WhatsApp) con diferencias frente al sistema; y sexto, cortes de

novedades no respetados por Operaciones.

3.2.3. Pareto

El diagrama de Pareto’ es un grafico especial de barras cuyo objetivo es ayudar a localizar
el o los problemas vitales, asi como sus causas mas importantes. El diagrama se sustenta
en el llamado principio de Pareto, conocido como “Ley 80-20” o “Pocos vitales, muchos
triviales”, el cual reconoce que s6lo unos pocos elementos (20%) generan la mayor parte
del efecto (80%); el resto genera muy poco del efecto total. De la totalidad de problemas

de una organizacion, s6lo unos cuantos son realmente importantes.

Ademas de ayudar a seleccionar el problema que es mas conveniente atacar, el diagrama
de Pareto facilita la comunicacion, motiva la cooperacion y recuerda de manera
permanente cual es la falla principal. El andlisis de Pareto es aplicable a todo tipo de
problemas: calidad, eficiencia, conservacion de materiales, ahorro de energia, seguridad,
etc. Otra ventaja del diagrama de Pareto es que permite evaluar objetivamente, con el
mismo diagrama, las mejoras logradas con el proyecto, para lo cual se observa en qué
cantidad disminuy¢ la altura de la barra correspondiente a la categoria seleccionada. Una
mala practica en la gestion de las empresas es atender por reaccion los problemas
conforme van surgiendo, lo que hace que no se ataquen de fondo y que se sacrifique

calidad por cantidad de acciones de mejora.

Los datos obtenidos de frecuencia relativa y acumulado de cada de las causas y se
muestran en la Tabla 21, para luego graficar en el diagrama de Pareto y determinar de

forma visual las casusas vitales y causas triviales que se muestran a continuacion:

Lgl Principio de Pareto es un principio que recibe su nombre en honor al economista y sociélogo italiano Vilfredo Pareto (1848-
1923), conocido por sus aportes en torno a la teoria utilitarista del bienestar, a la teoria del equilibrio general y a la teoria de la
distribucion del ingreso.
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Tabla 21. Frecuencia Relativa y Acumulada

FRECUENCIA FRECUENCIA

ACTIVIDADES RELATIVA ACUMULADA
1.Tablas y reglas de calculo de referencia. 8.28% 8.28%
2. Configuracion del software de ndémina. 7.64% 15.92%
3. Procedimiento/reglas de calculo aplicadas. 7.64% 23.57%
4.Control del proceso previo al pago. 7.64% 31.21%
5. Soportes/datos informales que distorsionan. 7.01% 38.22%
6. Disciplina y secuencia del proceso. 7.01% 45.22%
7. Registro y validacion de asistencia. 5.73% 50.96%
8. Condiciones del sitio y conectividad. 5.10% 56.05%
9. Actividad de control periddico ausente. 5.10% 61.15%
10. Procedimiento de aprobacion y evidencias. 5.10% 66.24%
11. Planificacion operativa que dispara recargos. 4.46% 70.70%
12. Oportunidad del trdmite y secuencia. 3.82% 74.52%
13. Definicion de componentes y reglas de computo. 3.18% 77.71%
14. Falta de documentos/soportes formales. 3.18% 80.89%
15. Datos maestros mal cargados. 3.18% 84.08%
16. Competencias y conocimiento del personal. 3.18% 87.26%
17. Gobernanza y calendarizacion del flujo. 3.18% 90.45%
18. Control de cambios y aprobaciones. 3.18% 93.63%
19. Integracion tecnologica deficiente. 3.18% 96.82%
20. Procedimientos de validacion financiera insuficientes. 3.18% 100.00%

Fuente: Equipo de la Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda.
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Figura 8. Diagrama de Pareto de los problemas identificados en el proceso de Nomina.
Fuente: Equipo de la Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda.
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La Figura 8 muestra que el 80% para el proceso de némina es 80.89%, donde las
actividades desde la uno a la catorce son vitales, se describe las cuatro primeras: uno,
tablas y reglas de calculo de referencia, es 8.28%; dos, configuracion del software de
nomina, es 7.64%; tres, procedimiento/reglas de célculo aplicadas, es 7.64%; cuatro,
control del proceso previo al pago, 7.64%; el 20% se acumula en seis triviales con una

frecuencia relativa de 3.18% cada uno.

3.2.4. Diagrama de Ishikawa

La Compaiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda. utilizara el diagrama de causa-
efecto o diagrama de Ishikawa como método grafico para poder representar el problema
y sus causas ya identificadas. Existen tres tipos basicos de diagramas de Ishikawa, los
cuales dependen de cémo se buscan y se organizan las causas en la grafica: Método de
las 6M, Método de flujo de proceso y Método de estratificacion o enumeracion de causas.
El tipo de diagrama que usaremos sera el Método de las 6M; para nuestro estudio, serdn
primera M, método de trabajo; segunda M, base de datos; tercera M, medio ambiente;

cuarta M, documentacion; quinta M, personal y sexta M, sistemas.

En la cabeza del pescado se sintetiza el problema estructural del proceso de ndémina:
“Errores de célculo, cruces defectuosos de asistencia y novedades, pagos indebidos e
incumplimientos ante el IESS”. Estos efectos resultan de causas interrelacionadas en
personal, métodos de trabajo, sistemas, documentacién y bases de datos. Se requiere
reforzar controles internos, estandarizar procedimientos, capacitar al personal e integrar
mejor los sistemas para garantizar trazabilidad, legalidad y confiabilidad de la

informacion laboral y financiera.
Ventajas del uso del diagrama de Ishikawa:

1. El diagrama de Ishikawa facilita el aprendizaje, ya que permite comprender mejor el
proceso o la situacion estudiada.

2. Fomenta la participacion y el trabajo en equipo, ademas de servir como guia para la
discusion.

3. Ayuda a identificar las causas del problema de manera activa, quedando registradas en
el diagrama

4. Refleja el nivel de conocimientos técnicos alcanzados sobre el proceso.
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5. Senala todas las posibles causas del problema y sus relaciones, lo que convierte la
solucioén en un desafio y motiva el trabajo por la calidad.

6. Puede aplicarse de forma secuencial para llegar a las causas fundamentales del

problema.
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Personal Medio ambiente ’ ‘ Métodos de trabajo

Marcaciones incompletas en puestos

remotos
w®

Falta de equipos satelitales

No existe conciliacion mensual de: Asistencia-
Operaciones-Némina por cliente y contrato.

AN

ia mal enlas dreasi

Falta de pre-rol y doble revision antes del cierre.

AN

Falta de inacion entre RR.HH. yO

Calculos incorrectos de decimos, vacaciones, fondos
de reservas a guardias por |a rotacién de dientes.

o\

Férmulas incomrectas o desactualizadas.

Entrada/Salida IESS fuera de tiempo al mover guardias
entre contratos o por salidas urgentes.

%

Rotacién periédicade personal .

Cortes de no por O

Horas extra aprobadas sin soporte o sobre politica.

No hay flujo de aprobacién, solo verbd.

Capacitacion insuficiente del equipo de némina en normati,
laboral del sector yuso del software.

LN

Falta de actualizaciones legales y deContifico.

Falta de coordinacién en Operaciones.
Movimientos salariales (ascenso a supervisor, bonos REDCD CEEd

por arma/ ) sin

Cronograma de proeso .

AN

Fuera de tiempo.

Controles de tesoreria débiles: pagos duplicados, viaticos/bonos Cambio de clientes por contingentes.

repetidos, falta de pago y salvo del cliente antes de pagar extras.

o\

Falta de revisién previa por Financiero.

Asignacién de tumos que genera recargos exesivos
(sobrecarga de nomeslnbrringm).\

Falta derevisién de calculos de beneficios
sociales. / Error enl cruce de informacion
asistencia y operaciones. / Pagos excesivos en

Falta de coordinacion y revision de horarios.

roles. /No se cumple con las normativas del
IESS en cuanto a pagos y afiliaciones. /Ita de

coordinacion en los turnos.
Hojas manuales paraleks al sistema
CONTIFICO, diferendas en roles.
Férmulas mal parametrizadas en el
sistema CONTIFICO.

o\

Falta revisién del sistema.

Emor en el ingreso de la informacién. .
Tabla de Excel desactualizada de vidticos, bonos, feriados yde

impuesto ala renta.

®

Archivos manuales sin bloqueo de base maestra.

Base imponible IESS mal aimada

o\

Archivos de excel desactualizados.

Préstamos/anticipos sin respaldo por
cambios de puesto/traslados.

®

Solicitudes de dinero no aprobadas.

débiles: bi ico/rondas ¥
némina ** |ESS

q R N Diferencia entre reporte de asistenda vs presencial real en sitio.
Registros manuales de informacién. P P

%

Errores en la asistencia y horarios.

Perfiles/centros de costo eméneos: guardias
cargados a cliente equivocado o costos incorrecios.

Base de datos no actualizadas.

Sistemas ’ < Documentacion ’ < Basede Datos

Figura 9. Diagrama de Causa y Efecto de los factores detectados en el Proceso Administrativo.
Fuente: Equipo de la Compania de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda.
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El diagrama de Ishikawa o espina de pescado aplicado al proceso de nomina de la
Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda. permite visualizar las causas del
problema en tres niveles jerarquicos. Los huesos primarios corresponden a las categorias
principales o grandes factores que dan origen al problema central. Los huesos secundarios
agrupan las causas intermedias que explican por qué se presentan fallas dentro de cada
categoria. Finalmente, los huesos terciarios identifican las causas raiz o detonantes

especificos, profundizando en el origen de cada subcausa.

El enfoque de la Figura 9 permite a la Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia.
Ltda. identificar con precision donde intervenir primero para mejorar la exactitud de los

pagos, el cumplimiento normativo y la coordinacién operativa.

3.3. Hacer: Cronograma del plan

Una vez construido el diagrama de Ishikawa para la Compaifiia de Seguridad y Vigilancia
Moss Cia. Ltda., se procede a la fase “Hacer” con el cronograma del plan para las 6M, en
el que se definen y calendarizan las acciones de mejora por cada dimension: Método
(Métodos de trabajo), Mano de obra (Personal), Mdaquina/tecnologia (Sistemas),
Materiales/insumos documentales (Documentacion), Medicion/Informacion (Base de
datos e indicadores) y Medio ambiente (entorno operativo y normativo). El cronograma
especifico para cada actividad, responsable, costo estimado y plazos. A continuacion, se
presenta el plan calendarizado de Método (Métodos de trabajo); para las siguientes M el

plan se muestra en los anexos 5.1, 5.2, 5.3, 5.4, 5.5.
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ACTIVIDADES [PONSA|

COSTO

ANO 2025

ANO 2026

2 |43 |44|45|46|47|48|49|50 |51 |52

4|5|6|7|8|9|10|11|12

1. Métodos de trabajo

3.000.00

1.1. Falta de pre-rol y doble revision
antes del cierre.

2.200.00

1.1.1. P: Elaborar el Procedimiento Operativo
Estandar (SOP) “Pre-rol y doble revision™, con
RACI definido (prepara: Nomina; revision 1:
Jefatura de Nomina;g revision 2:
Finanzas/Operaciones). Establecer calendario
de hitos y un checklist de control (variaciones
de neto, soportes de horas extra, novedades
IESS, centros de costo).

Jefe de

RR.HH
y
Analist

a de
Noémina

1.000.00

1.1.2. H: Emitir pre-rol por cliente/contrato;
aplicar checklist; recabar firmas digitales;
autorizar liberacion a Tesoreria Unicamente

Analist
a de
L Nomina
con acta de aprobacion.

200.00

1.1.3. V: Monitorear % de pre-roles aprobados
(meta: 100%), pagos sin pre-rol (meta: 0) y
desviacion rol final vs. pre-rol (meta: <0,2%). e Financ
Realizar auditoria mensual (=10 casos).

500.00

1.1.4. A: Instituir la politica “No pre-rol, no
pago”; automatizar alertas y firmas; actualizar  Financ
el checklist de forma trimestral.

500.00

1.2. Cortes de novedades no respetados
por Operaciones (Ingresos, cambios de
turnos y sanciones)

200.00

1.2.1. P: Publicar calendario de cortes por
semana y cliente; definir ventanas de cambios
y excepciones; formalizar RACI con
Operaciones como responsable primario.

de RR.

100.00

1.2.2. H: Implementar tablero de recepcion de
novedades con sello de fecha y hora; bloquear
cargas fuera de ventana salvo autorizacién
formal.

de RR.

100.00

1.2.3. V: Controlar % de cumplimiento de
cortes (=95%), tiempo evento—registro e |de RR.
incidentes por novedades tardias.

1.2.4. A: Retroalimentar a reincidentes; ajustar
ventanas en contratos criticos; integrar captura [de RR.
movil para novedades.

1.3. No existe conciliacion mensual de:
Asistencia-Operaciones-Némina por
cliente y contrato.

500.00

1.3.1. P: Estandarizar Acta de Conciliacion
(biométrico vs. cuadrante vs. nomina); fijar |de RR.
calendario mensual y responsables por cliente.

500.00

1.3.2. H: Generar reportes; efectuar sesion de
conciliacion; emitir acta firmada y archivar pta de N
evidencia.

1.3.3.  V: Asegurar % de clientes
conciliados/mes  (meta: 100%); reducir
diferencias por cada 100 colaboradores;
identificar hallazgos recurrentes.

sta de N

1.3.4. A: Cerrar causas raiz (parametros,
dispositivos, turnos) e incorporar el control de pta de N
conciliaciéon al pre-rol.

1.4. Horas extra aprobadas sin soporte
(parte de servicio/orden del cliente) o
sobre politica.

100.00

1.4.1. P: Aprobar la politica “No soporte, no [Gerente
procede”; definir topes por cliente;
estandarizar formatos de orden/parte y el flujo | Admini
de aprobacion digital. strativa

100.00

1.4.2. H: Exigir evidencia adjunta; rechazar |Gerente
HE sin soporte o fuera de tope salvo
autorizacion gerencial expresa. Admini

1.4.3. V: Medir % de HE con soporte (meta: |Gerente
100%), HE fuera de politica (meta: 0) y costo
HE/horas (tendencia decreciente). Admini

1.4.4. A: Aplicar medidas disciplinarias |Gerente
internas; capacitar jefaturas; automatizar
validaciones en el sistema. Admini

1.5. Cronograma de proceso (cortes,
validacion por jefes de operaciones, no
publicado ni controlado.

1.5.1. P: Definir calendario corporativo de |Gerente
noémina; consolidar compromisos interareas;
programar recordatorios automaticos. Admini

1.5.2. H: Difundir por correo/Teams; realizar |Gerente
reunion quincenal de control; gestionar
incidencia graves. Admini

1.5.3. V: Vigilar % de hitos cumplidos (=95%), |Gerente
atrasos por area e impacto en fecha de pago.

1.5.4. A: Reasignar personal cuando existan |Jefe de
eventos o feriados; bloquear pagos si falta un |Operaci]
hito critico. ones

Figura 10. Plan calendarizado de M (Métodos de trabajo)

Fuente: Elaboracion Propia
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En el mapa de procesos de la Compaiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda. se
identificaron 23 procesos institucionales como se muestra en la Figura 6, agrupados en
tres niveles de gestion: estratégicos, misionales y de apoyo. Esta estructura refleja la
complejidad operativa de la organizacion y la interdependencia entre los procesos que
sustentan la prestacion del servicio de seguridad privada. No obstante, el alcance del
presente estudio se limitd al proceso de Nomina, seleccionado como caso piloto de
aplicacion metodologica, por su relevancia en la administracion del talento humano, el
cumplimiento normativo y la gestion financiera. El anélisis de este proceso permitio
disefiar un modelo de diagnéstico y mejora continua susceptible de ser replicado
posteriormente en los demds procesos institucionales con la guia y supervision de la
Gerencia General, garantizando asi la escalabilidad y sostenibilidad del desarrollo

académico propuesto.

3.4. Verificar: Diseno de indicadores

En la fase Verificar del ciclo PHVA se desarrolld el disefio de indicadores de gestion,
orientado a medir el desempefio, eficacia y eficiencia de los procesos misionales de la
Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda. el disefio de indicadores se
fundamenta en el enfoque de gestion por resultados, el cual permite evaluar la coherencia
entre las metas planificadas, los recursos empleados y los resultados obtenidos. Segun
Chiavenato (2017), los indicadores constituyen instrumentos esenciales para el control de
gestion, ya que proporcionan informacion objetiva y comparable que facilita la toma de

decisiones basada en evidencia.

En total, se disefiaron once indicadores correspondientes a los procesos misionales de la
empresa, los cuales abarcan las areas de planificacion, contratacion, capacitacion,
seguridad y salud ocupacional, némina, desvinculacidn, operaciones y servicio postventa.
Como caso ejemplar, en este documento se presenta detalladamente el indicador del
proceso de Nomina, dado su impacto directo en la sostenibilidad financiera, el
cumplimiento legal y la satisfaccion del personal operativo. Los demas indicadores se
encuentran documentados en el Anexo 6: Plan de Indicadores, donde se expone su
estructura técnica, periodicidad, metas y responsables de seguimiento. Con ello, se
consolida un sistema de medicion integral que permitird a la Gerencia General monitorear
de forma continua la efectividad institucional y orientar la toma de decisiones hacia la

mejora continua.
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Tabla 22. Indicadores del proceso Nomina

PROCESO Objetivo Actividad Requisitos Indicador Tipo Indicador Forma de cilculo Periodicidad Meta Responsable

Recopilar asistencia y
horas extras del personal.

Calcular salarios, e, . (Transferencias
Calcular Conciliacion rol <>  Transferencias

cios S . . . licadas si h Analista d
salarios, be.n eficios y aportes al archivo de pago, exitosas en Ira  Calidad ?]")I'r(:;s f:rse‘:cz: 420 Mensual 100% I:]o'mi::n ¢
beneficios SeIS- cuentas validadas ~ pasada ‘

Y Generar roles de pago y totales) x 100
NOMINA .ap‘crr-tcs al comprobantes.

1ess;y Transferir sueldos a

generar roles cuentas de empleados.

de pagoy

comprobantes. . . . 1+(5-Dia calendari

P . Base imponible Planillas IESS (1+(-Dia ca.e':n o .

Presentar planillas al armada: archivo resentadas Calidad de presentacion de Mensual >100% Analista de
IESS y realizar aportes. g pres 5y planillas del ) = némina

IESS validado; pagadas en plazo periodo)/s )) x 100

Fuente: Fuente Propia
3.5. Actuar: Directrices

En la fase Actuar del ciclo PHVA se presenta el plan de accidon dirigido a la Gerencia
General de la Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda., cuyo propdsito es
facilitar la toma de decisiones estratégicas sobre la implementacion de las mejoras
identificadas en el proceso de Nomina. Esta fase constituye el punto de inflexion entre el
diagnostico y la accidon correctiva, consolidando los resultados del andlisis de causa—
efecto y traduciendo los hallazgos en un conjunto de medidas estructuradas, medibles y
sostenibles. El enfoque adoptado se fundamenta en la gestion por procesos y en el
principio de mejora continua, asegurando que las decisiones gerenciales se basen en

evidencia verificable y en criterios de impacto operativo, financiero y normativo.

El plan se inicia con la fase 1: Métodos de trabajo, considerada prioritaria por su
influencia directa en la exactitud de los pagos, la trazabilidad de la informacion y el
cumplimiento de las disposiciones laborales y tributarias. El presupuesto asignado de
USD 3.000 cubre la elaboracion de procedimientos operativos estandar (SOP), la
implantacion de mecanismos de doble revision y pre-rol, la estandarizacion de cortes de
novedades, la conciliacion interdepartamental y la automatizacion de alertas y controles.
Estas acciones buscan reducir errores de calculo, eliminar reprocesos, prevenir pagos
indebidos y fortalecer la coordinacidn entre las areas de Recursos Humanos, Finanzas y
Operaciones. Ademas, se establecen indicadores de desempefio (KPI) que permiten
evaluar la eficacia de la implementacion y garantizar la rendicion de cuentas en todos los

niveles.

Finalmente, las directrices presentadas a la Gerencia General no solo persiguen la
correccion inmediata de las causas detectadas, sino también la institucionalizacion de una
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cultura de control y mejora continua. Se propone la creacion de un comité de seguimiento
responsable de evaluar los resultados de la fase piloto y de proyectar su replicabilidad
hacia los demas procesos identificados en el mapa organizacional. Este esquema asegura
que la inversion realizada trascienda del nivel operativo al estratégico, generando
aprendizajes organizacionales, fortaleciendo el gobierno corporativo y consolidando un
modelo de gestion de ndmina mas eficiente, transparente y conforme a la normativa

vigente.

3.6. Manual de procesos administrativos

El Manual de Procesos Administrativos de la Compafia de Seguridad y Vigilancia Moss
Cia. Ltda. se elabor6 siguiendo la estructura metodologica establecida por la Norma ISO,
empleando el formato de hoja de proceso como instrumento técnico para documentar,
describir y estandarizar los procedimientos internos. Este formato permitié uniformar la
presentacion de los once procesos misionales, garantizando coherencia documental,
trazabilidad y alineacion con los principios de calidad, mejora continua y enfoque basado
en procesos. Cada hoja de proceso incluye campos definidos para el proposito, alcance,
entradas, actividades, salidas, responsables, recursos y controles, elementos que facilitan
la comprension integral y la gestion sistematica de las operaciones administrativas y

operativas.

La aplicacion del formato ISO en la elaboracion del manual responde a una necesidad
institucional de formalizar la gestion administrativa mediante herramientas reconocidas
internacionalmente, que aseguren claridad funcional y eficiencia organizacional. Los
once procesos misionales documentados Planificacion de Requerimientos, Planificacion
de Personal, Contratacion, Dotaciones, Capacitacion, Seguridad y Salud Ocupacional
(SSO), Nomina, Desvinculacion, Planificacion de Operaciones, Supervision Operativa y
Servicio Postventa constituyen el niicleo operativo que sostiene la prestacion del servicio
de seguridad privada. Cada uno de estos procesos fue estructurado de manera que refleje
la secuencia logica de actividades, las interrelaciones entre areas y los puntos de control
que garantizan la conformidad con los estandares internos y las exigencias legales del

sector.
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El documento completo, incluido en el Anexo 7 del presente trabajo, se configura como
una herramienta estratégica para la politica y la gestion administrativa de la organizacion.
Su implementacidn permitira fortalecer la gobernanza corporativa, reducir la variabilidad
operativa, optimizar los recursos humanos y tecnoldgicos, y establecer una base solida
para auditorias internas y procesos de certificacion futura. De esta manera, el Manual de
Procesos Administrativos no solo cumple una funciéon documental, sino que se convierte
en un mecanismo de gestion del conocimiento institucional, orientado a la eficiencia, la

transparencia y la sostenibilidad organizacional.
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones

Para concluir se toma de referencia al proceso estudiado Nomina, terminando con una

conclusion general.

e Me¢étodos de trabajo
La falta de un proceso adecuado de pre-rol y doble revision antes del cierre aumenta
el riesgo de errores y omisiones; ademas, presenta deficiencias en los cortes de
novedades por parte de Operaciones, afectando la precision en el registro de ingresos,
cambios de turnos y sanciones. También, la ausencia de conciliacion mensual entre los
departamentos de Asistencia, Operaciones y Nomina dificulta la validacion de datos y
el cierre eficiente de procesos. La aprobacion de horas extras sin respaldo adecuado
compromete la transparencia y la correcta distribucion de recursos. Finalmente, la falta
de un cronograma de proceso claro y controlado impide un seguimiento efectivo y la
correcta gestion de los plazos establecidos.

e Personal
En la gestion del personal y los procesos operativos se observaron algunas deficiencias
que incluyen calculos incorrectos de beneficios laborales debido a la rotacion de
clientes, sobrecarga de turnos que afecta el bienestar del personal, y movimientos al
IESS fuera de tiempo por cambios urgentes de guardias. Al mismo tiempo, la
capacitacion insuficiente del equipo de ndomina en normativa laboral y el uso del
software incrementan los errores administrativos. Ademas, la falta de autorizacion en
movimientos salariales y los controles débiles en tesoreria (como pagos duplicados y
viaticos repetidos) exponen a la empresa a riesgos financieros y legales.

e Base de datos
Al observar en la base de datos, se incluyen el uso de tablas de Excel desactualizadas
para controlar viaticos, bonos, feriados e impuestos a la renta, lo que genera
inconsistencias y errores en los calculos. También, la diferencia entre el reporte de
asistencia y la presencia real en sitio, debido a los relevos no informados afecta la
precision del control de horas trabajadas. La base imponible del IESS estd mal
estructurada, al no integrar correctamente las variables permanentes ni excluir vidticos

no gravados, lo que compromete el calculo adecuado de los aportes.
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e Documentacion
El uso de hojas manuales (Excel y WhatsApp) paralelas al sistema CONTIFICO
genera inconsistencias y dificulta el control de la informacion, especialmente por las
diferencias en roles que pueden generar confusion. La falta de respaldo adecuado en
los préstamos y anticipos, como la ausencia de actas de descuento, compromete la
transparencia de las transacciones. Ademas, los perfiles y centros de costo errdneos,
como la asignacién incorrecta de guardias a clientes o costos, afectan la precision
contable y los informes financieros.

e Sistemas
Las deficiencias en los sistemas de la empresa incluyen férmulas mal parametrizadas
en el sistema CONTIFICO, lo que genera errores en los célculos y afecta la precision
de la nomina. Asimismo, las integraciones débiles entre los sistemas biométrico, de
rondas, némina e IESS, que dependen de cargas manuales, aumentan el riesgo de
errores humanos.

e Medio ambiente

Las marcaciones incompletas en puestos remotos, debido a la falta o sefial incompleta
en los dispositivos, afectan la precision de los registros de asistencia, lo que puede

generar errores en el control de horas trabajadas y la compensacion salarial.

Finalmente, el proceso de némina de la Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia.
Ltda. se ve afectado por las diversas deficiencias presentadas, generando costos

adicionales, tanto financieros como operativos, no previstos para la organizacion.
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4.2. Recomendaciones

Métodos de trabajo

Para optimizar el proceso de ndémina, se recomienda elaborar un Procedimiento
Operativo Estandar (SOP) para el "Pre-rol y doble revision", con un RACI definido
que asigne responsabilidades claras entre NoOmina, Jefatura de Noémina y
Finanzas/Operaciones, acompafiado de un calendario de hitos y un checklist de
control. Ademas, se debe publicar un calendario de cortes por semana y cliente,
estandarizar el Acta de Conciliacion para verificar discrepancias, y aprobar la politica
"No soporte, no procede" para garantizar la transparencia en los pagos. Finalmente,
es esencial definir un calendario corporativo de ndémina, consolidar compromisos
entre areas y programar recordatorios automaticos para asegurar el cumplimiento de
los plazos y mejorar la comunicacion.

Personal

En relacién a la mejora de la gestion del personal se recomienda construir una matriz
de reglas legales y un checklist por concepto, establecer una politica de recargos
objetivo junto con un simulador de costos por turno y limites por cliente, aprobar un
SOP de ingresos y salidas con su respectivo checklist, y definir una matriz de
competencias con un plan anual de capacitacion. Ademas, es crucial disefiar un flujo
de aprobacion claro con un catalogo de conceptos y topes y asegurar que las
evidencias sean obligatorias. Por ultimo, se debe definir una matriz de controles
previos al pago y conciliar los registros de pago para garantizar la precision y
transparencia en los procesos.

Base de datos

Dentro del marco de control, se recomienda crear una tabla maestra con un duefio y
control de versiones, definir fuentes oficiales de informacién, como el sistema
biométrico y el registro de relevos, y establecer un proceso de revision perioddica de
los datos. Ademas, se debe formalizar el flujo de reporte de relevos para garantizar la
precision en el registro de cambios de guardias. Finalmente, es necesario elaborar una
matriz de rubros imponibles y no imponibles, estableciendo reglas claras por
periodicidad y naturaleza de los pagos, para asegurar el cumplimiento de las

normativas fiscales.
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e Documentacion
Siguiendo las mejores practicas operativas, se recomienda establecer una politica de
canal Unico para novedades, utilizando formularios estdndar y un expediente digital
para centralizar y organizar la informacién. También se debe aprobar un
procedimiento formal con formatos firmados, definir limites y plazos para el registro
de novedades, y garantizar su registro en el sistema. Finalmente, se sugiere mantener
un catdlogo maestro por cliente y puesto, lo que permitird un control mas eficiente y
transparente de las incidencias y servicios prestados. Estas acciones optimizaran la
gestion documental, mejorando la eficiencia operativa y el cumplimiento de
normativas.

e Sistemas
Como parte del proceso, se debe inventariar las formulas utilizadas en los sistemas y
establecer un control de cambios para garantizar la trazabilidad. Ademas, se debe
definir una ventana de cambios y pruebas, con una revision trimestral para evaluar los
efectos de los ajustes realizados. Finalmente, se sugiere disefiar un blueprint de
integraciones que priorice las conexiones de sistemas por su impacto, optimizando la
eficiencia operativa y garantizando una integracion coherente entre los procesos.

e Medio ambiente
En funcion del andlisis de la trazabilidad se recomienda levantar un mapa de
conectividad para identificar areas con sefial débil, habilitar opciones offline y SMS
para asegurar la recopilacion de datos sin conexion, y definir una politica de
contingencia para manejar fallos en la red. Ademas, se debe instalar dispositivos con
buffer offline para almacenar datos localmente y sincronizarlos posteriormente,
contratar un plan de datos adecuado para garantizar la conectividad continua, y aplicar
un protocolo satelital para asegurar la comunicacion en areas remotas. Estas acciones
garantizaran la disponibilidad de datos y la continuidad operativa incluso en

condiciones de conectividad limitada.

La Compaiiia de Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda. requiere institucionalizar una
cultura de control y mejora continua basada en procesos. Se recomienda poner en accioén
el plan de mejora elaborado para el proceso Nomina como una fase piloto, evaluar los
resultados de mejora y replicar la técnica a los demds procesos identificados en el mapa

organizacional. La aplicacion de la Gestion de Procesos en la empresa generard una nueva
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forma de toma de decisiones y de aprendizajes organizacionales, fortaleciendo el
gobierno corporativo y consolidando un modelo de gestion més eficiente, transparente y

conforme a la normativa vigente.
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ANEXOS
Anexo 1. Marco Conceptual

1. Definicion de manual de procesos

Los manuales de procesos son instrumentos indispensables dentro de toda organizacion,
estos contribuyen al cumplimiento de las funciones y procedimientos de una

organizacion. Segun Gémez (2017), indica que:

Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de comunicacion
y coordinacién para registrar y transmitir en forma ordenada y sistemadtica tanto la
informacion de una organizaciéon (antecedentes, legislacion, estructura, objetivos,
politicas, sistemas, procedimientos, elementos de calidad, etc.) como instrucciones y

lineamientos necesarios para que desempefe mejor sus tareas. (p 244)

2. Manual de Gestion Organizacional

El proceso administrativo ha superado la barrera del tiempo por cuanto conserva la
validez de sus principios; muchos especialistas en varias obras ya no utilizan sus
conceptos en los contenidos, aunque en la practica, se emplean cada una de las etapas
que lo conforman (Blandez, 2017). Uno de los fundamentos tedricos sobre los que se

apoya el desarrollo de la presente investigacion expresa que:

El proceso administrativo, constituye una serie de acciones que son
responsabilidad de los administradores de una empresa, con la finalidad de
llevar a cabo la planificacion, organizacion, direccion y control de los
procesos administrativos (Magreta, 2017).

Por su parte, Tovar (2016) refiere que los procesos administrativos son un conjunto de
pasos y/o etapas a través de los cuales los administradores disefian planes que llevar a

cabo las acciones propias de la organizacion.

Segtin Muiioz (2019) el proceso administrativo representa “las actividades iniciales en
las que participan los administradores de la empresa y las que generalmente se les

denomina planeacion, organizacion, integracion, direccion y control” (p.17).
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Asi mismo, es importante referenciar que las fases del proceso administrativo se
centran en la planificacion, organizacion, direccion y control, este es un ciclo continuo,
cada una de estas fases se relacionan entre si, y se orientan a oportunidades de cambio,
lo que hace que el proceso administrativo se caracterice por ser dinamico e interactivo

(Castro, 2016).

Todo proceso administrativo presenta las siguientes ventajas: ayudan al desarrollo de
la empresa; son factibles de ser adaptados, son flexibles, coherentes y sistematicos con

la finalidad de alcanzar los objetivos institucionales establecidos (Blandez, 2017).

3. Gestion organizacional

Castro (2016), refiere que la gestion organizacional constituye una serie de acciones a
través de las cuales el area de gerencia y administracion desarrollan las actividades del
proceso administrativo ya mencionadas anteriormente, esto permite que las
organizaciones puedan enfrentar las debilidades y limitaciones que se identifiquen de
manera oportuna lo que contribuye a la tener una organizacién mas eficiente, que cumplan

con las metas propuestas.

La gestion organizacional debe cumplir con varios objetivos entre los mas importantes
se tiene que: permite la identificacion de las debilidades del proceso administrativo; la
evaluacion de la efectividad de los controles internos; la determinacion de la utiliza de
la informaciéon para una adecuada toma de decisiones; pero, sobre todo permite la
orientacion de las areas criticas y brindar la asistencia necesaria a cada una de las

funciones con una adecuada toma de decisiones (Mufioz, 2019).

La gestion organizacional se caracteriza porque permite la emision de informes
oportunos, estos son concisos y no tener exceso de informacién, lo que facilitara el
entendimiento de manera breve y amplia. Esto significa que este debe ser claro para que
no se preste a malas interpretaciones, asi como también, debe utilizar un lenguaje

comprensible, confiable y creible.

Es claro que en la gestion organizacional debe disponerse de un adecuado clima

organizacional, esto provocard una mejor percepcidon en sus integrantes, estas
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precepciones se traducen actitudes positivas, elevando el nivel de compromiso y cultura

organizacional tanto de sus clientes internos como externos.

La cultura organizaciones es “el conjunto de valores y normas informales que no estan
escritas y que respaldan los comportamientos y configuran el ambiente o clima mental

en el que se desarrolla la convivencia del grupo” (Blandez, 2017, p. 47)

Toda organizacion tiene su propia cultura y esta tiene diferentes estados que parte de
supuestos basicos, los valores y creencias, también las pautas de comportamiento y los

artefactos conocidos estos como la tecnologia e instalaciones. como lo indica la figura:

o
." ,///
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\objetivos

Estratos de la cultura organizacional
Fuente: Chiavenato Idalberto, (2009), “Comportamiento Organizacional” 2da. edicion. p.126

4. Diseiio organizacional

El disefio de la organizacion, consta de muchas areas y puestos de trabajo, por esta
razén requiere de miultiples acciones sistematicas y organizadas, asi como la
integracion de todos sus departamentos que se vinculan entre si, a través de sus
funciones, relaciones y responsabilidades. En base a lo expuesto Chiavenato (2009),

refiere que: “El Comportamiento Organizacional” establece que “El Disefio
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organizacional es el proceso de construir y adaptar continuamente la estructura de la

organizacion para que alcance sus objetivos y estrategias”. (p 92).

Formalizacion
Centralizacion
S o7 g Medida en que las decisiones
OFRRESIISON Panw estan centralizadas y se toman
ST Y en 13 cipula de Iaim resa
procedimientos oficiaes. v on Press,
A4 P
% /
/S 7\
/ \
/ \ S S
lerarquta de autordad ,/ Dimensior ..{ \ Amplitud del contro
/ \
La cadena de mando que / basica \ Numero de personas que
define los niveles jerarquicos | \ tel disedio —>— > cada administrador puede
ge Ia administracion \ organizacional  / dirigir con eficiencia
{especializacién vertical). \\ // y eficacia.
.y '\. l,"
/ af
./ ‘v
/ \
¥ X
Especializacion Departamentalizacion
Medida en que las NOmero de actividades del
actividades se pueden dividir trabajo que son agrupadas y
en tareas separadas. coordinadas,

Dimensiones basicas del disefio organizacional

Fuente: Chiavenato Idalberto, (2009), “Comportamiento Organizacional” 2da. edicion. p 100

5. Proceso administrativo

El proceso administrativo ha superado la barrera del tiempo por cuanto conserva la
validez de sus principios; muchos especialistas en varias obras ya no utilizan sus
conceptos en los contenidos, aunque en la practica, se emplean cada una de las etapas
que lo conforman (Blandez, 2017). Uno de los fundamentos tedricos sobre los que se

apoya el desarrollo de la presente investigacion expresa que:

El proceso administrativo, constituye una serie de acciones que son
responsabilidad de los administradores de una empresa, con la finalidad de
llevar a cabo la planificacion, organizacion, direccion y control de los
procesos administrativos (Magreta, 2017).

Por su parte, Tovar (2016) refiere que los procesos administrativos son un conjunto de
pasos y/o etapas a través de los cuales los administradores disefian planes que llevar a

cabo las acciones propias de la organizacion.
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Segun Mufioz (2019) el proceso administrativo representa “las actividades iniciales en
las que participan los administradores de la empresa y las que generalmente se les

denomina planeacion, organizacion, integracion, direccion y control” (p.17).

Asi mismo, es importante referenciar que las fases del proceso administrativo se
centran en la planificacion, organizacion, direccion y control, este es un ciclo continuo,
cada una de estas fases se relacionan entre si, y se orientan a oportunidades de cambio,
lo que hace que el proceso administrativo se caracterice por ser dinamico e interactivo

(Castro, 2016).

Todo proceso administrativo presenta las siguientes ventajas: ayudan al desarrollo de
la empresa; son factibles de ser adaptados, son flexibles, coherentes y sistematicos

con la finalidad de alcanzar los objetivos institucionales establecidos (Blandez, 2017).

6. Procesos

Un proceso es un conjunto de actividades planificadas que implican la participacion de
un numero de personas y de recursos materiales coordinados para conseguir un objetivo
previamente identificado. Se estudia la forma en que el servicio disefia, gestiona y
mejora sus procesos (acciones) para apoyar su politica y estrategia y para satisfacer

plenamente a sus clientes y otros grupos de interés (Universidad de Jaén, 2018).

De acuerdo a las Normas ISO, un proceso representa un conjunto de actividades que se
interrelacionan entres si estructurados por entradas que generan resultados. En relacion
con los elementos de entrada, son aquellos recursos que se asignan para la ejecucion de
ciertas actividades, y los resultados de salida cubren las expectativas y necesidades sobre

el proceso (ISO 9001, 2015).

De igual manera, Vilar et al, (1997), establece que los procesos son un conjunto de tareas
que utilizan recursos y que generan resultados. Ademas, Agudelo y Escobar (2007),
refieren que un proceso es un conjunto de acciones y/o actividades secuenciales y
paralelas que se ejecutan sobre la base de ciertos insumos, que agregan valor y esto
suministra un producto orientado a la satisfaccion de las necesidades de clientes internos

y externo, como se muestra en la siguiente figura:
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Proveedor Productor Cliente

Actividades
INSUMO R PRODUCTO
Valor
Agregado
COMQ HACER Requisitos COMO HACER
ESTANDAR DEL PROCESO ESTANDAR DEL PRODUCTOD

Figura 2. Estructura de un proceso
Fuente: Agudelo y Escobar, 2007

Ademas de tener bien claro qué es un proceso en una empresa, cada dia, cada uno de
los empleados debe plantearse de nuevo la pregunta: ;Qué se puede mejorar? Toda la
plantilla esta llamada a tomar, de manera individual, medidas de mejora. Esta filosofia
de mejora continua se acerca a los empleados con ayuda de cursos de formacion sobre
procesos de mejora continua, seminarios y circulos de calidad. De este modo, este
proceso se ancla en su pensamiento y se convierte en parte de la cultura corporativa

(Zarate, 2022).

7. Gestion por Procesos

Segun Martinez y Cegarra (2014), “La Gestion por Procesos puede ser conceptualizada
como la forma de gestionar toda la organizacion basandose en los Procesos, siendo
definidos estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido

sobre una entrada para conseguir un resultado”.

Desde el punto de vista de Pérez (2012), “La gestion por procesos puede definirse como
una forma de enfocar el trabajo, donde se persigue el mejoramiento continuo de las
actividades de una organizaciéon mediante la identificacion, seleccion, descripcion,

documentacioén y mejora continua de los procesos”.

Maldonado (2012), “Gestion de Procesos coexiste con la administracion funcional,
asignando ‘propietarios’ a los procesos clave, haciendo posible una gestion interfuncional

generadora de valor para el cliente y que, por tanto, procura su satisfaccion”. (p.2)
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8. Levantamiento de procesos

El levantamiento de procesos se encarga de la revision e identificacion del paso a paso
las actividades realizadas por una organizacion. Segiin Oviedo (2022), define un proceso
identificandolo, describiendo sus atributos e indicando la accion prevista. A medida que
crecen la demanda y la colaboracion entre regiones, los procesos se pueden comprender,

medir y mejorar para una vida diaria 6ptima.

El levantamiento de proceso se efectua de forma descriptiva y/o mediante diagramas de

flujo, dependiendo de las necesidades de la organizacion.
Desde el punto de vista de Koneggui (s/f), los beneficios potenciales clave son:

e Mayor capacidad para centrar los esfuerzos en oportunidades clave de mejora de
procesos.

e Resultados consistentes y predecibles a través de sistemas de procesos alineados

e Optimice la productividad a través de una gestion eficiente de procesos, uso
eficiente de recursos y reduccion de barreras interdisciplinarias.

e La capacidad de una organizacion para brindar a las partes interesadas confianza
en su relacion, eficacia y eficiencia.

9. Elementos del proceso

Los elementos que debe tener un proceso son los siguientes:
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Elementos de un proceso

Elementos Descripcion

Recursos o Escoger elementos materiales, de informacidon u otros intangibles.

input Que se necesita ora consumir o generar la salida u output.

Actividades Establecer orden cronologico, de actividades y tareas donde los
participantes son los Unicos protagonistas.

Actores Administrar los recursos humanos que desarrollan las actividades y
tareas del proceso.

Salidas Determinar el resultado del proceso o el output, para lo cual fue
creado el proceso.

Destinatario Gestionar el recurso humano que recibe y valora la salida del proceso

Indicadores Medir el comportamiento y valorar el proceso.

Diagrama de
flujo de

Proceso

Expresar el proceso de forma grafica para el andlisis y

retroalimentacion.

Fuente: Levantamiento y descripcion de los procesos (Pepper, 2011)

En este capitulo de detalla la situacion actual de los procesos de la Compaiiia de Seguridad

y Vigilancia Moss Cia. Ltda., para identificar los procesos se usard como herramienta de

recoleccion de datos la entrevista al personal administrativo y financiero para la

respectiva diagramacion.

El Diagnostico de Procesos implica identificar actividades diarias no documentadas,

analizarlas y utilizarlas como base para disefiar el manual de procesos de la organizacion.

Los pasos requeridos para analizar la gestion actual son:

1 Mapa de procesos: El mapeo de procesos planifica visualmente flujos de trabajo y

procesos. Implica hacer un mapa, que puede denominarse diagrama de flujo, diagrama

de flujo de proceso o diagrama de flujo de trabajo. (Asana, 2022)

2 Inventario de procesos: detalle de los procesos de cada departamento.

3 Codificacion de procesos: identificacion de proceso para la investigacion.
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4 Caracterizacion de proceso: proporciona una comprension integral de las
circunstancias que lo rodean, lo que lo convierte en una herramienta influyente con

altos requisitos. (Torres, 2019)

10. Caracterizacion de procesos

La caracterizacion de procesos es una herramienta que proporciona una vision general de

un proceso mediante la identificacion de sus elementos y controles criticos.

Aplicables a los siguientes involucrados:

Establecer la siguiente fase del mapeo de procesos.

Producir un recorrido completo de 360° que muestre qué, quién, como, cudndo y

donde.

Fomentar la inclusion, la participacion y el compromiso de las partes interesadas
hacia objetivos compartidos. Puede analizar formas de optimizar, automatizar,

prevenir riesgos y mas.

La caracterizacion de procesos cuenta con elemento, que se muestran en el siguiente

cuadro:

m  Identificacion del proceso y subprocesos

mel  Responsable del proceso

meel  Cliente del proceso

Objetivo del proceso

e Actividades

Cuadro 1. Elementos Principales en la caracterizacion de procesos.

Fuente: Betancourt (2015)
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11. Manual de Procesos

Los manuales de procesos son instrumentos indispensables dentro de toda organizacion,
estos contribuyen al cumplimiento de las funciones y procedimientos de una

organizacion. Segun Gomez (2017), indica que:

Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de
comunicacion y coordinacion para registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica
tanto la informacion de una organizacion (antecedentes, legislacion, estructura,
objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, elementos de calidad, etc.) como

instrucciones y lineamientos necesarios para que desempefle mejor sus tareas. (p. 244)

12. Mejoramiento de procesos

El mejoramiento continuo es una técnica, enfoque y un pilar bésico de cada
compaifiia, que consiste principalmente en mejorar todos y cada uno de los
procesos operativos, servicios y productos en tu empresa. Es indispensable que
las empresas se mantengan en un constante crecimiento tanto en talento
profesional como en tecnologia, para nadie es un secreto que, si una empresa se
queda quieta, se estanca y se va a ir al barranco porque las demas empresas,
incluida la competencia, sin duda siempre piensan en como mejorar cada aspecto

(Salazar, 2021).

El proceso de mejora continua es similar al método japonés Kaizen, del cual nace, de
hecho. Este concepto esta estrechamente relacionado con la cultura japonesa y, en su
idioma, no significa mas que “mejora”. En la década de 1950, el deseo de mejorarse
constantemente a uno mismo se convirtié en una forma de trabajar en este pais, donde se
desarroll6 un sistema que tomaba como base las ensefianzas del experto en gestion de
calidad William Edward Deming, entre otros. El Kaizen se implement6 en muchas
empresas, particularmente en Toyota. De la industria del automdvil, esta forma de trabajar
se extendio por todo el mundo y, asi, el Kaizen se acabd convirtiendo en el proceso de
mejora continua por antonomasia. No obstante, al igual que este método, el Kaizen

consiste mas en una vision del mundo que en un sistema estructurado (Cortéz, 2020)
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Anexo 2. Ficha Metodologica

1. Enfoque de la Investigacion

El enfoque de esta investigacion sera mixto (cuantitativo y cualitativo), ya que se
combinaran métodos numéricos y cualitativos para obtener una vision completa de los
procesos administrativos de Moss Cia. Ltda. y proponer un manual efectivo que logre

mejorar su gestion organizacional.

o Cuantitativo: Se buscara medir la eficiencia y satisfaccion de los empleados con
los procesos administrativos actuales mediante encuestas estructuradas. Esto

permitira obtener datos numéricos que evidencien el desempefio de los procesos.

e Cualitativo: Se realizardn entrevistas semi-estructuradas con los directivos y
empleados clave de la empresa para comprender en profundidad los problemas y

oportunidades dentro de los procesos administrativos.
2. Objetivo de la Investigacion

El principal objetivo de la investigacion es desarrollar un manual de procesos
administrativos que permita optimizar la gestion organizacional de Moss Cia. Ltda.,
tomando en cuenta la vision de los empleados, los procesos existentes y las mejores

practicas gerenciales.
3. Poblacion y Muestra

La poblacion de la investigacion estd constituida por todos los empleados y directivos de
Moss Cia. Ltda. Debido a que no todos los empleados estaran involucrados en la toma de
decisiones administrativas, se hara una muestra estratificada, seleccionando un namero

representativo de empleados de cada area (administrativa, operativa, y directiva).

o Participantes principales: Se seleccionaran 5 directivos (informantes clave),
quienes proporcionaran informacion estratégica sobre los procesos actuales y sus

necesidades.

o Empleados: Se seleccionardn 7 empleados de diferentes departamentos para

completar las encuestas.

Método de seleccion:
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e Muestreo aleatorio para los empleados de las distintas areas.

e Seleccion intencional o por conveniencia para los directivos, dada su funcion

estratégica y conocimiento profundo de la organizacion.
4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

o Encuestas: Para recopilar datos cuantitativos sobre los procesos administrativos
actuales. Las encuestas estaran estructuradas en base a una escala de Likert, que
medira la satisfaccion y percepcion de los empleados respecto a los procesos
organizacionales actuales. La encuesta incluira preguntas cerradas con respuestas

de 1 a 5 (siendo 1 "muy insatisfecho" y 5 "muy satisfecho").

Instrumento: Cuestionario estructurado sobre procesos administrativos y calidad

organizacional.

o Entrevistas semi-estructuradas: Serdn utilizadas para obtener informaciéon mas
detallada de los directivos sobre la estructura organizacional, los procedimientos
operativos, las fortalezas y debilidades del sistema administrativo actual, y las
necesidades especificas de mejora. Las entrevistas seguiran una guia de preguntas

abiertas, lo que permitird profundizar en temas clave de los procesos internos.

Instrumento: Guia de entrevista con preguntas abiertas y especificas sobre los procesos

administrativos.
5. Validez y Consistencia Interna de los Instrumentos

o Las encuestas seran validadas mediante una prueba piloto que seré aplicada a un
pequeio grupo de empleados no incluidos en la muestra final. Los resultados se
analizaran para verificar la coherencia interna utilizando el coeficiente Alfa de
Cronbach, que mide la consistencia interna del instrumento. Se espera obtener un

valor superior a 0.7, lo que indicaria que la encuesta tiene una buena fiabilidad.

o Las entrevistas seran validadas por juicio experto. Se utilizaran profesionales con
experiencia en el drea de administracion y gestion organizacional para evaluar la

pertinencia y calidad de las preguntas.
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6. Procedimientos de Recoleccion de Datos

Fase 1: Revision documental de los procesos administrativos existentes en la
empresa. Esto permitird identificar las areas clave que requieren atencion y

mejora.

Fase 2: Aplicacion de encuestas a los empleados seleccionados. Las encuestas
seran entregadas de manera presencial y digital, y se les dara una explicacion

sobre el proposito de la investigacion.

Fase 3: Realizacion de entrevistas con los directivos seleccionados. Las
entrevistas seran grabadas (con el consentimiento de los participantes) y

transcritas para un analisis posterior.

Fase 4: Andlisis de los datos. Los datos cuantitativos obtenidos de las encuestas
seran procesados utilizando software estadistico (como SPSS o Excel). Los datos
cualitativos provenientes de las entrevistas seran analizados mediante analisis de
contenido, buscando temas recurrentes que reflejen las percepciones y opiniones

de los entrevistados.

7. Analisis de los Datos

Andlisis cuantitativo: Los resultados de las encuestas serdn analizados
estadisticamente mediante frecuencias, porcentajes y andlisis descriptivo. Se

utilizaran gréaficos de barras y tablas para ilustrar los resultados.

Andlisis cualitativo: Las entrevistas seran transcritas y luego analizadas mediante
analisis de contenido. Se identificardn los temas clave, como las fortalezas y

debilidades de los procesos administrativos y las necesidades de mejora.

8. Cronograma de Actividades

Fecha de Fecha de
Actividad

Inicio Finalizacion
Revision de literatura Marzo 2025  Abril 2025
Disefio y validacion de instrumentos Abril 2025 Mayo 2024

67



Fecha de Fecha de

Actividad
Inicio Finalizacion
Recoleccion de datos (encuestas y entrevistas) Mayo 2024 Junio 2024
Analisis de datos Julio 2024 Agosto 2024
Septiembre
Redaccion del informe final 2004 Octubre 2024

9. Fuentes de Informacion

o Fuentes Primarias: Datos recolectados a través de las encuestas a empleados y las

entrevistas a directivos.

o Fuentes Secundarias: Revision de documentos internos de la empresa, como

manuales de procedimientos y reportes de gestion.
10. Justificacion de la Investigacion

La mejora de la gestion organizacional es un factor critico para el éxito y sostenibilidad
de cualquier empresa. En el caso de Moss Cia. Ltda., la falta de una estructura clara de
procesos administrativos ha generado ineficiencias operativas. Esta investigacion
contribuira a crear un manual de procesos administrativos que permitira optimizar las
operaciones internas, mejorar la comunicacion, y aumentar la eficiencia general de la

organizacion.
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Procedimiento Fuentes de Técnica de Instrumento Presentacion
datos recoleccion de resultados
de analisis
Capitulo Personal de la Investigacion  Registro de Antecedentes
DIAGNOSTICO organizacion, documental, datos, Lista de de la empresa,
DE LA EMPRESA Superintendenci  Entrevista, verificacion, Situacion
Y ENTORNO a de companias, Observaciones Cuestionario, actual,
Estadistica del de  procesos Guia de Estructura
Banco Central, administrativo entrevista, Guia organizacional,
Cémara de s de observacion, Organigrama
Comercio, Notas escritas funcional,
Clientes, Marco Legal
Estados
Financieros,
Informe de
rendiciéon de
cuentas
Capitulo 2 Personal de la Investigacion  Registro de Levantamiento
GESTION POR organizacion, documental, datos, Lista de de procesos
PROCESOS Clientes, Entrevista, verificacion, Mapeo de
ADMINISTRATIV  Estados Observaciones  Cuestionario, procesos
(0N Financieros, de  procesos Guia de Caracterizacion
Informe de administrativo  entrevista, Guia de procesos
rendicion de s de observacion, Documentacion
cuentas Notas escritas de procesos
Ciclo PHVA,
Normas ISO
Capitulo 3 Personal de la Investigacion  Ciclo PHVA, Manual de
MEJORAMIENTO organizacion, documental, Matriz ~ GUT, procesos
DE PROCESOS Clientes, Entrevista, Pareto, Espina administrativos
Estados Observaciones  de pescado.
Financieros, de  procesos
Informe de administrativo
rendicion de s
cuentas
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Participantes

La poblaciéon de esta investigacion estara en correspondencia con la distribucion

gerencial, administrativa y operativa de la empresa

Poblacidn de estudio

Area N.
Gerencia 1
Recursos Humano 1
Administracion 2
Finanzas 1
Operaciones 2
Total 7

Elaboracion propia

Técnicas e instrumentos

Las técnicas e instrumentos planificados para realizar esta investigacion se centran en dos
partes la primera para el diagnodstico de la empresa y su entorno y la segunda para el
cumplimiento de los objetivos en relacion con la identificacion del funcionamiento actual
de los procesos administrativos, y del establecimiento de los elementos estructurales de

los procesos administrativos:

Técnicas e instrumentos
Fase Técnica Instrumento

Diagnéstico de la empresa y Ficha reglst.ro de
<U enforno Focus Group observacion
Matriz FODA
Cumplimiento de objetivos:
e Identificacion del
funcionamiento actual de los

.. ] Cuestionario de
procesos administrativos

Encuesta a la poblacion de  preguntas de seleccion

o estudio multiple
e Establecimiento de  los

elementos estructurales de
los procesos administrativos

Elaboracion propia
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Analisis de resultados

Para el cumplimiento de los objetivos se aplicé la encuesta a la poblacion de estudio, con
la finalidad de identificar el funcionamiento actual de los procesos administrativos,

primero se realizo el analisis sociodemografico:

Analisis Sociodemografico

Dimension Item N. %
Género Mascul'ino 4 57.1%
Femenino 3 42.9%
20a 30 2 28.6%
Rango de edad 31a40 4 57.1%
> 41 1 14.3%
Secundaria 0 0.0%
Nivel de escolaridad  Tercer Nivel 4 57.1%
Cuarto Nivel 3 42.9%

Fuente: Resultados de la encuesta trabajada con gerencia y nivel directivo

Elaboracion propia

La poblacion de estudio a nivel gerencial, directivo y administrativo esta conformada por
4 hombres (51.1%), y, 3 mujeres (42.9%). En relacion con la edad prevalece la el grupo
de edad de 31 a 40 afios (57.1%), seguido de, 20 a 30 afios (25.6%), con un promedio de
edad de 35 afios. El nivel de escolaridad de este grupo de estudio tiene tercer nivel

(57.1%) y cuarto nivel (42.9%).

Posteriormente, se establece un grupo de preguntas para la identificacion del estado actual
en el que se encuentran los procesos administrativos y de gestion de la Compafiia de

Seguridad y Vigilancia Moss Cia. Ltda.:

JDispone de un manual que defina los procedimientos a seguir para la

administracion y gestion de la compaiiia?

Existencia de manual de procedimientos

Item N %
Totalmente 0 0.0%
Parcialmente 2 28.6%
Nada 5 71.4%

Total 7 100.0%

Fuente: Resultados de la encuesta trabajada con gerencia y nivel directivo
Elaboracion propia
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El71.4% de los encuestado refiere que no existe un manual de procedimientos que oriente
y delinee el accionar de la administracién y gestion, mientras que, el 28.6% refiere que

parcialmente.

JConsidera que los titulares de cada puesto conocen sus funciones Yy

responsabilidades que debe cumplir?

Item N %
Totalmente 1 14.3%
Parcialmente 2 28.6%
Nada 4 57.1%
Total 7 100.0%

Fuente: Resultados de la encuesta trabajada con gerencia y nivel directivo
Elaboracion propia

El 71.4% de los encuestado refiere que no los titulares de cada puesto, no tienen

claramente definidas sus funciones y responsabilidades, el 28.6% manifiesta que conocen

parcialmente y apenas el 14.3%, manifiesta conocer en totalidad.

.Considera que las funciones estan claramente definidas y detalladas?

Item N %
Totalmente 2 28.6%
Parcialmente 2 28.6%
Nada 3 42.9%
Total 7 100.0%

Fuente: Resultados de la encuesta trabajada con gerencia y nivel directivo
Elaboracion propia

El 42.9% de los encuestado refiere que no se encuentran claramente definidas las

funciones, el 28.6% manifiesta que parcialmente y totalmente respectivamente.

,Considera que un manual de procedimientos permite potenciar la gestion

administrativa de la compaiia?

Item N %
Totalmente 5 71.4%
Parcialmente 2 28.6%
Nada 0 0.0%
Total 7 100.0%

Fuente: Resultados de la encuesta trabajada con gerencia y nivel directivo
Elaboracion propia
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El 71.4% de los encuestados, refiere acerca de la importancia de contar con un manual de
procedimientos, pues esto contribuird a potencias la gestion administrativa de la

compaiiia, mientras que el 28.6% considera que parcialmente.

En relacion con el tercer objetivo en el cual se pretende establecer los elementos
estructurales de los procesos administrativos de la Compaiia de Seguridad y Vigilancia

Moss Cia. Ltda., se establecieron las siguientes preguntas:

.Como califica la gestion administrativa de la compaiiia?

Item N %
Excelente 4 57.1%
Buena 2 28.6%
Regular 1 14.3%

Total 7 100.0%

Fuente: Resultados de la encuesta trabajada con gerencia y nivel directivo
Elaboracion propia

El 57.1% califica a la gestion de la compaiia como excelente, el 28.6% como buena y
apenas el 14.3% regular; esto se debe a que el ambiente laboral existente es confortable,
y brinda estabilidad al personal de la compaiiia.

.Qué procesos administrativos y de gestion deben estructurarse en la compaiia?

Talento Administrac

., Operaciones
Humano ion Contab
Procesos / Gere Direc ilidad / N ,
. Segur . %o
Personal ncia Salud . tivo Presup .
idad Direc Supervi Centra
. ocupac . de uesto .
indus . 0 . sores listas
. nal siste
trial
mas
3 100.
Contratacion X X X X X X X X 0%
] 100.
Capacitacion X X X X X X X X 0%
7 87.5
Vacaciones X X X X X X X %
Remuneracione 7 87.5
S X X X X X X X %
Seleccion de 6 75.0
clientes X X X X X X %
Evaluacion de 6 75.0
desempefio X X X X X X %
) 25.0
Incentivos X X %
1 12.5
Préstamos X %
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Los procesos que los encuestados refieren que debe contener el manual es el de
contratacidén, capacitaciéon, vacaciones, remuneraciones, seleccion de clientes y
evaluacion de desempefio, estos contribuirdn a una gestion eficiente, sistematica en

donde, se refleje la optimizacion de recursos y una mejor respuesta a sus clientes.
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Anexo 3. Manual de Perfil - Cargos

Anexo 3.1. Perfil Gerente General

MOSS MANUAL DE PERFILES DE CARGO
? COMPARIA DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA MOSS CIA. LTDA.

cODIGO: CARGO:
MGRH-P001 GERENTE GENERAL
Edicion No.: 00

Objetivo del cargo

Supervisar, coordinar y optimizar integralmente las operaciones de la empresa, imiento, ili y cumplimiento de estandares de seguridad y calidad.

1. Requisitos minimos

Formacion académica:

« Titulo de tercer nivel en Administracion de Empresas o afines (excluyente).

« Titulo de cuarto nivel en Administracion, Gestion o Direccion de Empresas (preferible).
Experiencia:

« Minimo 5 afios en cargos gerenciales o de alta direccién en empresas de seguridad privada.

o E iencia en gestion operativa, supervision de personal, contratos y cumplimiento normativo.

Conocimientos técnicos:
« Gestion de seguridad, regulaciones del sector y control de amas.

« Planificacién estratégica y gestion de recursos humanos.

« T logias del sector: i , alarmas y de gestion.

+ Gestion administrativa y financiera (presupuesto y control).

2. Funciones principales

Gestion Operativa:

« Supervisar todas las operaciones de seguridad, recursos humanos y materiales.
« Asegurar el cumplimiento de protocolos de seguridad y normativa nacional.
Gestion Estratégica:

« Definir y ejecutar la estrategia a corto, mediano y largo plazo.

« Desarrollar relaciones con clientes estratégicos y aliados.

Admini ivay
« Supervisar la gestion financiera y la rentabilidad.

«  Emitir informes financieros y operativos periédicos a la alta direccion.
Gestion de Personal:

« Dirigir equipos, promover formacién, motivacién y evaluacion.

« Participar en procesos de contratacion y capacitacion.

Cumplimiento Normativo:

« Asegurar cumplimiento legal (seguridad privada, proteccién de datos, armas).

« Mantener certificaciones y auditorias intemas.

3. Habilidades y competencias

« L y toma de decisit estr

+ Comunicacién efectiva con clientes, colaboradores y autoridades.
« Orientacion a resultados y eficiencia.

« R ion de pr perativos y financieros.

« A il al cambio e i ion tecnolégica.

« Gestion de relaciones y negociacion.

4. Condiciones del cargo

« Horario: lunes a viernes con disponibilidad para guardi ti segin

de clientes.

= Ubicacién: sede central con visitas a clientes y operaciones.

« Cor ion: acorde a respor bonos por metas, seguro de salud y vehiculo.
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Anexo 3.2. Perfil Gerente Administrativo

vms MANUAL DE PERFILES DE CARGO

COMPARIA DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA MOSS CIA. LTDA.

cODIGO: CARGO:
MGAD-P002 GERENTE ADMINISTRATIVO

Edicion No.: 00

Objetivo del cargo

Supervisar, coordinar y optimizar las funci admini ivas, asegurando eficiencia operativa, il y imi de estandares de seguridad.

1. Requisitos minimos

Formacion académica:

« Titulo de tercer nivel en Administracién o afines (excluyente).

« Titulo de cuarto nivel en Administracion, Gestién o Direccion (preferible).

Experiencia:

« 25 afios en funciones administrativas en seguridad privada en cargo gerencial o similar.

« Experiencia en RR.HH., gestion fir i i ) operativa y
Conocimientos técnicos:

« Gestion administrativa, control presupuestario y de recursos.

« Normativas legales y de seguridad en Ecuador.

« Herramientas ERP, inventarios, gestion de proyectos y sistemas financieros.

+ Gestion y optimizacion de procesos.

2. Funciones principales
S Adminktrativa’y Op

« Coordinar activi admini ivas y uso efici de

« Asegurar estandares operativos interareas.

- D y optimizar procedimientos.

Gestion Financiera:

« Elaborary gestionar presupuesto anual; controlar ingresos y egresos.

«  Supervisar informes fir i y ili normativa fiscal.

de

. i reclt iento, iony itacion del personal administrativo.

«  Planificar horarios, asignar tareas y evaluar desempefio; promover clima laboral.

Control y Cumplimiento:

. izar ct imiento legal admini ivo, laboral y de
+ Implementar politicas de gestion de riesgos y seguridad intema.
Planificacion Estratégica:

« Cocrear planes estratégicos y proponer mejoras que impulsen crecimiento.

3. Habilidades y competencias
« Liderazgo y delegacion.

+ Comunicacién efectiva.

« Organizacién y multitarea.

« Andlisis y solucién de problemas.

« Orientacién a resultados.

« Adaptabilidad y networking.

4. Condiciones del cargo
« Horario: lunes a viernes; disponibilidad para horarios extendidos.
« Ubicacién: sede central con visitas a clientes y operaciones.

« Compensacién: competitiva; seguro de salud, bonos y capacitacién.
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Anexo 3.3. Perfil Jefe Financiero

?m MANUAL DE PERFILES DE CARGO

COMPARIA DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA MOSS CIA. LTDA.

CcODIGO: CARGO:
MGFN-P003 JEFE FINANCIERO
Edicién No.: 00

Objetivo del cargo

Planificar, supervisar y controlar la gestion financiera y tributaria, asegurando la sostenibilidad y el cumplimiento fiscal.

1. Requisitos minimos
Formacion académica:

« Titulo de tercer nivel en Ci ilidad/Finanzas/Tri ion ( yente).

« Cuarto nivel en Tributacion o Finanzas Corporativas (preferible).

Experiencia:

« 25 afos en finanzas en i privada o

« Experiencia en tributacién, presupuestos, control financiero y planificacién fiscal.
Conocimientos técnicos:

« Leyes tributarias ecuatorianas (IR, IVA, retenciones).

« Presupuestos, analisis y reportes financieros.

« Contabilidad jera y si

« Normativa fiscal y financiera del sector.

2. Funciones principales
Gestion Financiera:
« Gestionar presupuesto, flujos de caja y rentabilidad.

« Elaborar informes financieros periddicos con analisis de liquidez y solvencia.

Cumplimiento Tributario:

+ Asegt imiento de obligaciones fiscales y di i ante el SRI.

+ Coordinar auditorias fiscales y financieras.

Planificacion Estratégica:

« Aportar anlisis i para decisi estratégi y ion de ir

Gestion de Ingresos y Egresos:
« Controlar ingresos y egresos; optimizar costos operativos.
Control Interno y Reportes:

« Fortalecer control interno y reportes a direccién y accionistas.

3. Habilidades y competencias
« Liderazgo del equipo financiero.

+ Comunicacién con auditores y autoridades.
« Orientacion a resultados y ética.

« Andlisis financiero avanzado.

+ Adaptabilidad normativa.

4. Condiciones del cargo
+ Horario: lunes a viernes, con picos en cierres fiscales.

«  Ubicacién: sede principal; visitas a op i fcli de ser

« Compensacion: acorde al mercado; bonos por metas y seguro de salud.
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Anexo 3.4. Perfil De Jefe De Recursos Humanos

km MANUAL DE PERFILES DE CARGO

COMPARIA DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA MOSS CIA. LTDA.

CcODIGO: CARGO:
MGHR-P004 JEFE DE RECURSOS HUMANOS
Edicién No.: 00

Objetivo del cargo

Supervisar, coordinar y optimizar procesos de talento humano (recl i itacion, némina, i laborales y bi ), cumpli r iva laboral.

1. Requisitos minimos
Formacion académica:
« Titulo de tercer nivel en RR.HH./Admini: ion o afines ite).

« Cuarto nivel en Gestion del Talento/Recursos Humanos (preferible).
Experiencia:
« 25 afios en RR.HH. en seguridad privada o sectores similares.

. iencia en némina, reclt iento, itacion y clima laboral.

Conocimientos técnicos:

« Procesos de RR.HH., ion de d p y

« Legislacion laboral ect i yr iacion sindical.

« Planificacién égica del talento; si: de RR.HH.

2. Funciones principales

Gestion del Talento:

« C inar reclt iento y seleccién; planes de iony

. pre de ivacion y clima organizacional.

Gestion Administrativa:

«  Supervisar némina, inci ias y imiento de obligaciones ffiscales.
« Gestionar ausencias, pemisos y documentacion.

Relaciones Laborales:

. {0 i y i acuerdos sindicales si aplica.

Bienestar:
« Disefiar politicas de bienestar, seguridad y salud ocupacional.
Planificacion Estratégica:

« Alinear gestion del talento con la estrategia; monitorear KPlIs.

3. Habilidades y competencias
« Liderazgo colaborativo.
« Comunicacion y negociacion.

« Gestion de conflictos.

« O izacion y enfoque gi
« Orientacion a resultados.

« Eticay confidencialidad.

4. Condiciones del cargo
« Horario: lunes a viernes; disponibilidad extendida segtn necesidad.
« Ubicacién: sede central con visitas a clientes y operaciones.

« Compensacién: competitiva; bonos, seguro y capacitacién continua.
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Anexo 3.5. Perfil Jefe De Operaciones

?m MANUAL DE PERFILES DE CARGO

COMPARIA DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA MOSS CIA. LTDA.

CcODIGO: CARGO:
MGOP-P005 JEFE DE OPERACIONES
Edicién No.: 00

Objetivo del cargo

Supervisar, coordinar y optimizar operaciones diarias, garantizando calidad del servicio, satisfaccion del cliente y cumplimiento normativo.

1. Requisitos minimos

Formacion académica:

« Titulo de tercer nivel en RR.HH., Seguridad y Pr o afines luyente).
« Cuarto nivel en Direccién de Operaciones/Gestion Empresarial o afines (preferible).
Experiencia:

« 25 afios en operaciones de seguridad privada en cargo gerencial o similar.

« Gestion de personal operativo, planificacién de recursos y contratos.

Conocimientos técnicos:

« Gestion de patrullajes, vigilancia y control de accesos.

« Planificacién de recursos, tecnologia y gestion de calidad.

« Normativas y regulacién del sector de seguridad en Ecuador.

2. Funciones principales
Gestion Operativa:
« Supervisar ejecucion de servicios segun protocolos y estandares.

«  Optimizar recursos en vigil ia fisica y si

Gestion de Personal:

« Capacitar y distribuir efici te al personal operativo; evaluar 0.

Gestion de Contratos:

+ Administrar contratos, renovaciones y planes de contingencia.
Control de Calidad:

« Monitorear KPls, realizar auditorias internas y acciones correctivas.
Planificacion y Estrategia:

« Alinear operaciones con metas estratégicas y expansion

3. Habilidades y competencias

« Liderazgo operativo.

« Comunicacién y gestién de
«  Orientacion a resultados.

+ Adaptabilidad y respuesta ante imprevistos.

4. Condiciones del cargo
+ Horario: lunes a viernes, con disponibilidad para turnos rotativos o fuera de horario.
« Ubicacién: sede central con visitas a sitios de clientes y operaciones.

« Compensacién: competitiva; bonos, seguro, capacitacién y vehiculo.
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Anexo 3.6. Perfil Analista De Nomina

?m MANUAL DE PERFILES DE CARGO

COMPARIA DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA MOSS CIA. LTDA.

CcODIGO: CARGO:
ANOM-P006 ANALISTA DE NOMINA
Edicién No.: 00

Objetivo del cargo

Administrar y ejecutar la némina con precisién, garantizando cumplimiento legal, fiscal y satisfaccion del personal.

1. Requisitos minimos
Formacion académica:
« Titulo de tercer nivel en Contabilidad/Administracion/RR.HH. (excluyente).

Experiencia:

« 25 afios i némina en i privada.

« Manejo de turnos rotativos, liquidaciones y beneficios conforme ley.
Conocimientos técnicos:

+ Calculo de salarios, deducciones, HE y beneficios sociales.

« Leyes laborales ecuatorianas (aguinaldos, vacaciones, fondo de reserva, IESS).
« Software de némina (CONTIFICO u otros) y retenciones ante SRI.

2. Funciones principales

Gestion de Nomina:

« Calculary liquidar sueldos; controlar asistencia y HE.

«  Emitir y distribuir comprobantes de pago; aclarar deducciones/beneficios.
Cumplimiento Legal y Fiscal:

«  Cumplir legislacion laboral; presentar declaraciones y gestiones con IESS.
Mejora de Procesos:

«  Optimizar procedimientos y tiempos; apoyar iniciativas de ahorro.

Soporte a RR.HH.:
« Proveer informacién a RR.HH./Finanzas y atender consultas de empleados.

3. Habilidades y competencias
« Organizacion y gestion del tiempo.
« Atencion al detalle y confidencialidad.

« Manejo de tecnologia y comunicacién clara.

4. Condiciones del cargo
« Horario: lunes a viernes; turnos segun necesidad operativa.
« Ubicacién: sede principal con visitas operativas si requiere.

+ Compensacion: competitiva; bonos, seguro y capacitacion.
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Anexo 3.7. Perfil Analista De Sistemas

?m MANUAL DE PERFILES DE CARGO

COMPARIA DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA MOSS CIA. LTDA.

CcODIGO: CARGO:
ASIS-P007 ANALISTA DE SISTEMAS
Edicién No.: 00

Objetivo del cargo

Gestionar tecnologia, monitoreo y p ion de la ir i izando continuidad operativa y ciberseguridad.

1. Requisitos minimos

Formacion académica:

« Titulo de tercer nivel en Ingenieria en Sistemas/TI/Redes (excluyente).

« Cuarto nivel en Sistemas de Informacién o Seguridad Informatica (preferible).
Experiencia:

« 25 afios en tecnologia para seguridad privada (monitoreo, alarmas, bases de datos).
« Experiencia en infraestructura, soporte y redes.

Conocimientos técnicos:

« CCTV, control de acceso, alarmas; administracion de redes y servidores.

« Seguridad de datos y auditorias de ciberseguridad.

+ Soporte técnico y progi ion para

2. Funciones principales

Sistemas Informaticos:

. ini y optimi i i icos y de monitoreo.

+ Mantener bases de datos seguras e integradas.

Soporte y Mantenimiento:
« Proveer soporte HW/SW; mantenimiento preventivo y correctivo.

Seguridad Informatica:

« Implementar politicas, firewalls y auditorias de seguridad.

Desarrollo y Mejora:
« Desarrollar y personalizar soluciones tecnoldgicas.

Redes y Comunicaciones:
« Asegurar continuidad de redes LAN/WAN y comunicaciones.

3. Habilidades y competencias

« Liderazgo técnico y gestion de proyectos.

« Di ico y i6n de p n
« Cor icacion técnica y
o F iento analitico y

4. Condiciones del cargo
+ Horario: lunes a viernes; turnos segun operacion.
« Ubicacion: sede central con visitas a sitio.

« Compensacién: competitiva; bonos, seguro y capacitacion.
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Anexo 3.8. Perfil Asistente Contable

?m MANUAL DE PERFILES DE CARGO

COMPARIA DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA MOSS CIA. LTDA.

CcODIGO: CARGO:
ACON-P008 ASISTENTE CONTABLE
Edicion No.: 00

Objetivo del cargo

Registrar y conciliar operaciones contables, apoyar reportes financieros y cumplimiento tributario.

1. Requisitos minimos

Formacion académica:

« Titulo de tercer nivel en C ili inanzas ( yente).
Experiencia:

« 25 afios en contabilidad en seguridad privada o sectores afines.

« Manejo de sistemas contables, conciliacién bancaria e impuestos.
Conocimientos técnicos:

+ Contabilidad general, balances y libros contables.

« Legislacion fiscal ecuatoriana (IR, IVA, retenciones).

« ERP-CONTIFICO y herramientas ofimaticas.

2. Funciones principales

Registro y Conciliacion:

. gi y i i conciliar cuentas bancarias.
Informes Financieros:

« Apoyar estados financieros y reportes periodicos.

Cuentas por Cobrar/Pagar:

« Gestionar cobros y pagos respetando vencimientos.

Cumplimiento Fiscal:

ias.

es

«  Apoyar d
Soporte de Auditoria:
« Preparar documentacién para auditorias internas/externas.

3. Habilidades y competencias
« Organizacién y priorizacién.
« Atencion al detalle y confidencialidad.

« Comunicacion efectiva y dominio de herramientas tecnolégicas.

4. Condiciones del cargo
« Horario: lunes a viernes, con picos en cierres y auditorias.
« Ubicacion: sede principal con visitas a operaciones si aplica.

« Compensacién: competitiva; bonos, seguro y capacitacion.
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Anexo 3.9. Perfil Agente De Seguridad

km MANUAL DE PERFILES DE CARGO

COMPARIA DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA MOSS CIA. LTDA.

CcODIGO: CARGO:
ASEG-P009 AGENTE DE SEGURIDAD
Edicién No.: 00

Objetivo del cargo

Aplicar protocolos de seguridad, monitorear sistemas y responder ante incidentes para proteger personas y bienes.

1. Requisitos minimos
Formacion académica:
« Cursode |y llnivel avalado por el Ministerio del Interior (excluyente).

« Curso de reentrenamiento en seguridad privada (preferible).
Experiencia:

« 23 aflos como agente de seguridad en sector privado.

« Experiencia en CCTV, alarmas y patrullaje.
Conocimientos técnicos:

« Protocolos de seguridad y prevencion de riesgos.

« Operacion de sistemas de seguridad; normativa vigente.

+ Gestion de emergencias y actuacién bajo presion.

2. Funciones principales

Vigilancia y Patrullaje:

« Rondas de vigi ia; control pi ivo de instalaciones.

« Supervisar ingresos/egresos de personas y vehiculos.

Control de Accesos:

« Verificar identidades y ci i segun p imientos.

Monitoreo de Sistemas:

+ Operar CCTV/Alarmas; reportar incidentes de inmediato.

Prevencion y Respuesta:

« Prevenir actuar segun pi en emergencias.

« Coordinar con servicios externos cuando corresponda.

Informes:

« Elaborar partes diarios y registros de incidencias.

3. Habilidades y competencias
« Observacién, comunicacion y resolucién de problemas.
« Trabajo en equipo, disciplina y ética.

+ Orientacion al detalle y al cliente.

4. Condiciones del cargo

+ Horario: turnos rotativos (mafana, tarde, noche).

«  Ubicacién: ir i de clientes y ilidad entre sedes.

« Compensacién: competitiva; bonos, seguro, uniforme y capacitacion.
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Anexo 3.10. Perfil Operador de Seguridad

km MANUAL DE PERFILES DE CARGO

COMPARIA DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA MOSS CIA. LTDA.

CcODIGO: CARGO:
AOPR-P010 OPERADOR DE SEGURIDAD
Edicién No.: 00

Objetivo del cargo

Monitorear CCTV, alarmas y consolas; gestionar alertas y coordinar respuestas oportunas para proteger bienes y personas.

1. Requisitos minimos

Formacion académica:

« Cursode CCTV y Manejo de Consolas avalado por el Ministerio del Interior (excluyente).
+ Conocimientos en seguridad electrénica.

Experiencia:

« 23 aflos como operador de seguridad (CCTV/Alarmas).

« Experiencia en monitoreo, manejo de alertas y soporte a campo.

Conocimientos técnicos:

« Instalacion, configuracion y manejo de camaras fijas/moviles.

« Uso de consolas y gestién de alarmas; normativa del sector.

+ Procedimientos de respuesta y gestion de emergencias.

2. Funciones principales

Monitoreo:

« Vigilar en tiempo real i \sores; detectar ar
+ Seguimiento de alarmas y evaluacién de la naturaleza de las alertas.
Gestion de Consolas:

« Configurar y operar consolas; ajuste a requerimientos del cliente.

Respuesta a Incidentes:

+ Informar y coordinar respuestas rapidas; alertar autoridades si procede.
Reportes y Registros:
«  Emitir informes diarios; custodiar grabaciones para auditorias.

Mantenimiento Preventivo:

« Revisar sistemas y reportar fallas técnicas.

3. Habilidades y competencias
« Atencion al detalle y analisis.
« Comunicacién efectiva y trabajo bajo presion.

+ Responsabilidad y orientacién al cliente.

4. Condiciones del cargo
« Horario: turnos rotativos segtin servicios y clientes.
+  Ubicacion: centros de monitoreo o sedes de clientes.

« Compensacion: competitiva; bonos, seguro y capacitacion.
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Anexo 4. Caracterizacion de Procesos

Anexo 4.1. Matriz de Entradas

MATRIZ DE ENTRADAS
No.l DESCRIPCION DE ENTRADAS | PROVEEDOR | RESPC;:?:Z;EADE LA REQUISITOS DE LA ENTRADA DOCUMENTACION
PROCESOS ESTRATEGICOS
GESTION ADMINISTRATIVA
Estados financieros CONTABLE Jefe Financiero Balances cuadrados y auditados | Mayores Contables
(mensuales y anuales).
Planificacién tributaria TRIBUTACION Jefe Financiero Calendario Tributario F°'m”'a”1‘;54101'1°3'
Informes de auditori AUDITORIA Jefe Financiero Plan anual de auditoria Informes de auditoria
aprobado
Plan anual de requeri PLANIFICACION DE Jefe de Recursos Informe de personal por areas | = o
N de talento humano REQUERIMIENTOS Humanos de trabajo
Planificar rotaciones y PLANIFICACIGN DE [ o\ Informe de Indicadores Cronograma de
reemplazos PERSONAL rotaciones
Analisis de resultados y MEDICION Y CONTROL Gerente General Informe de Indicadores Reportes mensuales
reportes periédicos validados
Cronogramas de turnos y PLANIFICACION DE K R Informe de
! Jefe de Operaciones Plan aprobado por gerencia
roles de servicio OPERACIONES cronograma de turnos
Reportes de satisfaccién del [ geovc10 posTvenTA Gerente Encuestas informe de
cliente Administrativa satisfaccién
Normativa tributaria TRIBUTACION Jefe Financiero Normativas actualizadas seglin | Resoluciones SRIy
SRly COT LORTI
™ . -
Normativa societaria vigente SOCIETARIO Gerente ormativas vigentes y Resoluciones SCVS
Administrativa publicadas en SCVS
Contratos conforme al codigo CONTRATACION Jefe de Recursos Contratos registrados en SUT | Contratos laborales
2 de trabajo. Humanos
Desvinculacion en el SUT DESVINCULACION Jefe de Recursos Registro de Salida y acta de | Reporte SUTy acta de
Humanos finiquito firmada finiquito
Licencias y autorizaciones PERMISOS ¥ Gerente General Vigentes y aprobadas por el Licencias y permisos
CERTIFICACIONES Ministerio de Gobierno
Cobro judicial COBRANZAS Asesoria Juridica Procesos judiciales en curso | COPI2s dedemandasy
resoluciones.
3 Renovacién de licencias y AUDITORIA Gerente permisos vigentes Informe de permisos
autorizaciones Administrativa vigentes
a Reporte de cuentas CONTABLE Jefe Financiero Cuentas por cobrar vencidas Reporte de cuentas
incobrables incobrables
PROCESOS MISIONALES
GESTION DE RECURSOS HUMANOS
s Cronograma de turnos PLANIFICACIGN DE [\ [ Turnos validados y aprobados [Cronograma de turnos
REQUERIMIENTOS por Gerencia aprobado
. PLANIFICACION DE Jefe de Recursos Solicitud validada por drea | >°!icitud de personal,
6 Necesidad de personal N informe de
PERSONAL Humanos operativa !
necesidades
R Solicitud de
. » . Jefe de Recursos Requisicién de personal o X
7 | Necesidad de contratacién CONTRATACION N contratacidn, perfil de
Humanos autorizada
puesto
8 | Lista de personal contratado DOTACIONES Jefe de Recursos Contratos firmados y Contratos laborales,
Humanos registrados en el SUT registro SUT
9 personal contratado CAPACITACION Jefe de Recursos Documentos de ingreso Actas de |ndu.cmc.>rl1,
Humanos completos plan de capacitacién
Coordinador de X . Registro de
10 N \ . SSO (SEGURIDAD Y o o Certificados de capacitacién .
ersonal capacitado SALUD OCUPACIONAL)| Seguridad y salu vigentes capacitaciones,
ocupacional certificados SSO
. - R L Exa &di Certificad &di
11 [Registros de salud ocupacional NOMINA Analista de némina xamenes medicos eraticados mecicos
ocupacionales aprobados ocupacionales
12 Roles de pao DESVINCULACION Jefe de Recursos Roles liquidados y aprobados _Rol de pagos,
Humanos liquidacién final
GESTION DE OPERACIONES
13 Contrat al PLANIFICACIGN DE | | _ Contratos firmad lientes | CONtratos de servicios
ontratos comerciales OPERACIONES efe de Operaciones | Contratos firmados con clientes de seguridad
14 Pl ti SUPERVISION Jefe de O i Pl bad G i o operatlv;l
an operativo OPERATIVA efe de Operaciones an aprobado por Gerencia cronograma de
servicios
Informes de
15 Reportes de supervision SERVICIO POSTVENTA | Jefe de Operaciones Reportes completos y firmados |supervisién, checklist
de control
PROCESOS DE APOYO
GESTION FINANCIERA
] ] ] Declaraciones y registros Formularios SRI,
16 Registros contables TRIBUTACION Jefe Financiero actualizados; conciliacién con N
o registros contables
17 Registros societarios SOCIETARIO Jefe Financiero Actualizacion vigente en la SCVS; | Resoluciones SCVs,
actas registradas actas societarias
18 Reglstros financieros CONTABLE Lofe Financioro Estados financieros elaborados | Estados financieros
conforme NIIF mensuales y anuales
Pagos autorizados; soportes Comprobantes de
19 Obligaciones de pago PAGADURIA Jefe Financiero ’ pago, 6rdenes de
contractuales
compra, contratos
20 Informe de auditoria AUDITORIA Auditor Externo Auditorfa concluida; Informe de auditoria
observaciones documentadas interna/externa
GESTION COMERCIAL
Pland keti
. . . Gerente Estrategia validada por an de marketing,
21| Lineamientos comerciales MERCADEO o . N campafias
Administrativa Gerencia npana
publicitarias
22| w imientos del diente | APMINISTRACION DE Gerente Datos completos y validados de F°'m”!a'_'°5tde
equerimientos del cliente SISTEMAS Administrativa clientes requerimientos,
correos de clientes
- . Reportes CRM,
. . Informacién consolidada y epo!
23 Reportes CRM MEDICION Y CONTROL |  Gerencia general - > indicadores
actualizada en sistema .
comerciales
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Anexo 4.2. Matriz de Salidas

MATRIZ DE SALIDAS
No. CESERFEEN BE CLIENTE RESPONSABLE DE LA REQUISITOS DE LA SALIDA DOCUMENTACION
) SALIDAS SALIDA
PROCESOS ESTRATEGICOS
GESTION ADMINISTRATIVA
GESTION FINANCIERA
1 e tratégico A " GESTION DE RECURSOS Gerente Aprobacién por Directorio y Pl tratégi POA
an estrateégico Anua HUMANOS Administrativo alineacién a normativa an estrategico,
GESTION COMERCIAL
GESTION DE
OPERACIONES
Resoluciones y - . i Publicacion oficial y Resoluciones,
N TRIBUTACION Asesoria Juridica . R R R R
normativas vigencia legal normativa tributaria
Resoluciones y . L. Registros actualizados en Actas societarias,
N SOCIETARIO Asesoria Juridica R
normativas SCVS resoluciones SCVS
Aplicacién de Cédigo . Jefe de Recursos Contratos ajustados al Contratos laborales
N CONTRATACION P . .
2 de Trabajo Humanos Codigo de Trabajo registrados en SUT
Aplicacién de Cédigo < Jefe de Recursos |Actas de salida firmadasy|] Actade finiquito,
N DESVINCULACION . R
de Trabajo Humanos registradas baja SUT/IESS
Resoluciones y PERMISOS Y Gerente General Permisos vigentes Licencias Ministerio
normativas CERTIFICACIONES ! vig de Gobierno
Proceso de cuentas . L. Procesos judiciales Reportes de
N COBRANZAS Asesoria Juridica N L.
incobrables documentados cobranza judicial
Registro de permisos . Gerente Actualizacién en plazos |Permisos Ministerio
3 . AUDITORIA P . R
vigentes Administrativo legales de Gobierno
Informe”de . R Cartera conciliaday Informe financiero,
a recuperaciéon de CONTABLE Jefe financiero R .
cartera validada conciliaciones
PROCESOS MISIONALES
GESTION DE RECURSOS HUMANOS
5 Plan anual de GESTION DE RECURSOS | Jefe de Recursos Validado por gerencia Informe de
requerimientos HUMANOS Humanos pore requerimientos
6 Plan d " GESTION DE RECURSOS Jefe de Recursos Perfiles y cargas . d |
an de personal an de persona
P HUMANOS Humanos operativas aprobadas P
Contratos laborales | GESTION DE RECURSOS Jefe de Recursos .
7| firmados HUMANOS HuManos Registro en SUT e IESS Contratos laborales
Entrega de uniformes | GESTION DE RECURSOS Jefe de Recursos . Actas de entrega de
B Actas de entrega firmadas L
Yy equipos HUMANOS Humanos dotacién
9 Informe de GESTION DE RECURSOS Jefe de Recursos Cursos ejecutados y Informes de
capacitacién HUMANOS Humanos certificados capacitacién
Inf de ri GESTION DE RECURSOS Coordinador de Informe SSO
nforme e riesgosy " . - ’
10| salud ocupacional HUMANOS Segurldad_y salud | Normativa MDT cumplida exdmenes médicos
ocupacional
GESTION DE RECURSOS . L Aprobacién por gerencia, Roles de pago,
11 Roles de pago Analista de nédmina
pas HUMANOS aportes al IESS planillas IESS
N GESTION DE RECURSOS Jefe de Recursos Indemnizacidn liquidada Acta de finiquito,
12 Acta de finiquito R R R L,
HUMANOS Humanos y registrada liquidacion
GESTION DE OPERACIONES
R Plan operativo,
13 - ti GESTION DE Jefe de Contratos de clientes y crono prama de
an operativo
P OPERACIONES Operaciones planificacién aprobada &
turnos
14 Informe de GESTION DE Jefe de Supervisiones Informes de
supervisién OPERACIONES Operaciones documentadas supervisiéon
15| inf d tisfaccio GESTION DE Jefe de Encuestas aplicadas y Informes de
nforme de satistaccion . . . L.
OPERACIONES Operaciones registradas satisfaccion
PROCESOS DE APOYO
GESTION FINANCIERA
Decl i Gerente Formularios SR,
16 ecaraciones GESTION FINANCIERA o . Presentadas en plazos SRI
tributarias Administrativo comprobantes
. R - Gerente Reportes
17 Informes societarios GESTION FINANCIERA L. : Entregados a SCVS R N
Administrativo societarios
) Gerente . .
18 Estados financieros GESTION FINANCIERA . ) Elaborados conforme NIIF| Estados financieros
Administrativo
. . Gerente Pagos autorizados y Comprobantes de
19 Pagos ejecutados GESTION FINANCIERA L. . .
Administrativo registrados pago
Informes de
20 Informe de control GESTION FINANCIERA Auditor Externo Observaciones revisadas ditori
auditoria
GESTION COMERCIAL
d o Plan de marketing,
Campaiias de GESTION - . .
21 publicidad ADMINISTRATIVA Publicista Estrategia aprobada ma?:e.rlal.
publicitario
GESTION Gerente Datos actualizados y
22 | Actualizacién de CRM Reportes CRM
ADMINISTRATIVA Administrativo seguros P
Informe de GESTION KPIs validados y .
23 indicadores ADMINISTRATIVA Gerente General reportados Informe de gestion
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Anexo 4.3. Matriz de Recursos

MATRIZ DE RECURSOS

No.

RECURSOS

ALCANCE ESPECIFICO

RESPONSABLE

MECANISMO DE CONTROL

Personal

Gerente General

Direccion estratégica de la
empresa y toma de decisiones

Junta Directiva

Informes de gestion, actas de
directorio

Gerente Administrativa

Control administrativo,
financiero y operativo

Gerente General

Reportes mensuales de
gestion, KPIs

Jefe Financiera

Planificacion financiera,
control presupuestario y
tributario

Gerente Administrativa

Estados financieros,
conciliaciones, reportes SRI

Jefe de Recursos Humanos

Planificacion de personal,
contratacion, capacitaciony

Gerente Administrativa

Plan anual de RRHH, registros
SUT e IESS

Jefe de Operaciones

seguridad, supervisiony
logistica

Gerente General

Informes de operaciones,
partes de novedades

Analista de némina

Elaboracion de roles de pago v
cumplimiento con el IESS

Jefe de Recursos
Humanos

Roles de pago, planillas IESS

Coordinador de Seguridad
vy salud ocupacional

Gestion de riesgos laborales,
exdmenes ocupacionales y
cumplimiento MDT

Jefe de Recursos
Humanos

Informes SSO, actas de comité
de seguridad

Agentes de seguridad

Prestacion directa del ser
de vigilancia en los puestos
asignados

Jefe de Operaciones

Roles de turnos, partes
diarios de servicio

Medico ocupacional

Realizacion de evaluaciones
médicas ocupacionales y
control de salud del personal

Coordinador SSO

Certificados médicos,
informes ocupacionales

Asesoria Juridica

Asesoramiento legal,
elaboracién de contratos y
cumplimiento normativo

Gerente General

Informes legales, contratos
revisados

Auditor Externo

Revision financiera, societaria y
de control interno

Gerente General

Informes de auditoria externa

Publicista

Disefio y ejecucién de campafas
de marketing y comunicacién

Gerente Administrativa

Plan de medios, reportes de
efectividad

Infraestructura

Oficinas Administrativas

Espacios para direccién,
gerencias y personal
administrativo

Gerente General

Permisos de funcionamiento,
inspecciones internas

Sala de Capacitacién

Formacion de guardias de
seguridad en normativa,
técnicas y protocolos

Jefe de Recursos
Humanos

Registro de capacitaciones,
asistencia y evaluaciones

Sala de Control / Centro de
Monitoreo

Monitoreo de clientes, equipos
de videovigilancia y
comunicacién

Jefe de Operaciones

Reportes de monitoreo,
bitdcoras de incidentes

Bodega de Dotaciones

Custodia de uniformes,
chalecos, radios, equipos
tacticos

Jefe de Operaciones

Inventarios periédicos, actas
de entrega

Armeria (si aplica, segin
autorizacion del
Ministerio de Gobierno)

Almacenamiento de armas y
municiones con permisos
legales

Gerente General

Registro de armas autorizado
por Ministerio de Gobierno,
auditorias

Parqueadero de vehiculos

Espacio para camionetas y
motos de supervisidn

Jefe de Operaciones

Bitdacoras de uso,
mantenimiento preventivo

Sala de reuniones /
directorio

Espacio de coordinacion
estratégica y atencion a clientes

Gerente General

Agenda de reuniones, actas
firmadas

Recepcién y area de
atencisén al cliente

Atencion a clientes, proveedores
y visitantes

Gerente Administrativa

Registro de visitas,
indicadores de servicio

Archivo fisico

Custodia de documentacion
legal, contable y operativa

Jefe Financiero / Gerente
Administrativo

Control de archivo, respaldos
digitales

Areas de bienestar
(cafeteria / comedor)

Bienestar del personal
administrativo y operativo

Gerente Administrativo

Inspecciones de higiene y
mantenimiento

Tecnoldégicos

Camaras CCTV
IP/analégicas

Videovigilancia en sedes y

clientes

Jefe de Operaciones /
Soporte Técnico

Inventario, plan de
mantenimiento, bitacoras de
fallas, checklists de
grabacion

NVR/DVR y VMS (software
de gestién de video)

Grabacién, busqueda y respaldo
de evidencias

Tecnologia v
software/Técnico de
seguridad electrénica

Politicas de retencion,
pruebas mensuales de
reproduccién, respaldos
programados

Centro de Monitoreo
(videowall, consolas)

Supervisién en vivo, gestion de
eventos

Operadores de
monitoreo

Procedimientos (SOP),
registro de incidentes,
auditoria de tiempos de
respuesta

Sistemas de control de
acceso (lectores,
torniquetes, tarjetas,
biometria)

Control de ingresos a
instalaciones

Tecnologia v
software/Técnico de
seguridad electrénica

Logs de accesos, pruebas
trimestrales, control de
altas/bajas de credenciales

Alarmas y paneles
(intrusién, panico)

Deteccién y reporte de eventos

Jefe de Operaciones

Pruebas periGdicas, actas de
activacién, mantenimiento
preventivo

Telefonia movil /
smartphones

Contacto con clientes, reportes
en ruta

Jefe de Operaciones

MDM/controles de uso, plan
de datos, lista de IMEI,
bitacoras de incidencias

GPS / AVL en vehiculos

Trazabilidad de rondas y
supervision

Operadores de
monitoreo

Reportes de rutas, alertas de
desvio, mantenimiento de
dispositivos

Sistema de rondas
(RFID/NFC/QR)

Verificacién de puntos de
control

Operadores de
monitoreo

Exportes de rondas,
indicadores de cumplimiento,
auditorias aleatorias

Servidores/VMs on-
premise o cloud

Tecnologia v
software/Técnico de
seguridad electrénica

Backups 3-2-1, DRP,
monitoreo de recursos,
hardening

PCs/Laptops y periféricos

Puestos de trabajo
strativos y de monitoreo

Tecnologia v
software/Técnico de
seguridad electrénica

Inventario con etiquetas,
magen estandar, ciclo de
vida, antivirus/EDR

Software de gestion
(ERP/contabilidad,
némina, RRHH, CRM)

6n financiera, RRHH,
comercial

Jefe

cenciamiento vigente,
controles de acceso,
bitdcoras, conciliaciones

Plataformas colaborativas
(Microsoft 365/Google
Workspace)

Correo, documentos y
videollamadas

Tecnologia v
software/Técnico de
seguridad electrénica

MFA, politicas de retencién,
respaldos, gestion de
permisos

Impresoras y escéneres

Gestion documental y
expedientes

Gerente Administrativa

Contadores de uso,
mantenimiento, politica de
impresion

Conocimiento

Técnico

Manejo de protocolos de
seguridad, normativa legal,
equipos de comunicacién, CCTV,
control de accesos

Jefe de Operaciones

Evaluaciones periédicas de
desempefio, simulacros,
auditorias operativas

Aplicacion practica en puestos
de servicio, gestidn de
emergencias, trato con clientes

Agentes de seguridad

supervisién en campo,
retroalimentacién de clientes

Coédigo de Trabajo, Ley de

dad Privada, normativa

, SCVS, Ministerio de
Gobierno

Asesor Ju o / Gerente
General

de cumplimiento

Gestion de RRHH, némina,
contabilidad, gestion
documental y financiera

Gerente Administrativo /
Jefe Financiero

Procedimientos internos,
reportes financieros,
auditorias administrativas

Tecnologico

Manejo de software de gestion,
sistemas de monitoreo, CRM,
herramientas de ciberseguridad

Tecnologia v
software/Técnico de
seguridad electrénica

Manuales de usuario,
auditorias de sistemas,
respaldos de informacién

Tactico / Operativo

Técnicas de defensa personal,
reaccién ante incidentes,
procedimientos de rondas y
emergencias

Jefe de Operaciones

Entrenamientos periddicos,
caciones, simulacros y
pruebas fi

Capital

cCapital Propio

Fondos aportados por los
socios o reinversion de

crecimiento de la empresa

Gerente General / Jefe
Financiero

Estados financieros
auditados, actas de junta de
accionistas, reportes
contables

Prestamos

Créditos obtenidos de
eras para
nversiones o capital de

Contratos de crédito,
cronogramas de pago,
conciliaciones bancarias

trabajo

mensuales
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Anexo 4.4. Matriz de Controles

MATRIZ DE CONTROLES
No. MARCO LEGAL 6 NORMATIVA COMPETENCIA ASIGNADA RESULTADO ESPERADO DOCUMENTACION MEES':II'I?R%?. DE
. Auditorias legales,
o Garantizar el respeto a .
o Marco juridico supremo que L revisiones de
Constitucion de la derechos laborales, Constitucion, actas de .
o regula derechos y ] . o " cumplimiento
1 Republica del Ecuador o seguridad ciudadanay | cumplimiento, politicas . .
obligaciones del Estado, las - o . normativo, supervision
(2008) . libre ejercicio de la internas L
empresas y los trabajadores . J. del Ministerio de
actividad econdmica .
Gobierno y MDT
| ) Regulacion de empresas Autorizacion legal para Escritura de Supervision del
Mandato Constituyente 9 . P gatp L p L
2 No.8 complementarias de operar dentro del marco | constitucion, estatutos Ministerio de
L ' seqguridad y vigilancia de la ley sociales Gobierno y MDT
Cddigo Organico de , y
9 . 9 o Art. 75 Articulo.- Inspeccion Comando
las Entidades de Acuerdo Ministerial Nro. . ) .
) ) Capacitacion de Il nivel Componente de Conjunto Fuerza
Seguridad Ciudadana y 0091 - .
L Gestion Preventiva Armadas
| Orden Publico
Marco legal o Control de la prestacion de Cumplimiento de Permiso de Renovacion anual de
3 Ley de Vigilancia y servicios de seguridad | requisitos operativos y de funcionamiento ermisos
Seguridad Privada ) 9 a P y S . . P Y
|| privada personal Ministerio de Gobierno inspecciones
Reglamento a la Leyde| . .. . Guardias capacitados, o Auditorfas del
o ) Disposiciones técnicas y ) Actas de capacitacion, L
4 Vigilancia y Seguridad . - uniformados y dotados ) Ministerio de
) operativas para la actividad registros MDT )
L Privada conforme norma Gobierno
Cumplimiento de Contratos registrados, )
5 Codido de Trabai bi 'p laboral deb 9 i Contratos laborales, Inspecciones MDT,
6digo de Trabajo obligaciones laborales ago de beneficios
9 J 9 y pag y roles de pago, SUT reportes en SUT
| contratos aportes
L . . Personal registrado en el . Conciliaciones
. Afiliacion obligatoria y . 9 Planillas IESS, o
6 Normativa [ESS sistema, aportes mensuales, auditorias
aportes patronales ) comprobantes de pago
L realizados del IESS
Declaraciones y pagos de " . . . . .
. ; yPag Cumplimiento tributario | Formularios 101, 103, | Calendario tributario,
7 Resoluciones del SRI impuestos (IVA, Renta,
) oportuno 104 reportes contables
Retenciones)
Cumplimiento societario Informacion financiera [ Balances anuales, actas | Envio en portal SCVS,
8 Normas SCVS P B y . . . P
L presentacion de balances | aprobada y publicada de juntas revisiones externas
Resoluciones MDT en . Prevencion de riesgos B .
i Implementacion de SSO en ; 9 Plan de prevencion de | Auditorias de SSO,
9 Seguridad y Salud laborales, examenes . . .
; la empresa . riesgos, informes SSO |informes anuales MDT
| Ocupacional ocupacionales
Gestion de operaciones de . . o
) . P Mejora continua en Manual de procesos, | Auditorias internas y
10| Normativa Normas BASC seguridad y cadena de - . . .
. gestion de seguridad | registros de auditoria externas
| suministro
Patente municipal tasa
L . " de habilitacion, Renovacion anual,
Reglamentos Licencias municipales y de | Empresa habilitada en ) )
11 - S Impuesto 1*1000 sobre inspecciones
Municipales uso de suelo cada jurisdiccion A ; .
los activos y permiso municipales

de bomberos
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Anexo 5. Plan de Mejora

Anexo 5.1. Personal

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

COSTO

ANO 2025

ANO 2026

42|43

44|45

46|47

48[49

50(51

52

5]

6|7

8

12

2. Personal

1.700.00

2.1. Cailculos incorrectos de decimos,
vacaciones, fondos de reservas a guardias

por la rotacién de clientes.

2.1.1. P: Construir matriz de reglas legales y
fuentes de datos; crear checklist por concepto.

Jefe de RR.HH

2.1.2. H: Parametrizar formulas; capacitar al
equipo y publicar guia rapida.

Jefe de RR.HH

2.1.3. V: Controlar % de cierres sin ajustes
(>98%) y diferencias criticas en pre-rol (meta:
0).

Jefe de RR.HH

2.1.4. A: Estandarizar formulas; activar alertas
por cambios de sueldo/rotacion; revision
trimestral.

Jefe de RR.HH

2.2. Asignacién de turnos que genera
recargos excesivos (sobrecarga de

noches/domingos).

400.00

2.2.1. P: Establecer politica de recargos
objetivo; desarrollar simulador de costo por
turno; fijar limites por cliente.

Gerente
Administrativa

200.00

2.2.2. H: Redisefiar cuadrantes; rotar
noches/domingos; formalizar aprobacion de
excepciones.

Jefe de Operaciones

200.00

2.2.3. V: Disminuir % de horas con recargo
por cliente (meta: —15% en 60 dias)
manteniendo cobertura.

Jefe de Operaciones

2.2.4. A: Ajustar dotacion/relevos; entrenar
planificadores; vincular a controles de pre-rol.

Jefe de Operaciones

2.3. Entrada/Salida IESS fuera de tiempo
al mover guardias entre contratos o por

salidas urgentes.

2.3.1. P: Aprobar SOP de ingresos/salidas y
checklist de ingreso/salida.

Gerente
Administrativa

o

2.3.2. H: Ejecutar novedades en plazo;
registrar evidencia; activar alertas automaticas.

Analista de Nomina

2.33. V: % de novedades IESS en plazo
(>98%); clasificacion de excepciones
justificadas.

Analista de Nomina

2.3.4. A: Escalar cuellos de botella; designar
backups; auditoria mensual.

Jefe Financiero

2.4. Capacitacion insuficiente del equipo
de némina en normativa laboral del sector
y uso del software.

1.300.00

2.4.1. P: Definir matriz de competencias y plan
anual.

Jefe de RR.HH

$

100.00

2.4.2. H: Impartir cursos; emitir manuales;
aplicar evaluacion post-curso.

Jefe de RR.HH

1.000.00

2.4.3. V: Lograr % de equipo certificado
(100%); reducir errores por ciclo.

Jefe de RR.HH

2.4.4. A: Reciclaje de rezagados; actualizacion
por competencias.

Jefe de RR.HH

$

200.00

2.5. Movimientos salariales (ascenso a
supervisor, bonos por arma/escolta) sin
autorizacién/documento.

2.5.1. P: Disefiar flujo de aprobacion
(solicita—aprueba—ejecuta); ~ catdlogo de
conceptos y topes; evidencias obligatorias.

Jefe de RR.HH

2.5.2. V: Cargar cambios solo tras aprobacion;
archivar soporte en expediente digital.

Analista de Némina

2.5.3. H: Asegurar % de movimientos con
documento (100%) y tiempos de aprobacion.

Analista de Nomina

2.5.4. A: Bloquear en sistema cambios sin ID
de aprobacion; sanciones internas; reporte
mensual a direccion.

Jefe Financiero

2.6. Controles de tesoreria débiles:
pagos  duplicados,  viiticos/bonos

repetidos, falta de pago y salvo del cliente
antes de pagar extras.

2.6.1. P: Definir matriz de controles previos al
pago; conciliar rol-archivo de pago

Jefe Financiero

2.6.2. H: Aplicar doble firma; reglas
antifraude; verificar soportes antes de
transferir.

Jefe Financiero

2.6.3. V: Mantener pagos duplicados en 0 y
diferencia rol vs. pago <0,2%; registrar
hallazgos por ciclo.

Jefe Financiero

2.6.4. A: Automatizar validaciones; lista negra
de cuentas; revision post-pago  con
retroalimentacion.

Jefe Financiero

89




Anexo 5.2. Base de Datos

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

COSTO

ANO 2025

ANO 2026

42143

44145

46|47

48149

50|51

52

5

6(7

8

10(11

12

3. Base de Datos

650.00

3.1. Tabla de Excel desactualizada de
viaticos, bonos, feriados y de impuesto a
|la renta.

650.00

3.1.1. P: Crear tabla maestra con duefio y
control de versiones; definir fuentes oficiales;
programar revision periodica.

Jefe de RR.HH

300.00

3.1.2. H: Actualizar y publicar; bloquear
proceso si la version no esta vigente.

Jefe de RR.HH

3.1.3. V: Auditar version por ciclo; incidencias
por tabla vencida (meta: 0).

Jefe de RR.HH

100.00

3.1.4. A: Automatizar actualizacion;
notificaciones; respaldo historico.

Jefe de RR.HH

250.00

3.2. Diferencia entre reporte de
asistencia vs presencial real en sitio.
(Relevos no informados)

3.2.1. P: Definir fuente oficial (biométrico +
registro de relevos); formalizar flujo de reporte
de relevos.

Analista de Nomina

3.2.2. H: Registrar relevos en app/formulario;
validar con supervision; actualizar cuadrante.

Analista de Nomina

3.23. V: % de marcaciones completas
(>98%); diferencias detectadas (tendencia a la
baja).

Analista de Nomina

3.2.4. A: Optimizar dispositivos; plan de datos;
sancion por omitir relevo.

Analista de Nomina

3.3. Base imponible IESS mal armada
(no integrar variables permanentes o
integrar viaticos no gravados).

3.3.1. P: Elaborar matriz de rubros
imponibles/no imponibles; definir reglas por
periodicidad y naturaleza.

Analista de Nomina

3.3.2. H: Parametrizar mapeo de rubros

Analista de Nomina

3.3.3. V: Conciliar rol-IESS; cero diferencias
criticas.

Analista de Nomina

3.3.4. A: Bloqueos en sistema; revision legal
semestral.

Jefe Financiero

we
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Anexo 5.3. Documentacion

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

COSTO

ANO 2025

ANO 2026

42143

44145

46|47

48149

50(51

52

5

6|7

8

10(11

12

4. Documentacién

1.350.00

4.1. Hojas manuales (Excel 'y
‘WhatsApp) paralelas al sistema
CONTIFICO, diferencias en roles.

500.00

4.1.1. P: Establecer politica de canal unico
para novedades; formularios estandar;
expediente digital.

Jefe de RR.HH

4.1.2. H: Deshabilitar canales no oficiales;
capacitar jefaturas; migrar historicos.

Jefe de RR.HH

100.00

4.1.3. V: % de novedades por canal oficial
(>98%); discrepancias por planilla manual (0).

Jefe de RR.HH

100.00

4.1.4. A: Integracion movil, controles de
acceso; auditorias aleatorias.

Jefe de RR.HH

300.00

4.2. Préstamos/anticipos sin respaldo
(actas de descuento) por cambios de

puesto/traslados.

450.00

4.2.1. P: Aprobar procedimiento y formatos
con firma; definir limites y plazos; registrar en
sistema.

Gerente
Administrativa

300.00

4.2.2. H: No registrar operaciones sin
documento; anexar a expediente; controlar
descuentos.

Analista de Nomina

v

50.00

4.2.3. V: % de préstamos con documento
(100%); mora y descuentos correctos.

Analista de Nomina

w

50.00

4.2.4. A: Automatizar flujo y amortizacion;
bloquear excepciones.

Jefe Financiero

50.00

4.3. Perfiles/centros de costo erréneos:
guardias cargados a cliente equivocado o
costos incorrectos.

400.00

4.3.1. P: Mantener catalogo maestro por
cliente/puesto.

Jefe de RR.HH

200.00

4.3.2. H: Actualizar maestro; validar
asignacion en pre-rol.

Jefe de RR.HH

200.00

4.3.3. V: % de registros correctos (>99,5%);
errores detectados en cierre (}).

Jefe de RR.HH

4.3.4. A: Controles de seleccion en sistema;
revision trimestral conjunta con Operaciones y
Finanzas.

Analista de Nomina
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Anexo 5.4. Sistemas

ANO 2025 ANO 2026
SCHVIDADES RESEON COSIC) 42(43|44(45|46|47(48(49(50(51(52 2(3|4|5/6(7]|8 10(11|12
5. Sis te mas 3.100.00
5.1. Férmulas mal parametrizadas en el 500.00
sistema CONTIFICO.
5.1.1. P: Inventariar férmulas; establecer . .
. Jefe Financiero -
control de cambios.
5.1.2. H: Configuracion; capacitar al equipo. Jefe Financiero 500.00
5.1.3. V: % de ciclos sin diferencias por Jefe Financiero .
formula (>98%); incidencias a la baja.
5.1.4. A: Definir ventana de cambios y . .
L Jefe Financiero -
prucbas; revision trimestral.
5.2. Integraciones débiles:
biométrico/rondas < némina < IESS 2.600.00
(carga 1 propensa a error).
5.2.1. P: Disefiar blueprint de integraciones; Gerente 1.500.00
priorizar por impacto. Administrativa T
5.2.2. H: Implementar ETL/API; validaciones Gerente
. . .. . 1.000.00
de integridad; logs y alertas. Administrativa
5.23. V: % de novedades automaticas Gerente 100.00
(>90%); errores de importacion ({). Administrativa
5.2.4. A: Endurecer validaciones; escalar a Gerente
TI/proveedor; monitoreo continuo. Administrativa )
Anexo 5.5. Medio Ambiente
ANO 2025 ANO 2026
AXCINLINADES [TRIRORERNT VT COSTO) 42(43144|45|46|47(48(49(50|51|52 2|13|4(5(6(7(8 10(11(12
6. Medio ambiente 950.00
6.1. Marcaciones incompletas en
puestos remotos (Dispositivo sin sefial o 950.00
incompleta)
6.1.1. P: Levantar mapa de conectividad;
habilitar opciones offline/SMS; definir politica |Jefe de Operaciones 500.00
de contingencia.
6.1.2. H: Instalar dispositivos con buffer
offline; contratar plan de datos; aplicar |Jefe de Operaciones 250.00
protocolo satelital.
6.1.3. V: % de marcaciones completas
(>98%); tiempos de sincronizacién; incidencias | Jefe de Operaciones 100.00
por sitio.
6.1.4.  A: Reubicar/actualizar equipos;
incorporar redundancia de red; checklist de |Jefe de Operaciones 100.00

salud de dispositivos.
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Anexo 6. Plan de Indicadores

archivo en sistema.

Reposiciones)) x 100

PROCESO Objetivo Actividad Reqt Tipo I Forma de célculo | Periodicidad| Meta | Responsable
Levantar requerimientos (N° de pedidos Jofe de
1 a i /N° total
de per?Ona con las dreas Perfil verificados. Ca idad de Calidad aprobados ota Mensual > 90% Recursos
operativas y informacion. de perfiles Humanos
administrativas. elaborados) *100
. - (Fechas cumplidas Jefe de
i Defi files d Pl fechas limiento d
Definir n:c:::rri):sr o8 Ce cargo es::b(l;eoc:l: d:: s ?e‘:]‘:‘:s deleln ]Zne Calidad del cronograma /N°  |Bimensual >70%  |Recursos
perfiles de . pan. total Fechas Humanos
PLANIFICACION  [*"& (1+(Dias totales de
necesarios y -di
DE elaborar plan Elaborar plan anual de Eficiencia d Eficiencia d crf);m‘g(riama 1as Jefe de
REQUERIMIENTOS 1d requerimientos de talento lelencia ce 1c1er'|u'a © Productividad red es. e. . Trimestral >75% Recursos
anual de cronograma. cumplimiento. cumplimiento)/ Dias
requerimientos [1UMANO. totales de Humanos
de RR.HH. cronograma))*100
P tar plas Igual P t fe
resen. r plan a gual 0 menor que Cumplimiento de (‘resupues o ) Jefe de
Gerencia General para el presupuesto resupUesto Costos ejecutado/Presupuest |Trimestral <100 Recursos
aprobacion. autorizado. presup . o aprobado)*100 Humanos
Asignar Analizar carga operativa (Horas planificadas
i Jefe d
personal a por. contratos y clientes. Plantila autorizada |Cobertura B que f:l..lbren el efe de
. |Asignar personal a . . Productividad servicio / Horas Semanal >98%  |Recursos
puestos segun ) del cliente operativa X
PLANIFICACION  |perfiles y puestos segun perfiles y requeridas del Humanos
DE PERSONAL disponibilidad: disponibilidad. contrato) x 100
v pl])aniﬁcar * [Planificar rotaciones y (Registros Jefe de
. 3 Expediente digital ~ |Regist . i
rotaciones y reemplfizos xpeciente Cigla ceis .ros Calidad Vel‘lﬁC? dos y Semanal > 99% Recursos
reemplazos. Actualizar base de datos |completo actualizados actualizados / Humanos
PRZOS lde personal activo. Personal activo total) i
Requisicid
Publicar ofertas y recibir caquisieion
. . aprobada y perfil
hojas de vida.
de cargo definido .
aonda d (Candidatos con
gten ) 'ae' Candidatos con pruebas y filtros Jefe de
en rebws s pruebas Calidad completos / Semanal >90% Recursos
Realizar entrevistas y P! ru_e asv . completas Candidatos citados) Humanos
) (psicométrica,
pruebas de seguridad. x 100
Elaborar antecedentes
contratos penales, .
conforme al referencias, SSO)
codico de Checklist legal
trabf'o completo (cédula,
oy . . papeleta, Expedientes (Expedientes
registrar Seleccionar candidatos y certificados. completos completos / Jefe de
CONTRATACION |contratos en  [levantar documentos ’ P Calidad omp Mensual ~ [>98%  [Recursos
1 SUT egales. antecedentes, previo a Candidatos Humaros
(Sistema ) certificados SSO,  |contratacion seleccionados) x 100
(inico de cuenta bancaria,
. etc.)
trabajo —
. .J . Plantillas vigentes; ..
Ministerio de . (Contratos emitidos
Trabajo) Elaborar contratos condiciones Contratos sin sin correccion / Jefe de
: conforme al codigo de aprobadas . Calidad L. Mensual >99%  |Recursos
. . . observaciones Contratos emitidos)
trabajo. (salario/rol/cliente/c « 100 Humanos
entro de costo)
Registrar contratos en el (Contratos
SU%F (Sistema l'J.ni(‘:o de Datos del contrato Contratos SUT registrados en SUT Jefe de
. - validados; usuario Calidad <48 h desde firma /  |Semanal >98%  |Recursos
trabajo — ministerio de . en<48 h
trabajo) SUT activo Contratos firmados) Humanos
o X 100
Catalogo maestro
(kit por cargo),
. codificacion y
Registrar stock d
unitormes y squpes. K215
¥ €quipos. minimos—maximos;
EPP homologado
SSO.
Asignar Expediente (Reposiciones con Jefe de
o c Reposici d " 1 bacion /
dotacion Asignar dotacion inicial a Lon‘\p]eto, talla epos.lclones < Calidad causa _y_ aprovacion Mensual >95%  |Recursos
L registrada, contrato |Dotaciones Reposiciones totales)
inicial a nuevo |nuevo personal. i . Humanos
rsonal y activo, kit por cargo x 100
DOTACIONES gf ogmamar aprobado.
reposicion por Politica de vida util
desgaste o L y causal; solicitud
rdida. Programar reposicion por con evidencia:
perdida. desgaste o pérdida. o
aprobacion
(Operaciones/SSO).
F to d 1
oryma o deacta (Actas firmadas y
Mantener actas de estandar; Actas firmadas cargadas / (Entregas Jefe de
entrega firmadas por los |expediente digital A " |Calidad - g i €95 | Mensual 100% Recursos
y digitalizadas iniciales +
empleados. por colaborador; Humanos
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PROCESO Ohjetivo Actividad Requisitos Indicador | Tipo Indicador | Forma de cilkeulo |Periodicidad | Meta | Responsable
(Catilogo masstro
(kit por cargo),
Recistrar stock de m‘j“m ¥
[priformes y equipos. m.iu.imois—rr:iximns;
EPP homologado
$50.
fsgar ey Reposiciores de e Tk &
dotscicn  |Asignar dotacitn inciala [“TEE® ; Calidad J e Mensmal — [295%  |Recwrsos
s . = registrada, confrate |Dotaciones Reposiciones totakes)
iniciala mevo |nuevo persomal s Humanos
sonal v activo, it por cargo =100
DOTACIONES ~ [FEE3 aryobado.
programar
reposicion por Politica de vida il
desgastz o Prosramar reposicion veansal solicitud
pérdida. o e T o eviderci:
= pead. aprobacion
(Operaciones/350).
Formato de acta 5
MBntener actas de zstandar; Actas frmadas Sfu:;s (E‘:Ii;as Jefe de
entrega firmadas porlos  (expediente digital --'diaim]imdas (Calidad miciales + = |Mensual 100%  |Recursos
empleados. por cobborador; v iy Humanos
archivo en sstema. Reposiciones)) = 100
Matriz de
competencias por
Eiborar planamalde |00 oY
o= 0ras POT CUrsD;
capacitacion. resupuesto
aprobado; (Cursas del.ljan con Jefe de
N Plan aprobado y - fecha definida . .
calendario anual cabadarizmdo Calidad Cursos fotales del Trimestral 100%  |Recursos
Elaborar pan Instruc tores/cantros glam) % 100 Humanos
amal de (Coordinar cursos de autorizdos; istas
capacitacion v |seguridad privada, uso de |de comvocados;
coordinar equipos yprotocolos de  [materiales v salon
.- |cursos de emergencia. permisos
CAPACITACION seouridad $$O0/cliente
privada, uso
de equipos v Lizta de asistenci
protocolos de . . . |firmada; evaliacion
emergencia. Regstrgr asslenca y pre/ post;
e valiaciones. acta'fotos; carga  |Reportes g}?::;s eniados Jefe de
en sxpedients digital| enviados en Calidad = Trime stral 100%  |Recursos
= diam en fam /| Reportzs Humanos
Plataforma/formato cblgatorios) = 100
Feportar capacitaciones  oficinks:
obligatorias al ministerio e‘iderx:ias:\'
de gobiermo s aplca. c ronoerama tegal
[ rtfearriesgos snlos [Pen S50 (Actividades $50 Coordimdor de
|z stos jo. aprobado; Comdimient ecuinda Seeuridad v
Elborar yejecotar pln  |[presupuesto; de?phn 3 SC;) Calidad e—‘{zclividad:s 550 Trimestral = 93% S:.htld ¥
de prevencion de riesgos [cronograma; [, - .
|sborates. lresponsables. danificadas) * 100 ocupacional
Elborar v Provesdor de said igm’;:l‘j‘:: con Coordimdor de
ejecutar plin  |Coordinar exdmenes ocupacional . . ud v o, |Segurdad y
de prevencion |médicos ocupacionales.  |acreditado; agenda; Aptos vigentes | Cabdad 3 vgente | ensual = 8% salnd )
350 (SEGURDAD  |de rissgos listados de elezibles Eﬁl‘;;ml"r‘m"‘“) ccupacional
T SALUD Lborales v
(OCUPACIONAL) coqﬂiﬂ.a.r Procedimiento de
il Dar seguimento a irrvestigacion;
: ik e incid Comits Paritario;
ocumciomles. | horgles. formatos AR/AT; Reportes S50 (Reportes Coordinador de
evidencias -, Caldad obligatorios enviados Trimestral 100°% Seguridad ¥
Plataforma/formato dazo = . en fam /| Reportes fures - salnd
Reportar indicadores de = oficiakes (cuando obligatorios) = 100 ocupacional
$50alMDT. Eeie);
evidenciag
calendario legal
Fecopiar asistencia y
horas extrs del persomal
Catcuts (Calcubar salrios, lincin ml o | Transh (Transferencias
salarios b&.ue‘&:ms yaportesal archivode pago,  |exitosasenlra  (Caldad apliadassin r.e Ensual 100% _-‘m.a..hst.a de
enctic: B b vadadas |pmsada Tramsferencias nimina
05y .
£ |Generar roles de pago v totales) = 100
NOMNA aportes al comprobantes.
it Transferir sueldos a
generar raes cuenfas de empieados.
de pago
comprobantes. . R (1+{3-Dia calendario
Presertarphnisal  [Doc mpoubk  |Phailas [ESS ) de presentacion de | Anafista ge
[ESS < realizr amortes. armada; archive  |presenfadas vy |Calidad glanills del Mensual =100% némina
¥ POrES \ESSvalidad,  |pmgadas en phzo s &
= periodo)/3)) = 100
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PROCESO Objetivo Actividad Requisitos Indicador Tipo Indicador | Forma de cilculo | Periodicidad | Meta | Responsable
Notificar al trabajador y |Datos de nomina
levantar acta de salida.  |validados; base (Finiquitos emitidos Jefe de
quulfiar valores lmp.m".ublc Y . it os. s Calidad S‘.n ‘(.(ni'recuur.n. Semanal > 98% Recursos
pendientes antigiiedad; motivo |observaciones Finiquitos emitidos) x Humanos
(indemnizacion, legal; aprobaciones 100
vacaciones, décimos). de Finanzas.
Usuario SUT
T,Mnu rat (Registros SUT Jefe d
F activo; ntral
Liquidar Registrar desvinculacion fecchao; i:]i da. d:sy Desvinculaciones Calidad realizados / Semanal > 08% Ree:ur:os
valores en el SUT. vo d ’ SUT Desvinculaciones del =
pendientes motivo de periodo) x 100 Humanos
(indemnizacion terminacion.
DESVINCULACION ,Ya.caclones, ‘Archivo y datos
décimos) y Dar d iso de salida al validados; acceso (Salidas registradas Jefe de
0 ar de aviso de sahda al 9 - 9
ng'SFmr - |irabaiador en el TESS al portal IESS; Salidas IESS Calidad en IESS / Salidas del |Semanal >98%  |Recursos
desvinculacion ¥ ) fecha efectiva de periodo) x 100 Humanos
en el SUT. salida.
Expediente digital
completo (acta, (Expedientes con
Custodiar expediente calculo de Expedientes todos los documentos Jefe de
P liquidacion, cerrados y Calidad cargados / Mensual 98% Recursos
laboral cerrado. . N . .
constancias digitalizados Desvinculaciones del Humanos
SUTI/IESS, periodo) x 100
devolucion de EPP).
Levam.ar. lost d Contrato/ vigente;
rcquc;m;cg 08 dc ient alcance de servicio; |Fichas de (Fichas completas y Jefe de
seguridad de cada cliente. plantilla autorizada; |requerimiento Calidad validadas / Fichas Mensual >98% Operaciones
- puntos de puestoy |completas levantadas) x 100 P
Asignar personal de .
riesgos
acuerdo con los perfiles
Levantar los . .
. y disponibilidad.
requenmlentos
. Cuadro de (Cronogramas
de seguridad R ) N
sistencia por publicados > 72 h
de cada Elab de |client bad Cronogramas tes del inicio del Jefe d
A . rar Crond 1M ent T 5 n 1C 1
PLANIFICACION  |cliente y avorar ¢ lo c;gra as e tc © edap o0a os,. publicados a Calidad N ?sd e/ mieto de Semanal >95% Oe © e
DE OPERACIONES |elaborar turnos y roles de servicio. opes de recargos; fiempo periodo peraciones
feriados locales Cronogramas
cronogramas .
de turnos y parametrizados totales) x 100
Kardex y checklist (Puestos auditados
roles de . ., Puestos con .,
L. Coordinar dotacion de por puesto; . con dotacion
servicio. . . - dotacion . . Jefe de
equipos (radios, armas mantenimiento Calidad completa y operativa |Mensual >98% .
. . . completa y . Operaciones
autorizadas, vehiculos).  [preventivo; . / Puestos auditados)
. . operativa
permisos/tenencia x 100
e i peraa [T0ER0 e [T (Horas fectvas et de
a!j star seatin P asistencia (asistencia Calidad trabajadas / Horas Semanal >97% Operaciones
JU Ul . . .
v . .g (biométrico/rondas); . planificadas) x 100 P
cont efectiva)
Plan de
rondas/visitas por
Realizar visitas cliente; Puestos (Puestos con visita Supervisor de
o - u . y upervi
periodicas a los puestos  |geolocalizacion/app | .. Calidad realizada / Puestos  |Semanal > 95% pe . .
L. visitados vs. Plan seguridad fisica
de servicio. de rondas; programados) x 100
cronograma
aprobado
Controlar el . . Checklxs} de. . (Visitas con
- Revisar presencia, presencia/uniforme/ |Cumplimiento de . . .
cumplimiento 3 . 5 . presencia y uniforme Supervisor de
uniformidad y conducta  |conducta; presencia y Calidad L Semanal > 98% . .
de protocolos X . 5 conforme / Visitas seguridad fisica
i de seguridad y del personal. fotos/evidencias; uniforme realizadas) x 100
SUPERVISION levantar politicas vigentes
OPERATIVA Novedades por .. .
reportes Controlar el liente: AST/IPER |C limiento d (Visitas sin s isor d
PR chente; umphmiento de Upervisor de
diarios de cumplimiento de ’ . > Calidad novedades / Visitas  [Mensual > 90% pe . X
L., . del puesto; lista de  |protocolos N seguridad fisica
supervision y  [protocolos de seguridad. L, realizadas) > 100
EPP; bitacoras
novedades. —
Atender incidentes o
emergx:n({:lsdy cof)rd)lx?ar (Reportes con
cLon autorl = e:l St Zp ca. Reportes con checklist + fotos + S isor de
. 9 . . UpErv:
cevan ‘al."repo s de Bitacora del cliente |evidencia Calidad geolocalizacion / Semanal > 90% pe . .
supervision y novedades. seguridad fisica
n - completa Reportes generados)
Retroalimentar al jefe de 100
operaciones para ajustes
necesarios.
Canalizar solicitudes,
quejas o reclamos de
Contact
clientes. Plan de Contactos de ( 011 actos
- 5 L. . realizados / Jefe de
M: cc - |cc N seguimiento Productividad Mensual >95% .
" aprobado cumplidos Contactos Operaciones
Ul
permanente con P P planificados) x 100
responsables de
Elaborar . .
seguridad del cliente.
reportes de
satisfaccion  |Coordinar reuniones de
del cliente ¢ |retroalimentacion
SERVICIO impl periodicas.
POSTVENTA
R Elaborar reportes de
correctivas y . ., N .
preventivas en satisfaccion del cliente. Reuniones (Reuniones
i Calendario d lizadas / Jefe d
caso de Implem.emar acclone§ ae‘n ario de ejecutadas vs Productividad rea . as Mensual > 90% cte e‘
correctivas y preventivas |reuniones Reuniones Operaciones

inconformidad.

en caso de
inconformidad.

Informar a gerencia
sobre indicadores de
satisfaccion y fidelizacion.

plan

planificadas) x 100
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Anexo 7. Manual de Procesos

MANUAL DE
PROCESOS

COMPANIA DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA MOSS CIA. LTDA.

ECICION: 00
ANO: 2025
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MANUAL DE
PROCESOS




Emoss

MANUAL DE PROCESDS

COMPARIA DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA MOSS CIALTDA.

CODIGO: PROCESO: PLANIFICACION DE REQUERIMIENTOS
MGRH-PRO01
Edicion No.: 00 Pag.1 de 6
1 PROPOSITO

Definir perfiles de cargo necesarnos ¥ elaborar plan anual de requerimientos

de RR.HH.

2 ALCANCE

Desde levantar requerimientos de personal con las dreas operativas vy
administrativas hasta presentar plan a gerencia general para aprobacion.

3 REQUISITOS

J.1. REQUISITOS LEGALES
= Codigo de Trabajo
+ Mormmativa IESS
+ Mandato Constituyente Mo. 8

J.2. OTROS REQUISITOS
+ [nspecciones MDT, reportes en SUT
« Conciliaciones mensuales, auditorias del IESS
« Calificacion como empresa complementaria.

4 RESPONSABLE
Jefe de Operaciones
5 RECURSOS

51 PERSONAL
s Jefe de Recursos Humanos
= Analista de ndmina
+ Coordinador de Seguridad y Salud Ocupacional
« Agentes de seguridad
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MANUAL DE PROCESOS

? mss COMP AfllA DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA MOSS CIA.LTDA.

CODIGO:
MGRH-PRO1

PROCESO: PLANIFICACION DE REQUERIMIENTOS

Edicién No.: 00

Pag. 3 de 6

e Servicio: Funcion o prestacién desempefiadas por organizaciones de
servicio y su personal. (REAL ACADEMIA ESPARNOLA: Diccionario de |a

lengua

espafiola, 2025)

7 POLITICAS

Las establecidas por el Gerente Administrativo y Jefe de Recursos Humanos.

8 INDICADORES

Nombre Calidad de infarmacian.

Descripcidn (Informacion validada de los perfiles

Férmula (N° de pedidos aprobados /N° total de perfiles elaborados) *100

Frecuencia |Limite Inferior Limite Superior Sentido

Mensual = 90% 100% P

Nombre Cumnplimiento de fechas del plan.

Descripcidn |Plan con cronograma establecidos.

Formula (Fechas cumplidas del cronograma /M ° total Fechas planificadas) *100

Frecuencia [Limite Inferior Limite Superior |Sentido

Bimensual 70% 100% | P

Nombre  |Eficiencia de cumplimiento.

Descripcidn|Requerimiento anual de perfiles

Ediiiils {1+(Dias totales de cronograma-dias reales de cumplimiento) / Dias
totales de cronograma)) *100

Frecuencia |Limite Inferior Limite Superior Sentido

Mensual 75% 100% P
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MANUAL DE PROCESOS

% Mnss COMP AfllA DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA MOSS CIA.LTDA.

CODIGO: PROCESO: PLANIFICACION DE REQUERIMIENTOS

MGRH-PRO1
Edicion No.: 00 | _Pag.4 de 6

Nombre Cumplimiento de presupuesto.
Descripcién  [Medicion del presupuesto utilizado.
Férmula (Presupuesto ejecutado/Presupuesto aprobado) *100
Frecuencia Limite Inferior Limite Superior Sentido
Mensual 100% 100% P

*Sertido: P: Positivo; N: Negatiw

9 INFORMACION DOCUMENTADA

9.1 DOCUMENTOS

ORIGEN

CODIGO NOMBRE (E) IMPRESO DIGITAL
1RM2022 Reglamento Intemo | N

SiC Cadigo de Trabajo E N

SiC Normativa IESS E N

sic Normas BASC | N

*0rigen: E: BExtemo; |: Intemo
*Tipo: E: Entrada; $: Salida

9.2REGISTROS anexo 2 celdai

=l T ]

s

RET BXC{GN  DIBPOBICIGN

NOMERE IMPREBO

hme de paicacia 1

ooIraL

IMPREBD IMPREBO

Archlvar s

RE ENCIGN

DT AL

DBPOBICIGN

DIATAL

Re 1paldar

*Tipo: E Entrada, S- Salida

*Impreso/Digital: $-8i, N-No
*Retercion Impreso/Digital: 0 5= 1 Semestre; 1= 1 Aflo; 2=Apempetuidad
*Disposicion Impreso: AcchivarfActualizar/Destruir
*Disposicion Digtal RespaldariActualizarDestruir
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Edicién No.: 00

| _Pag.1 de 6

1 PROPOSITO

Asignar personal a puestos segun perfiles y disponibilidad; y planificar

rotaciones y reemplazos.

2 ALCANCE

Desde analizar carga operativa por contratos vy clientes hasta actualizar base

de datos de personal activo.

3 REQUISITOS

3.1. REQUISITOS LEGALES
e Codigo de Trabajo
e Normativa IESS
* Mandato Constituyente No. 8

3.2. OTROS REQUISITOS
¢ |nspecciones MDT, reportes en SUT
e Conciliaciones mensuales, auditorias del IESS
¢ Calificacion como empresa complementaria.

4 RESPONSABLE
Jefe de Recursos Humanos
5 RECURSOS

5.1 PERSONAL
¢ Jefe de Recursos Humanos
s Analista de nomina
¢ Coordinador de Seguridad v Salud Ocupacional
s Agentes de seguridad
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52 MATERIALES
e Pc/Laptops v periféricos
e Software de gestion (ERP/contahilidad, ndmina, RR.HH )
¢ Plataformas colaborativas (Microsoft 365)
e Impresorasy escaneres

5.3 INFRAESTRUCTURA
e Oficinas Administrativas
e Salade Capacitacion
s Archivofisico
e ServidoresAMs on-premise o cloud

6 DEFINICIONES

Analisis: Proceso sistematico de recoleccion e interpretacion de datos
{carga de trabajo, rotacion, ausentismoy demanda del servicio) para estimar
brechas de personal y fundamentar decisiones de dotacion (Chiavenato,
2009).

Competencias: Pericia, aptitud o idoneidad para hacer algo o intervenir en
un asunto determinado (REAL ACADEMIA ESPANOLA. Diccionario de la
lengua espafiola, 2025).

Personal: Conjunto de las personas gue trabajan en un mismo organismo,
dependencia, fabrica, taller, etc. (REAL ACADEMIA ESPAN OLA: Diccionario
de lalengua espafiola, 2025).

Proyeccién: Estimacion cuantitativa y cualitativa de necesidades futuras de

personal basada en tendencias historicas, escenarios y metas estratégicas
de |a organizacion (Robhins & Coulter, 2018).
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7 POLITICAS

CAPITULO IV DE LOS TRABAJADORES, SELECCION Y CONTRATACION DE
PERSONAL

Art. 8 Se considera empleados o trabajadores de MOSS CIA. LTDA a las personas
que, por su educacion, conocimientos, formacion, experiencia, hahilidades vy
aptitudes, luego de haber cumplido con los requisitos de seleccion e ingreso,
establecidos en la ley, reglamentos, resoluciones del Ministerio de Trabajo,
manuales o instructivos de la Compafiia, presten servicios con relacion de
dependencia en las actividades propias de la empresa.

Art. 10 La admision e incorporacion de nuevos trabajadores, sea para suplir
vacantes o para llenar nuevas necesidades de la Empresa es de exclusiva potestad
del Representarte Legal o su delegado. Como parte del proceso de seleccion, |a
empresa podra exigir a los aspirantes la rendicion de pruebas tedricas o practicas
de sus conocimientos, e incluso psicoldgicas de sus aptitudes v tendencias, asi
como las pruebas médicas u otras que por requisitos de la actividad se requiera; sin
gue ello implique la existencia de relacion laboral alguna.

El contrato de trabajo, en cualquiera de las clases, que se encuentre debida v
legalmente suscrito e inscrito, serd el Unico documento que faculta al trabajador a
gjercer su puesto de trabajo como dependiente de la Empresa, antes de dicha
suscrpcion sera considerado aspirante a ingresar.

8 INDICADORES

Nombre Caobertura operativa

Descripcidn [Numero de contrataciones para contrato.

Férmula (Horas planificadas que cubren el servicio § Horas requeridas del contrato) = 100
Frecuencia |[Limite Inferior Limite Superior [sentido
Semanal = 98% 100% | P
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Nombre Registros actualizados
Descripcidn Base de datos actualizada.
Férmula {Registros verificados y actualizados / Personal activo total) x 100
Frecuencia Limite Inferior Limite Superior [sentido
Mensual = 99% 100% P

*Sertido: P: Positivo; N: Negatiwo

9 INFORMACION DOCUMENTADA

9.1 DOCUMENTOS

coDIGO NOMERE ORIGEN

(Ef)

1RM2022 Reglamento Intemo |

S/C Cadigo de Trabajo E

*0rigen: E: Bxtemno; |: Intemo
*Tipo: E: Entrada; $: Salida

9.2REGISTROS

RETENCION (B POBICION
NCMERE IMPREBO

IMPREBD IMPREBO

RETENCION

DT AL

DB POBICION

DIATAL

5iC hme de paCACK) H 1 Archivar

Re 1paldar

*Tipo: B Entrada, §- Salida

*Impreso/Digital: §-5i, N-No

*Retercidn Impreso/Digital: 0 5= 1 Semestre; 1= 1 Aflo; 2=Aperpetuidad
*Dispasicidon Impreso: Acchivar/fctualiz ar/Destruir

*Disposicion Digtal Respaldarfctualizar/Destruir
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10. Diagrama de flujo
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CODIGO: PROCESO: CONTRATACION
MGRH-CO03

Edicion No.: 00 | __Pag. 1 de 7

1 PROPOSITO

Elaborar contratos conforme al codigo de trabajo y registrar contratos en el
SUT (Sistema Unico de trabajo — Ministerio de Trabajo).

2 ALCANCE

Desde publicar ofertas y recibir hojas de vida hasta registrar contratos en el
SUT (Sistema Unico de trabajo —Ministerio de Trabajo).

3 REQUISITOS

3.1. REQUISITOS LEGALES
e Codigo de Trabajo
e Normativa IESS
¢ Mandato Constituyente No. 8

3.2. OTROS REQUISITOS
e Inspecciones MDT, reportes en SUT
e Conciliaciones mensuales, auditorias del IESS

4 RESPONSABLE
Jefe de Recursos Humanos
5 RECURSOS

5.1 PERSONAL
¢ Jefe de Recursos Humanos
s Analista de nomina
e Coordinador de Seguridad y Salud Ocupacional
e Agentes de seguridad
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Edicion No.: 00 | _Pag.2 de 7

52 MATERIALES
e Pc/Laptops v periféricos
e Software de gestion (ERP/contahilidad, ndmina, RR.HH )
¢ Plataformas colaborativas (Microsoft 365)
e Impresorasy escaneres

5.3 INFRAESTRUCTURA
e Oficinas Administrativas
e Archivofisico
e Salade Capacitacion
e ServidoresAMs on-premise o cloud

6 DEFINICIONES

Contratacién: es el proceso mediante el cual una organizacion selecciona,
evalla y formaliza la incorporacion de personas idéneas para ocupar un
puesto de trabajo, asegurando gque sus competencias se alineen con los
ohjetivos estratégicos v las necesidades operativas de la empresa
(Chiavenato, 2009).

Evaluacién: Fase analitica en la que se valoran las competencias,
conocimientos vy actitudes de los candidatos mediante entrevistas, pruebas
psicotécnicas o técnicas, con el fin de determinar su adecuacion al puesto y
a la cultura organizacional (Chiavenato, 2009).

Seleccién: Proceso sistematico de comparacion entre los perfiles de los
aspirantes y Ios requisitos del cargo, orientado a elegir al candidato mas
competente v alineado con los objetivos estratégicos de la organizacion
{Robhins & Coulter, 2018).

Vinculacién: Etapa final del proceso de contratacion en la que se formaliza
la relacién laboral mediante 1a fira del contrato v 1a integracion del nuevo
empleado a la estructura organizativa y cultural de 1a empresa (Mondy, 2010)
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7 POLITICAS

CAPITULO IV DE LOS TRABAJADORES, SELECCION Y CONTRATACION DE
PERSONAL

Art. 11 El aspirante que haya sido declarado apto para cumplir las funciones
inherentes al puesto, en forma previa a la suscripcion del contrato correspondiente,
deberd llenar un formulario de "datos personales del trabajador”; entre los cuales se
hara constar la direccion de su domicilio pemanente, los nimeros telefdnicos
{celular y fijo) gue faciliten su ubicacién y numeros de contacto referenciales; de
igual manera tiene la ohligatoriedad de informar a la Empresa sus cambios de
domicilio.

Para la suscripcion del contrato de trabajo, el aspirante seleccionado debera
presentar los siguientes docum entos actualizados:

a) Hoja de vida actualizada.

b) Al menos dos (2) certificados de honorabilidad confirmay numero del celular
del firnante.

¢) Exhihir aoriginales y entregar 1 copias legibles y a color de la cédula de
ciudadania; certificado de votacion; tipo de sangre otorgado por la cruz roja;
y, licencia de manejo cuanda corresponda.

d) Presentar |os originales y entregar copias de los certificados o titulos
legalmente conferidos, con el correspondiente registro de la autoridad
competente.

e) Partida de matrimonioy de nacimiento de sus hijos segun el caso.

f) Daos fotografias actualizadas tamafio carne.

¢) Fomulario de Retenciones en la Fuente del Impuesto a la Renta (No. 107),
conferido por el Ultimo empleador.

h) Certificados de trabajoy honorahbilidad.

i) Certificado médico del ministerio de salud puhlica.

J) Historial laboral del IESS.

K) En el caso de |os guardias, copia de credencial de haber concluido el curso
de guardia, reentrenamiento del Nivel | y los siguientes niveles que la
autoridad respectiva asi lo exija.
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En lo posterior, el trabajadar informara, por escrito y en un plazo maximo de cinco
dias laborables, al departamento de Recursos Humanos respecto de cambios sobre
lainformacion consignada en la compafiia, de no hacerlo dentro del plazo sefialado
se considerara falta grave. La alteracion o falsificacion de documentos presentados
por el aspirante o trabajador constituye falta grave que faculta al empleador a
salicitar visto bueno ante el Inspector del Trabajo competente; sin perjuicio, de la
ohligataria remision de la informacion y documentos a las autaridades penales que

corresponda.

Art. 12 Los

aspirantes o candidatos deberan informar al momento de su

contratacion si son parientes de trabajadores de la Empresa, hasta el segundo de
afinidad. Tercer grado de consanguinidad y segundo de afinidad.

8 INDICADORES

Nombre Candidatos con pruebas caompletas

Descripcién |Numero de candidatos exitosos.

Férmula (Candidatos con pruebas y filtros completos / Candidatos citados) x 100

Frecuencia |Limite Inferior Limite Superior [sentido

Semanal = 90% 100% | P

Nombre Expedientes completos previo a contratacion

Descripcidon Personal listo para envio al cliente.

Férmula {Expedientes completos / Candidatos seleccionados) x 100

Frecuencia Limite Inferior Limite Superior Sentido
Mensual = 98% 100% P

*Sertido: P: Positivo; N: Negatiwo
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9 INFORMACION DOCUMENTADA

9.1 DOCUMENTOS

ORIGEN

X ] MPRESO GITA
NOMERE (EA) IMPRESO DIGITAL
1RM2022 Reglamento Intemo | N S
sic Ley de \Agllar'\ma v Seguridad E N 5
Privada
Reglamerto ala Leyde
e “Mgilancia y $eguridad Privada E N 2
sic Cadigo de Trabajo E N S

*0rigen: E: Bxtemo; |: Intemo
*Tipo: E: Entrada; $: Salida

9.2REGISTROS

RET BXCIGN  DIBPOBICIGN RE ENCIGN  DHBPOBICIGN
oITaL

cAnGo NCMERE IMPREEO

IMPREBD IMPREBO DT AL DIATAL

Cortrabs rgkstados enel 5 1 Archlvar 5 2 Re 1paldar

S

*Tipo: E- Entrada, §- $Salida

*Impreso/Digital: §-5i, N-No

*Retercion Impreso/Digital: 0 5= 1 Semestre; 1= 1 Afo; 2=Aperpetuidad
*Disposicion Impreso: Archivar/Actualizar/Destruir

*Disposicion Digtal RespaldarictualizarDestruir
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10. Diagrama de flujo
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1 PROPOSITO

Asignar dotacion inicial a nuevo personal y programar reposicion por
desgaste o perdida.
2 ALCANCE

Desde registrar stock de uniformes y equipos hasta mantener actas de
entrega firmadas por los empleados.

3 REQUISITOS

3.1. REQUISITOS LEGALES
¢ Codigo de Trabajo

3.2. OTROS REQUISITOS
e Inspecciones MDT, repartes en SUT

4 RESPONSABLE
Jefe de Recursos Humanos
5 RECURSOS

5.1 PERSONAL
¢ Jefe de Recursos Humanos
s Analista de ndmina
* Coordinador de Seguridad y Salud Ocupacional
* Agentes de seguridad
* Proveedores de Uniformes y equipamiento
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52 MATERIALES
e Pc/Laptops v periféricos

e Software de gestion (ERP/contahilidad, ndmina, RR.HH )

e Plataformas colaborativas (Microsoft 365)
e IMpresoras y escaneres

5.3 INFRAESTRUCTURA
e Oficinas Administrativas
e Archivofisico
e Salade Capacitacion
e ServidoresAMs on-premise o cloud

6 DEFINICIONES (4 en orden alfabético)

e Control: Etapa del proceso de dotaciones orientada a verificar la comecta
distribucion, uso y mantenimiento de los uniformes, equipos v materiales
entregados al personal, garantizando 1a trazabilidad v el cumnplimiento de las

politicas intemas (Chiavenato, 2009).

* Inventario: Registro sistematico y actualizado de los hienes, uniformes y
equipos disponibles para dotar al personal, que permite optimizar la gestion
de recursos materiales y asegurar la reposicidn oportuna de 10s insumos

{Koontz, Weihrich, & Cannice, 2019).

e Logistica Conjunto de actividades de planificacion, almacenamiento,
transporte v entrega de dotaciones gue aseguran la disponibilidad de 10s
elementos necesarios para el comecto desempefio del personal operativo

(Ballou, 2004).

e Suministro: Proceso mediante el cual se adguieren, administran vy
distribuyen los recursos fisicos requeridos por el personal, de forma eficiente
y conforme a los estandares de calidad y seguridad establecidos por la

organizacion (Robbins & Coulter, 2018).
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7 POLITICAS

CAPITULO IV DE LOS TRABAJADORES, SELECCION Y CONTRATACION DE
PERSONAL

Art. 13 Si para el desempefio de sus funciones, el trabajador cuando, recibe bienes
o implementos de la compafiia o clientes, debera firmar el acta de recepcion vy
descargo que carresponda aceptando |a responsahilidad por su custodia v cuidado,
dehiendo devalverlos a la empresa, al momento en que se |o solicite o de manera
inmediata por conclusion de |a relacidn laboral; la empresa verificara gue [0s bienes
presenten las mismas condiciones que tenian al momento de ser entregados al
trabajador, considerando el desgaste natural y normal por el tiempo. La destruccion
0 perdida por culpa del trabajador y debidamente comprobados, seran de su
respansabilidad directa.

8 INDICADORES

Nombre  |Reposiciones de Dotaciones

Descripcidn|Dotaciones entregadas

Férmula  |(Reposiciones con causal v aprobacian / Repaosiciones totales) x 100

Frecuencia [Limite Inferior Limite Superior |sentido

Mensual = 95% 100% | P

Nombre Actas firmadas v digitalizadas

Descripcidén Actas iniciales y de reposicion.

Férmula {Actas firmadas y cargadas / (Entregas iniciales + Reposiciones)) x 100

Frecuencia Limite Inferior Limite Superior [sentido
Mensual 100% 100% lp

*Sertido: P: Postivo; N: Negatiwo
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9 INFORMACION DOCUMENTADA

9.1 DOCUMENTOS

ORIGEN

NOMERE (EA) IMPRESO DIGITAL
1RM2022 Reglamento Intemo | N S
sic Cadigo de Trabajo E N S

*0rigen: E: Externo; | Intemo
*Tipo: E: Entrada; $: Salida

9.2REGISTROS

RET BXCIGN  DIBPOBICIGN RE ENCIGN  DHBPOBICIGN

C . 3T 0
EMERE ARG IMPREBD IMPREBO CGIEAL DT AL DiATAL

5KC Actas de ertrega H 1 Archivar 5 2 Re 1paldar

*Tipo: B Entrada, $- Salida

*Impreso/Digital: $-5i, N-No

*Retercidn Impreso/Digital: 0 5= 1 Semestre; 1= 1 Aflo; 2=Aperpetuidad
*Dispesicion Impreso: Aechivar/fctualizar/Destruir

*Disposicion Digtal RespaldarictualizarDestruir
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1 PROPOSITO

Elahorar plan anual de capacitaciony coordinar cursos de seguridad privada,
uso de equipos y protocolos de emergencia.

2 ALCANCE

Desde elaborar plan anual de capacitacion hasta reportar capacitaciones
obligatorias al Ministerio de Gobierno si aplica.

3 REQUISITOS

3.1. REQUISITOS LEGALES
e Codigo de Trabajo
e Normativa IESS
¢ Coadigo Organico de las Entidades de Seguridad Ciudadanay Orden
Publico

3.2. OTROS REQUISITOS
¢ Inspecciones MDT, reportes en SUT
e Conciliaciones mensuales, auditorias del IESS
e Capacitacion de Il nivel.

4 RESPONSABLE
Jefe de Recursos Humanos
5 RECURSOS

5.1 PERSONAL
+ Jefe de Recursos Humanos
¢ Analista de ndmina
¢ Coordinador de Seguridad v Salud Ocupacional
s Agentes de seguridad
* Centros de capacitaciones
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5.2 MATERIALES
s Pc/lLaptops v periféricos

e Software de gestion (ERP/contabilidad, ndmina, RR.HH.)

e Plataformas colaborativas (Microsoft 365)
e Impresoras y escaneres

5.3 INFRAESTRUCTURA
e Oficinas Administrativas
s Archivofisico
e Salade Capacitacion

6 DEFINICIONES (4 en orden alfabético)

e Aprendizaje: Proceso continuo mediante el cual los empleados adguieren
nuevos conocimientos, habilidades y actitudes que mejoran su desempefio
laboral y contribuyen al logro de los objetivos organizacionales (Chiavenato,

2009).

e Desarrollo: Etapa complementaria a la capacitacion que busca fortalecer las
competencias del personal para asumir mayores responsabilidades vy
adaptarse a los camhios tecnoldgicos v organizacionales (Dessler & Varela

Juarez, 2011)

s Entrenamiento: Conjunto de actividades planificadas gue permiten al
trabajador adquirir destrezas especificas necesarias para el desempefio
eficiente de su puesto, mediante métodos practicos vy dirigidos (Mondy,

2010).

e Evaluacién: Fase del proceso de capacitacion orientada a medir el grado de
aprendizaje alcarzado y el impacto del programa en el rendimiento individual
y organizacional, utilizando indicadores cualitativos y cuantitativos (Robbins

& Coulter, 2018).
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CAPITULO VIl DE LAS VACACIONES, LICENCIAS, FALTAS, PERMISOS Y
JUSTIFICACIONES

Art. 36 Sin perjuicio de |as establecidas en el Codigo del Trabajo, seran validas 1as
licencias detemminadas en este Reglamento, que deberan ser solicitadas por escrito
y llevar la firma del Jefe Inmediato o de Recursos Humanos o de la persona
autorizada para concederlos.

Se concederd licencias con sueldo en los siguientes casos:

b) Para asistir a eventos de capacitacion /o entrenamiento, debidamente
autorizados por la Empresa.

CAPITULO X DE LAS BECAS, CURSOS, SEMINARIOS, EVENTOS DE
CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO EN GENERAL

Ant. 46 El departamento de Recursos Humanos de acuerdo con sus requerimientos,
brindara capacitacion y entrenamiento a los trabajadores, conforme al Plan Anual
de Capacitacion que seré elaborado por el Departamento de Recursos Humanos
y/0 su Representante.

CAPITULO XIII OBLIGACIONES, DERECHOS Y PROHIBICIONES DEL
TRABAJADOR

DE LAS OBLIGACIONES

Art. 55 Ademas de las obligaciones constantes en el articulo 45 del Codigo de
Trahajo, las determinadas por la ley, las disposiciones del Contrato de Trabajo,
Coadigo de Conducta vy este Reglamento, son ohligaciones del Trabajador las
siguientes:

p) Asistir a cursos, seminarios, y otros eventos que se consideren necesarios, comao
parte de su entrenamiento y capacitacion.

ff) Asistir obligatoriamente a las capacitaciones, cursos o llamados que se hagan a
las instalaciones de la Empresa.

DE LOS DERECHOS
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Art. 56 Seran derechos de |os trabajadores de la Compafiia de Vigilancia vy
Seguridad Privada MOSS CIA. LTDA.

e) Recibir capacitacion o entrenamiento, de acuerdo con los programas de
desarrollo profesional que determine |a Empresa, tendiente a elevar 10s niveles de
eficiencia y eficacia en el desempefio de sus funciones. Para lo cual siempre debe
acudir a los llamados de la Empresa para el efecto.

Art. 43 Los heneficios voluntarios u ocasionales de caracter transitorio que la
Empresa otorgue al trabajador pueden ser modificados o eliminados cuando a juicio
de ella hubiese cambiado o desaparecido las circunstancias que determinaron la
creacion de tales beneficios. El responsable del Sistema de Gestion de Calidad
{Representante de la Alta Direccion) o los auditores intemos vy externos cerraran y
evaluaran la eficacia de las acciones correctivas emprendidas cuando éstas hayan
sido implementadas. El responsable del proceso deberd acogerse al cronograma
del plan de accion y las desviaciones a éste seran consideradas para la evaluacion
de la eficacia de |la accion correctiva.

8 INDICADORES

Nombre Plan aprobado v calendarizado

Descripcidn N Umero de personal capacitado.

Férmula {Cursos del plan con fecha definida / Cursos totales del plan) x 100

Frecuencia |Limite Inferior Limite Superior |sentido

Trimestral 100% 100% | P

Nombre Reportes enviados en plazo

Descripcidn Reportes exitosos

Férmula {Reportes obligatorios enviados en plazo / Reportes obligatorios) x 100

Frecuencia Limite Inferior Limite Superior [sentido
Trimestral 100% 100% [F'

*Sertido: P: Postivo; N: Negatiwo

9 INFORMACION DOCUMENTADA
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9.1 DOCUMENTOS

£ o ORIGEN =
cODIGOo (EA) IMPRESO
1RM2022 Reglamento Intemo | N

siC Cadigo de Trabajo E N

s Ley de \Agilal?cia v Seguridad £ N

Privada
Reglamento ala Leyde
e “Mgilancia y $eguridad Privada 5 N

*0rigen: E: BExtemo; | Intemo
*Tipo: E: Entrada; $: Salida

9.2REGISTROS
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CAnGD NCMERE IMFREEC

IMPREBD IMPREBO

sic | Registroe o capactacin H 1 Archivar
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DT AL
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*Tipo: E Entrada, S- Salida

*Impreso/Digital: $-5i, N-No

*Retercion Impreso/Digital: 0 5= 1 Semestre; 1= 1 Afo; 2=Aperpetiidad
*Disposicion Impreso: Aechivar/Actualizar/Destruir

*Disposicion Digtal Respaldarictualizar/Destruir
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10. Diagrama de flujo
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1 PROPOSITO

Elahorar vy ejecutar plan de prevencion de riesgos laborales y coordinar
examenes medicos ocupacionales.

2 ALCANCE

Desde identificar riesgos en los puestos de trabajo hasta reportar indicadores
de S50 al MDT.

3 REQUISITOS

3.1. REQUISITOS LEGALES
e Codigo de Trabajo
¢ Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)
e Normativa IESS

3.2. OTROS REQUISITOS
e Auditorias legales, revisiones de cumplimiento normativo.
e |nspecciones MDT, reportes en SUT
¢ Conciliaciones mensuales, auditorias del IESS
* Reglamento De Higiene Y Seguridad

4 RESPONSABLE
Coordinador de Seguridad y salud ocupacional
5 RECURSOS

5.1 PERSONAL
* Jefe de Recursos Humanos
e Analista de ndmina
¢ Coordinador de Seguridad vy Salud Ocupacional
e Agentes de seguridad
e Medico ocupacional
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5.2 MATERIALES
s Pc/lLaptops v periféricos
e Software de gestion (ERP/contabilidad, ndmina, RR.HH.)
» Plataformas colaborativas (Microsoft 365)
e Impresorasy escaneres

5.3 INFRAESTRUCTURA
e Oficinas Administrativas
s Archivofisico
e Salade Capacitacion

6 DEFINICIONES

Accidente de trabajo: Lesion corporal o enfermedad que sufre el trabajador
£on ocasion o a consecuencia del trabajo que ejecuta. (REAL ACADEMIA
ESPANOLA; Diccionario de la lengua espafiola, 2025)

Higiene y Seguridad en el trabajo (SST): Es la ciencia y técnica
multidisciplinaria gue se ocupa de la valoracion de 1as condiciones de trabajo
y la prevencidn de riesgos ocupacionales, a favor del hienestar fisico, mental
y social de los trabajadores, potenciando el crecimiento econdmico vy la
productividad. (Robledo, 2013)

Riesgo: Contingencia o praximidad de un dafio.  (REAL ~ ACADEMIA
ESPARNOLA; Diccionario de la lengua espafiola, 2025)

Salud: Se denomina asi al completo estado de bienestar fisico, mental v
social. No Unicamente la ausencia de enfermedad. (Vélez Arango, 2007)
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7 POLITICAS

CAPITULO | DISPOSICIONES REGLAMENTARIAS

Ant. 1. Formular la politica empresarial y hacera conocer a todo el personal de la
ermpresa. Prever los ohjetivos, recursos, responsables y programas en materia de
Higiene y Seguridad en el trabajo.

Ant. 2. |dentificar v evaluar 10s riesgos, en forma inicial v periddicamente, con la
finalidad de planificar adecuadamente |as acciones preventivas, mediante sistemas
de vigilancia epidemiologica ocupacional especificos u otros sistemas similares,
basados enmapa de riesgos.

Art. 3. Combatir y controlar 1os riesgos en su origen, en el medio de transmision vy
en el trabajador, privilegiando el cortral colectivo al individual. En caso de gue las
medidas de prevencion colectivas resulten insuficientes, el empleador debera
proporcionar, sin costo alguno para el trabajador, las ropas v 10s equipos de
proteccion individual adecuados.

Art. 4. Programar |a sustitucion progresiva y con la brevedad posible de los
procedimientos, técnicas, medios, sustancias y productos peligrosos por aguellos
gUE produzcan un menor o ningun riesgo para el trabajador.

Art. 5. Disefiar una estrategia para la elaboracion y puesta en marcha de medidas
de prevencion, incluidas las relacionadas con los métodos de trabajo v de
produccion, que garanticen un mayor nivel de proteccion de la Higiene y Seguridad
de los trabajadores.

Ant. 6. Mantener un sistema de registro y notificacion de los accidentes de trabajo,
incidentes, enfemedades profesionales y de los resultados de las evaluaciones de
riesgos realizadas y las medidas de control propuestas, registro al cual tendrén
acceso las autoridades correspondientes, empleadores vy trabajadores .
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8 INDICADORES
Nombre Cumplimiento del plan SSO
Descripcidn|Cumplir con las capacitaciones.
Férmula (Actividades S50 ejecutadas / Actividades S50 planificadas) x 100
Frecuencia [Limite Inferior Limite Superior Sentido
Trimestral = 95% 100% P
Nombre Aptos vigentes
Descripcidon Base de datos con personal apto.
Férmula {Colaboradores con cerificacion de aptitud vigente f Personal operativo) = 100
Frecuencia Limite Inferior Limite Superior Sentido
Mensual = 98% 100% B
Nombre Reportes SS0O enviados en plazo
Descripcidon Cumplimiento en los Organismo de Control
Férmula (Reportes obligatorios enviados en plazo §f Reportes obligatorios) x 100
Frecuencia Limite Inferior Limite Superior Sentido
Trimestral 100% 100% P

*Sertido: P: Postivo; N: Negatiw

9

INFORMACION DOCUMENTADA

9.1 DOCUMENTOS

cODIGO NOMERE ORIGEN \yopEsn DIGITAL

(E/)

1RM2022 Reglamento Intemo | N S
siC Cadigo de Trabajo E N $
sic Reglamento Qe Hagiene ¥ | N 5

Seguridad
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? Mnss COMP AfllA DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA MOSS CIA.LTDA.

CODIGO:
MGRH-5506

PROCESO: SSO (SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL)

Edicion No.: 00 | _Pag.5 de 7

*0rigen: E: Bxtemo; | Intemo
*Tipo: E: Entrada; $: Salida

9.2REGISTROS

RET BXCIGN  DIBPOBICIGN RE ENCIGN  DHBPOBICIGN

O ] 31T
ROMERE DR IMPREBD IMPREBO LD DT Al DIHTAL

s

nhme de SSO H 1 Archlvar 5 2 R 1paldar

*Tipo: B Entrada, $- Salida

*Impreso/Digital: $-Si, N-No

*Retercion Impreso/Digital: 0 5= 1 Semestre; 1= 1 Afo; 2=Aperpetiidad
*Dispasicion Impreso: Archivar/fctualiz ar/Destruir

*Disposicion Digtal Respaldarictualizar/Destruir
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| Pag. 6 de 7

10. Diagrama de flujo

Identificar riesgos en los

Personal capacitado e

Elaborar y ejecutar plan de
prevencion de riesgos
laborales.

Coordinador de examenes
meédicos ocupacionales.

Dar seguimiento a
accidentes e incidentes
laborales.

Reportar indicadores de
SS0 al MDT.

11. HISTORIAL DE CAMBIOS

Informe de Riesgos y

Salud Ocupacional

FECHA EDICION CREADO POR

DESCRIPCION DEL
CAMBIO

18/10/2025 o
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? Mnss COMP AfllA DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA MOSS CIA.LTDA.

CODIGO: PROCESO: NOMINA
MGRH-NOO7

Edicion No.: 00 | __Pag. 1 de 7

1 PROPOSITO

Calcular salarios, beneficios y aportes al IESS; y generar roles de pago v
comprobantes para acreditaciones bancarias de empleados administrativos,
operativos y de apoyo.

2 ALCANCE

Desde recopilar asistencia v horas extras del personal hasta presentar
planillas al IESS y realizar aportes.

3 REQUISITOS

3.1. REQUISITOS LEGALES
e Codigo de Trabajo
e Normativa IESS
¢ Mandato Constituyente No. 8

3.2. OTROS REQUISITOS
e Inspecciones MDT, reportes en SUT
e Conciliaciones mensuales, auditorias del IESS
¢ Reglamento Intemo

4 RESPONSABLE
Analista de Nomina
5 RECURSOS

5.1 PERSONAL
e Jefe de Recursos Humanos
e Analista de nomina
* Coordinador de Seguridad y Salud Ocupacional
e Agentes de seguridad
¢ Jefe Financiero
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5.2 MATERIALES
s Pc/lLaptops v periféricos
e Software de gestion (ERP/contabilidad, ndmina, RR.HH.)
» Plataformas colaborativas (Microsoft 365)
e Impresorasy escaneres

5.3 INFRAESTRUCTURA
e (Oficinas Administrativas
e Archivofisico

6 DEFINICIONES

e Aportes: Al #filiado le corresponde entregar un aporte al IESS del 9,45% de
su sueldo o salario; mientras que, al empleador, el 11,15% del salario del
trabajador. (Afiliado - IESS, 2025)

e Descuentos: Rebaja, compensacion de una parte de la deuda.  (REAL
ACADEMIA ESPANOLA: Diccionario de la lengua espafiola, 2025)

e Noémina: Haheres que ha de percibir el trabajador que figura en namina.
(REAL ACADEMIA ESPANOLA: Diccionario de |lalengua espafiola, 2025)

e Salario Basico Unificado (SBU): El SBU es |a cantidad de dinero minima
que dehe recibir un trabajador mensualmente como pago de 10s servicios que
presta. Se establece el SBU con el fin de proteger a los empleados de
remuneraciones muy bajas. (Camara de Comercio de Guayaquil, 2025)
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7 POLITICAS

CAPITULO VIIl DE LA REMUNERACION Y PERIODOS DE PAGO

Ant. 39 Para la fijacion de las remuneraciones de los trabajadores, la Empresa se
orientara por las disposiciones o normas estahlecidas en el mercado laboral relativo
a la clasificacion y valoracion de puestos, aprobados por la Presidencia gue estarén
siempre en concordancia con la ley; y no podran ser inferiores a 0s minimos
sectariales determinados.

Art. 40 La empresa pagard la remuneracion mensual directamente a sus
trabajadores mediante el depdsito en una cuenta bancaria, u otros mecanismos de
pago permitidos porla ley.

Art. 41 La Empresa efectuara descuentos de los sueldos del Trabajador solo en
casos de:

a) Aportes personales del IESS;

b) Dividendos de préstamos hipotecarios o guirografarios, conforme las planillas
gue preserte el IESS;

¢) Los ordenados por autoridades judiciales.

d) Valores determinados por las Leyes o0 autorizados expresamente por el
trabajador, asi como por compras o préstamos concedidos por la empresa a
favor del trabajador.

e) Multas establecidas en este Reglamento

f) Descuertos autorizados por consumos del trabajador, cancelados por la
empresa como tarjetas de comisariato, seguro médico privado, consumo de
celulares, repuestos, servicios, mantenimiento, etc.

g) Por dafios de equipos, uniformes, elementos de seguridad que se 10s haya
entregado para su actividad diaria y los que genere en contra de los clientes.

Art. 42 Cuando un trabajador cesare en su trahajo por cualquier causa y tenga que
realizar pagos por cualquier concepto, se liguidara su cuenta; y antes de recibir el
valor que corresponde se le descontara todos 10s valores que esté adeudando a la
Empresa, como préstamos de la Empresa dehidamente justificados v los detallados
en el articulo anterior, valores gue seran dehitados de su remuneracion mensual o
liquidacion.
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Art. 43 Los heneficios voluntarios u ocasionales de caracter transitorio que la
Empresa otorgue al trabajador pueden ser modificados o eliminados cuando a juicio
de ella hubiese cambiado o desaparecido las circunstancias que determinaron la
creacion de tales beneficios. El responsable del Sistema de Gestion de Calidad
{Representante de la Alta Direccion) o 1os auditores intemos y externos cerraran y
evaluaran la eficacia de las acciones correctivas emprendidas cuando éstas hayan
sido implementadas. El responsahble del proceso deberd acogerse al cronograma
del plan de accion y las desviaciones a éste seran consideradas para la evaluacion
de la eficacia de la accidn correctiva.

8 INDICADORES

Nombre  [Transferencias exitosas en 1ra pasada
Descripcidon|humero de transferéncias exitosas.
Férmula  |(Transferencias aplicadas sin rechaza / Transferencias totales) x 100

Frecuencia [Limite Inferior Limite Superior Sentido

Mensual 100% 100% P

Nombre Planillas IESS presentadas v pagadas en plazo

Descripcidn Tiempao de presentacian de planillas

Férmula {1+(5-Dia calendario de presentacidn de planillas del periodo) /5)) x 100

Frecuencia Limite Inferior Limite Superior Sentido
Mensual 100% 100% P

*Sertido: P: Positivo; N: Negatiwo
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9 INFORMACION DOCUMENTADA

9.1 DOCUMENTOS

ORIGEN

cODIGO NOMERE (EA) IMPRESO DIGITAL
1RM2022 Reglamento Intemo | S
sic Cadigo de Trabajo E S

*0rigen: E: Bxtemno; |: Intemo
*Tipo: E: Entrada; $: Salida

9.2REGISTROS
RET BXCIGN  DIBPOBICIGN RE ENCIGN  DHBPOBICIGN
panes SORMERE IMPREBD IMPREBO LD DT Al DIHTAL
e P Ikas del IESS H 3 Archivar 5 2 Ré 1paldar
siC Roks & Pago 5 1 Archlvar s 2 Re 1paldar

*Tipo: E Entrada, $- Salida

*Impreso/Digital: $-Si, N-No

*Retercidn Impreso/Digital: 0 5= 1 Semestre; 1= 1 Afo; 2=Aperpetuidad
*Dispasicion Impreso: Acchivar/fctualiz ar/Destruir

*Disposicion Digtal Respaldarictualizar/Destruir
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10. Diagrama de flujo
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CODIGO: PROCESO: DESVINCULACION
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Edicion No.: 00 | __Pag. 1 de 7
1 PROPOSITO

Liguidar valores pendientes (indemnizacion, vacaciones, décimos) vy
registrar desvinculacion enel SUT.

2 ALCANCE

Desde notificar al trabajador v levantar acta de salida hasta custodiar
expediente |aboral cemado.

3 REQUISITOS

3.1. REQUISITOS LEGALES
s Codigo de Trabajo
e MNormativa IESS
* Mandato Constituyente No. 8

3.2. OTROS REQUISITOS
e Inspecciones MDT, reportes en SUT
e Conciliaciones mensuales, auditorias del IESS
e Reglamento Intemo

4 RESPONSABLE
Jefe de Recursos Humanos
5 RECURSOS

5.1 PERSONAL
¢ Jefe de Recursos Humanos
e Analista de ndmina
¢ Coordinador de Seguridad y Salud Ocupacional
* Agentes de seguridad
¢ Jefe Financiero
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Edicion No.: 00 | _Pag.2 de 7

52 MATERIALES
e Pc/Laptops v periféricos

e Software de gestion (ERP/contahilidad, ndmina, RR.HH )

e Plataformas colaborativas (Microsoft 365)
e IMpresoras y escaneres

5.3 INFRAESTRUCTURA
e Oficinas Administrativas
e Archivofisico
e Servidores/Ms on-premise o cloud

6 DEFINICIONES

e Evaluacién: Etapa del proceso de desvinculacion que consiste en analizar
las causas y condiciones que motivan la salida del colaborador, ya sea por
decision propia o institucional, con el fin de generar informacion Util para

rmejorar la gestion del talento humano (Chiavenato, 2009).

e Legalidad: Conjunto de normas y procedimientos laborales que regulan la
finalizacion de la relacion laboral, asegurando que el proceso de
desvinculacion se realice conforme a la legislacion vigente v a los derechos

del trabajador (Robhbins & Coulter, 2018).

e Liquidacién: Proceso administrativo vy financiero mediante el cual se
calculan y cancelan 10s valores pendientes derivados de la relacion laboral,
como salarios, beneficios sociales e indemnizaciones, garantizando el

cumplimiento legal v la transparencia institucional (Mondy, 2010).

e Retroalimentacién: Accion orientada a recopilar la percepcion del empleado
sohre su experiencia en la organizacion, permitiendo identificar fortalezas v
debilidades del proceso interno de gestion del personal y promover mejoras

continuas en la cultura organizacional (Dessler & Varela, 2011).
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7 POLITICAS

CAPITULO XVI DE LA CESACION DE FUNCIONES O TERMINACION DE
CONTRATOS

Art. 67 Los trabajadores de la Compafiia de Vigilancia y Seguridad Privada MOSS
CIA. LTDA., cesaran definitivamente en sus funciones o terminaran los contratos
celebrados con la Empresa, por las siguientes causas, estipuladas en el articulo 169
del Codigo del Trabhajo:

a) Por las causas legalmente previstas en el contrato
b) Por acuerdo de las partes.
¢) Por conclusion de la obra, periodo de labor o servicios objeto del contrato.

d) Por muerte o incapacidad del colaboradores o extincidn de la persona juridica
contratante, si no hubiere representante legal o sucesor que continde la Empresa o
Negocio.

e) Por caso fortuito o fuerza mayor que imposibiliten el trabajo, como incendio,
terremoto y demés acontecimientos extraordinarios gque los contratantes no
pudieran prever o que previsto, no pudieran evitar.

f) Por visto hueno presentado por el trabajadores o empleador.

g) Por las demas establecidas en las disposiciones del Reglamento Intemaoy Codigo
del Trabajo.

h) Por pedido del cliente cuando se solicite |a salida del empleado del puesto de
servicio por mal rendimiento o por no estar acorde a los intereses de este.

Ant. 68 El trabajador que temmine su relacion contractual con la Compafiia de
Vigilancia v Seguridad Privada MOSS CIA. LTDA., por cualquiera de las causas
determinadas en este Reglamento o las estipuladas en el Codigo del Trabajo,
suscribird la correspondiente acta de finigquito, la que contendra la liguidacion
pormenarizada de los derechos laborales, en 1os téminos establecidos en el Codigo
del Trabajo conforme lo que se descarga enel SUT.
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8 INDICADORES

Nombre Finiquitos sin ohservaciones

Descripcidn |Liquidaciones del personal cesante.

Férmula (Finiquitos emitidos sin carreccion / Finiguitos emitidos) x 100

Frecuencia [Limite Inferior Limite Superior Sentido

Semanal = 98% 100% P

Nombre Desvinculaciones SUT

Descripcidon Registros de personal cesante enel SUT

Férmula {Registros SUT realizados / Desvinculaciones del periodo) x 100

Frecuencia Limite Inferior Limite Superior Sentido
Semanal = 98% 100% P

Nombre Salidas IESS

Descripcidon Registros de personal cesante enel IESS

Férmula {Salidas registradas en IESS / Salidas del periodo) x 100

Frecuencia Limite Inferior Limite Superior Sentido
Semanal = 98% 100% P

Nombre Expedientes cerrados vy digitaliz ados

Descripcidn Registros de Expedientes

Férmula (E xpediertes contodos los documentos cargados / Desvinculaciones del periodo) x 100)

Frecuencia Limite Inferior Limite Superior Sentido
Mensual = 98% 100% P

*Sertido: P: Postivo; N: Negatiw
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9 INFORMACION DOCUMENTADA

9.1 DOCUMENTOS

NOMERE
1RM2022 Reglamento Intemo | N S
sic Cadigo de Trabajo E N S

*0rigen: E: Bxtemo; |: Intemo
*Tipo: E: Entrada; $: Salida

9.2REGISTROS

RET BXCIGN  DIBPOBICIGN RE ENCIGN  DHBPOBICIGN

SOUERE MPREBO  \yppeso mprEzc HOTAL pora DlaTal

SiC | Registos de acta e Thiguio H 1 Archivar 5 2 Re1paldar

*Tipo: B Entrada, §- Salida

*Impreso/Digital: §-5i, N-No

*Retercidn Impreso/Digital: 0 5= 1 Semestre; 1= 1 Aflo; 2=Aperpetuidad
*Disposicion Impreso: Acchivar/Actualizar/Destruir

*Disposicion Digtal Respaldarictualizar/Destruir
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10. Diagrama de flujo
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1 PROPOSITO

Levantar los reguerimientos de seguridad de cada cliente y elaborar
cronogramas de turnos y roles de servicio.

2 ALCANCE

Desde levantar 10s requerimientos de seguridad de cada cliente hasta
monitorear cumplimiento de planificacion  operativa v ajustar segun
contingencias.

3 REQUISITOS

3.1. REQUISITOS LEGALES
¢ Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)
¢ Coadigo Organica de las Entidades de Seguridad Ciudadana y Orden
Pdhlico
e Ley de Vigilancia y Seguridad Privada
* Reglamento a la Ley de Vigilancia y Seguridad Privada

3.2. OTROS REQUISITOS
e Auditorias legales, revisiones de cumplimiento normativo,
supervision del Ministerio de Gobierno y MDT.
¢ Inspeccion Comando Conjunto Fuerza Armadas
e Renaovacion anual de permisos, inspecciones.
o Auditorias del Ministerio de Gohierno.

4 RESPONSABLE
Jefe de Operaciones
5 RECURSOS
5.1 PERSONAL

¢ Jefe de Recursos Humanos
e Analista de ndmina
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e Proveedor de armamento y seguridad
e Agentes de seguridad

52 MATERIALES
e Pc/lLaptops vy periféricos
e Impresorasy escaneres

5.3 INFRAESTRUCTURA
e Oficinas Administrativas
e Archivofisico
e Servidores/Ms on-premise o cloud
¢ Bodega de Dotaciones

e Armeria (siaplica, segun autorizacion del Ministerio de Gohierno)

6 DEFINICIONES

e Capacidad: Nivel maximo sostenible de produccion o de prestacion de
servicios que un sistemna puede alcanzar en un periodo dado, considerando
restricciones de recursos, tecnologiay calidad del servicio (Heizer & Render,

2015)

* Coordinacién: Alineacion sincronizada de recursos, areas vy flujos de trabajo
(personas, equipos, informacion) para ejecutar el plan operativo con

eficiencia y sin cuellos de botella (Heizer & Render, 2015).

s Programacidén: Asignacion temporal de tareas, tumos y recursos a
actividades especificas, con el objetivo de cumplir plazos, optimizar la
utilizacion y minimizar tiempos ociosos. (Krajewski, Malhotra, & Ritzman,

2008)

* Seguimiento: Medicion sistematica del desempefio frente al plan (KPIs) para
detectar desviaciones y activar acciones correctivas gue aseguren el logro

de los objetivos (Heizer & Render, 2015)
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7 POLITICAS

Las establecidas por la Gerente General y Gererte Administrativo.

8 INDICADORES

Nombre Fichas de requerimiento completas

Descripcidon [Contratos v personal para el servicio.

Férmula (Fichas completas v validadas / Fichas levantadas) x 100

Frecuencia [Limite Inferior Limite Superior Sentido

Mensual = 98% 100% P

Nombre Puestos con dotacion completa y operativa

Descripcidon Puestos operativos

Formula (Puestos auditadas con datacion completa y operativa / Puestos auditados) x 100

Frecuencia Limite Inferior Limite Superior Sentido
Mensual = 98% 100% P

Nombre Curnplimiento de turnos (asistencia efectiva)

Descripcidon Tiempo de efectivo de trabajo.

Formula (Puestos auditadcs con datacion completa y operativa / Puestos auditados) x 100

Frecuencia Limite Inferior Limite Superior Sentido
Semanal 2 97% 100% P

*Sertido: P: Postivo; N: Negatiwo
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9 INFORMACION DOCUMENTADA

9.1 DOCUMENTOS
ORIGEN

NOMERE IMPRESO DIGITAL

(EfN)

Ley de “ailancia v Seguridad

S Privada

Reglamento ala Leyde

S “Mgilancia y Seguridad Privada

*0rigen: E: Bxtemo; |: Intemo
*Tipo: E: Entrada; $: Salida

9.2REGISTROS

RET BACIGN  DIBPOBICIGN RE ENCIdN

MPREIO |\ oocor  mpremo DOITAL ST AL

CHBPOBICIGN

DIATAL

S Plan operatiw ] 1 Archivar H 2

Re 1paldar

*Tipo: E- Entrada, S- Salida

*Impreso/Digital: §-5i, N-No

*Retercidn Impreso/Digital: 0 5= 1 Semestre; 1= 1 Aflo; 2=Aperpetuidad
*Dispasicion Impreso: Acchivar/fctualiz ar/Destruir

*Dispasicion Digtal Respaldar/Actualizar/Destruir
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10. Diagrama de flujo

Levantar los requerimientos
de seguridad de cada cliente.

Contratos comerciales

Asignar personal de acuerdo
con los perfiles y
disponibilidad.

Elaborar cronogramas de
turnos y roles de servicio.

N

Coordinador de dotacion de
equipos (radios, armas
autorizadzs, vehiculos)

—

/—%

Monitorear el cumplimiento
de la planificacion operativa
y ajusiar segin

contingencias.

v

=2 >

Plan operativo

11. HISTORIAL DE CAMBIOS

FECHA

EDICION

CREADO POR

DESCRIPCION DEL
CAMBIO

18/10/2025
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12. Anexo 1 Ficha de Caracterizacion
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1 PROPOSITO

Controlar el cumplimiento de protocolos de seguridad vy levantar reportes
diarios de supervision y novedades.

2 ALCANCE

Desde realizar visitas periddicas a Ios puestos de semwvicio hasta
retroalimentar al jefe de operaciones para ajustes necesarios.

3 REQUISITOS

3.1. REQUISITOS LEGALES
« Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)
¢ Codigo Organico de las Entidades de Seguridad Ciudadanay Orden
Publica
e Ley de Vigilancia y Seguridad Privada
* Reglamento a la Ley de Vigilancia y Seguridad Privada

3.2. OTROS REQUISITOS
o Auditorias legales, revisiones de curmplimienta normativo,
supervision del Ministerio de Gobierno y MDT.
e Inspeccion Comando Conjunto Fuerza Armadas.
e Reglamento Intemo

4 RESPONSABLE
Supervisor de seguridad fisica
5 RECURSOS

5.1 PERSONAL
¢ Jefe de Recursos Humanos
s Analista de ndmina
s Agentes de seguridad
s Supervisor de seguridad fisica
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52 MATERIALES
e Pc/Laptops v periféricos
e Impresorasy escaneres

5.3 INFRAESTRUCTURA
e (Oficinas Administrativas
e Archivofisico

6 DEFINICIONES

e Control: El control operativo consiste en verificar gue 1as actividades diarias
se ejecuten confonne a los estandares establecidos, pemnitiendo detectar
desviaciones y aplicar acciones correctivas inmediatas para garantizar |a

eficiencia del servicio (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2013)

e Evaluacion: La evaluacion dentro de la supervision operativa implica
analizar el desempefio del personal vy I0s resultados alcanzados,
comparandolos con los objetivos definidos para retroalimentar 1os procesos

y promover la mejora continua (Chiavenato, 2007)

e Seguimiento: El seguimiento operativo es la observacion sisterética de las
tareas en campo para asegurar la comecta aplicacion de los procedimientos,
el cumplimiento de 1as normas vy |a satisfaccion del cliente interno y extemo

(Heizer & Render, 2015)

e Supervisién: |a supervision operativa es el proceso mediante el cual se
orienta, coordina vy controla la gjecucion de las actividades en los distintos
niveles de operacion, garantizando la alineacién con los objetivos

estratégicos de la organizacion {(Robhins & Coulter, 2018).
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7 POLITICAS

Las establecidas por la Gerente General y Gerente Administrativo.

8 INDICADORES

Nombre P uestos visitados vs. Plan

Descripcidon |Numero de visitas exitosas.

Férmula (Puestos con visita realizada / Puestos programados) x 100

Frecuencia [Limite Inferior Limite Superior |Sentido

Semanal = 95% 100% | P

Nombre Cumplimiento de presencia y uniforme

Descripcidon isitas para inspeccidn de uniformes.

Formula {Wisitas con presencia y uniforme conforme /Visitas realizadas) x 100

Frecuencia Limite Inferior Limite Superior Sentido
Semanal = 98% 100% P

Nombre Cumnplimiento de protocolos

Descripcion isitas para atencion de novedades.

Férmula (Visitas sin novedades / Visitas realizadas) x 100

Frecuencia Limite Inferior Limite Superior [Sentido
Mensual = 90% 100% P

Nombre Reportes con evidencia completa

Descripcidn (Visitas sin novedades / Visitas realizadas) x 100

Férmula {Reportes con checklist + fotos + geolocalzacidn ! Reportes generados) x 100

Frecuencia Limite Inferior Limite Superior [Sentido
Sernanal = 90% 100% lp

*Sertido: P: Postivo; N: Negatiw
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9 INFORMACION DOCUMENTADA

9.1 DOCUMENTOS

NOMEBRE

Constitucian de |a Rep ablica del
Bcuador (2008)

s/iC

Ley de “gilancia v Segurdad
Privada

*0rigen: E: Bxtemno; |: Intemo
*Tipo: E: Entrada; $: Salida

9.2REGISTROS

RET BACIGN  DIBPOBICIGN RE ENCIdN

IMPREBO ooIratl

IMPREBD IMPREBO DT al

CHBPOBICIGN

DIATAL

S

Repore d: sipemichn [ 1 Archlvar g

Re 1paldar

*Tipo: E- Entrada, S- Salida

*Impreso/Digital: §-5i, N-No

*Retercidn Impreso/Digital: 0 5= 1 Semestre; 1= 1 Aflo; 2=Aperpetuidad
*Dispasicion Impreso: Acchivar/fctualiz ar/Destruir
*Dispasicion Digtal Respaldar/Actualizar/Destruir
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10. Diagrama de flujo

Plan operativo aprobado | »| Realizar visitas periodicas a
los puestos de servicio.

Revisar presencia, uniformes
y conducta de! personal.

Controlar el cumplimiento de.
protocolos de seguridad.

!
)

Atender incidentes o
[emergencias y coordinar con
autoridades si aplica

e

Levantar reportes diarios de
supervision y novedades.

S

r—%

Retroalimentar al jefe de
operaciones para los ajustes Informe de supervision
necesarios.

v

FIN

11. HISTORIAL DE CAMBIOS

FECHA EDICION CREADO POR DESCRIPCION DEL
CAMBIO

15/10/2025 0
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1 PROPOSITO

Elaborar reportes de satisfaccion del cliente e implementar acciones
correctivas y preventivas en caso de inconformidad.

2 ALCANCE

Desde canalizar solicitudes, quejas o reclamos de clientes hasta informar a
gerencia sohre indicadores de satisfaccion vy fidelizacion.

3 REQUISITOS

3.1. REQUISITOS LEGALES
« Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)
¢ Codigo Organico de las Entidades de Seguridad Ciudadanay Orden
Publica
e Ley de Vigilancia y Seguridad Privada
* Reglamento a la Ley de Vigilancia y Seguridad Privada

3.2. OTROS REQUISITOS
o Auditorias legales, revisiones de cumplimiento normativo,
supervision del Ministerio de Gohierno y MDT

4 RESPONSABLE
Jefe de Operaciones
5 RECURSOS

5.1 PERSONAL

Jefe de Recursos Humanos
Analista de némina
Supervisor de seguridad fisica
Agentes de seguridad
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52 MATERIALES
e Pc/Laptops v periféricos
e Impresorasy escaneres

5.3 INFRAESTRUCTURA
e (Oficinas Administrativas
e Archivofisico

6 DEFINICIONES

Atencidn: Proceso mediante el cual se brinda asistencia y se resuelven las
necesidades o problemas del cliente después de la compra de un producto o
servicio. La atencion postventa es fundamental para garartizar la satisfaccion
del cliente y fomentar 1a lealtad a la marca (Kotler & Keller, 2012).

Calidad: Caracteristica de un producto o servicio gue cumple con las
expectativas del cliente, asegurando que éste reciba el valor prometidoy que
sus necesidades sean satisfechas de manera consistente durante el proceso
postventa (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006).

Competitividad: Capacidad de una empresa para ofrecer productos vy
SENvicios gue satisfagan las necesidades de los clientes de manera mas
eficiente v eficaz que sus competidores, destacandose en aspectos como la
calidad, el servicio postventa y la innovacion (Camison, Cruz, & Gonzalez,
2006)

Estrategias Postventa: Conjunto de acciones vy politicas que se
implementan después de la venta de un producto o servicio, con el fin de
mantener |a satisfaccion del cliente, resolver posibles problemas v fomentar
su lealtad a largo plazo (Camisan, Cruz, & Gonzalez, 2006).
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7 POLITICAS
Las estahlecidas por la Gerente General y Gerente Administrativa.
8 INDICADORES
Nombre Contactos de seguimiento cumplidos
Descripcidon [Numero de seguimientos exitosos.
Férmula {Contactos realizados / Contactos planificados) x 100
Frecuencia  |Limite Inferior Limite Superior |Sentido
Mensual =95% 100% | P
Nombre Reuniones ejecutadas vs plan
Descripcidon Reuniones para seguimienta del servicio
Férmula {Reuniones realizadas / Reuniones planificadas) x 100
Frecuencia Limite Inferior Limite Superior Sentido

Mensual = 90% 100% F

*Sertido: P: Postivo; N: Negatiwo

9 INFORMACION DOCUMENTADA

9.1 DOCUMENTOS

; ORIGEN
coDIGo NOMBRE ORIGEN IMPRESD DIGITAL

(Ef)

Constitucian de |13 Rep ablica del
BE Bcuador (2008) & N 3
sic Ley de \Agilal?cia v Seguridad E N s
Privada

*0rigen: E: Bxtemo; |: Intemo
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*Tipo: E: Entrada; $: Salida

9.2REGISTROS

RET BXCIGN  DIBPOBICIGN RE ENCIGN  DHBPOBICIGN

e a
NOMERE LER BNy IMPREBD IMPREBO DOIaL DT AL (<L) FRE

siC | Ercrests o satis@ocka H 1 Archivar H 2 Re 1paldar

*Tipo: B Entrada, $- Salida

*Impreso/Digital: $-5i, N-No

*Retercion Impreso/Digital: 0 5= 1 Semestre; 1= 1 Aflo; 2=Aperpetidad
*Dispeosicion Impreso: Aechivarsfctualizar/Destruir

*Disposicion Digtal Respaldar/Actualizar/Destruir
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10. Diagrama de flujo

Canalizar quejas

Reportes de supervision

0 reclamos de clientes.

Mantener comunicacién
permanente con los
responsables de seguridad
del cliente.

Coordinar reuniones de
retroalimentacion periodicas.

PR

Alender incidentes o
lemergencias y coordinar con|
autoridades si aplica.

P

Implementar acciones
correctivas
y preventivas en caso de
inconformidad.
e ______~

N —

Informar a gerencia sobre
indicadores de satisfaccion y|
fidelizacion.

11. HISTORIAL DE CAMBIOS

Informe de safisfaccion

FECHA

EDICION

CREADO POR

DESCRIPCION DEL

CAMBIO

15/10/2025 0
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