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a. TITULO

“PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA
PORTUGAL M.H. DE SEGURIDAD PRIVADA CIA. LTDA. UBICADA

EN LA CIUDAD DE RIOBAMBA PROVINCIA DE CHIMBORAZO”



b. RESUMEN

El presente proyecto de tesis, consiste en la elaboracion de un PLAN
ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA PORTUGAL M.H. DE SEGURIDAD
PRIVADA CiA. LTDA. UBICADA EN LA CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA DE
CHIMBORAZO que impulsara el desarrollo y crecimiento de la organizacion objeto
del presente estudio, el mismo que ha sido realizado en base a sustentos tedricos
y a informacién obtenida de campo mediante el empleo de encuestas realizadas a

22 clientes, 71 empleados y una entrevista al Gerente.

El proceso de investigacion de éste tema, parte desde hacer un diagnostico
situacional de la empresa. Al efectuar las encuestas a los clientes y empleados, la
entrevista al gerente y la observacion directa, se encontré un panorama general de

las condiciones actuales de la empresa y su entorno social.

Para ello primero se realizo un analisis externo en la empresa, que permitié definir
las oportunidades y amenazas de la misma, con lo que se construyo la matriz EFE,
en donde el total ponderado es de 2.40, lo que indica que el peso de las

oportunidades es mayor que el impacto de las amenazas.

Luego mediante el analisis interno de la empresa se efectué un diagndstico de la
misma, con lo cual se determind las fortalezas y debilidades, y con ello se elaboro
la matriz EFI que dio la calificacion ponderada 2.4, lo que implica que la empresa

es débil internamente.



Con el andlisis interno y externo se construyo la matriz FODA que permitio delimitar
las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades, con lo cual se construyo la
matriz de alto impacto con lo que se procedié a realizar la combinacion FO, DO,

FA, DA obteniendo como resultado los objetivos estratégicos.

Con la definicion de los objetivos estratégicos se elaboré un PLAN ESTRATEGICO
PARA LA EMPRESA PORTUGAL M.H. DE SEGURIDAD PRIVADA CiA. LTDA.
UBICADA EN LA CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO, que
servira para que la organizacion capte nuevos clientes, mejore el servicio brindado

a sus clientes y genere mayor rentabilidad para sus asociados.

Finalmente se definié las principales conclusiones a las que se llega luego de

finalizar el trabajo de investigacion.



ABSTRACT
This thesis project consists in developing a strategic plan for the company MH
PORTUGAL PRIVATE SECURITY CO. LTDA. Located in the city of Riobamba,
Chimborazo province that would promote the development and growth of the
organization covered by this study, which was carried out based on theoretical
underpinnings and field information obtained by employing customer surveys 22, 71

employees and an interview with the manager.

The process of investigating this issue, some from making a situational analysis of
the company. Upon surveys of customers and employees, the interview the
manager and direct observation, gave us an overview of current business conditions

and their social environment.

For this first external analysis was performed in the company, which allowed us to
define the opportunities and threats of the same, so the EFE matrix, wherein the
weighted total is 2.40 was constructed, indicating that the weight of the opportunities

is greater than the impact of threats.

Then by internal analysis of the company a diagnosis of it was conducted, whereby
the strengths and weaknesses are determined, and thus the EFI matrix gave us the
weighted score 2.4 was developed, which means that the company is weak

internally.

With internal and external analysis SWOT matrix that allowed us to define the
opportunities, threats, strengths and weaknesses, which the matrix high impact with
what we proceeded to perform the FO, DO, FA combination was built was built, DA

resulting in strategic objectives.



The definition of strategic objectives a strategic plan for the company MH was
developed PORTUGAL PRIVATE SECURITY CO. LTDA. Located in the city of
Riobamba, Chimborazo province, which will serve for the organization to capture
new customers, improve the service provided to its customers and generate higher

returns for its members.

Finally, we define the main conclusions that we arrived after finishing the research.



c. INTRODUCCION

Con el &animo de contribuir técnicamente en el manejo eficiente y por ende en el
desarrollo de la Empresa Portugal M.H. de Seguridad Privada CIA. LTDA. Ubicada
en la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, se propuso realizar un trabajo
de investigacién en el campo de la planificacion estratégica, como un medio para
evaluar la situacion actual de la misma y en base a ello buscar los mecanismos
adecuados para hacer las correcciones respectivas y mejorar asi en términos

generales la imagen de la institucion.

Siguiendo un procedimiento metodologico adecuado dentro de la planificacion
estratégica y encuadrada en el esquema normado institucionalmente, el trabajo de

investigacion se desarrollé de la siguiente manera:

Se inicia con la Introduccion, en la que se hace la referencia, en términos generales,
a lo realizado en el presente trabajo de investigacion, se continua con revision de
literatura con la finalidad de enfocar los referentes tedricos relacionados con la
planificacion estratégica, luego se detalla los materiales que se utilizé en el proceso
de investigacion y elaboracion del trabajo de tesis, asi como de los métodos y

técnicas que se aplicaron en la misma.

Se continta con los resultados en los que se realiza un analisis externo de los
factores econdémico, politico, social, geografico, tecnolégico y de la competencia,
luego se efectiia un andlisis interno de la empresa, a través de la tabulacién de la

encuesta a los clientes, empleados y las respuestas de la entrevista al gerente.

A continuacion se efectud el analisis FODA, seguidamente se aborda lo relacionado



a la discusion, en la que se efectla la propuesta del plan estratégico y finalmente
como consecuencia de todo el proceso investigativo del trabajo de tesis se

determina las conclusiones y recomendaciones.



d. REVISION DE LITERATURA
MARCO REFERENCIAL.

La seguridad privada es una actividad auxiliar de la funcion de Seguridad Publica,
y estd per misionada por la Secretaria de Seguridad Publica, a través de la

Direccién Ejecutiva de Registro y Control de Empresas de Seguridad Privada.

Tal servicio es regulado por la Ley de los Servicios de Seguridad Prestados por
Empresas Privadas, que entr0 en vigor en enero de 1999, asi como por el

Reglamento recientemente publicado en Gaceta Oficial del Distrito Federal.*

Existen dos formas de prestar el servicio de Seguridad Privada:

Como persona moral o empresa, en cuyo caso el titular de la autorizacion contrata
a su vez a un grupo de personas para desempefiarse como elementos operativos
gue desde luego no tienen el caracter de policias, los cuales son comisionados por

el responsable de la empresa para prestar servicios donde sean contratados.?

Como persona fisica titular de la autorizacion. En este caso, el prestador del servicio
lo hace a titulo personal y es contratado de manera directa por el cliente o usuario

del servicio.

La Ley de la materia no establece limite al nUmero de elementos de Seguridad

Privada que puede tener una empresa.

La propia Ley de la materia prevé tres variantes en la prestacion del servicio:

! Fuente: Seguridad Privada, http://definicion.de/seguridad-privada/
2 Fuente: La seguridad privada; anesi-ec.com/legislacion2.htm


http://www.ssp.df.gob.mx/htmls/segur_leyr_segPriv.html

< Seguridad y proteccién de personas.
< Proteccion y vigilancia de lugares y establecimientos.

< Custodia de bienes o valores, incluyendo su traslado.

Hasta antes de la entrada en vigor del Reglamento de la materia, la Ley que regula
esta actividad resultaba practicamente inoperante, pues carecia de un instrumento
juridico que permitiera garantizar la aplicacidn de sus disposiciones normativas. Por
ejemplo, no se disponia de un procedimiento para sancionar a quien prestara el

servicio si autorizacions.

Actualmente el Reglamento resuelve no solo el supuesto antes mencionado, sino
gue ademas establece un conjunto de normas especificas que permiten a la
Secretaria de Seguridad Publica, verificar la calidad del servicio, por medio de la
capacitacion, el adiestramiento y la evaluacion periodica, de manera tal que el
marco normativo con el que ahora cuenta la capital del pais permite al Gobierno del
Distrito Federal desarrollar con mayor amplitud y certeza la importante misién de

registrar, controlar y vigilar el servicio de Seguridad Privada.

Historia de las empresas de seguridad privada.

La preocupacion del hombre por la seguridad no es un tema nuevo, incluso,
investigaciones realizadas asocian dicha palabra a un deseo humano de sentirse
libre ante el miedo y el peligro. A lo largo del tiempo se han desarrollado estrategias
y herramientas que sirvieron para que las sociedades se sientan mas seguras. De

hecho, la (in)seguridad siempre ha sido un problema latente que toda comunidad

3 Fuente: La seguridad privada; anesi-ec.com/legislacion2.htm
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ha tenido que lidiar.*

Asimismo, debido al desarrollo de nuevas formas econdmicas que hicieron
necesario un sistema de control mas formal, operaban en el territorio ecuatoriano
una transicion de sociedades igualitarias tribales a sociedades jerarquizadas o
cacicazgos con un sistema de linajes y prerrogativas generalmente hereditarias, y
una especializacion de los grupos sociales que lo componian, de acuerdo al tipo de

actividad que realizaban.®

HISTORIA DE LA SEGURIDAD EN EL ECUADOR SEGURIDAD
PRIVADA vs. SEGURIDAD PUBLICA

La seguridad privada presenta una serie de caracteristicas diferenciadoras en

relacion con la seguridad publica, entre las que se pueden considerar:

% Caracter primordial de prevencion de riesgos, eludiendo todas las
actuaciones de respuesta directa, a excepcion de aquellas que se produzcan
para evitar un dafio en personas o bienes de la instalaciéon donde presta
servicio.

% Caracter de circunscripcion de la seguridad a un objetivo concreto y

determinado.

e

*

Carécter de actividad intervenida por la Administracion mediante diversas
manifestaciones, tales como la inscripcidn registral de la empresa, la
autorizacion de servicios concretos, las inspecciones y demas actuaciones

de control.

4 Fuente: CAFFERATA, F. & LENARDUZZI, J. (2010); Informe Nacional Paraguay; Seguridad
Publica y Privada. Asuncién: Organizacién de Estados Americanos (OEA).

5 Fuente: Historia de las empresas de Seguridad Privada
http://jlgarcia.galeon.com/criminologia/historiavs.pdf



11

% El propio caracter de privacidad, ya que la actividad es ejercida por empresas
mercantiles con objetivos de consecucion de resultados comunes al resto de

las sociedades.

LA SEGURIDAD PRIVADA EN EL ECUADOR

El 26 de abril de 1968, lleg6 al pais la primera empresa de seguridad extranjera,
Wackenhut Corporation, rompiendo el esquema hasta ese momento, de que la
seguridad ciudadana estaba en manos de la Policia Nacional, al mismo tiempo que
establecia pautas para una profesionalizacion del personal de proteccion. Esto dio
inicio a una industria de la seguridad, mas profesional y dispuesta a enfrentar los
indices delincuenciales, que aunque en esa época no eran elevados, ya

empezaban a manifestarse®.

Veinticuatro afios después de la fundacién de Wackenhut, exactamente el 17 de
septiembre del 2003, cuando Lucio Gutiérrez era presidente, se inicié un debate
sobre empresas de seguridad. La idea era plantear la creacibn empresas de
seguridad para las instituciones publicas y que varios bloques se reconocieran
como “"fuerzas de choque". Esta seria la primera vez que se mencionara la
intervencion de empresa privada en areas que constitucionalmente le competen a

la Policia Nacional y que provocaba una contrariedad legal y juridica.

En 1990, la Superintendencia de Compaifiias tenia registradas 54 empresas Para
1995, el numero aumenté a 163 compafias. En el 2000, llegé a 328 y a partir de

ese periodo, el numero crecera en 117% en los préximos seis afos, hasta llegar a

6 Fuente: RAZO, |. (2012); Seguridad Privada, http://es.slideshare.net/israelangelesrazo/seguridad-
privada?related=1
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849 empresas. Del total de compafiias de seguridad privada registradas hasta el
2006, el 51,70% estaba en la provincia de Pichincha y el 28,26% en el Guayas; es
decir, en las dos ciudades méas pobladas del Ecuador. EI nUmero de guardias es
mayor al nimero de efectivos de la Policia Nacional. En 2005, los vigilantes
registrados eran 40.368, mientras que los policias llegaban a 36.907. En 2006, los

efectivos policiales habian aumentado a 42.000.

COMO SE CONFORMO LA EMPRESA PORTUGAL M.H DE SEGURIDAD

PRIVADA

Con la necesidad de crear un patrimonio econémico estable, forjando bases solidas
para mejorar la situacion economica de sus familias, se crea la empresa Portugal

M.H de Seguridad Privada el 31 de Marzo de 2003.

El nombre de la empresa nace de la asociacion de tres integrantes de una misma
familia: Sargento Carlos Portugal, Marcela Portugal y Juan Pablo Portugal,

guedando su apellido como nombre legal de la empresa.

En la cooperativa 21 de Abril, se inician reuniones con el propdsito de crear la
empresa, con la misién de brindar a la ciudadania de Riobamba servicios de
Seguridad Privada. Es asi que el 31 de Marzo del 2003 se legaliza la empresa

Portugal M.H. de Seguridad Privada Cia. Ltda., segun acuerdo ministerial N° 0274.

Una vez adquirida la razén social, se inician las actividades comerciales con la
capacitacion del personal que laboraria segun su plaza de trabajo ya sea guardiania
uniformada y armada, proteccion a bienes, proteccion a personas naturales,

patrullaje nocturno, monitoreo y mensajeria, y con la firma del primer contrato para
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prestacién del servicio con la Empresa Municipal Mercado de Productores Agricolas

“San Pedro de Riobamba”

En el campo de manejo de armas la empresa ha contado siempre con la experiencia
y capacitacion por parte de uno de sus duefios el Sargento Carlos Portugal, quien
ha sabido dotar del suficiente conocimiento y eficaces técnicas al personal,
capacitacion que se desarrolla cada seis meses o cuando la ocasién lo amerite

necesario.

El 12 de Abril del afio 2007 se realiza un cambio de objeto social, aumento de capital
y reforma del estatuto de compafia de responsabilidad limitada, orden emitida por

el Congreso Nacional.

Durante los afios de servicio desde su creacion ha firmado contratos con empresas
de importancia en la ciudad como: Almacenes Buen Hogar, Circulo de Servicios
Chimborazo, Fabrica de Embutidos La Ibérica, Supermercado y Comisariato
“Hortensia Vargas de Jara e Hijos”, COAC Camara de Comercio de Riobamba,
Hospital de Nifios Alfonso Villagdbmez, Constructora Yanrom, Tauro Producciones

CIA LTDA., MIES, entre otros.’

" Fuente: Empresa Portugal M.H. de seguridad privada Cia. Ltda.
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MARCO CONCEPTUAL.
PLAN ESTRATEGICO.

“La plan estratégico es la elaboracion, desarrollo y puesta en marcha de distintos
planes operativos por parte de las empresas u organizaciones, con la intencion de
alcanzar objetivos y metas planteadas. Estos planes pueden ser a corto, mediano

o largo plazo.™

“Un plan estratégico es el proceso por el cual los dirigentes ordenan sus objetivos
y sus acciones en el tiempo. De hecho, el concepto de estrategia y el de plan estan
ligados indisolublemente, pues tanto el uno como el otro designan una secuencia
de acciones ordenadas en el tiempo, de tal forma que se puede alcanzar uno o

varios objetivos.™

PLAN.
"Proceso de eleccion y seleccion entre cursos alternativos de accion, con vistas a
la asignacion de recursos escasos, con lafinalidad de obtener objetivos especificos

sobre la base de un diagnéstico preliminar."1©

"Un plan es un proceso de toma de decisiones para alcanzar un futuro deseado,

teniendo en cuenta la situacion actual y los factores internos y externos que pueden

8 Fuente: LERMA, A. - BARCENA, S. (2012), “Planeacion Estratégica por aéreas funcionales guia
practica”, primera edicién, México.
9 Fuente: ROJAS LOPEZ Miguel David, y MEDINA MARIN Laura Johana “Planeacion estratégica”

10 Fuente: Plan; http://jdsac.com/jdsalasc/pps/definiciones_basicas_planificacion.pdf


http://definicion.de/empresa
http://definicion.de/organizacion
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influir en el logro de los objetivos"!?

IMPORTANCIA DE UN PLAN.
Un plan es importante para quienes administran el talento humano de una
institucion, el contar con un instrumento técnico y efectivo permite a los directivos

organizar, dirigir y controlar'?.

Para su aplicacion las organizaciones deben contar con planes que den direccién
y proposito, planes donde decidan el ¢por qué?, ¢el qué?, ¢coémo?, ¢cuando?, y
¢cdonde hacer?, un plan ejecutado cuidadosamente permitira consolidar los
objetivos planteados, de esta manera la gestion de una empresa tendra el éxito

deseado.

No solo es importante un plan estratégico en el ambito de los negocios sino también
en distintas areas, hoy en dia se realiza planes para realizar cualquier actividad que
permita entender, los aspectos cruciales de una realidad presente, para proyectarla,

disefiando escenarios que busquen obtener el mayor provecho.

OBJETIVO DE UN PLAN.

Todo plan realizado en organizaciones persiguen un objetivo que permita fincar su
desarrollo sostenible mediante el analisis del ambiente competitivo en el que opera
con el fin de encontrar los espacios en los que se desempefie mejor que sus
competidores; sin embargo, muchas empresas pequefias y algunas medianas no

se deciden a invertir tiempo y dinero en la elaboracion de un plan, sino que se dejan

11 Fuyente: MARTINEZ, D y MILLA, A. (2012), “La elaboracién de un plan estratégico y su
implementacion a través del cuadro integral”, primera ediciéon, Madrid.

2 Fuente: Importancia de un Plan, http://www.importancia.org/planificacion.php
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llevar por la inercia de las fuerzas externas y su conocimiento empirico de la
operacion y comercializacién, ignorando que la funcién de un plan es reducir la
incertidumbre, el riesgo y los efectos del cambio, y que el costo de la planificacion

se convierte en inversion y utilidades en el corto o mediano plazo®.

La ejecucién de un plan en una organizacién permite establecer objetivos que
admitan a los gerentes tomar decisiones para operar con éxito, administrando sus
recursos, y contar con elementos que permitan enfrentar contingencias no

deseadas; para que la organizacion se acerque a donde quiere llegar.

CARACTERISTICAS DE UN PLAN.

Un plan debe ser organizado, sistematizado y participativo, esto implica que no se
puede separar de la accion. Por lo tanto un plan es una forma de organizacién para
la accion, éste es el punto trascendental que diferencia un plan tradicional de un

plan estratégico.

PRINCIPIOS BASICOS DE LA PLANIFICACION.

La planificacion al igual que cualquier otra actividad administrativa se rige por
principios, los cuales son fundamentales para la aplicacion general y sirven como
guia de conducta en la accion administrativa. En la elaboracion del plan deben

considerarse algunos principios basicos como los siguientes:

% Factibilidad: Los objetivos y actividades deben planificarse en el marco de

la realidad, y en condiciones objetivas que actien en el medio ambiente.

13 Fuente: Principios basicos de la Planificacion
http://ricardomo19.blogdiario.com/tags/PLANEACION/
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% Sencillez: Términos comprensibles, con el propdsito de facilitar su

o
A5

ejecucion.

% Racionalidad: Todos y cada uno de los planes deben estar fundamentados
|6gicamente, deben contener unos objetivos que puedan lograrse y también
los recursos necesarios para lograrlos.

% Continuidad: Las fases del proceso de planificacion en forma secuencial,
los planes deben considerarse jerarquicamente hasta formar un solo.

% Flexibilidad: Debe permitir reajustes de conformidad con los logros
obtenidos, es conveniente establecer margenes de holgura que permitan
afrontar situaciones imprevistas y que proporcione nuevos cursos de accion
gue se ajusten facilmente a las condiciones.

% Prevision: Cuando un plan se basa en estudios y experiencias anteriores,
este adquiere tal consecuencia que intenta reducir al maximo sus errores;

con este principio se despeja la proyeccion hacia el futuro.

ETAPAS DE UN PLAN.

Para el desarrollo del proceso de un plan algunos autores han desarrollado seis
pasos principales que permitiran establecer de manera adecuada la elaboracién de
un plan, definiendo los objetivos o metas de la institucion, estableciendo estrategias
gue permitan alcanzar dichas metas; a continuacion se detallan las etapas de un

plan:

% Ver la necesidad de un plan: El primer paso es identificar la necesidad de
un plan, actuar con anticipacion para lograr algun objetivo, considerando

problemas que se podrian plantear, calcular riesgos, estudiar las limitaciones



D)

*,

18

y los posibles beneficios, evaluar los planes posibles y el modo de realizarlos
antes de tomar alguna decision.

Formular opciones: Una vez que se identifique la necesidad de un plan se
debe estudiar los aspectos sobresalientes del trabajo a realizar y concretar
varios planes alternativos, para ello es necesario el conocimiento de la
situacion objeto del plan, opciones nuevas con un potencial exitoso y
expectativas pragméaticas y factibles.

Seleccionar la mejor opcidn: Es un proceso subjetivo en el que se deben
ponderar los beneficios y los costos en ambientes inciertos y riesgosos. Esta
seleccion depende en buena medida de las preferencias subjetivas de la alta
gerencia, de su vision de futuro y de su voluntad de correr riesgos.

Realizar o implementar la mejor opcion: Planificar exige acciones
concretas que incluyen comprometer recursos, vencer las resistencias al
cambio por parte de las personas y hacer tareas concretas en un tiempo
limitado.

Seguimiento y control de resultados: Los resultados reales no son
parecidos a los planeados, puede haber previsiones incorrectas, inexactas,
movimientos de la competencia, hechos imprevistos o no considerados, falta
de recursos, cambios en las condiciones del ambiente, nuevas limitaciones,
resistencias no previstas y otros factores que pueden alterar la marcha de lo
planeado.

Seguir adelante, frente al abandono de los planes y de la planificacién:
Es necesario tener presente que cambios fundamentales en el ambiente,

errores en la concepcion del plan o de la relacién entre éste y el futuro
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pueden conllevar a la idea de abandonar el proceso, quizds mas dificil que

llegar a convencerse de la necesidad de trabajar o vivir planificadamente.

Estas etapas reflejan su importancia, permitiendo identificar oportunidades para
formular nuevas opciones y hacer de la planificacion un proceso continuo que

ayude a la correcta toma de daciones de una organizacion.

CLASES DE PLANIFICACION.

Existen diversas clasificaciones acerca de la planificacién, los gerentes usan dos

tipos basicos de planificacion:

% La planificacion estratégica: Esta disefiada para satisfacer las metas
generales de la organizacion.
% La planificaciéon operativa: Muestra como se pueden aplicar los planes

estratégicos en el quehacer diario.

Los planes estratégicos y los planes operativos estan vinculados a la definicion de
la mision de una organizacion, la meta general que justifica la existencia de una
organizacion. Los planes estratégicos difieren de los planes operativos en cuanto a

su horizonte de tipo, alcance y grado de detalle.

La planificacién operativa consiste en formular planes a corto plazo que pongan de
relieve las diversas partes de la organizacion. Se utiliza para describir lo que las
diversas partes de la organizacion deben hacer para que la empresa tenga éxito a

corto plazo4.

Y Fuente:www.sites.upiicsa.ipn.mx/polilibros/portal/Polilibros/P_terminados/Planeacion_Estrategic
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ESTRATEGIA.

El origen de la estrategia es militar y diplomatico, en la actualidad la palabra
estrategia es utilizada en infinidad de &mbitos y muchas veces, sin relacién alguna.
Desde la estrategia que puede utilizar un equipo de futbol o un centro educativo
podemos llegar a la estrategia que utiliza una pequefia o0 gran empresa para

conseguir sus fines.

“La estrategia representa un patréon de objetivos, propdsitos o metas, asi como las
politicas y los planes principales para alcanzar estas metas, presentandolos de tal
manera que permiten definir la actividad a la que se dedica la empresa, o a la cual

se dedicara, asi como el tipo de empresas que es o sera.”

“Las estrategias son alternativas o cursos de accién que muestra los medios,
recursos y esfuerzos que deben emplearse para lograr los objetivos en condiciones
optimas. A traves de las estrategias se plantea el como lograr especificamente y de

la mejor manera los objetivos!®.”

En resumen podemos definir a la estrategia como un conjunto de actividades, fines
y recursos que se analizan, organizan y plantean de tal manera que cumplan con

los objetivos que la organizacién determino en cierto tiempo.

TIPOS DE ESTRATEGIAS.

A nivel corporativo se determinan cuatro tipos de estrategias basicas, que se

refieren al rumbo que puede tomar la empresa, en cuanto a crecimiento y producto,

a_ultima_actualizacion/polilibro/Unidad%20l111/Tema3_3.htm.

15 Fuente: LUNAA., (2014), “Administracidn estratégica “, primera edicion.
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estas son:

7
L X4

0

Estrategias de Crecimiento.- Una de las estrategias mas importantes es la
de crecimiento, da respuesta o0 preguntas como: ¢,cuanto crecimiento debera
darse?, ¢, qué tan rapido?, ¢donde y como deberia ocurrir?

Estrategia de Estabilidad Organizacional.- Se realiza un analisis de
posicién que comprende la revision de la misidon y una evaluacion de
oportunidades que se presenten en la empresa, ademas se evaltan los
riesgos, los escenarios y el rendimiento de la inversion, con este analisis se
determina la amplitud, la rentabilidad y la estabilidad del mercado en relaciéon
con el grado de certeza referente a la competencia y al entorno.

Estrategia de Contratacion.- Se refiere a una revision y evaluacion de
segmentos establecidos por la organizacion, con el objetivo de determinar
los que son rentables y los innecesarios; con el resultado de esta evaluacion,
los segmentos se agrupan de tal manera que se reduce el niumero, lo que
no significa que se agrupan.

Estrategias Combinadas: Cuando los objetivos de rendimiento que busca
la empresa no se alcanzan con la aplicacion de una sola estrategia, se
recurre a la mezcla de dos o mas, para lo que es necesario un cuidado con
el fin de que estas no se contrapongan. En ocasiones la empresa persigue
diversos objetivos que no pueden abarcarse mediante una sola estrategia, y

se requiere aplicar dos o0 mas con el fin de optimizar recursos.

Los diferentes tipos de estrategias deben elegirse de acuerdo con la misién y con
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los objetivos que persigue la empresa?®.

CARACTERISTICAS DE LA ESTRATEGIA

Dentro del &mbito empresarial es primordial conocer las caracteristicas

fundamentales de la estrategia:

o

D)

*,

Horizonte Temporal: Generalmente la palabra estrategia se emplea para
describir actividades que comprenden un amplio horizonte de tiempo, en
relacion con el tiempo que se tarda en efectuarlas y el que se tarda en
observar su impacto.

Impacto: La estrategia no necesariamente debe ser impactante desde su
escogencia pero al menos su impacto final si debe ser importante.
Concentracion de esfuerzos: Una estrategia eficaz, por lo general, suele
requerir concentrar la actividad, esfuerzo o atencién en un niumero bastante
reducido de fines. Lo que disminuye implicitamente, los recursos disponibles
para otras actividades.

Patron de Decisiones: La mayor parte de las estrategias exigen que ciertos
tipos de decisién sean tomadas con el tiempo, estas han de apoyarse las
unas con las otras, como siguiendo un patréon uniforme.

Capacidad de Habilidad: Una estrategia engloba una amplia vision de
actividades, lo cual requiere que todos los niveles de una organizacién
actien casi indistintamente, en forma que refuercen las estrategias. La

estrategia es a largo plazo y de gran alcance, engloba y controla las acciones

6 MUNCH, L. (2010), “Administracion, escuelas, proceso administrativo areas funcionales y

desarrollo emprendedor”, primera edicién, México.
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mas importantes de la organizacion y es un determinante basico de su éxito

o fracaso a lo largo del tiempo.

ORIGEN DEL PLAN ESTRATEGICO

Un plan estratégico tiene su origen en el sector militar, es en este ambito donde se
inici6 con la definicibn de la misién de los reinos, formulando estrategias,
empezando analizar los factores del medio ambiente, comparando y combinando
los recursos que ayuden a determinar las tacticas, proyectos y pasos a seguir; esto
representa el proceso del plan estratégico que se aplica hoy en dia en cualquier

empresa.

Cuando se finalizo la segunda guerra mundial, las empresas se dieron cuenta de
algunos aspectos que no eran controlables como la incertidumbre, el riesgo, la
inestabilidad y un ambiente cambiante. Es entonces a partir de esto que surgio, la
necesidad de tener control relativo sobre los cambios rapidos, dando respuesta a
tales circunstancias los gerentes comienzan a utilizar la planificacion o plan

estratégico.

Después de las guerras, en los afios cincuenta y sesenta, la planificacion
estratégica no recibié demasiada atencién, debido a que durante este periodo se
presentd un constante crecimiento con las siguientes caracteristicas estabilidad
mundial, ausencia de recesién, bajas tasas de inflacion, desempleo e interés,

existencia de materiales, abundante energia.

Es decir, que no existia justificacion para aplicar un plan estratégico, en ese

entonces todas las condiciones eran optimas y apropiadas paras las empresas de
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aquella época. Sin embargo, a partir de los afios setenta se presentaron situaciones
adversas a las de los afios sesenta, entre estas recesiones econdmicas, inflaciones
sin precedentes, escasez de petroleo e incremento de la competencia a nivel

mundial.

A principios de los afios sesenta, en respuesta a tales circunstancias, se empezo a
dar atencién a la planeacion o plan estratégico y se logré comprobar que las
empresas que la aplicaban estaban en mejor posicidén sobre aquellas empresas que

no la aplicaban.

Durante el transcurso de la década de los ochenta y a principios de los afios
noventa hasta la actualidad, en la cual las condiciones econdmicas y de
mercado hacen que las empresas presten mayor interés a la planeacion estratégica

dentro de su organizacion.

En el ambito empresarial, se considera a toda la
empresa como sistema bajo andlisis, un plan estratégico ayuda a que
las empresas tengan claros sus objetivos y asi puedan definir

un programa de acciones para realizarlos'’.

7 Fuente: http://app.ute.edu.ec/content/3936-367-1-1-4-1/CON-ESTRATEGICA-
%20FRED%20DAVID.pdf
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Gréafico 1

SURGIMIENTO DE LA PLANIFICACION O PLAN ESTRATEGICO.

Gerente |« > Militar
Competenci |« » Enemigo
Productos y | R Armas
Servicios | -
Mercado Campo de
< g Batalla
Medio P .| Condiciones
Ambiente | | Atmosférica

Para Tener
posicionamiento

Superar
competidores
en el mercado

Ganar al
enemigo ganar
territorio

Fuente: http://www.monografias.com/trabajos6/napro.shtml

En el gréfico se observa los sectores en donde se aplica planificacién estratégica
tanto en el sector empresarial como en el sector militar, al comparar la planificacion

estratégica de estos dos sectores se podria decir:

En una empresa el que la dirige es el gerente, aplica la planificacion estratégica
para ganarle a la competencia, para esto utiliza productos y servicios, este
acontecimiento lo realiza en el mercado siendo necesario que se realice un estudio

en el medio ambiente.
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En el medio militar el que dirige es un oficial, aplica la planificacién estratégica para
vencer al enemigo, utilizando armas y definiendo el campo de batalla, para esto el

militar verifica si las condiciones atmosféricas son favorables,

Tanto en el &mbito empresarial como en el militar se aplica un proceso continuo
para tener posicionamiento el empresarial superando a los competidores
adentrandose en el mercado y el militar para ganarle al enemigo y asi ampliar su

territorio.

Un plan estratégico consiste en la identificacion sistematica de las oportunidades y
peligros que surgen en el futuro, los cuales combinados con otros datos importantes
proporcionan la base para que una empresa tome mejores decisiones en el
presente para explotar las oportunidades y evitar los peligros. Planear significa

disefar un futuro deseado e identificar las formas para lograrlo*8.

ELEMENTOS DE UN PLAN ESTRATEGICO.

La elaboracién de un excelente plan estratégico requiere de elementos importantes,
es vital un compromiso de la direccion o gerencia general en el aspecto de
establecer claramente el rumbo deseado de la organizacién y para lograrlo es

necesario:

1. La informacioén histérica.

2. Los indices actuales de desempefio.

18 Fuente: Garcia, M; Valencia, Maria (2008). Planificacién Estratégica, Editorial Trillas. México,
http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n


http://www.monografias.com/trabajos11/basda/basda.shtml

27

Se requiere contar con la informacion detallada sobre el medio ambiente en el que
opera la compaiiia, quienes son los competidores, cuantos servicios ofrece, a que
costo, nivel de calidad, nivel al cual se enfoca los servicios, regulaciones

gubernamentales que requieren cumplirse, hoy y en el futuro.

Con la informacién obtenida, el primer paso de un plan estratégico consiste en

realizar un andlisis de la situacion actual definiendo:

X4

Mision: ¢ Qué hace la empresa?

L)

X4

Vision: A donde se dirige y como se ve en el futuro.

L)

o

Valores: Conjunto de reglas de comportamiento esperado.

X4

Posicion competitiva actual.

L)

Este desarrollo requerira de reflexion, tiempo y participacion del equipo gerencial.
Al dar el siguiente paso es recomendable hacerlo sin prisa; es en este momento
cuando se empieza a trazar un mapa de la empresa en donde se contemple
personas, instalaciones, equipos, procedimientos, es aqui donde se considera cual

sera las debilidades y fortalezas de la institucion.

En base a lo anterior se podra ver una mejor perspectiva para lo que es la

generacion de estrategias de accion en tres niveles basicos como son:

“ Nivel Estratégico: el cual va a definir lo que se va hacer y porque.
% Nivel Tactico: establecer el cobmo se va a lograr y con qué recursos.
% Nivel Operativo: debera ser realizado por cada departamento y detallara

guienes, donde y con que se realizara.

En instituciones de menor tamafo, se debe tomar en cuenta las respuestas de las
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preguntas planteadas en el andlisis y de alli generar acciones concretas que
permitan en el corto, mediano y largo plazo, ir cubriendo los objetivos y planes de

manera coordinada.

Un plan estratégico comprende una serie de elementos?®,

Misién.- La mision de una empresa es su objetivo gobernante es lo que explica su
razon de ser, las organizaciones, instituciones, empresas o cualquier forma de
agrupaciéon coherente no pueden funcionar sin una mision que justifique su

existencia.

Independientemente de la naturaleza y de los mercados en los que participa, la
mision de cualquier empresa publica o privada constituida dentro de un marco de
economia de libre mercado es la de asegurar la satisfaccion de los intereses de sus

inversionistas y de sus consumidores.

Los componentes para redactar la misién de una organizacion o empresa son:

1. Especificar metas de clientes y mercados.

2. ldentificacion de los principales productos y servicios.

3. Especificar el dominio geogréafico.

4. Identificar la tecnologia base o el eje tecnoldgico.

5. Especificar los elementos claves en la filosofia de la empresa.
6. ldentificar el auto-concepto de la empresa.

7. ldentificacion de la imagen publica deseada.

19 MUNCH, L (2010), “Fundamentos de Administracion casual y practicas”, tercera edicion, México.
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Vision.- Se considera un producto formal del estudio del futuro y es donde se
describe como se desea que fuera la organizacion en el futuro. El horizonte
temporal de esta es de acuerdo con el entorno y a la organizacibn misma; en un
entorno turbulento el horizonte posiblemente sera reducido a meses mientras que

en un entorno no turbulento el tiempo posiblemente sera de cuatro a cinco afos.

1. Vision sistematica del plan estratégico. La empresa puede visualizarse
como un conjunto de sistemas relacionados entre si y administrados por
individuos especialistas en diferentes funciones.

2. Vision funcional del plan estratégico. La empresa puede verse también
COmMoO un proceso que tenga que agregar valor, se pretende disefiar un
sistema que a la manera de campo magnético sea eficaz para atraer clientes

y repeler a la competencia.

Valores.- Principios que orientan la conducta de los individuos en la organizacion.

Todos los miembros de la empresa deben compartir y practicar esos valores.

Pueden explicarse en términos de se debe 0 no se debe como principios morales,
sirven de referencia para latoma de decisiones y es la organizacion quien les otorga

un contenido que no existe previamente.

El establecimiento de una visibn debe ir acompafiado de los valores
organizacionales porque estos seran los que acotan el camino al futuro
organizacional deseado. Los valores propuestos por las organizaciones es un
principio general y tienen dos tipos de enunciado: moral y funcional. Por un lado,

el moral traslada al plano de la empresa a valores individuales y por otro lado el
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funcional que otorga un lugar primordial a una funcién o dmbito particular de la

administracion.

Filosofia.- Conjunto de valores, practicas, objetivos, creencias y politicas, que son
la razén de ser de la empresa y presentan el compromiso de la organizacion ante

la sociedad.

Compromiso.- Responsabilidad de la empresa ante la sociedad.

Objetivos estratégicos.- Resultados especificos que se desean alcanzar,

medibles y cuantificables a un tiempo, para lograr la mision.

Politicas estratégicas.- Curso de accion que muestran la direccion y el empleo

general de los recursos para lograr los objetivos.

TECNICAS DE PLANEACION.

Las técnicas de planificacion son herramientas que se utilizan para llevar a cabo

eficientemente la administracion.

Analisis FODA: consiste en detectar fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas que pueden afectar el logro de los planes.
% Las fortalezas son puntos fuertes y caracteristicas de la empresa que
facilitan el logro de los objetivos.
% Las oportunidades son factores externos del entorno que propician el logro
de los objetivos.

% Las debilidades son puntos débiles, factores propios de la empresa que

impiden el logro de los objetivos.
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% Las amenazas son factores externos del entorno que afectan negativamente

e impiden el logro de los objetivos.

La finalidad del FODA es convertir las debilidades en fortalezas y las amenazas en

oportunidades, se basa en el analisis del entorno y se fundamenta en proyecciones

estadisticas, econémicas y financieras?®.

Cuadro 1

FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

¢ Cuales son las fortalezas de la

¢, Cuales son las debilidades de la

empresa? ¢COmo se puede |empresa? ¢Coémo se puede
potenciar las fortalezas? mitigar las debilidades?
OPORTUNIDADES Y ALIADOS AMENAZAS Y OPONENTES

¢,Cudles son las oportunidades en

el mercado? ¢Como puedo

aprovechar estas oportunidades?

¢,Cudles son las amenazas de la

empresa? ¢Como se puede
proteger la empresa de las
amenazas?

Fuente: plaunuba.orientaronline.com.ar/?p=2503

ANALISIS INTERNO DE UN PLAN ESTRATEGICO.

El andlisis interno permite identificar con exactitud las fortalezas y debilidades de la

organizacion, este analisis comprende la identificacion de la cantidad y calidad de

20 Fyente: plaunuba.orientaronline.com.ar/?p=2503
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recursos disponibles para la organizacion.

Los factores internos se pueden determinar de varias maneras, entre ellas la
medicion del desempefio y realizar la comparacién con periodos anteriores y
promedios de la institucién. El proceso de identificar y evaluar las fortalezas y
debilidades de la organizacion en las areas funcionales de un negocio es una
actividad vital de la administracion estratégica. Las organizaciones combaten por
seguir estrategias que aprovechen las fuerzas y fortalezcan las debilidades

internas?!.

ANALISIS EXTERNO DE UN PLAN ESTRATEGICO.

Las amenazas y oportunidades estan, en gran medida fuera del control de una
organizacion, es preciso entender que estas externalidades no son estaticas ni son

definitivas.

Aqui se deben examinar tres ambientes interrelacionados:

« Ambiente inmediato o de la institucion.
+ Ambiente Nacional.

+ Macro ambiente.

Analizar el ambiente inmediato involucra una evaluacion de la estructura competitiva de la
organizacion que incluye la posicidn competitiva de la organizacion central y sus principales
competidores. En la actualidad los mercados son mundiales, examinar este ambiente

significa evaluar el impacto de la globalizacion.

21 CHAVENATO, 1. (2011), “Planificacién estratégica fundamentos y aplicaciones”, segunda edicion,
México.
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Al referirse al ambiente nacional requiere evaluar el contexto dentro del cual opera
una compafia facilitando un logro de una ventaja competitiva en el mercado
mundial, implica analizar las tendencias y hechos econdémicos, sociales, culturales,
politicos, gubernamentales, tecnolégicos y competitivos que podrian beneficiar o

perjudicar significativamente a la organizacion.

Analizar el macro ambiente consiste en examinar factores internacionales,
tecnologicos como la revolucion de computadoras, un postulado bésico de la
administracion estratégica es que las empresas deben formular estrategias que les
permitan aprovechar las oportunidades externas y evita las persecuciones de las

amenazas externas.

IMPORTANCIA DEL PLAN ESTRATEGICO

Un plan estratégico permite hacer un seguimiento detallado sobre la marcha de una
institucidén o una organizacion, y definir asi las condiciones necesarias para su buen

funcionamiento a largo plazo.

El plan estratégico proporciona el marco tedérico para la accion que se halla en la
mentalidad de la organizacién y sus empleados, permitiendo a los gerentes y otros
individuos en la compafiia evalien en forma similar las situaciones estratégicas,
analicen las alternativas con un lenguaje comun y decidan sobre las acciones que

se deben emprender en un periodo razonable.

Gracias a un plan estratégico, se puede prever las evoluciones del entorno, los
problemas por venir, y asi hacer cambios que mejoraran los resultados de las

instituciones u organizaciones.
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ADMINISTRACION.

“La Administracion es la ciencia social y técnica encargada de la planificacion,
organizacion, direccion y control de los recursos sean estos: humanos, financieros,
materiales, tecnoldgicos, entre otros, de una organizacion, con el fin de obtener el
maximo beneficio posible; este beneficio puede ser econémico o social,

dependiendo de los fines perseguidos por la organizacién.”??

GERENCIA.

“La gerencia es un cargo que ocupa el director de una empresa lo cual tiene dentro
de sus multiples funciones, representar a la sociedad frente a terceros y coordinar
todos los recursos a traves del proceso de planeamiento, organizacion direccion y

control a fin de lograr objetivos establecidos”.?

22 Fuente: HEREDIA, N., (2013) “Gerencia de compras la nueva estrategia competitiva”, segunda edicion,
Bogota.

23 Fuente: DEN BARGHE, EDGAR VAN, (2010), “Gestion y Gerencia Empresariales”, segunda edicion,
Bogota.
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e. MATERIALES Y METODOS

MATERIALES.

Para fortalecer el desarrollo del presente proyecto se utilizd un conjunto de
procedimientos logicos, considerando los aspectos mas relevantes en lo que a
métodos, técnicas e instrumentos investigativos se refiere para lograr los objetivos

de la investigacion.

Materiales utilizados

Para elaborar este proyecto de tesis se ha requerido de los siguientes recursos:

Recurso Humano

% Director de Tesis: Dr. Luis Quizhpe
% Autora: Fredy Silva

% Personal de la empresa Portugal

Recursos Materiales

‘0

Materiales de escritorio (hojas, esferos, grapadora)

*,

*

+ Flas Memoria

R/
A X4

Laptop

e

*

Calculadora

METODOS

< Método Cientifico.
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Permiti6 la observacion y recopilacion de la informacion necesaria para el
razonamiento del problema objeto de estudio, y para la construccion del marco

conceptual sobre los contenidos del tema de Planeacion Estratégica.

< Método Analitico.

El analisis minucioso de la informacién obtenida en la empresa Portugal M.H. de
seguridad privada CIA. LTADA., asi como de los usuarios de los servicios que
ofrece esta organizacion, permitio establecer las pautas para la propuesta de plan

estratégico.

«+ Método Historico.

Facilito los datos necesarios en lo referente a la creacion y evolucion de la empresa,
en diferentes aspectos, asi como las caracteristicas generales, especificas y

propiedades de los servicios que ofrece dicha organizacion.

< Método Sintético.

Este método ayudd a sintetizar la totalidad de la informacion obtenida de las

encuestas, entrevistas y recopilacion bibliogréfica.

< Método Deductivo.

Permitié relacionar el problema objeto de estudio desde lo general a lo concreto o
particular. Especificamente en lo relacionado a la incidencia de los factores

tecnoldgicos, econdmicos y politicos en el @mbito comercial de la empresa.



37

R/

% Método Inductivo.

Ayudo a comparar el problema objeto de estudio desde lo particular a lo general,
demostré que la sub-utilizacion de las herramientas tecnoldgicas ha impedido su
crecimiento. Demostr6 que las deficiencias son la consecuencia del
desconocimiento y/o conocimiento empirico en lo referente a los contenidos
cientificos de Planeacion estratégica y que la vulnerabilidad en algunos controles

puede afectar a la rentabilidad econémica de la empresa.

< Método Estadistico.

Facilitd la tabulacion de las encuestas aplicadas a los clientes de la empresa, asi

como a los empleados y Gerente de la empresa en estudio.

TECNICAS

7

<+ Entrevista

El didlogo directo con el Gerente de la empresa en lo que se refiere al analisis
FODA, planeacion estratégica fue de gran ayuda para llegar al establecimiento

de las propuestas estratégicas.

/7

« Observacion Directa

Permiti6 examinar con atencion el desenvolvimiento de las actividades en la
empresa, asi como en los puntos de venta respecto de la prestacion de servicios

y SUS precios.
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<+ Encuesta.

Permiti6 obtener informacién util, pertinente y necesaria a través de un

cuestionario de preguntas relacionadas con los servicios que presta la empresa.

% Poblacién y muestras:

La poblacion objeto de estudio asciende a 22 clientes regulares de la empresa
Portugal y 71 empleados y trabajadores de la misma; a los cuales se aplicé una

encuesta para obtener informacion relevante para el presente estudio.



f. RESULTADOS

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

ANALISIS DEL MEDIO EXTERNO E INTERNO DE LA EMPRESA PORTUGAL

CIA LTDA.

Luego de haber realizado una ligera descripcion del momento histérico de la
empresa, es necesario hacer un analisis descriptivo de la situacion actual de la
misma. Este analisis va a dar la posibilidad de encontrar cada una de las diferentes
fuerzas o aspectos positivos internos y externos, como también los factores

negativos de la empresa y los provenientes de su entorno.

ANALISIS DEL MEDIO EXTERNO

Las oportunidades estan fuera de la empresa, ligadas al mercado, a los
consumidores, a la posicion relativa que tiene una marca respecto de su entorno
competitivo. Es preciso balancear las prioridades y dedicar mayores esfuerzos y

dinero al analisis externo, porque existe una tendencia a la introspeccion.

Se han producido profundos cambios en el acceso a la informacién, en las
costumbres, formas de comprar, educarse, alianzas entre paises. Es seguro que lo
unico seguro es el cambio. Y para poder tomar ventajas habra que estar atento,

predispuesto a escuchar y a aprender.

Es asi que, dentro del analisis externo para la empresa Portugal Cia. Ltda., se

estudiara los siguientes factores:

« Econdmico.

% Tecnoldgico.
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% Politico.

% Geografico.
% Competencia.
% Social.

% Ambiental.
% Cultural.

«+ Fuerzas de Porter.

FACTOR ECONOMICO:

De acuerdo a los datos estadisticos del Banco Central de Ecuador, la inflacion en
el afio 2014 fue del 3,67%, que esta muy por debajo del promedio de américa latina
gue para este afio es del 8,08%, y si comparamos la inflacion del 2014 (3,67%) con
respecto a la del afio pasado (2,7%), observamos una aumento de un punto
porcentual en la misma, lo que puede considerarse normal; ademas al analizar la
variacion en los afios del 2008 al 2014 de las tasas de empleo (de 43,6% a 51,4%),
subempleo (de 48,8% a 43,8%) y desempleo (de 7,3% a 4,5%), se observa que las
mismas son positivas en todos estos indices, asi mismo, en cuanto al PIB, en el
cuarto trimestre del 2014 se incrementd en 0,5% en relacion al trimestre anterior y
presento una variacion positiva de 3.5% respecto al cuarto trimestre del 2013,
finalmente analizamos el comportamiento de los precios del petréleo, principal
fuente de ingresos por exportaciones, al respecto observamos que en febrero del
2015 el precio del barril de petréleo sufrié una disminucién del -49.6% con respecto
de Febrero del afio 2014; por lo que podemos concluir que la economia ecuatoriana
estd en un proceso de crecimiento importante, pero al experimentarse una caida

importante en los precios del petréleo, y de persistir esta, se visualiza una potencial



Amenaza a la economia general del pais.

A continuacion destacamos algunos aspectos econdémicos importantes:

Gréfico 2

Inflacion Anual

Banco Gentral INFLACION ANUAL A DICIEMBRE DE CADA ANO

del Ecuador (Porcentajes, 2006-2014)
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Elaboracién: El Autor

Grafico 3

Inflacién Internacional

INFLACION INTERNACIONAL
(Porcentajes , marzo 2015)
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Gréfico 4

Distribucion de la PEA 2008-2014
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Gréafico 5

Producto Interno Bruto 2005-2013
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INDICADORES ECONOMICOS A NIVEL PROVINCIAL

LA PEAY EMPLEO CANTONAL

La Poblacion Econdmicamente Activa —PEA- estd distribuida en 19 ramas de
actividad, donde la agropecuaria tiene el mayor peso con el 26.6%, lo que significa
gue es la principal fuente de empleo. El sector comercial con el 17.5% constituye
también un sector fuerte de la economia local, lo cual es evidente por el notable
incremento del comercio en la ciudad, particularmente el comercio informal. El
sector industrial manufacturero con un 10.1%, y el sector educativo un 8.9%,
representan sectores importantes dentro de la actividad econémica del cantén. La
ciudad de Riobamba representa el 68% de la PEA cantonal, mientras que el resto

de parroquias rurales representan el 32% de la misma.

CUADRO 2

RAMAS DE ACTIVIDAD DEL PEA

RAMA DE ACTIVIDAD SEXO NUMERO SEXO PORCENTAUJE
Hombre Mujer TOTAL Hombre Mujer TOTAL %

1. Agricultura, ganaderia, caza y 11.541 8.708 20.249 26,1 27.3 26,6
silvicultura

2. Pesca 11 2 13 0,0 0,0 0,0
3. Explotacion de minas vy 165 17 182 0,4 0,1 0,2
canteras

4. Industrias manufactureras 5.006 2.674 7.680 11,3 8,4 10,1
5. Suministros de electricidad, 208 41 249 0,5 0,1 0,3
gas y agua

6. Construccion 3.964 96 4.060 9,0 0,3 5.3
7. Comercio al por mayor y al 7.009 6.334 13.343 15,8 19,9 17,5
por menor

8. Hoteles y restaurantes 428 848 1.276 1,0 2.7 1,7
9. Transporte, almacenamiento 3.654 203 3.857 8.3 0,6 5,1
Y comunicaciones

10. Intermediacion financiera 203 234 437 0,5 0,7 0,6
11. Actividades inmobiliarias, 995 376 1.371 2.2 1,2 1,8
empresariales y de algquiler

12. Administracion publica vy 3.367 1.017 4.384 7.6 3,2 5,8
defensa

13. Ensenanza 2.842 3.927 6.769 6,4 12,3 8.9
14. Actividades de servicios 663 1.268 1.931 1,5 4,0 2,5
sociales y de salud

15. Otras actividades 1.063 2.228 3.291 2,4 7.0 4,3
comumtanas soclales 1%

personales de tipo servicios

16. Hogares privados con servicio 103 1.832 1.935 0,2 57 2.5
domestico

17. Organizaciones Yy organos 3 2 5 0,0 0,0 0,0
extraterritoriales

18. Mo declarado 2.795 1.889 4.684 6,3 5.9 6,2
19. Trabajador nuevo 218 179 397 0,5 0,6 0,5
TOTAL 44,238 31.875 76.113 100,0 100,0 100,0

FUENTE: INEC Y SENPLADES
ELABORACION: EL AUTOR



44

La PEA comercial de Riobamba es del 23,3%, que supera a la actividad agricola e
industrial, lo cual ratifica que el comercio y los servicios es la principal actividad
econémica de la cabecera cantonal, mientras que se evidencia que en las
parroquias rurales la dinamica productiva se concentra en las actividades del sector

primario de la economia, es decir en agricultura y ganaderia.

A pesar de que la poblacion femenina es mas representativa (53%) que la

masculina (47%), es interesante ver que la PEA — Hombre es mayor que la PEA —

Mujer.
CUADRO 3
PEA CANTONAL POR ACTIVIDAD Y POR SEXO
PARROQUIAS PEA POR SEXO PEA AGRICOLA PEA INDUSTRIAL | PEA COMERCIAL PEA
COMSTRUCCION
Hombre | Mujer TOTAL W, 4 N, 4 N, % . %
RIOEAMBA | 30403 21665 52068 2953 5,7 e621 | 127 | 12112 | 233 | 2691 | 5,1
CACHA YE] 815 1490 1014 B8, 1 n 48 159 10,7 85 5,7
CALPI 804 2132 1216 57 86 4 101 47 44 | 14
1328
CUBLJIES 492 mn 765 19 25,6 151 19,7 9 12,5 168 ]
FLORES 1245 1278 1523 2187 86,7 124 49 114 45 43 1,7
LICTO 1734 1715 3469 2902 87 n 21 91 2,6 132 18
PUNGALA 1561 1188 1749 2375 86,4 53 1,9 &0 22 78 18
PUNIN 1321 13684 2705 2151 79,5 40 1,5 111 4.1 130 48
QUIMICA 141 i 174 1882 a2a i 35 B4 37 3 1,6
SAN JUAN 1580 849 2429 1454 59,9 158 6,5 &7 36 10 9.5
SAL LUIS 1218 1281 3509 1919 54,7 i 9.2 128 83 263 7.5
TOTAL 44738 11875 76113 | 20249 26,6 TI80 | 102 | 13343 | 17,5 | 4060 | 5.3

FUENTE: INEC Y SENPLADES
ELABORACION: EL AUTOR

A continuacion detallamos algunos factores econdmicos importantes:




CUADRO 4

CARACTERISTICAS DE LA PROVINCIA DE CHIMBORAZO

FUENTE: INECY SENPLADES
ELABORACION: EL AUTOR

CUADRO 5

EXTENSION (Km?) 5278 |  12% 2%
POBLACION (Personas) 452352 31%

PEA 2001 (Personas) 164009 |  31%
ESTABLECMENTOS

ECONOMICOS (#) 365122  4T%

PNB (miles US$ 2000) 612782  19%

ESTRUCTURA SECTORIAL DE LA PEA EN CHIMBORAZO

AGRICULTURA, SILVICULTURA,
CAZA Y PESCA 49,7%
MANUFACTURA 8.6%
COMERCIO 12,6%
SERVICIOS 15,6%
TRANSPORTE 3,5%
CONSTRUCCION 4,7%
SERVICIOS FINANCIEROS 1.4%
OTROS 3.9%
TOTAL 100,0%

FUENTE: INECY SENPLADES
ELABORACION: EL AUTOR

45
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CUADRO 6

ESTRUCTURA SECTORIAL DE LA PEA EN CHIMBORAZO

MILES DE
DOLARES APORTE
PHNB CHIMBORAZOD DE 2000 e

Agricultura, ganaderia, caza y silvicultura a4, 393 15%
FPesca 253 O
Explotacidn de minas y canteras 2.343 03
Industrias manufactureras (excluye
refinacién de petrdleo) 116.836 18%
Fabricacion de productos de la refinacidgn
de petréleo - 0
Suministro de electricidad y agua 4,039 1%
Construccidn 57.200 D5
Comercio al por mayor v al por menor 118.239 A8
Hoteles y restaurantes 14, 50 2%
Transporte, almacenamiento y comunlcaciones B3.6499 A13%
Intermediacidn financiera 14691 2%
Actividades inmobiliarias, empresariales
y de algquiler 45,473 T
Administracidn pablicay defensa; planes de
seguridad social de afiliacidn obligatoria A8 229 T
Ensefianza, servicios sociales, de salud w
otras actividades de servicios comunitarios,
sociales v personales 46, 591 T
|Hogares privados con serviclo doméstico 577 0%

FUENTE: INECY SENPLADES
ELABORACION: EL AUTOR

CUADRO 7

ACTIVIDADES ECONOMICAS REGISTRADAS EN EL GAD DE RIOBAMBA

CONCEPTO CANTIDAD

Total actividades 20.618
Empresas medianas y grandes 1.077
Empresas pequenas 18.918
‘Talleres artesanales 623 |
[Actividades turisticas | 470 |

Actividades de servicio 4.695

Actividades productivas 1.899

Actividades comerciales 13.449

Actividades financieras 105
 Total actividades 20.618

FUENTE: GAD RIOBAMBA
ELABORACION: EL AUTOR

ANALISIS GENERAL DEL FACTOR ECONOMICO:

De lo analizado en este factor, se observa que en la actualidad existe en general

una economia estable tanto a nivel nacional como a nivel regional, pero la
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disminucion en el precio del petréleo puede constituir una amenaza para el
crecimiento econoémico y el desarrollo del sector empresarial, lo que a su vez
afectaria en el desenvolvimiento de la empresa Portugal M.H., ya que al no existir
el recurso economico, la demanda del servicio de seguridad privada disminuiria

drasticamente.

FACTOR TECNOLOGICO:

La tecnologia es lo que estd moldeando mas drasticamente nuestro destino ahora,
especialmente en la elaboracion de maquinas, equipos y herramientas de seguridad,
es importante estar al dia en el avance de tecnoldgico, particularmente en este tipo
de implementos, ya que practicamente a diario existen avances y mejoras en esta

linea y por ende la variacion de los mismos es constante.

Por lo que es de esencial importancia renovar y actualizar los implementos de
seguridad, acorde con la nueva tecnologias existentes en el mercado y con las

cambiantes necesidades de los clientes.

Las nuevas tecnologias crean mercados y oportunidades nuevas. Sin embargo cada

tecnologia nueva sustituye a una tecnologia vieja.

La tecnologia también incide de manera directa en como son aprovechadas para
utilizarlas como herramientas para captar mas mercados y asi ampliar la capacidad
de comercializacion; una herramienta fundamental hoy en dia es el internet y junto

con ella las redes sociales.

Las empresas de seguridad tienen una Oportunidad, porque con la nueva tecnologia

se facilita la prestacion de este tipo de servicios, adaptandonos asi a las exigencias
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del mercado, ademas el uso de la tecnologia digital, a través del internet y las redes

sociales, nos permiten llegar a més clientes y ampliar la capacidad empresarial.

ANALISIS GENERAL DEL FACTOR TECNOLOGICO:

Se destaca en lo tecnolégico, las facilidades de creacion de nuevos implementos de
seguridad, ya que el avance acelerado de este importante sector nos brinda esta
importante oportunidad, ya que al contar con mejores implementos de seguridad, la
empresa Portugal M.H. podria brindar mejores servicios y con ello incrementar sus

clientes, lo que logicamente afectaria positivamente su rentabilidad.

FACTOR POLITICO:

En el aspecto politico se estudiara la Estabilidad Politica que posee nuestro pais la
cual se establece mediante la aprobacion y credibilidad que tenga el actual

Presidente Constitucional de la Republica, Eco. Rafael Correa Delgado.

Al momento en nuestro pais aun se vive una estabilidad Politica y Democratica,
después de pasar por tres destituciones presidenciales. El actual presidente Rafael
Correa lleva 8 afios de gobierno en los cuales ha recibido el 80,5% de aprobacion
por la gestibn que ha realizado a favor de los pobres, discapacitados, cambios
sociales y obras viales segun la opinion de los ciudadanos en la evaluacion

realizada.

De otro lado, el Gobierno se ubica en tercer lugar en el indice de credibilidad
institucional (con el 48,3%) luego de la Iglesia (55,4%) y las Fuerzas Armadas
(54,1%). La Policia Nacional se ubica en el cuarto lugar (37,4%) y los medios de

comunicacion en quinto puesto (34,4%). En este apartado, los partidos politicos
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registran apenas el 6,4 por ciento de aceptacion.

La credibilidad del presidente se ubica en un 71% de este promedio el 73,1% se

registra en Quito y el 69,4% en Guayaquil de acuerdo al estudio.

El 74,3 por ciento de consultados por Perfiles de Opinion calific6 como positivo el
trabajo del Gobierno en el combate contra la corrupcion, segun indica un despacho

de Andes.

De acuerdo al estudio los aciertos de la presidencia de Rafael Correa estan
centrados en cinco aspectos: el mejoramiento de las vias en un 18,3%, bonos del
desarrollo humano para gente pobre y discapacitados, mejoramiento de la salud
publica 8,2%, mejoramiento del sistema educativo 6,30% y bono para la vivienda

en un 3,90%.

El actual Gobierno y la Asamblea Nacional ha aprobado varias leyes en los afios
2010, 2011, 2012, 2013 y 2014 respectivamente, las cuales ayudan a las
microempresas y mas organismos que estan dedicados al desarrollo comunitario,
especialmente la LEY ORGANICA DE LA ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA 'y

el CODIGO DE LA PRODUCCION.

Como se analizd, la politica gobiernista actual se ha mantenido firme hasta finales
del afio 2014; pero ainicios del afio 2015, el descontento por varias leyes y decretos
de la asamblea y principalmente por la actitud prepotente y autoritaria del Sr.
Presidente de la republica ha llevado a los sectores sociales y opositores a volcarse
a las calles en varias manifestaciones de protesta al actual régimen politico; lo cual
ha generado una incertidumbre politica, ya que peligra la continuidad del actual

gobierno, con lo que al darse un nuevo derrocamiento, se generaria nuevamente
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inestabilidad politica, con sus consabidas repercusiones sociales y econémicas.

ANALISIS GENERAL DEL FACTOR POLITICO:

Es importante destacar del factor politico, que se vive actualmente una
incertidumbre politica de lo que pueda suceder en el futuro, ya que si el descontento
popular crece, se podria dar un nuevo derrocamiento, lo que traeria consecuencias
nefastas en lo social y econdémico, lo que l6gicamente afectaria también al sector
empresarial, encareciendo costos, disminuyendo la demanda de productos y
servicios, y reduciendo drasticamente la rentabilidad, lo que igualmente implica una

importante amenaza para la empresa Portugal M.H. de seguridad privada.

FACTOR GEOGRAFICO

El Cantén Riobamba, ubicado al noroeste de la provincia de Chimborazo tiene
193,315 habitantes, de las cuales habitan en parroquias urbanas 124,807 y 68,508

habitan en parroquias rurales.

Superficie: 2.900 hectareas de area urbana;

Poblacion: 193,315 habitantes;

Altitud: 2.754 m.s.n.m.;

Temperatura: 13°C;

Parroquias Urbanas: Lizarzaburu, Maldonado, Velazco, Vel6z, Yaruquies.;

Parroquias Rurales: Cacha, Calpi, Cubijies, Flores, Lican, Licto, Pungala, Punin,

Quimiag, San Juan, San Luis.
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Este canton concentra el 48% de la poblacion de la provincia de Chimborazo
contando con 403,632 habitantes, desglosada en un 47% de la poblacion masculina

y en un 53% de la poblacion femenina.

ANALISIS GENERAL DEL FACTOR GEOGRAFICO:

En el factor geografico es relevante, la ubicacion central de la provincia de
Chimborazo a nivel del pais, y particularmente la cercania que existe entre la ciudad
de Riobamba y la capital de la republica, implica para la empresa Portugal M.H. una
excelente oportunidad, ya que existe facilidad de negociacion con los
proveedores, ya que en su mayoria se encuentran ubicados en la ciudad de Quito,
contando ademas con vias en Optimas condiciones, lo que permite un adecuado
transporte de los materiales e implementos de seguridad necesarios para el

funcionamiento 6ptimo de la organizacion.

FACTOR DE LA COMPETENCIA:

En la ciudad de Riobamba existen un sin nimero de empresas de seguridad
privada, por lo que para el caso de empresa Portugal M. H. de seguridad privada,
por su tipo, estructura y tamafio existen varios competidores potenciales, cuya

competencia se fundamenta en los precios y los clientes.

A continuacion se destaca los mas importantes competidores:

v JARA SEGURIDAD JARASEG CIA.LTDA
% Direccioén: Matriz Riobamba: Almagro 23-52y Veloz

+ Provincia: Chimborazo
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+»+ Ciudad: Riobamba

% Teléfono: +(593) (3) 032961

OLEAS SEGURIDAD OLEASSEG CIA. LTDA.

% Direccion: Virgilio Corral 11 y Agustin Davalos sector las Retamas
% Provincia: Chimborazo

% Ciudad: Riobamba

% Teléfonos: 032306428

% Ruc: 0691703037001

% Actividad: Servicios de guardias de seguridad.

s Email: oleasseg_2008@yahoo.es

PENTAGONO CIA. LTDA.

% Provincia: Chimborazo

% Ciudad: Riobamba

% Teléfono: (03)26005372
% Teléfonos 2: 032605372
% Celular: 0989192149

% Sitio Web: www.seguridadpentagono.com


http://www.seguridadpentagono.com/
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v" L&M DE SEGURIDAD PRIVADA CIA. LTDA.

o

Direccién: Francia 16-25y 12 de Octubre

X/
o

Provincia: Chimborazo

X4

Ciudad: Riobamba

L)

o

Teléfonos: (03) 295-1308 y (03) 295-0880

v ANDESEG ANDES SEGURIDAD CIA. LTDA.

7/
o

Direccion: Brasil 22-22 y Av. Daniel Leon Borja Edificio Cordova 2 -

Oficina 203.

*
o

Provincia: Chimborazo

X4

Ciudad: Riobamba

*,

>

D)

. Teléfonos: (03)2950020 y (03)2950020

*,

ANALISIS GENERAL DE LA COMPETENCIA:

En el mercado de Riobamba existe una amplia competencia en el sector de
seguridad privada, la cual se basa principalmente en los precios y la calidad de los
servicios, lo cual constituye una importante amenaza para la empresa Portugal

M.H.
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FACTOR SOCIAL

CONDICIONES DE VIDA

EDUCACION

La tasa de analfabetismo para este canton es de 11.6 % de la poblacion. La
diferencia entre la poblacion analfabeta entre masculina y femenina es notoria: el

7.4% para los hombres y el 15% para las mujeres.

Se estima que la escolaridad promedio es de 7.9 afios por persona, en el caso de

la poblacion masculina es de 8.4y 7.4 afios para la poblacion femenina.

Respecto al grado de instruccién, el 71.1% de las personas han terminado la
primaria, el 29.6% han terminado toda la secundaria y el 24.3% han alcanzado una

instruccion superior.

Se ha podido visualizar una mejora estupenda durante el transcurso de estos afios

ya que el cantén ha desarrollado en el ambito escolar en gran cantidad.

Dado estos indicadores, se estima que el indice multivariado de educacion es del

73.7% en estos ultimos afios el cantdn Riobamba tiene un nivel de vida muy alto.

EMPLEO

La poblacién en edad de trabajar es de 143,58 teniendo una tasa bruta de

participacion laboral del 39%.
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CUADRO 8

EMPLEO Y OFERTA LABORAL
=== EMPLEOYOFERTALABORAL |
. INDIGADOR [ N ]

Poblacion en edad de trabajar (PET)

Poblacién econémicamente activa (PEA) 75,424

Tasa bruta de participacion laboral 39,0%

Tasa global de participacion laboral 52,5%

Nifios/as gue trabajan y no estudian de 8 a 17 afios 8,9%
Nifios/as gue no trabajan ni estudian de 8 a 17 afios 6,6%
Nifios/as gue no trabajan v si estudian de 8 a 17 afios 81,1%
Nifios/as gue trabajan y estudian de 8 a 17 afios 3,4%

Fuente: Sistema Integrado De Indicadores Sociales Del Ecuador, SIISE 4.5
Elaboracién: El Autor

VIVIENDA Y SERVICIOS BASICOS

En el Canton Riobamba existen 48,966 hogares y 48,668 viviendas, de los cuales

se estima que el 95% tienen una vivienda propia.

Como se puede apreciar en el siguiente cuadro, en lo que corresponde a vivienda
existe un alto déficit de los servicios residenciales pero en comparacion a los afios
anteriores ha disminuido, de igual manera ha incrementado el servicio telefénico y

eléctrico, donde se visualiza el crecimiento de dicho Canton.

En lo que se refiere a hogares las condiciones de hacinamiento ha disminuido en

donde actualmente tiene el 17.4%.

En cambio al referirnos al uso del gas o electricidad ha ascendido ya que en el

momento existe el 77.2%, considerandose el 22.3 el uso de lefia o carbon.

Por lo tanto se ha podido observar que ha incrementado el nivel de vida de dicho

cantdn en lo que corresponde a todos sus servicios basicos y vivienda.
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Dados estos indicadores, se estima que el indice multivariado de infraestructura

basica es de apenas 45.9%, existe aun un alto porcentaje de hogares insatisfechos.
CUADRO 9

INDICADORES DE VIVIENDA Y SERVICIOS BASICOS

~ WbiGADOR N

Viviendas 48,668
L
INDICADOR  %(viviendas)
Casas, villas o departamentos 80,0%
Piso de entablado, parquet, baldosa, vinil, ladrillo o cemento 79,1%
Agua entubada por red publica dentro de la vivienda 63,9%
Red de alcantarillado 68,4%
Sistemas de eliminacion de excretas 87,3%
Servicio eléctrico 94,6%
Servicio telefénico 36,3%
Servicio de recoleccién de basura 62,2%
Déficit de servicios residenciales basicos 41,2%
INDICADOR — %(hogares)
Vivienda propia 66,2%
Personas por dormitorio 2,3%
Hacinamiento 17,4%
Servicio higiénico exclusivo 62,1%
Ducha exclusiva 51,6%
Cuarto de cocina 89,4%
Uso de gas o electricidad para cocinar 77,2%
Uso de gas para cocinar 76,4%
Uso de lefia o carbdn para cocinar 22,3%

Fuente: Sistema Integrado De Indicadores Sociales Del Ecuador, SIISE 4.5
Elaboracion: El Autor



SALUD

Se estima que el indice de oferta en salud (centros médicos, profesionales de salud,
infraestructura basica, etc.) en este canton es de 55% por lo cual no ha
incrementado en gran cantidad ya que apenas es el 2%,lo que refleja que la calidad

de la oferta en salud es muy deficiente, a pesar de ser la mas grande a las demas

provincias.

A continuaciéon se encuentran otros indicadores:

CUADRO 10

INDICADORES DE SALUD

~ moicaoR  VALOR

Tasa de mortalidad infantil (método directo Tasa por 1.000 nacidos

VIVOS) L7
Establecimientos de salud con internacion 13
Dispensarios médicos, centros, subcentros y puestos de salud 55
Médicos/ as en establecimientos publicos y privados 420
Odontologos/as en establecimientos publicos y privados 57
Obstetricias/ en establecimientos pablicos y privados 13
enfermeros/ as en establecimientos publicos y privados 182
Auxiliar/ de enfermeria en establecimientos publicos y privados 262

Fuente: Sistema Integrado De Indicadores Sociales Del Ecuador, SIISE 4.5
Elaboracion: El Autor

POBREZA

En este cantdn la pobreza no es tan alarmante ya que abarca el 31.3%, pero si

existen aun personas en hogares con hacinamiento critico como lo demuestra en

el siguiente cuadro:



CUADRO 11

INDICADORES DE POBRESA

 INDICADOR |(poblacion total
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Incidencia de la pobreza de consumo 31,3%
Incidencia de la extrema pobreza de consumo 13,2%
Pobreza por necesidades basicas insatisfechas (NBI) 46,9%
Extrema pobreza por necesidades basicas insatisfechas (NBI) 23,6%
I_Dersonas que habitan viviendas con caracteristicas fisicas 19.0%
inadecuadas

Personas que habitan viviendas con servicios inadecuados 32,9%
Personas en hogares con alta dependencia econémica 3,0%
Personas en hogares con nifios que no asisten a la escuela 5,5%
Personas en hogares con hacinamiento critico 20,8%

e e

Bono de Desarrollo Humano — madres 13,963
Bono de Desarrollo Humano - tercera edad 4,828
Bono de Desarrollo Humano — discapacitados 82
Bono de Desarrollo Humano - todos los beneficiarios 18,873

Fuente: Sistema Integrado De Indicadores Sociales Del Ecuador, SIISE 4.5
Elaboracién: El Autor

CUADRO 12

OCUPACION DE NINOS

Nifios que trabajan y no estudian 10.2%
Nifios que no trabajan ni estudian 7.7%
Nlnos_ que no trabajan y si 78.4%
estudian

Nifios que trabajan y estudian 3.7%

Fuente: Sistema Integrado De Indicadores Sociales Del Ecuador, SIISE 4.5

Elaboracion: El Autor
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Una vez analizados los indicadores de analfabetismo en la poblacion, la
desnutricion crénica en la nifiez, el riesgo de mortalidad infantil, se estima un indice
de vulnerabilidad social (IVS) para el cantén del 57.2% como se puede observar a

continuacion;

CUADRO 13

INDICE BE VULNERABILIDAD SOCIAL

Analfabetismo 11.6%
Desnutricidn cronica 54.3%
Incidencia de la pobreza 31.1%
Tasa de riesgo de mortalidad infantil 69.7 %
Poblacion indigena 24.35%
Isl\éDCIEA\I;:_DE VULNERABILIDAD 57 204

Fuente: Sistema Integrado De Indicadores Sociales Del Ecuador, SIISE 4.5
Elaboracién: El Autor

ANALISIS GENERAL DEL FACTOR SOCIAL:

Como se observa en el analisis efectuado al factor social del canton Riobamba,
existen indices sociales muy preocupantes como la educacion, el empleo, la
pobreza, la salud y la vulnerabilidad, que de una u otra manera afectan
negativamente en los costos, la demanda de los servicios de seguridad privada y
la rentabilidad que puedan tener las organizaciones de este tipo, por lo que el poco
desarrollo social de la referida zona geografica constituye una amenaza para la

empresa Portugal M.H

ANALISIS GENERAL DEL FACTOR AMBIENTAL:

La Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada en su Plan Estratégico

cuenta con el siguiente objetivo Institucional relacionado con la evaluacion de logro
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de gestion ambiental: Desarrollar acciones para mejorar el medio ambiente. A
continuacién se presentan las tareas que involucran a la Superintendencia y las

empresas prestadoras de servicios de vigilancia privada:

Ejercer control sobre los vigilados, a través de visitas de inspeccion, con el fin de
gue estos apliquen las normas ambientales, tales como evitar la contaminacion por

caninos; visual, auditiva, y aquellos contaminantes que puedan afectar el ambiente.

Desarrollar en el ambito interno de la Superintendencia el programa de Salud

ocupacional.

Para el caso de las empresas prestadoras de servicios de vigilancia y seguridad
privada, la Superintendencia en sus visitas de inspeccion verifica que se tenga lo
siguiente: el reglamento de higiene, el reglamento de seguridad industrial, que se
tenga conformado el comité paritario de salud ocupacional, que se tengan medidas
de seguridad con el armamento y municién, que se realice el descargue de armas,
prestacion de servicios con medio canino autorizado, que los vehiculos cumplan
con las exigencias legales, que tengan la resolucion de autorizacion del uso del
espectro electromagnético por parte del Ministerio de Comunicaciones, que los
vigilantes presten el servicio con los uniformes, que los lugares de prestacion de

servicios de los vigilantes cuenten con bafio para sus necesidades.

ANALISIS DEL FACTOR CULTURAL

La Cultura entre empresas es el repertorio de conductas, la manera de proceder y

actuar en una empresa en concordancia con los objetivos y metas que esta se
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propone alcanzar. La cultura en cuanto a conducta se refiere, habla de las
caracteristicas, propiedades, tipologia y forma de conducirse de los diferentes

miembros de la empresa, la cultura refleja la imagen de la organizacion.

Los sistemas o medios de comunicacién organizacional, estan al servicio de la

cultura, ésta puede estar explicitamente reglamentada o no.

Cuando existen manuales de procedimientos, reglas de comportamiento e imagen
corporativa y personal, la cultura se expresa a través de las normas. Asimismo,
existen empresas donde no se dispone de todas estas reglas o normas de forma
organizada, por lo que de manera verbal y por la forma de comunicarse y
conducirse sus lideres o gerentes, se constituye una conducta 0 un

comportamiento, es decir, una cultura empresarial propia.

La cultura es como la personalidad de la organizacion, de alli que la imagen
personal de cada uno de sus miembros es muy importante, debido a que forma

parte de su relacion con los clientes y usuarios.

ANALISIS DE LAS 5 FUERZAS DEL PORTER

El punto de vista de Porter es que existen cinco fuerzas que determinan las
consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algin segmento
de éste. La idea es que la empresa debe evaluar sus objetivos y recursos frente a

éstas cinco fuerzas que rigen la competencia industrial.

% Amenaza de entrada de nuevos competidores

El mercado o el segmento no son atractivos dependiendo de si las barreras de
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entrada son faciles o no de atravesar por nuevos participantes que puedan llegar

CON nuevos recursos y capacidades para apoderarse de una porcién del mercado.

Al encontrarse Riobamba en un pais que se rige bajo una economia de libre
mercado, para crear nuevas empresas seguridad privada no se tiene ningun grado
de dificultad si se cumple con el marco juridico establecido para cada tipo de

negocio.

ANALISIS:

El andlisis de este factor demuestra que no existen barreras de entrada para nuevas
empresas de seguridad privada, ya que los requisitos y normativa vigente son muy
sencillos de cumplir, es por esto que es muy facil la creacion e ingreso de empresas
de este tipo, porlo que la competencia para laempresa Portugal M.H se incrementa

cada vez mas, lo cual implica una amenaza para el desarrollo de la misma.

% Poder de negociacion de los clientes

Un mercado o segmento no sera atractivo cuando los clientes estan muy bien
organizados, el producto tiene varios o muchos sustitutos, el producto no es muy
diferenciado o es de bajo costo para el cliente, lo que permite que pueda hacer
sustituciones por igual o a muy bajo costo. A mayor organizacion de los
compradores mayores seran sus exigencias en materia de reduccion de precios,
de mayor calidad y servicios y por consiguiente la corporacion tendra una

disminucién en los margenes de utilidad.

Hoy en dia los clientes son el factor primordial para la buena marcha de la empresa,

siendo necesario para ello que la empresa Portugal M.H de seguridad privada oferte
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servicios de excelente calidad, con precios bajos, agilidad y eficiencia. Entre los

clientes regulares de la empresa Portugal M.H. tenemos:

CUADRO 14

CLIENTES REGULARES DE LA EMPRESA PORTUGAL M.H.

NO CLIENTE DIRECCION
1 |FABRICA DE EMBUTIDOS LA IBERICA COLOMBIA Y LARREA

?UPERMERCADO Y COMISARIATOS HDE |, o oo o el

MINISTERIO DE INCLUSION ECONOMICA
3 Y SOCIAL AVDA. LA PRENSA

MERCADO DE PRODUCTORES
4 AGR[COLAS AVDA. LEOPOLDO FREIRE
5 AB & P SECURITY AVDA. LA PRENSA

AVDA. DANIEL LEON BORJA Y JACINTO
6 |IMPORTADORA ANDINA e e
7 COAC SAN JORGE AVDA. LA PRENSA Y GONZALO DAVALOS
8 |COAC CAMARA DE COMERCIO RIOBAMBA | PRIMERA CONSTITUYENTE Y ESPANA
9 COAC CMB AVDA. DANIEL LEON BORJA Y BRASIL
AVDA.  CIRCUNVALACION FRENTE A

10 |PROLAC ECUAVISION
11 |CIRCULO DE SERVICIOS CHIMBORAZO | AVDA. CIRCUNVALACION Y SANTA MARTHA
12 | CONJUNTO RESIDENCIAL SAN ANTONIO f\)\/%ﬁ AACNJ ONIO JOSE DE SUCRE, JUNTO A
13 | CONJUNTO RESIDENCIAL EL PORTON ESCE:’;FE A LA PISCINA OLIMPCA DE LA
14 | CONJUNTO HABITACIONAL SAN RAFAEL | AVDA. LISBOA Y MADRID
15 | CONJUNTO RESIDENCIAL EL PINAR AVDA. CANONIGO RAMOS
16 |RIPCONCIV CDLA. LA CERAMICA
17 |COMSA CDLA. LA CERAMICA
18 |EDCOMSA INGERAL BARRIO SAN MARTIN
19 | CONMAGRI ROCAFUERTE Y LEON FEBRES CORDERO
20 | CONSEJO PROVINCIAL DE CHIMBORAZO | PRIMERA CONSTITUYENTE Y CARABOBO
21 |BIENES RAICES FABARA PAZMINO 10 DE AGOSTO Y COLON
22 |RIOBAMBA RIO POWER MOTORS COLON Y COLOMBIA

Fuente: Empresa Portugal M.H.
Elaboracién: El Autor

ANALISIS GENERAL DE PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES:

En la ciudad de Riobamba existe un mercado de clientes exigentes, puntualmente

en lo que tiene que ver con los precios y la calidad de los servicios, o que conlleva

a que la competencia en este ambito sea muy fuerte, esto no es la excepcién en el

segmento de seguridad privada, por lo que la empresa Portugal M.H, maneja muy

buenos precios y la calidad de sus servicios es buena, ya que esto le permite
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competir mejor y ganarse una posicion en el mercado local, o que constituye una

oportunidad de crecimiento empresarial para dicha organizacion.

% Poder de negociacion de los proveedores

Un mercado o segmento del mercado no sera atractivo cuando los proveedores
estén muy bien organizados gremialmente, tengan fuertes recursos y puedan
imponer sus condiciones de precio y tamafio del pedido. La situacion serd alin mas
complicada si los insumos que suministran son claves para nosotros, no tienen

sustitutos o son pocos y de alto costo.

Los proveedores de materiales e implementos de seguridad que estan en relacion
directa con la empresa Portugal M.H. de seguridad privada, se los pueden contactar
con facilidad, manejan muy buenos precios, la calidad de sus productos es
excelente, poseen una variedad de marcas y modelos, lo cual facilita la negociacion
con los mismos. Entre los principales proveedores de la empresa Portugal MH.,

tenemos:

% Uniformes safari, chalecos gas, porta gas, toletes, botas
o Forever Centinela: de Flor Adriana Pilamunga y esta ubicada en la
ciudad de Quito
o Cali Lara Hugo: Esta ubicado en el canton Guano provincia de
Chimborazo
% Equipos de cOmputo, cartuchos, téner
o Centro del Estudiante Jesus Villa: Ubicada en la cuidad de

Riobamba.



65

% Equipos de oficinas

o Almacenes buen hogar

ANALISIS GENERAL DE PODER DE NEGOCIACION CON LOS

PROVEEDORES:

En el mercado de la ciudad de Riobamba existen facilidades en las negociaciones
con los proveedores de materiales e implementos de seguridad, debido a la
cercania con los mismos, a que manejan muy buenos precios, ademas la calidad
de sus productos es excelente y poseen una variedad de marcas y modelos, lo que
facilita la prestacion de los servicios de seguridad privada brindados por la empresa
Portugal M.H., lo que se constituye en una oportunidad para el correcto desarrollo

de misma.

% Rivalidad entre competidores

Para una empresa sera mas dificil competir en un mercado o en uno de sus
segmentos donde los competidores estén muy bien posicionados, sean muy
numerosos Y los costos fijos sean altos, pues constantemente estara enfrentada a
guerras de precios, campafas publicitarias agresivas, promociones y entrada de

nuevos prod uctos.

Existe algunos competidores en el mercado de la ciudad de Riobamba, para el
caso de la empresa Portugal M.H. de seguridad privada, es ahi donde los directivos
de la misma debe tomar las debidas precauciones en las que se deberan realizar
diferentes estrategias con la finalidad de informar a los clientes de la calidad de los

servicios de seguridad ofrecidos, su precios econdémicos y sus beneficios en
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general, para con ello competir mejor.

Los principales competidores de la empresa Portugal M.H. por su tamafio, precio y

servicios ofrecidos son:

v JARA SEGURIDAD JARASEG CIA.LTDA

X/
o

Direccién: Matriz Riobamba: Almagro 23-52 y Veloz

X4

Provincia: Chimborazo

L)

+ Ciudad: Riobamba

L)

o

Teléfono: +(593) (3) 032961

v" OLEAS SEGURIDAD OLEASSEG CIA. LTDA.

*
o

Direccion: Virgilio Corral 11 y Agustin Davalos sector las Retamas

RS

*» Provincia: Chimborazo

*,

RS

*

Ciudad: Riobamba

*,

>

D)

» Teléfonos: 032306428

‘0

Email: oleasseg_2008@yahoo.es

*,

ANALISIS GENERAL DE LA RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES:

En el sector de seguridad privada de la ciudad de Riobamba, existe una amplia y
dura competencia, ya que la oferta es muy variada, los precios son variables y la
calidad de servicios de seguridad en general es buena, por lo que existen muchas

dificultades para poder competir mejor; particularmente para el caso de la empresa
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Portugal M.H. de seguridad privada, existe una marcada rivalidad con las
empresas: JARA SEGURIDAD JARASEG CIA.LTDA y OLEAS SEGURIDAD
OLEASSEG CIA. LTDA, principalmente en los precios y la calidad de los servicios
brindados, lo que representa una amenaza para su desarrollo y posicionamiento

del mercado local.

% Amenaza de ingreso de productos sustitutos

Un mercado o segmento no es atractivo si existen productos sustitutos reales o
potenciales. La situacion se complica si los sustitutos estdn mas avanzados
tecnolégicamente o pueden entrar a precios mas bajos reduciendo los margenes

de utilidad de la empresa.

En el caso de los servicios de seguridad privada existen algunos medios con los

gue se puede sustituir el servicio referido; entre los que podemos mencionar

tenemos:
CUADRO 15
SERVICIOS SUSTITUTOS DE SEGURIDAD PRIVADA
No SERVICIO SUSTITUTO NIVEL DE COMPETENCIA
1 |SISTEMAS DE CAMARAS DE SEGURIDAD BAJO
2 |ALARMAS MEDIO
3 | CERCAS ELECTRICAS BAJO
4 | SISTEMAS DE SEGURIDAD COMPLETOS MEDIO
5 | GUARDIAS PARTICULARES ALTO

Fuente: Empresa Portugal M.H.
Elaboracién: El Autor

ANALISIS GENERAL DE AMENAZA DE INGRESO DE PRODUCTOS

SUSTITUTOS:

Al existir una variedad de servicios sustitutos de la seguridad privada en el mercado
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de la ciudad de Riobamba, este ambito representa una amenaza para la
competencia y desarrollo de la empresa Portugal M.H., por lo que la misma debera

afrontar los mismos con la ampliaciéon y mejoramiento de sus servicios.

EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

Matriz EFE.

La Matriz de Evaluacion de Factores Externos resume y evalla las oportunidades
y amenazas definidas en un trabajo externo investigativo que se realiza a la

empresa.
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CUADRO 16
MATRIZ EFE (MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS)
OPORTUNIDADES SUSTENTO PONDER | CALIFIC. | TOTAL
El desarrollo tecnoldgico en los implementos de
se_gurldad_permltlra que la empresa Portugal M.H. Factor tecnol6gico,
brinde mejores servicios y con ello incrementar sus Aaq. 47 0,10 3 0,3
clientes, lo que logicamente afectaria positivamente su pag.
rentabilidad.
La cercania entre la ciudad de Riobamba y Quito; y las
vias en éptimas condiciones, implica para la empresa Factor Geoarafico
Portugal M.H., facilidad para la adquisicion y traslado p 9 ’ 0,10 3 0,3
. . . pag. 50-51
de los materiales e implementos de seguridad
necesarios para la prestacion de los servicios.
La empresa Portugal M.H, maneja muy buenos precios Anal;s(;er(?erter,
y la calidad de sus servicios es buena, esto le permite pocet
. : A negociacion de los 0,10 3 0,3
competir mejor y ganarse una posicion en el mercado h .
clientes, pag. 62-
local
63
En el mercado de la ciudad de Riobamba existen Analisis Porter,
facilidades en las negociaciones con los proveedores poder de
de materiales e implementos de seguridad, lo que negociacion con 0,10 3 0,3
facilita la prestacién de los servicios de seguridad los proveedores,
privada brindados por la empresa Portugal M.H. pag. 64
AMENAZAS SUSTENTO PONDER | CALIFIC. | TOTAL
La disminucion del precio del petréleo puede afectar la
economia y por ende el desarrollo del sector Factor econémico,
. ) ; 0,10 2 0,2
empresarial, lo que a su vez afectaria en el pag. 40
desenvolvimiento de la empresa Portugal M.H.
Se vive actualmente una incertidumbre politica, que de
agravarse afectaria al sector empresarial y
particularmente a la empresa Portugal M.H., debido a .
. AT Factor politico,
g gue se encarecerian costos, se disminuiria la p 0,10 2 0,2
- o pag. 48-49
demanda de productos y servicios, y se reduciria
drasticamente la rentabilidad, de acuerdo a las nuevas
politicas gubernamentales que se puedan dar.
Existe una amplia competencia en el sector de
. . e Factor de la
seguridad privada, la cual se basa principalmente en . .
. . e . competencia, pag. 0,10 2 0,2
los precios y la calidad de los servicios, lo cual influye
. 51
directamente en la empresa Portugal M.H.
El bajo desarrollo social del cantén Riobamba influye
de forma directa debido a que la sociedad riobambefia Factor Social b4
no optarian por contratar el servicio de seguridad 54.59 » Pag. 0,10 2 0,2
privada y por ende afectaria en el crecimiento de la
empresa Portugal M.H.
A. Porter,
No existen barreras de entrada para nuevas empresas | amenaza entrada
de seguridad privada, por lo que la competencia para nuevos 0,10 2 0,2
la empresa Portugal M.H se incrementa cada vez mas. | competidores, pag.
65
Al existir una variedad de servicios sustitutos de la Analisis Porter,
seguridad privada en el mercado de la ciudad de amenaza de
Riobamba, este &mbito representa una dificultad para entrada de 0,10 2 0,2
la competencia y desarrollo de la empresa Portugal productos
M.H. sustitutos, pag. 67
TOTAL 1 2,40

FUENTE: ANALISIS EXTERNO
ELABORACION: EL AUTOR
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SUSTENTACION

La matriz de factores externos permite evaluar los factores que se han determinado
como oportunidades y amenazas, resultado del analisis externo de la empresa

(macro-entorno).

DESARROLLO DE LA MATRIZ

Para el desarrollo de la presente matriz, se ha seguido cinco pasos resumidos en

los siguientes:

PASO 1.

Se tomo los resultados obtenidos del analisis externo de la empresa, escogiendo

las oportunidades y amenazas mas representativas.

PASO 2.

Para la asignacion de los pesos ponderados se normalizé desde el valor O(sin
importancia) hasta 1 (muy importante), la suma de estos pesos debe ser siempre

igual a 1.

PASO 3.

Para asignar la calificacién a cada uno de los factores, se analizé de qué forma son
atractivas o no son las oportunidades y que dafio pueden ejercer las amenazas
sobre la empresa, por lo que se calificé desde 1(no es importante) a 4 (muy

importante).
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PASO 4.

Se multiplicé los pesos ponderados por la calificacion de cada factor, estos

productos van a priorizar el uso de factores externos en la matriz FODA.

PASO 5.

Se sumo los resultados obtenidos. El valor ponderado total no puede ser mayor a

4. El valor ponderado promedio es de 2.5.

Un valor ponderado total mayor a 2.5 indica que la empresa responde bien a las
oportunidades y amenazas, mientras que, un valor ponderado menor a 2.5, indica
gue no se estan aprovechando las oportunidades y que las amenazas pueden

hacer mucho dafio.

El total ponderado para la empresa Portugal M.H. de seguridad privada es de 2.40,
lo que indica que el peso de las oportunidades es mayor que el impacto de las

amenazas.

ANALISIS INTERNO

ANALISIS INTERNO DE LA EMPRESA PORTUGAL M.H. DE SEGURIDAD

PRIVADA.

Antecedentes de la empresa

La empresa Portugal M.H. de seguridad privada CIA. LTDA., esta ubicado en la
ciudad de Riobamba en las calles Jaime Roldos Aguilera 7 y Francisco Rosales,

sector de la cooperativa 21 de abril, cuya actividad esta inclinada a ofrecer el
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servicio de guardia de seguridad privada.

En la actualidad cuenta con 71 personas laborando en ella y aproximadamente 22

clientes regulares.

Resefa Historica de la empresa Portugal

Con la necesidad de crear un patrimonio econémico estable, forjando bases soélidas
para mejorar la situacion econémica de sus familias, se crea la empresa Portugal

M.H de Seguridad Privada el 31 de Marzo de 2003.

El nombre de la empresa nace de la asociacion de tres integrantes de una misma
familia: Sargento Carlos Portugal, Marcela Portugal y Juan Pablo Portugal,

guedando su apellido como nombre legal de la empresa.

En la cooperativa 21 de Abril, se inician reuniones con el propdsito de crear la
empresa, con la misién de brindar a la ciudadania de Riobamba servicios de
Seguridad Privada. Es asi que el 31 de Marzo del 2003 se legaliza la empresa

Portugal M.H. de Seguridad Privada Cia. Ltda., segun acuerdo ministerial N° 0274.

Una vez adquirida la razén social, se inician las actividades comerciales con la
capacitacion del personal que laboraria segun su plaza de trabajo ya sea guardiania
uniformada y armada, protecciébn a bienes, proteccion a personas naturales,
patrullaje nocturno, monitoreo y mensajeria, y con la firma del primer contrato para
prestacion del servicio con la Empresa Municipal Mercado de Productores Agricolas

“San Pedro de Riobamba”

En el campo de manejo de armas la empresa ha contado siempre con la experiencia
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y capacitacidon por parte de uno de sus duefios el Sargento Carlos Portugal, quien
ha sabido dotar del suficiente conocimiento y eficaces técnicas al personal,
capacitacion que se desarrolla cada seis meses o cuando la ocasion lo amerite

necesario.

El 12 de Abril del afio 2007 se realiza un cambio de objeto social, aumento de capital
y reforma del estatuto de compafiia de responsabilidad limitada, orden emitida por

el Congreso Nacional.

Durante los afios de servicio desde su creacion ha firmado contratos con empresas
de importancia en la ciudad como: Almacenes Buen Hogar, Circulo de Servicios
Chimborazo, Fabrica de Embutidos La Ibérica, Supermercado y Comisariato
“Hortensia Vargas de Jara e Hijos”, COAC Camara de Comercio de Riobamba,
Hospital de Nifios Alfonso Villagdmez, Constructora Yanrom, Tauro Producciones

CIA LTDA., MIES, entre otros.?*

Encuestay entrevista

Para determinar los factores internos (fortalezas debilidades) que afectan a la
empresa Portugal M.H. de seguridad privada, se aplicé una entrevista dirigida al Sr.
Gerente, 71 encuestas a los empleados y 22 encuestas a los clientes de la
empresa, de los cuales se obtuvo los datos detallados anteriormente en el analisis

de los resultados de las encuestas aplicadas.

24 Fuente: Empresa Portugal M.H. de seguridad privada Cia. Ltda.
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RESULTADOS DE LA ENTREVISTA AL GERENTE DE LA EMPRESA

PORTUGAL M.H. DE SEGURIDAD PRIVADA CIA. LTDA.

1. ¢,Cuél es la mision y visién de la empresa?

Misioén.

Consolidarnos como una empresa confiable y eficiente, satisfaciendo fielmente las
necesidades de nuestros clientes y contribuyendo al bienestar de todos los que en

ella colabore.

Vision.

Brindar servicios de seguridad y vigilancia privada con el profesionalismo, calidad
y responsabilidad que nos identifiquen y sean la base de nuestro negocio.

Brindando un servicio de calidad y confianza para su empresa o residencia.

2. ¢,Cuales son las politicas, valores y objetivos con la que cuenta la
empresa?
Politicas.

Trabajo en equipo, con ética y profesionalismo.

Valores.

Transparencia, honestidad y trabajo

Objetivos.

No contesta
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3. ¢Cuenta su empresa con una estructura organica funcional?

Cuenta Gnicamente con un organigrama estructural, asi:

CUADRO 17

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA
PORTUGAL M.H. DE SEGURIDAD PRIVADA CIA. LTDA.

GERENCIA
JASESORIA LEGAL
SECRETARIA -
CONTADORA
SERVICIOS DE
SEGURIDAD
Fuente: Empresa Portugal
4, ¢Ha realizado o realiza algun tipo de planificacién indique cada qué
tiempo la realiza?
Si, de forma anual.
5. ¢, Qué control efectia sobre los servicios de seguridad ofrecidos?
Supervision
6. ¢Interviene Ud. en la fijacién final del precio sobre los servicios de

seguridad ofrecidos?

Si.
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¢,Cree usted que el precio de los servicios de seguridad ofrecidos por

la empresa Portugal, es competitivo? ¢Porque?

Si, porque estamos con los precios a nivel de la competencia, para poder ser

competitivos.

No.

Si.

10.

Si

11.

Si.

12.

Si.

¢Cree Usted que los vehiculos que posee la Empresa Portugal para el

servicio de seguridad son suficientes?

¢,Cree Usted que los equipos y herramientas que posee la Empresa

Portugal para el servicio de seguridad son suficientes?

¢Cree Usted que los Recursos Humanos que posee la Empresa

Portugal para el servicio de seguridad son suficientes?

¢La Empresa Portugal lleva una adecuada Contabilidad y registro de

sus libros diarios?

.Se generan los respectivos estados financieros al cierre de cada

periodo fiscal?



77

13. ¢Cbmo consideralasituacion financiera actual de laempresa Portugal ?

Normal

14. ¢Realiza algun tipo de motivacion a sus empleados? ¢Qué tipo?
Si, capacitacion

15. ¢Sus empleados poseen libertad para tomar decisiones? ¢De qué tipo

y hasta qué grado?

No.

16. ¢Cuenta con personal calificado?

Si.

17. ¢Se capacita al personal de la empresa? ¢En qué temas?

Si, solamente en temas de seguridad, en los que emite el ministerio del interior.

18. ¢Laempresadispone de una base de datos de sus clientes?

Si.

19. ¢Considera Usted que las oficinas de la empresa se encuentran

estratégicamente ubicadas para una correcta atencion a sus clientes?

Si.
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20. ¢Cree Usted que el espacio de atencion para los clientes de laempresa

es adecuado?

Si.

21. ¢Cuales consideran usted que son sus principales competidores?

Jaraseg Oleasseg Andeseg

22. ¢CoOmo realiza la publicidad de los servicios ofrecidos?

No lo realizo, solo entrego tarjetas de presentacion.

23. ¢Laempresa ofrece algun tipo de promocién a sus clientes?

No.

24.  ¢Harecibido quejas por parte de los clientes?

Pocas veces.
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RESULTADO DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS EMPLEADOS DE LA
EMPRESA PORTUGAL M.H. DE SEGURIDAD PRIVADA CIA. LTDA.
PREGUNTA 1.
¢Conoce Usted la Mision de la empresa?

CUADRO 18
CONOCIMIENTO DE LA MISION

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 30 42,25%
NO 41 57,75%
TOTAL 71 100,00%

FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA
PORTUGAL

ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 6
CONOCIMIENTO DE LA MISION

INTERPRETACION: El 58% de los empleados manifiesta que no tiene
conocimiento de la misién de la empresa, mientras que un 42% si la conoce, lo cual
implica una debilidad ya que la mayoria de los empleados no saben la razén de ser

de la empresa.



PREGUNTA 2.

¢Conoce Usted la Vision de la empresa?

CUADRO 19
CONOCIMIENTO DE LA VISION
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 41 57,75%
NO 30 42,25%
TOTAL 71 100,00%

FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA

PORTUGAL

ELABORACION: EL AUTOR

INTERPRETACION: Se ve que el 58% de los empleados manifiesta que no tiene
conocimiento de la vision de la empresa, mientras que un 42% si la conoce, lo cual

implica una debilidad ya que la mayoria de los empleados no saben hacia dénde

quiere ir la empresa.

GRAFICO 7
CONOCIMIENTO DE LA VISION
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PREGUNTA 3.

¢Conoce Usted los Valores de la Empresa?

CUADRO 20
CONOCIMIENTO DE LOS VALORES
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 41 57,75%
NO 30 42,25%
TOTAL 71 100,00%

FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA

PORTUGAL

ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 8
CONOCIMIENTO DE LOS VALORES

INTERPRETACION: Se tiene que el 58% de los empleados manifiesta que no tiene
conocimiento de los objetivos de la empresa, mientras que un 42% si los conoce,
lo cual implica una debilidad ya que la mayoria de los empleados no saben que

guiere lograr la empresa.



PREGUNTA 4.

¢Conoce Usted las Politicas de la Empresa?

CUADRO 21
CONOCIMIENTO DE LAS POLITICAS
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 14 19,72%
NO 57 80,28%
TOTAL 71 100,00%

FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA

PORTUGAL

ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 9
CONOCIMIENTO DE LAS POLITICAS

82

INTERPRETACION: Tenemos que el 80% de los empleados manifiesta que no

tiene conocimiento de las politicas de la empresa, mientras que un 20% si los

conoce, lo cual implica una debilidad ya que la mayoria de los empleados no saben

la normativa que rige a la empresa.
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PREGUNTA 5.

¢Conoce Usted los Objetivos de la Empresa?

CUADRO 22
CONOCIMIENTO DE LOS OBJETIVOS
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 17 23,94%
NO 54 76,06%
TOTAL 71 100,00%
FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA
PORTUGAL

ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 10
CONOCIMIENTO DE LOS OBJETIVOS

INTERPRETACION: Tenemos que el 76% de los empleados manifiesta que no
tiene conocimiento de los objetivos de la empresa, mientras que un 24% si los
conoce, lo cual implica una debilidad ya que la mayoria de los empleados no saben

de los objetivos que busca la empresa.



PREGUNTA 6.
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Segun su criterio personal, ¢cuédles de los siguientes factores inciden de

manera directay positiva en su adecuado desenvolvimiento laboral dentro de

la empresa?, escoja la opcién mas importante.

CUADRO 23
FACTORES DE DESENVOLVIMIENTO LABORAL
RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
HORARIO DE TRABAJO 40 56,34%
RELACIONES INTERPERSONALES 7 9,86%
BENEFICIOS QUE BRINDA LA EMPRESA 13 18,31%
IMAGEN CORPORATIVA 4 5,63%
OTROS (TRATO PERSONAL) 7 9,86%
TOTAL 71 100%

FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA PORTUGAL
ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 11
FACTORES DE DESENVOLVIMIENTO
LABORAL

10%
6%

18%

10%

¥ HORARIO DE TRABAJO
™ BENEFICIOS QUE BRINDA LA EMPRESA
® OTROS (TRATO PERSONAL)

* RELACIONES INTERPERSONALES
* IMAGEN CORPORATIVA

INTERPRETACION: Vemos que el 56% de los empleados manifiesta que es un

factor importante para su desenvolvimiento, el horario de trabajo, asi mismo un 18%

cree que los beneficios que brinda la empresa, mientras que un 10% piensa que es

las relaciones interpersonales, también un 10% determina que otros como el trato

personal y finalmente un 6% se va por la imagen corporativa; lo cual implica una

fortaleza en el horario de trabajo que dispone la empresa.



PREGUNTA 7.

¢ Segun su criterio personal, cuales de los siguientes factores diferencian a

la empresa Portugal del resto de empresas de la competencia?, escoja la

opcién méas importante.

CUADRO 24
FACTORES DE COMPETENCIA
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
ATENCION PERSONALIZADA 13 18,31%
TRATO AMABLE Y CORTEZ 34 47,89%
CALIDAD DE SERVICIOS 7 9,86%
PRECIOS BAJOS 17 23,94%
TOTAL 71 100%

FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA PORTUGAL

ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 12
FACTORES DE COMPETENCIA

P
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INTERPRETACION: Observamos que el 48% de los empleados manifiesta que es
un factor importante de competencia, el trato amable y cortes, un 24% cree que los
precios bajos, mientras que un 18% piensa que es la atencion personalizada y

finalmente un 10% se va por la calidad de servicios; lo cual implica como factores

* PRECIOS BAJOS

basicos de competencia el trato y los precios bajos.




PREGUNTA 8.
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En su calidad de servidor/a de la empresa Portugal, cuales de los siguientes

factores considera usted que

posicionamiento de la empresa en la ciudad de Riobamba.

inciden de manera negativa en el

CUADRO 25
FACTORES DE INCIDENCIA NEGATIVA
RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
AUSENCIA DE PLANIFICACION ESTRATEGICA 37 52,11%
FALTA DE CALIDAD EN EL SERVICIO PRESTADO 7 9,86%
INADECUADO CONTROL DE ACTIVIDADES LABORALES 7 9,86%
ESCASO NUMERO DE PERSONAL DE SEGURIDAD 20 28,17%
TOTAL 71 100%

FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA PORTUGAL
ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 13
FACTORES DE INCIDENCIA NEGATIVA
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INTERPRETACION: El 52% de los empleados manifiesta que es un factor negativo
para el posicionamiento de la empresa, la ausencia de planificacion estratégica, asi
mismo un 28% cree que el escaso numero de personal de seguridad, un 10% cree
gue la falta de calidad del servicio y también un 10% piensa que es el inadecuado
control de actividades laborales; lo cual indica como factores negativos para el
posicionamiento: la ausencia de planificacion estratégica y el escaso niumero de

personal de seguridad.
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PREGUNTA 9.
Durante su permanencia dentro la empresa Portugal, harecibido capacitacion

para mejorar u optimizar su rendimiento laboral dentro de la misma.

CUADRO 26
CAPACITACION
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sli 36 50,70%
NO 35 49,30%
TOTAL 71 100,00%
FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA
PORTUGAL

ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 14
CAPACITACION

INTERPRETACION: Se ve que el 58% de los empleados manifiesta que no recibe
capacitacion en la empresa, mientras que un 42% si lo hace, lo cual implica una
debilidad ya que la mayoria de los empleados no actualizan sus conocimientos para

el desempefio eficiente de sus funciones.
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PREGUNTA 10.

Segun su criterio personal, la organizacion Administrativa de la Empresa es:

CUADRO 27
ORGANIZACION ADMINISTRATIVA
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

ADECUADA 14 19,72%
INADECUADA 3 4,23%
REGULAR 54 76,06%

TOTAL 71 100%
FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA
PORTUGAL

ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 15
ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

* ADECUADA ~ INADECUADA ™ REGULAR

INTERPRETACION: Como vemos el 76% de los encuestados piensa que la
organizacion administrativa es regular, el 20% cree que es adecuada y finalmente
el 4% manifiesta que es inadecuada, lo cual implica un ligero descontento en el

manejo administrativo de la empresa.



PREGUNTA 11.

JUsted tiene bien definidas sus funciones dedicandose solo a su area de

trabajo en la Empresa?

CUADRO 27
DEFINICION DE FUNCIONES
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
SIEMPRE 7 9,86%
DE VEZ EN CUANDO 54 76,06%
NUNCA 10 14,08%
TOTAL 71 100%

FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA PORTUGAL

ELABORACION: EL AUTOR

¥ SIEMPRE

INTERPRETACION: Se determina que el 76% de los encuestados piensa que de
vez en cuando tiene bien definidas sus funciones, el 14% cree que nunca las

definen y el 10% cree siempre lo hacen, lo cual implica que los empleados de la

GRAFICO 16
DEFINICION DE FUNCIONES

-y 0%

* DE VEZ EN CUANDO

empresa no tienen bien definidas sus funciones.

® NUNCA
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PREGUNTA 12.

En su calidad de servidor/a como catalogaria usted al ambiente de trabajo que

se percibe dentro de la Empresa

CUADRO 29
AMBIENTE DE TRABAJO
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
EXELENTE 7 9,86%
BUENO 54 76,06%
REGULAR 10 14,08%
TOTAL 71 100%

FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA PORTUGAL
ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 17
AMBIENTE DE TRABAJO

4 10%

¥ EXELENTE ¥ BUENO ™ REGULAR

INTERPRETACION: Como observamos el 76% de los encuestados piensa que el
ambiente de trabajo es bueno, el 14% cree que es regular y el 10% manifiesta que
es excelente, lo cual implica que los empleados de la empresa piensan que el

ambiente de trabajo es bueno.
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PREGUNTA 13.

¢La empresa Portugal entrega incentivos laborales a sus servidores?

CUADRO 30
INCENTIVOS LABORALES
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 14 19,72%
NO 57 80,28%
TOTAL 71 100,00%

FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA PORTUGAL
ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 18
INCENTIVOS LABORALES

INTERPRETACION: Como se observa el 80% de los encuestados piensa que no
se dan incentivos laborales y el 20% manifiesta que si los dan, lo cual implica que

los empleados de la empresa piensan la empresa no los incentiva lo suficiente.
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PREGUNTA 14.
¢Considera Usted que las oficinas de la empresa Portugal se encuentran

estratégicamente ubicadas para una correcta atencion a sus clientes?

CUADRO 31
UBICACION DE LA EMPRESA
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 41 57,75%
NO 30 42,25%
TOTAL 71 100,00%
FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA
PORTUGAL

ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 19
UBICACION DE LA EMPRESA

INTERPRETACION: Vemos que el 58% de los encuestados piensa que la
ubicacion de la empresa es adecuada y el 42% manifiesta que no lo es, por lo que

se puede decir que la empresa esta bien ubicada.
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PREGUNTA 15.

¢(El espacio de atencién para los clientes de la empresa Portugal es

adecuado?

CUADRO 32
ESPACIO DE ATENCION ADECUADO
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 44 61,97%
NO 27 38,03%
TOTAL 71 100,00%
FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA
PORTUGAL

ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 20
ESPACIO DE ATENCION ADECUADO

INTERPRETACION: Vemos que el 62% de los encuestados piensa que el espacio
de atencion a los clientes es el adecuado y el 38% manifiesta que no lo es, por lo
gue se puede decir que la empresa si posee un espacio idéneo de atencion a

cliente.



PREGUNTA 16.

¢Harecibido quejas por parte de los clientes?

CUADRO 33
QUEJAS DE LOS CLIENTES
RESPUESTA FRECUENCIA [ PORCENTAJE

FRECUENTEMENTE 8 4,23%
FRECUENTEMENTE 7 9,86%
DE VEZ EN CUANDO 58 81,69%
NUNCA 3 4,23%

TOTAL 7 100,00%

FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA PORTUGAL

ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 21
QUEJAS DE LOS CLIENTES

* MUY FRECUENTEMENTE * FRECUENTEMENTE ™ DE VEZ EN CUANDO
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* NUNCA
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INTERPRETACION: Se ve que el 82% de los encuestados manifiesta que ha

recibido quejas de vez en cuando, el 10% cree que frecuentemente, el 4% afirma

gue muy frecuentemente y también el 4% dice que nunca, lo cual implica que los

clientes en la mayoria de casos esta satisfecho por la atencion de la empresa.
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PREGUNTA 17.

¢Existen los suficientes vehiculos para la atencién adecuada a los clientes?

CUADRO 34
SUFICIENCIA DE VEHICULOS
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 21 29,58%
NO 50 70,42%
TOTAL 71 100,00%

FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA PORTUGAL

ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 22
SUFICIENCIA DE VEHICULOS

INTERPRETACION: Vemos que el 70% de los encuestados piensa que los
vehiculos que posee la empresa no son suficientes para la atencién de los clientes
y el 30% manifiesta que si lo es, por lo que se puede decir que la empresa no posee

suficientes vehiculos para la atencion al cliente.
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PREGUNTA 18.

¢Existen los suficientes equipos y herramientas para la atencion adecuada a

los clientes?

CUADRO 35
SUFICIENCIA DE EQUIPOS Y
HERRAMIENTAS

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 50 70,42%
NO 21 29,58%
TOTAL 71 100,00%
FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA
PORTUGAL

ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 23
SUFICIENCIA DE EQUIPOS Y
HERRAMIENTAS

INTERPRETACION: Vemos que el 70% de los encuestados piensa que los equipos
y herramientas que posee la empresa si son suficientes para la atencion de los
clientes y el 30% manifiesta que no lo es, por lo que se puede decir que la empresa

si posee suficientes equipos y herramientas para la atencion al cliente.
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PREGUNTA 109.

¢Existen los suficientes recursos humanos para la atencion adecuada a los

clientes?
CUADRO 36
SUFICIENCIA DE RECURSOS HUMANOS
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 47 68,12%
NO 22 31,88%
TOTAL 69 100,00%

FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA PORTUGAL
ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 24
SUFICIENCIA DE RECURSOS
HUMANOS

INTERPRETACION: Vemos que el 68% de los encuestados piensa que los
recursos humanos que posee la empresa si son suficientes para la atencién de los
clientes y el 32% manifiesta que no lo es, por lo que se puede decir que la empresa

si posee suficientes recursos humanos para la atencion al cliente.
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PREGUNTA 20.

¢Consideraque lapublicidad que la empresa ofrece a sus clientes, es buena?

CUADRO 37
CALIDAD DE LA PUBLICIDAD
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 21 29,58%
NO 50 70,42%
TOTAL 71 100,00%

FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA
PORTUGAL

ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 25
CALIDAD DE LA PUBLICIDAD

INTERPRETACION: Vemos que el 70% de los encuestados piensa que la
publicidad que la empresa ofrece a sus clientes, no es buena y el 30% manifiesta

gue si lo es, por lo que se puede decir que la empresa no posee una adecuada

publicidad.
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PREGUNTA 21.

¢La empresa Portugal ofrece algun tipo de promocién a sus clientes?

CUADRO 38
EXISTENCIA DE PROMOCIONES
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 10 14,08%
NO 61 85,92%
TOTAL 71 100,00%

FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA PORTUGAL
ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 26
EXISTENCIA DE PROMOCIONES

INTERPRETACION: Se destaca que el 86% de los encuestados manifiesta que la
empresa no ofrece promociones y el 14% afirma que si lo hace, lo que representa

gue la empresa no ofrece promociones a sus clientes.



PREGUNTA 22.
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¢El cliente generalmente queda satisfecho por el servicio de seguridad

brindado por la empresa?

CUADRO 39
SATISFACCION DEL SERVICIO PRESTADO
RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
SIEMPRE 27 38,03%
DE VEZ EN CUANDO 41 57,75%
NUNCA 3 4,23%
TOTAL 71 100,00%

FUENTE: ENCUSTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA PORTUGAL

ELABORACION: EL AUTO

G
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RAFICO 27
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INTERPRETACION: Se ve que el 58% de los encuestados manifiesta que los

clientes de vez en cuando quedan satisfechos por el servicio de seguridad brindado,

al 38% siempre le satisface y el 4% nunca lo esta, lo que nos dice que no se

satisface plenamente las necesidades de los clientes.
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RESULTADO DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA

EMPRESA PORTUGAL M.H. DE SEGURIDAD PRIVADA CIA. LTDA.

PREGUNTA 1.

A través de qué medio se enterd usted que la existencia de la empresa

Portugal en la ciudad de Riobamba? , escoja la opcion mas regular.

CUADRO 40
MEDIO DE CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

HOJAS CON PUBLICIDAD 0 0,00%
RADIO 0 0,00%
PRENSA ESCRITA 2 9,09%
TELEVISION 0 0,00%
REFERENCIA 20 90,91%

TOTAL 22 100,00%

FUENTE: ENCUESTA A LOS CLIENTES REGULARES DE LA EMPRESA PORTUGAL
ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 28
MEDIO DE CONOCIMIENTO DE LA
EMPRESA
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* HOJAS CON PUBLICIDAD * RADIO ™ PRENSA ESCRITA ~ TELEVISION ™ REFERENCIA

INTERPRETACION: Observamos que el 91% de los encuestados manifiesta que
se enter0 de la existencia de la empresa por referencia de otras personas y el 9%
lo conocié a través de la prensa escrita; lo que nos dice que falta publicidad a través

de hojas volantes y radio.
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PREGUNTA 2.

¢Como considera Usted la publicidad que utiliza la empresa Portugal?

CUADRO 41
CALIDAD DE LA PUBLICIDAD
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENA 1 4,55%
REGULAR 16 72,73%
MALA 5 22,73%
TOTAL 22 100,00%

FUENTE: ENCUESTA A LOS CLIENTES REGULARES DE LA EMPRESA PORTUGAL
ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 29
CALIDAD DE PUBLICIDAD
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*BUENA ¥ REGULAR ™ MALA

INTERPRETACION: Se ve que el 73% de los encuestados cree que la publicidad
ofrecida por la empresa es regular, el 23% dice que es mala y el 4% manifiesta que
es buena, lo que nos da a pensar que la publicidad que ofrece la empresa no es

suficiente.
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PREGUNTA 3.

Los servicios de seguridad que usted recibe de la empresa Portugal, son:

CUADRO 42
CALIDAD DE SERVICIOS DE SEGURIDAD
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
DE CALIDAD 9 40,91%
NIVEL MEDIO 10 45,45%
REGULAR 3 13,64%
TOTAL 22 100,00%

FUENTE: ENCUESTA A LOS CLIENTES REGULARES DE LA EMPRESA PORTUGAL
ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 30
CALIDAD DE SERVICIOS DE
SEGURIDAD
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INTERPRETACION: Se observa que el 45% de los encuestados manifiesta que la
calidad de los servicios de seguridad de la empresa esta en un nivel medio, un 41%
dice que es de calidad y el 14% cree que es regular; por lo que se ve que la calidad

de los productos es aceptable, segun la 6ptica de los clientes.
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PREGUNTA 5.

Segun su criterio personal, los precios de los servicios de seguridad que

usted paga a la empresa Portugal, son:

CUADRO 43
PRECIOS DE LOS SERVICIOS
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTOS 7 31,82%
COMODOS 12 54,55%
REGULARES 3 13,64%
TOTAL 22 100,00%

FUENTE: ENCUESTA A LOS CLIENTES REGULARES DE LA EMPRESA PORTUGAL
ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 31
PRECIOS DE LOS SERVICIOS

%
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INTERPRETACION: Vemos que el 54% de los encuestados manifiesta que los
precios de los servicios de seguridad de la empresa son comodos, un 32% dice que
son altos y el 14% cree que son regulares; por lo que se ve que los precios de los

servicios es aceptable, segun la éptica de los clientes.
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PREGUNTA 6.
En cuanto a la atencion que le brindaron en la Empresa Portugal, usted

considera que es:

CUADRO 44
CALIDAD DE ATENCION
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY BUENA 5 23,81%
BUENA 14 66,67%
REGULAR 2 9,52%
TOTAL 21 100,00%

FUENTE: ENCUESTA A LOS CLIENTES REGULARES DE LA EMPRESA PORTUGAL
ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 32
CALIDAD DE ATENCION

* MUY BUENA ¥ BUENA ™ REGULAR

INTERPRETACION: Se determina que el 67% de los encuestados manifiesta que
la atencién brindada por la empresa es buena, un 24% dice que es muy buenay el
9% cree que es regular; por lo que se ve que la atencién brindada es aceptable,

segun la éptica de los clientes.
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PREGUNTA 6.

¢,Como considera a los servicios ofrecidos por la empresa Portugal en

relacion con las otras empresas similares que existen en el medio?

CUADRO 45
CALIDAD DE SERVICIOS VS LA COMPETENCIA
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENOS 17 77,27%
REGULARES 5 22,73%
MALOS 0 0,00%
TOTAL 22 100,00%

FUENTE: ENCUESTA A LOS CLIENTES REGULARES DE LA EMPRESA PORTUGAL
ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 33
CALIDAD DE SERVICIOS VS LA
COMPETENCIA
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INTERPRETACION: Se determina que el 77% de los encuestados manifiesta que
el servicio brindado por la empresa Portugal en relaciéon a la competencia, es bueno
y un 23% dice que es regular; por lo que se ve que hay que mejorar el servicio

brindado para superar al de la competencia.
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PREGUNTA 7.

¢Como considera la capacidad de vehiculos de seguridad que posee la

empresa Portugal en relacion con las otras empresas similares existentes en

el medio?
CUADRO 46
CAPACIDAD DE VEHICULOS DE PUBLICIDAD
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENA 5 22,73%
REGULAR 8 36,36%
MALA 9 40,91%

TOTAL 22 100,00%

FUENTE: ENCUESTA A LOS CLIENTES REGULARES DE LA EMPRESA PORTUGAL
ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 34
CAPACIDAD DE VEHICULOS DE
PUBLICIDAD
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INTERPRETACION: Se ve que el 41% de los encuestados manifiesta que la
capacidad de los vehiculos de seguridad que posee la empresa Portugal en relacion
a la competencia, es mala, el 36% dice que es regular y un 23% dice que es buena;

por lo que se ve que hay que mejorar la capacidad de los vehiculos de seguridad

para superar a la competencia.
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PREGUNTA 8.

¢, Como considera la capacidad de los equipos y herramientas de seguridad
gue posee la empresa Portugal en relacion con las otras empresas similares

existentes en el medio?

CUADRO 47
CAPACIDAD DE EQUIPOS Y HERRAMIENTAS
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENA 10 45,45%
REGULAR 12 54,55%
MALA 0 0,00%
TOTAL 22 100,00%

FUENTE: ENCUESTA A LOS CLIENTES REGULARES DE LA EMPRESA PORTUGAL
ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 35
CAPACIDAD DE EQUIPOS Y
HERRAMIENTAS

0%

¥ BUENA ¥ REGULAR ™ MALA

INTERPRETACION: Se ve que el 55% de los encuestados manifiesta que la
capacidad de los equipos y herramientas de seguridad que posee la empresa
Portugal en relacion a la competencia, es regular y el 45% dice que es buena; por
lo que se ve que hay que mejorar la capacidad de los equipos y herramientas de

seguridad para superar a la competencia.
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¢,Como considera la capacidad de Recursos Humanos de seguridad que

posee la empresa Portugal en relacion con las otras empresas similares

existentes en el medio?

CUADRO 48
CAPACIDAD DE RECURSOS HUMANOS
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENA 12 54,55%
REGULAR 8 36,36%
MALA 2 9,09%
TOTAL 22 100,00%

FUENTE: ENCUESTA A LOS CLIENTES REGULARES DE LA EMPRESA PORTUGAL

ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 36

CAPACIDAD DE RECURSOS
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INTERPRETACION: Se observa que el 55% de los encuestados manifiesta que la

capacidad de los Recursos Humanos de seguridad que posee la empresa Portugal

en relacion a la competencia, es buena, el 36% dice que es regular y un 9% dice

gue es mala; por lo que se ve que hay que mejorar la capacidad de los Recursos

Humanos de seguridad para superar a la competencia.
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PREGUNTA 10.

¢Considera Usted que las oficinas de la empresa Portugal se encuentran

estratégicamente ubicadas para una correcta atencion a sus clientes?

CUADRO 49
UBICACION DE LA EMPRESA
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 12 54,55%
NO 10 45,45%
TOTAL 22 100,00%

FUENTE: ENCUESTA A LOS CLIENTES REGULARES DE LA EMPRESA PORTUGAL
ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 37
UBICACION DE LA EMPRESA

INTERPRETACION: Se observa que el 55% de los encuestados manifiesta que la
empresa Portugal si esta estratégicamente ubicada y el 45% dice que no lo est4;

por lo que se ve que las instalaciones de empresa Portugal si estan bien ubicadas.
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PREGUNTA 11.

¢El espacio de atencion para los clientes de la empresa Portugal es el

adecuado?
CUADRO 50
ESPACIO DE ATENCION ADECUADO
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 12 54,55%
NO 10 45,45%
TOTAL 22 100,00%

FUENTE: ENCUESTA A LOS CLIENTES REGULARES DE LA EMPRESA PORTUGAL
ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 38
ESPACIO DE ATENCION ADECUADO

INTERPRETACION: Se observa que el 55% de los encuestados manifiesta que la
empresa Portugal no dispone de espacios de atencion a los clientes y el 45% dice

gue si los tiene; por lo que se ve que el espacio de atencién de empresa Portugal

no es adecuado.
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PREGUNTA 12.

¢La empresa ofrece algun tipo de promocién a sus clientes?

CUADRO 51
EXISTENCIA DE PROMOCIONES
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 2 9,09%
NO 20 90,91%
TOTAL 22 100,00%

FUENTE: ENCUESTA A LOS CLIENTES REGULARES DE LA EMPRESA PORTUGAL
ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 39
EXISTENCIA DE PROMOCIONES

INTERPRETACION: El 55% de los encuestados manifiesta que la empresa
Portugal no realiza promociones y el 45% dice que si lo hace; por lo que podemos

decir que a la empresa le falta ofrecer promociones.
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¢ Qué tan frecuentemente Usted ha tenido que generar una queja por la

atencion recibida por la empresa Portugal?

CUADRO 52
FRECUENCIA DE QUEJAS
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

MUY FRECUENTEMENTE 3 13,64%
FRECUENTEMENTE 3 13,64%
DE VEZ EN CUANDO 16 72,73%
NUNCA 0 0,00%

TOTAL 22 100,00%

FUENTE: ENCUESTA A LOS CLIENTES REGULARES DE LA EMPRESA PORTUGAL
ELABORACION: EL AUTOR

GRAFICO 40
FRECUENCIA DE QUEJAS

0%
13%

L 73%

* MUY FRECUENTEMENTE * FRECUENTEMENTE ™ DE VEZ EN CUANDO * NUNCA

INTERPRETACION: Se ve que el 73% de los encuestados, de vez en cuando ha

tenido que generar una queja por el servicio prestado por la empresa Portugal, un

14% dice que ha sido frecuentemente y el 13% manifiesta que muy frecuentemente;

por lo que podemos afirmar que a la empresa Portugal le falta mejorara su servicio

ofrecido.
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MATRIZ EFI.

La Matriz de Evaluaciéon de Factores Internos resume y evalla las fortalezas y
debilidades definidas en un trabajo interno investigativo que se realiza ala empresa.
Se lleva a cabo por medio de la intuicibn y es muy subjetiva. Un completo

entendimiento de los factores es mas importante que las cifras.

Es asi que, en funcion de los datos obtenidos en campo se determina la siguiente
Matriz EFI para la empresa Portugal M.H. de seguridad privada, misma que se

detalla a continuacion:
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CUADRO 53
MATRIZ EFI (MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS)
FORTALEZAS SUSTENTO PONDERACION | CALIFICACION | TOTAL
Hora_rlo de _Trabajo y Empleados cuadro nro. 0,025 3 0,075
relaciones interpersonales 23
Atencion personalizada Empleados cuadro 24. 0,025 3 0,075
Suficiente recurso humano Empleadossguadro nro. 0,025 3 0,075
Buena ubicacion de la Empl_eados cuadro nro,
empresa 31; Clientes cuadro 49 y 0,025 3 0,075
P Entrevista pregunta 19
Espacio de atencién Empleados cuadro nro.
P 32; Clientes cuadro 50 y 0,025 3 0,075
adecuado .
Entrevista pregunta 20
Suficiencia de equipos y Empleados cuadro nro.
h . 35; Clientes cuadro 47 y 0,025 3 0,075
erramientas .
Entrevista pregunta 9
Se satisface regularmente | Empleados cuadro 33y
las necesidades de los 39; Clientes cuadro 52 y 0,1 4 0,4
clientes Entrevista pregunta 24
Buena calidad de los .
servicios de seguridad y Clientes cui%ros 42,44 0,1 4 0,4
buena atencién y
Precios comodos y Clientes cuadro 43 y
- ; 0,1 4 0,4
competitivos Entrevista pregunta 7
DEBILIDADES SUSTENTO PONDERACION | CALIFICACION | TOTAL
Desconocimiento de la Empleados. cuadros 18
filosofia de la empresa por P ' ' 0,025 1 0,025
19, 20,21y 22
parte de los empleados.
No cuentan con una
adecuada planificacion Empleados cuadro 25 0,1 2 0,2
estrategia.
Capacitacion insuficiente Emplee}dos cuadro 26 y 0,05 1 0,05
Entrevista pregunta 17
Organizacion Empleados cuadro 27 y
- ; . 0,1 1 0,1
administrativa regular Entrevista pregunta 3
Los empleados no tienen Empleados cuadro nro
bien definidas sus P o8 ' 0,025 1 0,025
funciones.
Inexactitud en incentivos Empleados cuadro 30 0,05 1 0,05
laborales
Empleados cuadro 34,
Vehiculos insuficientes Clientes cuadro 46 y 0,05 1 0,05
Entrevista pregunta 8
Recibe quejas de vez en Cuadro clientes 52 0,05 1 0,05
cuando
Carece de promociones Em_pleados cuadro 38;
ara el pablico Clientes cuadro 51y 0,05 1 0,05
b b Entrevista pregunta 23
TOTAL 1 2,40

FUENTE: ANALISIS EXTERNO
ELABORACION: EL AUTOR
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SUSTENTACION:

Para le determinacion de la matriz EFI, se siguio el siguiente procedimiento.

PASO 1:

Se realizé un listado de los factores internos identificados en el trabajo de campo

realizado, en el cual se determino las fortalezas y debilidades.

PASO 2:

Se asigno valores a cada factor entre 0.0 (no tiene importancia ) a 1.0 (muy

importante).

Sin importar el nimero de factores el valor total no puede ser mayor de 1.

PASO 3:

Se asigno una calificacion de 1 a 4 a cada facor dependiendo de la importancia o

no de la misma.

PASO 4:

Se multiplicé los valores por las calificaciones.

PASO 5:

Se sumd los totales ponderados y se obtuvo el total ponderado de la empresa.

Sin importar cuantos factores se incluyan, la calificacion total ponderada no puede

ser menor a 1 ni mayor a 4.
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El puntaje promedio se ubica en 2.5. Un puntaje por debajo de 2.5 caracteriza a
empresas que son débiles internamente, mientras que, un puntaje total por encima

de 2.5 indica que la empresa mantiene una posicion interna fuerte.

De acuerdo a la matriz EFI obtenida, la calificacion ponderada de la empresa es de

2.40, lo cual implica que la empresa es débil internamente.

MATRIZ FODA.

Obtenidos los datos de las matrices EFE y EFI se procede con la elaboracién de la

matriz FODA, asi:
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CUADRO 54
MATRIZ FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Horario de Trabajo y beneficios a la
empresa adecuados

El desarrollo tecnolégico en los implementos de seguridad permitira
que la empresa Portugal M.H. brinde mejores servicios y con ello
incrementar sus clientes, lo que légicamente afectaria positivamente
su rentabilidad.

Atencion personalizada

Capacitacion

La cercania entre la ciudad de Riobamba y Quito; y las vias en
Optimas condiciones, implica para la empresa Portugal M.H., facilidad
para la adquisicion y traslado de los materiales e implementos de
seguridad necesarios para la prestacion de los servicios.

Buena ubicacidn de la empresa

Espacio de atencién adecuado

Suficiencia de equipos y
herramientas

La empresa Portugal M.H, maneja muy buenos precios y la calidad
de sus servicios es buena, esto le permite competir mejor y ganarse
una posicién en el mercado local

Se satisface regularmente las
necesidades de los clientes

Buena calidad de los servicios de
seguridad y buena atencién

Precios comodos y competitivos

Desconocimiento de la filosofia de la
empresa por parte de los
empleados.

En el mercado de la ciudad de Riobamba existen facilidades en las
negociaciones con los proveedores de materiales e implementos de
seguridad, lo que facilita la prestacion de los servicios de seguridad
privada brindados por la empresa Portugal M.H.

La disminucién del precio del petréleo puede afectar la economia y
por ende el desarrollo del sector empresarial, Io que a su vez
afectaria en el desenvolvimiento de la empresa Portugal M.H.

No cuentan con una adecuada
planificacion estrategia.

Se vive actualmente una incertidumbre politica, que de agravarse
afectaria al sector empresarial y particularmente a la empresa
Portugal M.H., ya que se encarecerian costos, se disminuiria la
demanda de productos y servicios, y se reduciria drasticamente la
rentabilidad.

Capacitacion insuficiente

Existe una amplia competencia en el sector de seguridad privada, la
cual se basa principalmente en los precios y la calidad de los
servicios, lo cual influye directamente en la empresa Portugal M.H.

Inadecuada organizacion
administrativa

El bajo desarrollo social del canton Riobamba influye negativamente
en el crecimiento de la empresa Portugal M.H.

Falta de incentivos laborales

No existen barreras de entrada para nuevas empresas de seguridad
privada, por lo que la competencia para la empresa Portugal M.H se
incrementa cada vez mas.

Insatisfaccion a los clientes

En el caso de la empresa Portugal M.H. de seguridad privada, existe
una marcada rivalidad con las empresas: JARA SEGURIDAD
JARASEG CIA.LTDA y OLEAS SEGURIDAD OLEASSEG CIA.
LTDA, principalmente en los precios y la calidad de los servicios
brindados.

Vehiculos insuficientes

No se elabora publicidad para que
se dé a conocer la empresa a nivel
del centro del pais

Al existir una variedad de servicios sustitutos de la seguridad privada
en el mercado de la ciudad de Riobamba, este &mbito representa
una dificultad para la competencia y desarrollo de la empresa
Portugal M.H.

Baja calidad de atencion y de servicios
de seguridad

Al existir una variedad de servicios sustitutos de la seguridad privada en el mercado
de la ciudad de Riobamba, este ambito representa una dificultad para la
competencia y desarrollo de la empresa Portugal M.H.

FUENTE: ANALISIS INTERNO Y EXTERNO
ELABORACION: EL AUTOR
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ANALISIS FODA

La matriz FODA es una herramienta que permite determinar cuatro tipos de

estrategias:

FO = fortalezas / oportunidades.

FA = fortalezas / amenazas.

DO = debilidades / oportunidades.

DA = debilidades / amenazas.

Para el desarrollo de la matriz FODA se procedié con la aplicacion de los siguientes

pasos.

PASO 1.

La informacion a ser utilizadas en los cuadrantes de la matriz FODA proviene de
aquellos factores que obtuvieron los totales ponderados mas altos de la matriz EFI

y matriz EFE.

Para el presente esudio, los factores considerados para el analisis en la matriz
FODA, se resumen en cuadro siguiente, se optd por trabajar con todos los factores

ya gque de esta forma se tendra una analisis mas detallado de la matriz.

PASO 2:

Se realizé6 una combinacion entre fortalezas y oportunidades, debilidades y
oportunidades, fortalezas y amenazas y debilidades amenazas, y con estos

factores se ide6 estrategias tipo FO — FA — DO- DA.
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Las estrategias FO utilizan las fortalezas internas de la empresa para aprovechar

las oportunidades externas.

Las estrategias FA utilizan las fortalezas de la empresa para evitar o reducir el

impacto de las amenazas del entorno.

Las estrategias DO se encofocan en mejorar las debilidades al tomar ventajas de

las oportunidades del entorno.

Las estrategias DA utilizan tacticas defensivas las mismas que van dirigidas a

reducir las debilidades y evitar las amenazas externas.

Los propositos del FODA es generar estrategias alternativas factibles, mas no
seleccionar o determinar cuales son las estrategias a utilizar. No todas las

estrategias desarrolladas por la matriz FODA se implementaran.

A continuacion definimos la matriz de alto impacto para la empresa Portugal de

seguridad privada:
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CUADRO 55

MATRIZ DE ALTO IMPACTO

OPORTUNIDADES

Horario de Trabajo y D imiento de la filosofi
F1  beneficios a la empresa D1 deTconoamlen Des ? |§s? =
A e la empresa por parte de los

— - empleados.
F2  Atencién personalizada P

No cuentan con una adecuada

R CEwEsiEE 2 planificaci{on estratégica.

Buena ubicacion de la

F4 empresa D3 Capacitacion insuficiente
5 Espacio de atencion D4 Inadecuada organizacion
adecuado administrativa.
Suficiencia de equipos y . - :
F6 herramientas D5 Insatisfaccion a los clientes.
F7 2 SATERES EO AT e D7 Vehiculos insuficientes

necesidades de los clientes

No se elabora pubicidad para
que se dé a conocer la
empresa a nivel del centro del
pais.

Buena calidad de los
F8  servicios de seguridad y D8
buena atencion

o1

El desarrollo tecnolégico en
los implementos de
seguridad permitira que la
empresa Portugal M.H.
brinde mejores servicios y
con ello incrementar sus
clientes, lo que légicamente
afectaria positivamente su
rentabilidad.

02

La cercania entre la ciudad
de Riobamba y Quito; y las
vias en éptimas condiciones,
implica para la empresa
Portugal M.H., facilidad para
la adquisicion y traslado de
los materiales e implementos
de seguridad necesarios
para la prestacion de los
servicios.

03

La empresa Portugal M.H,
maneja muy buenos precios
y la calidad de sus servicios
es buena, esto le permite
competir mejor y ganarse
una posicion en el mercado
local

04

En el mercado de la ciudad
de Riobamba existen
facilidades en las
negociaciones  con los
proveedores de materiales e
implementos de seguridad,
lo que facilita la prestacion
de los servicios de seguridad
privada brindados por la
empresa Portugal M.H.

AMENAZAS

Al

La disminucion del precio del
petréleo puede afectar la
economia y por ende el
desarrollo del sector
empresarial, lo que a su vez
afectaria en el

Precios comodos y
competitivos

F9 D9 Ausencia de promociones

DO

DO1= (D3+D5+D10+02+04)

Motivar y capacitar al RRHH para un
mejor desempefio de sus funciones.

DO2= (D7+01+02+04)

Mejorar la atencién a los clientes a
través de precios convenientes que

cumplan con las necesidades de los
clientes.

Renovar e incrementar el parque
automotor de la empresa para mejorar
el servicio brindado.

DA

DA1= (D8+D9+A3+A5+A6+A7)

Difundir las caracteristicas, precios y
beneficios de los servicios ofrecidos a
través de una publicidad eficiente y un
sistema de promociones idéneo.

Redisefiar la estructura administrativa
y funcional de la empresa para lograr
un desempefio eficiente de sus
Servicios.
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FUENTE: ANALISIS INTERNO Y EXTERNO
ELABORACION: EL AUTOR

Después de haber elaborado la matriz de alto impacto se procedio a realizar la
combinacion FO, DO, FA, DA obteniendo como resultado los siguientes objetivos

estratégicos:



123

CUADRO 56
OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Mejorar el desempefio de los

2 Motivar y capacitar al RRHH. funcionarios administrativos y
operativos de la empresa
3 Renovar e incrementar el parque Optimizar el servicio que presta
automotor de la empresa. la empresa a los clientes
4 Redisefar la estructura administrativa |Lograr un desemperfio eficiente

y funcional de la empresa de sus servicios.

Difundir las caracteristicas, precios y
beneficios de los servicios ofrecidos a
través de una publicidad eficiente y un
sistema de promociones idoneo.
FUENTE: MATRIZ DE ALTO IMPACTO

ELABORACION: EL AUTOR

Obtener mayor acogida con las
empresas que necesitan
servicios de seguridad privada




g. DISCUSION

PROPUESTA DEL PLAN ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA PORTUGAL

M.H. DE SEGURIDAD PRIVADA CIA. LTDA. DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA.

Una vez realizado el FODA de la Empresa Portugal, se procede a disefar la
propuesta del Plan Estratégico, en donde mediante un analisis sistematico se
definen las estrategias, politicas, tacticas, metas, actividades, responsables y
presupuestos de los objetivos estratégicos planteados. Estos estan establecidos en
base a los requerimientos de la empresa, procediendo a su desarrollo cualitativo y
cuantitativo, para posteriormente elaborar un presupuesto total del Plan Estratégico
propuesto, el mismo que se ejecutara en el periodo comprendido entre el afio 2015

hasta 2020.

PLAN OPERATIVO

El plan operativo de la Empresa Portugal se lo realizara a través de la
implementacion de los objetivos estratégicos que resultaron de la combinacion FO,

FA, DO, DA, los cuales se detallan a continuacion:

PLAN ESTRATEGICO 1

Problema:

Actualmente la empresa Portugal solamente cuenta con el servicio de guardias de
seguridad y existen varias necesidades nuevas en este ambito, ademas de que, la
organizacion tiene los recursos necesarios y se presentan varias oportunidades

empresariales para poder ampliar sus servicios.
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Meta

% Crear e Implementar 2 nuevos servicios de seguridad para el mercado de la

ciudad de Riobamba.

Politica:

% Cubrir las nuevas necesidades de servicios de seguridad existentes en el

mercado de la ciudad de Riobamba

Estrategias:

R

% Crear nuevos servicios de seguridad estratégicos, enfocados en las

necesidades y preferencias de los clientes.

Tacticas:

% Efectuar un estudio de mercado que permita definir las necesidades y
preferencias de los clientes hacia nuevos servicios de seguridad.
% A partir del segundo afio implementar dos nuevos servicios de seguridad de

acuerdo a las necesidades y preferencias de los clientes.

Responsables:

% Gerencia

% Supervisor y Agente de Marketing
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Presupuesto:

El presupuesto total de este objetivo sera de $ 55.660,66, tal como lo demuestran

los siguientes cuadros:

CUADRO 57
SERVICIOS DE SEGURIDAD A IMPLEMENTARSE

Alarmas para hogares 24,00 120
Sistemas de video de seguridad 6,00 30
FUENTE: INVESTIGACION DIRECTA

ELABORACION: EL AUTOR

CUADRO 58
INVERSION EN EQUIPOS DE SEGURIDAD
Detectores de Movimiento | Unidad 720 10,00 7200
Sistema de Alarma Unidad 120 30,00 3600
Parlantes Unidad 120 10,00 1200
Camaras Unidad 120 40,00 4800
Monitores Unidad 120 50,00 6000
TOTAL 0 M2 16800

FUENTE: INVESTIGACION DIRECTA
ELABORACION: EL AUTOR

CUADRO 59
INVERSION EN MATERIALES Y HERRAMIENTAS DE SEGURIDAD

kit de Herramientas Unidad 1 10,00 10
Escalera Unidad 1 40,00 40
Taladro Unidad 1 15,00 15
Martillo Unidad 1 40,00 40
Cerca conductora de electricidad m? 4800 1,00 4800
Pedestales conductores Unidad 480 5,00 2400
Cableado m? 3600 0,30 1080
Varios Unidad 1 300,00 300
TOTAL 0 M2 8685

FUENTE: INVESTIGACION DIRECTA
ELABORACION: EL AUTOR
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CUADRO 60
SUELDOS DE MANO DE OBRA DIRECTA

OBREROS| 1 354 43,01 33,10 14,75 29,50 28,33 |465,59]5635,13]28175,66
FUENTE: INVESTIGACION DIRECTA
ELABORACION: EL AUTOR

Financiamiento:

Crédito a la Corporacion Financiera Nacional, a 5 afios plazo con un interés del

10,5 anual.



EMPRESA PORTUGAL M.H. DE SEGURIDAD PRIVADA CIA. LTDA.

CUADRO 61

PLAN ESTRATEGICO 1
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Crear e
Implementar
2 nuevos
servicios de
seguridad
para el
mercado de
la ciudad de
Riobamba.

Crear nuevos
servicios de
seguridad
estratégicos,
enfocados en
las
necesidades y
preferencias
de los
clientes.

Efectuar un
estudio de
mercado que

permita definir GERENCIAY

las necesidades | SUPERVISOR Y o

y preferencias | AGENTE DE | 100% 2.000,00 |5 500

de los clientes MARKETING

hacia nuevos

servicios de

seguridad.

A partir del

segundo afio

|mplementar_ d_os GERENCIA Y

NUEVOS Servicios | ¢\ sepvISOR Y

i 0, 0, 0, 0,

gguﬁg‘érff‘fsde AGENTE DE 25,0%25,0% | 25,0% | 25,0% | 53.660.66 13.415 | 13.415 | 13.415 | 13.415

MARKETING

necesidades y
preferencias de
los clientes.

FUENTE: INVESTIGACION DIRECTA
ELABORACION: EL AUTOR
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PLAN ESTRATEGICO 2

Problema:

La empresa Portugal M.H. no capacita ni motiva adecuadamente a su recurso
humano para lograr un mejor desempefio en la prestacion de los servicios

brindados por la organizacion.

Metas:

% Motivar al RRHH a través de la capacitacion en por lo menos 3 areas

estratégicas para mejorar su desempefio.

Politica:

< Capacitacion y motivacion constante al RRHH de la empresa.

Estrategia:

% Planificar e implementar cursos de capacitacion en las areas de

administracion, seguridad y servicio al cliente.

Tacticas:

% Elaborar un plan de capacitacion en las areas de administracion, seguridad
y servicio al cliente.

% Disefar la tematica de capacitacion en las areas de administracion,
seguridad y servicio al cliente.

% Realizar los cursos de capacitacion en las areas de administracion,

seguridad y servicio al cliente.
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Responsables:

<+ Gerencia

R

% Supervisor y Agente de Marketing

Presupuesto:

El presupuesto total de este objetivo serd de $ 1.650.

Financiamiento:

Socios de la empresa Portugal M.H. de seguridad privada.



PLAN ESTRATEGICO 2
EMPRESA PORTUGAL M.H. DE SEGURIDAD PRIVADA CIiA. LTDA.

CUADRO 62
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Motivar al
RRHH a
través de la
capacitacion
en por lo
menos 3 areas
estratégicas
para mejorar
su desempefio

Planificar e
implementar
cursos de
capacitacion
en las areas
de
administracion,
seguridad y
servicio al
cliente.

1. Elaborar un plan de

capacitacion en las GERENCIAY

areas de SUPERVISOR Y

administracion, AGENTE DE 100% 100 100
seguridad y servicio al MARKETING

cliente.

2. Disefar la tematica

de capacitacion enlas | GERENCIA Y

areas de SUPERVISOR Y 0

administracion, AGENTE DE 100% 50 50
seguridad y servicio al MARKETING

cliente.

3. Realizar los cursos

de capacitacion enlas | GERENCIAY

areas de SUPERVISOR Y

administracion, AGENTE DE 25% | 25% | 25% |25,0% 1.500 375 | 375 375 | 375
seguridad y servicio al MARKETING

cliente.

FUENTE: INVESTIGACION DIRECTA
ELABORACION: EL AUTOR



PROPUESTA DE CURSOS DE CAPACITACION

CURSO DE ATENCION AL CLIENTE.

Bloque I.

Gestion de reclamaciones
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Duracion:

10 horas

Distribucion horaria:

19:30 a 22:00 lunes a jueves

Contenido:

ModulosI aV

Distribucion de los médulos

Lunes

19:30 a 20:30 Presentacion

20:30 a 22:00 Médulo I. La comunicacion

Martes

19:30 a 21:00 Modulo Il. Atencion al cliente

21:00 a 22:00 Médulo 1ll. Servicio de calidad

Miércoles

19:30 a 22:00 Mddulo IV. Gestidon de reclamaciones

Jueves
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19:30 a 22:00 Modulo V. Quejas de clientes en empresas de mantenimiento de

vehiculos

Contenido de los moédulos

Moédulo I. La Comunicacién

X4

Elemento de la comunicacion.

L)

X4

Degradacién del proceso de comunicacion.

L)

7/
o

Barreras en la comunicacion.

o

Modulo Il. Atencidn al cliente

% La importancia de la atencion al cliente.
% La piramide de Maslow. Necesidades.

% Tipos de clientes.

Modulo lll. Servicio de calidad

% Imagen de empresa y calidad de servicio.

% La excelencia ¢ qué esperan los clientes?

Modulo IV. Gestion de reclamaciones

% Qué es una queja o reclamacion.

% Quejas y reclamaciones: vinculo vital con los clientes.

< Frente a las reclamaciones:

o Actitud.

Reglas y sugerencias para mejorar el proceso de comunicacion.



o Estrategias.
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Médulo V. Quejas de clientes en empresas de mantenimiento de vehiculos

% Principales motivos.

R

«» Documentos.

% Normativa legal.

Bloque Il.

Atencion al cliente. Calidad y Marketing

Duracion:

10 horas

Distribucion horaria:

19:30 a 22:00 lunes a jueves

Contenidos:

Modulos VI a IX

Distribucion de los moédulos

Lunes

19:30 a 20:00 Presentacion

20:00 a 22:00 Médulo VI. Atencion al cliente Il

Martes

19:30 a 22:00 Médulo VII. Calidad en empresas de reparacion de vehiculos

Miércoles



135

19:30 a 22:00 Médulo VIII. Marketing |

Jueves

19:30 a 22:00 Médulo I1X. Marketing Il

Contenido de los moédulos

Mddulo VI. Atencién al cliente I

X4

El valor del cliente.

L)

7/
o

¢, Qué espera el cliente del taller?

o

Servicio de calidad.

X4

Fidelizacion del cliente.

*,

s Compromisos éticos de la empresa.

Mdédulo VII. Calidad en empresas de reparacion de vehiculos

% Sistemas mas habituales.
« Garantia como elemento de calidad.

%+ Medir el grado de satisfaccion.

PLAN ESTRATEGICO 3

Problema:

El parque automotor con el que cuenta la empresa Portugal M.H. de seguridad
privada se encuentra en su mayoria obsoleto y no es suficiente para brindar un

servicio eficiente.
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Meta:

% Renovar al menos el 50% del parque automotor de la empresa y adquirir

vehiculos nuevos.

Politica:

% Brindar siempre un servicio eficiente acorde a las necesidades de los

clientes.

Estrategia:

R

% Actualizar el parque automotor, cambiando los vehiculos mas antiguos por
otros de iguales caracteristicas de hasta 4 afos de antigiedad.
% Adquirir vehiculos nuevos acorde a las necesidades para la prestacion de un

servicio eficiente.

Actividades:

% Vender los vehiculos con mayor antigiiedad.
¢+ Adquirir vehiculos de hasta 4 afios de antigliedad.

¢+ Adquirir 1 vehiculo nuevo y dos motocicletas nuevas.

Responsables:

Gerencia

Presupuesto:

El presupuesto general del Plan 3 sera de: $34.000, conforme lo demuestra el



siguiente cuadro:

CUADRO 63
PRESUPUESTO DE VEHICULOS
RENOVACION DE VEHICULOS 3 5000 15000
ADQUISICION DE VEHICULO NUEVO 1 16000 16000
ADQUISICION DE MOTOS NUEVAS 2 1500 3000
TOTAL 34000

FUENTE: INVESTIGACION DIRECTA
ELABORACION: EL AUTOR

Financiamiento:

Socios de la empresa Portugal M.H. de seguridad privada.

137
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CUADRO 64
PLAN ESTRATEGICO 3
EMPRESA PORTUGAL M.H. DE SEGURIDAD PRIVADA CIiA. LTDA.

Actualizar el 1. Vender los
parque vehiculos con mayor GERENCIA 100% 0
automotor, antigiiedad.
Renovar al [ cambiando los | 2. Adquirir vehiculos
menos el vehiculos mas | de hasta 4 afios de GERENCIA 50% | 50% 15.000 7.500 | 7.500
50% del antiguos por antigliedad.
parque otros de
automotor |iguales
de la caracteristicas
empresay [de hasta4 3. Adquirir 1
adquirir afos de vehiculo nuevo
vehiculos antigiiedad y dos motocicletaZ GERENCIA 50% | 25% | 25,0% 19.000 9.500 | 4.750 | 4.750
nuevos. adquirir 1 nuevas.
vehiculoy 2
motocicletas
nuevas.

FUENTE: INVESTIGACION DIRECTA
ELABORACION: EL AUTOR
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PLAN ESTRATEGICO 4

Problema:

Actualmente la empresa Portugal M.H. de seguridad privada no cuenta con un
organigrama estructural acorde a la misma y no tienen definidas las funciones de
sus empleados, ya que no cuenta con un organigrama funcional ni con un manual

de funciones, lo que no permite un desempefio eficiente de la misma.

Meta:

R

% Rediseinar el 100% de la estructura administrativa de la empresa Portugal

para optimizar sus operaciones.

Politica:

7

% Mantener siempre un orden estructural y funcional para un desempefio

eficiente de la organizacion.

Estrategia:

+ Disefar una estructura organica y funcional acorde a las necesidades de

eficiencia de la empresa.

Tacticas:

*

% Replantear la Mision, Vision y Objetivos de la empresa.

+ Disefar un organigrama estructural adecuado a las necesidades de la

empresa.
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% Disefiar un organigrama funcional adecuado a las necesidades de la
empresa.

% Disefnar un manual de funciones adecuado a las necesidades de la empresa.

Responsables:

Gerencia.

Presupuesto:

El presupuesto general del Plan 4 sera de: $200.

Financiamiento:

Socios de la empresa Portugal M.H. de seguridad privada.
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CUADRO 65
PLAN ESTRATEGICO 5
EMPRESA PORTUGAL M.H. DE SEGURIDAD PRIVADA CIiA. LTDA.

1. Replantear la Mision,
Visién y Objetivos de la GERENCIA 100% 50 50
empresa

2. Disefiar un
organigrama estructural

Redisefar el .

100% de la | D'sefar una adecuado a las GERENCIA | 100% 50 50
estructura g?tgﬁtc“;a necesidades de la

administrativa 9 y empresa

funcional acorde a | 2. Disefiar un

las necesidades | organigrama funcional
de eficiencia de la | adecuado a las GERENCIA | 100% 50 50
empresa. necesidades de la
empresa

2. Disefiar un manual
de funC|one_s adecuado GERENCIA 100% 50 50
a las necesidades de la

empresa

de la empresa
Portugal para
optimizar sus
operaciones.

FUENTE: INVESTIGACION DIRECTA
ELABORACION: EL AUTOR
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PROPUESTA DE LA NUEVA ESTRUCTURA ORGANICA-FUNCIONAL DE LA

EMPRESA PORTUGAL

MISION DE LA EMPRESA

Nuestra misién es ofrecer innovacién y excelencia en servicio de seguridad,
buscamos diferenciarnos en la calidad de recurso humano y el desarrollo e
implementacion de sistemas de seguridad especificos para cada cliente, logrando

su satisfaccién y permanencia.

VISION DE LA EMPRESA

Ser lideres en servicios de seguridad integral, incrementando nuestra participacion
de mercado, sin descuidar la calidad del servicio y el mejoramiento continuo,
basados siempre en todos los valores agregados que puede proporcionar una

empresa de seguridad privada.

NUESTRO COMPROMISO

La seguridad se ha constituido como una de las grandes prioridades de nuestra
sociedad, en la familia, patrimonio de bienes y mercancias, que estan expuestas
en todo momento a ser presa de ataques e ilicitos, en muchos de los casos

prevenibles.

La misma sociedad, a fin de garantizar la salvaguarda, debe adquirir una cultura de

la prevencion, disuasion y control de riesgos.
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La disciplina tradicional del personal del grupo se ve enriquecida por la capacitacion
tecnologica en el manejo de equipo de seguridad y por el adiestramiento para
obtener eficaz respuesta de su parte en situaciones de riesgo o peligro, logrando

asi un maximo de confiabilidad.

Nuestro personal esta perfectamente investigado en aspectos de su vida familiar,
de trabajos pasados, recomendaciones; asi como antecedentes policiacos y

penales, todo esto para plena seguridad de nuestros contratantes.

VALORES CORPORATIVOS

En el periodo actual se pretende focalizar la atencion en aquellos valores que se
ha considerado que para la EMPRESA PORTUGAL son trascendentes en su

vivencia como pauta de comportamiento generalizada.

Entre estos tenemos:

Honestidad: Ofrecer a los clientes lo que la Empresa esta en condiciones de
cumplir. Ser coherentes con su razén de ser, actuar dentro de la verdad, con

honradez, responsabilidad y total transparencia.

Trabajo en Equipo: Buscar la practica de la mutua ayuda entre las personas,

apoyados en el trabajo en equipo para mejorar la calidad del servicio.

Responsabilidad Social: Garantizar que las operaciones y politicas de la empresa
vayan de acuerdo con las leyes y reglamentos aplicados hacia la prevencion de

problemas y la seguridad social.

Calidez humana: Que los clientes pueden contar con un trato amable y
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personalizado. El sistema de seguridad y equipo humano deben estar formados

para entablar relaciones cordiales y amistosas.

Puntualidad: Saber de la importancia de hacer las cosas a tiempo y en el lugar
conveniente. La eficacia y la calidad de los servicios es la meta teniendo como labor

la garantia de satisfaccién de los clientes.

Respeto: Brindar un trato justo a todos aquellos con quien tenemos relacion, tratar
a los demés de la manera en que deseamos ser atendidos, saludar a los demas,
dejar el sanitario en perfectas condiciones después de usarlo y evitar inmiscuirse
en la vida privada de los demas, es la forma mas sencilla de vivir este valor en el

trabajo.

Comunicacién: Mantener una buena comunicaciéon ayuda a desarrollar el
desempeiio de los procesos y mejora las relaciones con los clientes internos y

externos.

Servicio: Responder de manera oportuna a las necesidades de los clientes

internos y externos, propiciando una relacion continua y duradera

Credibilidad: Responder siempre a las necesidades y expectativas de los clientes
con la integridad y cumplimiento de promesas en las relaciones entre clientes

internos y externos generando lealtad hacia la empresa.

Calidad: saber que el cliente es lo primero, por eso se debe lograr mantener las

buenas relaciones brindando un excelente servicio.
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PLAN ESTRATEGICO 5

Problema:

Actualmente la empresa Portugal M.H. de seguridad privada no cuenta con una
publicidad adecuada y no otorga ningun tipo de promocién a sus clientes lo que no

ha permitido dar a conocer las caracteristicas y bondades del servicio ofrecido.

Metas:

% Incrementar las ventas en un 10% anual mediante una publicidad oportuna

y promociones atractivas para los clientes.

Politica:

% Busqueda constante de la satisfaccion del cliente y del incremento de la

rentabilidad de la organizacion.

Estrategias:

% Efectuar publicidad constante en los principales medios de comunicacion de
acuerdo a las necesidades y preferencias de los clientes.

% Otorgar promociones a los clientes fieles de la empresa.

Tacticas:

% Realizar 1 cufia publicitaria radial semanal.
% Efectuar la difusion de las caracteristicas de los productos a través de la

produccion y distribucion de 1000 hojas volantes por afio.
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% Por la renovacion del contrato anual, dar gratis el primer mes del afio de la
cuota de vigilancia.

% Por cada cliente nuevo entregar un suvenir la empresa gratis.

Responsables:

% Supervisor y Agente de Marketing.

Presupuesto:

El presupuesto general del Plan 5 serd de: $7.675, mismo que se detalla a

continuacion:

CUADRO 66
PRESUPUESTO DE PUBLICIDAD

Cufas radiales semanales 52 5 260 1300
Hojas volantes por afio 1000 0,05 50 250
TOTAL 310 1550

FUENTE: INVESTIGACION DIRECTA
ELABORACION: EL AUTOR

CUADRO 67
PRESUPUESTO DE PUBLICIDAD

Suvenir de la empresa 250 0,5 125
Mes gratis 150 40 6000
TOTAL 6125

FUENTE: INVESTIGACION DIRECTA
ELABORACION: EL AUTOR

Financiamiento:

Socios de la empresa Portugal M.H. de seguridad privada.



CUADRO 68
PLAN ESTRATEGICO 5
EMPRESA PORTUGAL M.H. DE SEGURIDAD PRIVADA CIiA. LTDA.
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Incrementar las
ventas en un
10% anual
mediante una
publicidad
oportuna y
promociones
atractivas para
los clientes.

Realizar 1 cufia | SUPERVISOR Y
ici 1 i 0, 0, 0, 0, 0,
Efec_tqar ggrt::;:rgtaalr.la radial QiEEEEHI\DJE 20% | 20% | 20% | 20% |20,0% 1.300,00 260 260 260 260 | 260
publicidad Efectuar la
constante en los difusién de las
principales teristi
mediosde | Q2 vicios
comunicacion de ss de | SUPERVISOR Y
acuerdo a las atrg"es.,e a AGENTE DE | 20% | 20% | 20% | 20% |20,0% 250,00 0 | s0 | 50 | 50 | 50
necesidades y 8{;“%%(2%:13&6 MARKETING
preferencias de 1000 hoias
los clientes. 4
volantes por
afo.
Por la
renovacion del
contrato anual, | SUPERVISORY
Otorgar dar gratis el AGENTE DE | 20% | 20% | 20% | 20% | 20% 125,00 25 25 25 25 25
promociones a | primer mes del MARKETING
los clientes afo de la cuota
fieles de la de vigilancia.
empresa. Por cada cliente
P nuevo entregar SUPERVISOR ¥
un suvenir la AGENTEDE |20% | 20% | 20% | 20% | 20% 6.000,00 1200 | 1200 | 1200 | 1200 | 1200
. MARKETING
empresa gratis.

FUENTE: INVESTIGACION DIRECTA
ELABORACION: EL AUTOR
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PROPUESTA DE CUNA RADIAL.

La Empresa Portugal de Seguridad privada se caracteriza por
ser lider en servicios de seguridad integral, sin descuidar la
calidad del servicio y el mejoramiento continuo, basados
siempre los valores de respeto, disciplina, seriedad,
puntualidad, honradez y lealtad; Por ello si quieres sentirte
seguro y confiado del cuidado de tus bienes, acude ya a la

empresa Portugal, no te arrepentiras.

Te ofrecemos los servicios de: servicios de seguridad privada,
alarmas, cercas eléctricas y monitoreo con camaras de

seguridad.



PROPUESTA DE HOJA VOLANTE.

GRAFICO 43

HOJA VOLANTE

Si quieres sentirte seguro y confiado del cuidado de tus bienes,

acude ya a la empresa Portugal, no te arrepentiras.

PORTUGALM. H

SEGURIDAD PRIVADA CIA. LTDA.
Preocupados de su Seguridad

Acuerdo Ministerial N°, 0274

Te ofrecemos los servicios de: servicios de seguridad privada,

alarmas, cercas eléctricas y monitoreo con camaras de seguridad.

FUENTE: INVESTIGACION DIRECTA
ELABORACION: EL AUTOR




PROPUESTA DE DIFERENTES SUVENIRS QUE SE PUEDEN OFRECER.

GRAFICO 44

FUENTE: INVESTIGACION DIRECTA
ELABORACION: EL AUTOR
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PRESUPUESTO GENERAL DEL PLAN ESTRATEGICO

De acurdo al analisis de cada uno de los presupuestos se obtuvo el siguiente

presupuesto general de inversion para la ejecucion del plan estratégico:

CUADRO 69
PRESUPUESTO GENERAL

Objetivo 1. Ampliar los servicios | 0 0 | 13415 17 [ 1341517 | 1341517 | 13415,17|  55660,66
de seguridad privada.

Objetivo 2: Motivar y capacitar al
RRHH para un mejor desempefio 150,00 | 375,00 | 375,00 | 375,00 | 375,00 1650,00
de sus funciones.

Objetivo 3: Renovar e incrementar
el parque automotor de la empresa | 7500,00 | 7500,00 | 9500,00 | 4750,00 | 4750,00 34000,00
para mejorar el servicio brindado.
Objetivo 4: Redisefiar la
estructura administrativa de la
empresa para lograr un 200,00 0,00 0,00 0,00 0,00 200,00
desempernio eficiente de sus
servicios.

Objetivo 5: Difundir las
caracteristicas, precios y
beneficios de los servicios
ofrecidos a través de una
publicidad eficiente y un sistema
de promociones idéneo.
PRESUPUESTO TOTAL 11385,00 | 22825,17 | 24825,17 | 20075,17 | 20075,17 99185,66
FUENTE: CUADROS DEL 57 AL 68

ELABORACION: EL AUTOR

1535,00 | 1535,00 | 1535,00 | 1535,00 | 1535,00 7675,00

El presupuesto general sera financiado de la siguiente manera:

CUADRO 70
FINANCIAMIENTO DEL PRESUPUESTO

Objetivo 1: Ampliar los servicios de seguridad privada. 55660,66
Objetivo 2: Motivar y capacitar al RRHH para un mejor desempefio de sus 1650 .00

funciones. '
Objetivo 3: Renovar e incrementar el parque automotor de la empresa para mejorar
el servicio brindado.

Objetivo 4: Redisefar la estructura administrativa de la empresa para lograr un
desemperio eficiente de sus servicios.

Objetivo 5: Difundir las caracteristicas, precios y beneficios de los servicios
ofrecidos a través de una publicidad eficiente y un sistema de promociones idoneo.

34000,00

200,00

7675,00

FUENTE: CUADRO 69
ELABORACION: EL AUTOR
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CONCLUSIONES

Del andlisis de los resultados y la discusion se llegoé a determinar las siguientes

conclusiones:

7
L X4

Se efectud un andlisis externo en la Empresa Portugal de Seguridad Privada,
gue nos permitié definir las oportunidades y amenazas de la misma, con lo
gue se construy6 la matriz EFE, en donde el total ponderado es de 2.40, lo
gue indica que el peso de las oportunidades es mayor que el impacto de las
amenazas de la empresa.

Se realizd también el analisis interno de la empresa a través de un
diagnostico de la misma, con lo cual se determino las fortalezas y
debilidades, y con ello se elabor6 la matriz EFI que nos dio la calificacion
ponderada 2.40, lo que implica que la empresa es débil internamente.

Con el analisis interno y externo se construyo la matriz FODA que nos
permitio delimitar las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades, con
lo cual se construyé la matriz de alto impacto con lo que se procedio a
realizar la combinacion FO, DO, FA, DA obteniendo como resultado los

siguientes objetivos estratégicos:

v' Ampliar los servicios de seguridad privada.

v" Motivar y capacitar al RRHH para un mejor desempefio de sus
funciones.

v Renovar e incrementar el parque automotor de la empresa para

mejorar el servicio brindado
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v' Redisefiar la estructura administrativa de la empresa para lograr un
desempeiio eficiente de sus servicios

v' Difundir las caracteristicas, precios y beneficios de los servicios
ofrecidos a través de una publicidad eficiente y un sistema de

promociones idéneo.

Con la definicibn de los objetivos estratégicos se ELABORO UN PLAN
ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA PORTUGAL M.H. DE SEGURIDAD
PRIVADA CiA. LTDA. UBICADA EN LA CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA DE
CHIMBORAZO., que servira para que la organizacion capte nuevos clientes, mejore
el servicio de seguridad privada brindado a sus clientes y genere mayor rentabilidad

para sus asociados.



. RECOMENDACIONES

Del andlisis de los resultados y la discusion se lleg6é a determinar las siguientes

recomendaciones:

% Ejecutar el Plan Estratégico propuesto, considerando que servira para
gue la organizacion capte nuevos clientes, mejore el servicio de
seguridad privada brindado a sus clientes y genere mayor rentabilidad

para sus asociados.

% Incorporar para el manejo administrativo y gerencial, la planificacion

estratégica, como un elemento principal en su gestiéon administrativa.

% Analizar constantemente los cambios que puedan surgir dentro de la
competencia para si fuera necesario reorientar las estrategias del plan,
ya que este es uno de los factores determinantes para el éxito de la

organizacion.

e

*

Reclutar personal con experiencia para los cargos administrativos y

operativos para disminuir los costos de capacitacion.
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k. ANEXOS

Anexo 1: Ficha Resumen del Proyecto

a. TEMA

“PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA PORTUGAL
M.H. DE SEGURIDAD PRIVADA CIiA. LTDA. UBICADA EN LA CIUDAD DE

RIOBAMBA PROVINCIA DE CHIMBORAZQO”

b. PROBLEMATICA.

El ambito de los negocios han cambiado durante la ultima década, los cambios se
han acelerado durante los afios ochenta esto se debe en parte a la inflacion, a la
escasez de recursos humanos, a nuevas regulaciones gubernamentales y a una

tecnologia que cambia constantemente.

Frente a al &mbito competitivo toda empresa debe disefiar planes estratégicos para
el logro de sus objetivos y metas planteadas, estos planes pueden ser cortos,

medianos y largo plazo, segun la amplitud y magnitud de la empresa.

También es importante sefialar que las empresas no precisan con exactitud y
cuidado la misién, vision politicas y estrategias que la va a regir. La estabilidad y
funcionamiento de las empresas se reduce cada vez mas y pasan a primer plano

las situaciones de cambio, lo que exige una nueva mentalidad en sus dirigentes.

El direccionamiento estratégico, es una disciplina que integra varias estrategias,
gue incorporan diversas tacticas. El conocimiento, fundamental en informacién de
realidad sobre circunstancias presentes y previsibles, coadyuva una definicion de

la direccion estrategia, sin estas herramientas no se podria contar con un
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conocimiento del entorno en la cual interactta, haciendo fragil frente a los cambios

gue obligan mayores exigencias del mercado y la competencia que lo rodea.

En un diagndstico previo en la empresa “Portugal M.H. de seguridad privada Cia.
Ltda.” Ubicada en la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo, se logré

detectar diversos problemas como son:

o

No se ha hecho un plan estratégico lo que impide a la empresa establecer
un sistema racional de objetivos, estrategias y practicas que respondan a la
filosofia, vision y mision de la misma.

% No se encuentra claramente la estructura organizacional funcional de la
empresa lo que le ha impedido el cumplimiento de los objetivos y metas
trazadas por la misma.

% La propaganda que realiza en el periddico no es suficiente para darse a
conocer.

% No realiza un ordenamiento financiero que sirva de base para conocer su

situacion econdémica.

% Existe demasiada competencia en el sector de las empresas de seguridad.

‘0

No ofrece capacitacion suficiente al personal con el que cuenta.

*,

Tomando en cuenta estos puntos descritos se puede simplificar que la “La falta de
un plan estratégico para la empresa “Portugal M.H. de seguridad privada Cia.
Ltda.” Ubicada en la ciudad de Riobamba Provincia de Chimborazo, ha
impedido determinar, cuales son los factores fundamentales de cambios para

mejorar sus resultados”.
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c. JUSTIFICACION

Justificacion académica

El desarrollo de este proyecto me permitird aplicar todos y cada uno de los
conocimientos adquiridos a lo largo de la formacion profesional, el desarrollo del
mismo involucra la puesta en practica los aspectos necesarios para poder conducir
con éxito un negocio. La razén principal por la que se realizara el presente plan
estratégico esta fundamentada en un requisito para optar por el titulo de ingeniero

comercial y por ende sirve como fuente de consulta para otros investigadores.

Justificacion social

El presente proyecto de investigacion permitira contribuir a mejorar la situacion
actual de la empresa, viéndose esta reflejada en la calidad de los servicios de
seguridad que se ofrece a los clientes que acudes a este servicio, asimismo al
momento de la aplicacidon del plan estratégico se optimizara de mejor manera los
recursos, con lo que las condiciones de trabajo y el ambiente laboral mejorara y los
problemas de eficiencia se veran reducidos, ya que habra que comprometerse con

la cultura corporativa, resultado del plan a disefiar.

Justificacién econdémica

Con la ejecucién del presente proyecto, se contribuira al desarrollo econémico de
la empresa Portugal M.H. de seguridad Privada Cia. Ltda. Proyectando margenes
de utilidad en base al incremento de clientes satisfechos, asimismo no solo traera
beneficios al gerente propietario y empleados de la empresa, si no a sus clientes

gue de manera indirecta contribuira a la contratacién de mas personal.
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OBJETIVOS.

OBJETIVO GENERAL.

“PROPONER UN PLAN ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA PORTUGAL M.H.

DE SEGURIDAD PRIVADA CIA. LTDA. UBICADA EN LA CIUDAD DE RIOBAMBA

PROVINCIA DE CHIMBORAZO”

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Establecer la situacion actual de la Empresa Portugal M.H. de Seguridad
Privada Cia. Ltda.

Realizar un andlisis y evaluacion de los factores tanto internos como
externos de la empresa.

Realizar un analisis FODA.

Proponer un plan estratégico para la Empresa Portugal M.H. de Seguridad
Privada Cia. Ltda.

Diseflar presupuestos que complementen el plan estratégico para una
adecuada asignacion de los recursos.

Determinar las conclusiones y recomendaciones finales de acuerdo a los

resultados alcanzados por la investigacion.
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Anexo 2: ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA
PORTUGAL M.H. SEGURIDAD PRIVADA

)

e
7859

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
MODALIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Como estudiante de la Modalidad de Estudios a Distancia de la U.N.L, en la Carrera
de Administracién de Empresas, solicito a usted muy comedidamente se digne en
contestar la presente encuesta, la misma que servira para obtener informacion
sobre el proceso investigativo del tema de tesis: “PROPUESTA DE UN PLAN
ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA PORTUGAL M.H. DE SEGURIDAD
PRIVADA CIA. LTDA. UBICADA EN LA CIUDAD DE RIOBAMBA PROVINCIA
DE CHIMBORAZO”.

1) ¢Conoce Usted la Mision de la empresa?

Si () No ()

2) ¢Conoce Usted la Vision de la empresa?

Si () No ()

4) ¢Conoce Usted las Politicas de la empresa?

Si () No ()
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6)

7

8)
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¢Conoce Usted los Objetivos de la empresa?

Si () No ()

Segun su criterio personal, ¢cuales de los siguientes factores inciden de
manera directa y positiva en su adecuado desenvolvimiento laboral
dentro de la empresa?

e Horario de trabajo ()

e Relaciones interpersonales ()

e Beneficios que brinda la empresa ()

e Imagen corporativa ()

e Oftros ()

Segun su criterio personal, ¢ cuales de los siguientes factores diferencian
a la Empresa Portugal del resto de empresas de la competencia?
e Atencion personalizada ()

e Trato amable y cortés ()

e Calidad de servicios ()

e Precios bajos ()

En su calidad de servidor/a de la Empresa Portugal, cuales de los
siguientes factores considera usted que inciden de manera negativa en
el posicionamiento de la empresa en la ciudad de Riobamba.

e Ausencia de planificacion estratégica ()

e Falta de calidad en el servicio prestado ()

e Inadecuado control de actividades laborales ( )
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e Escaso numero de personal de seguridad ()

9) Durante su permanencia dentro de la Empresa Portugal, ha recibido
capacitacion para mejorar u optimizar su rendimiento laboral dentro de
la misma.

Si () No ()

10)Segun su criterio personal, la organizaciéon Administrativa de la Empresa
es:

e Adecuada ()
e Inadecuada ()
e Regular ()

11)¢ Usted tiene bien definidas sus funciones en su area de trabajo en la
Empresa?

e Siempre ()
e Devezencuando( )

e Nunca ()

12)¢En su calidad de servidor/a codmo catalogaria usted al ambiente de
trabajo que se percibe dentro de la Empresa?

e Excelente ( )
e Bueno ()
e Regular ()
13)¢La empresa Portugal entrega incentivos laborales a sus servidores?
Si () No ()

14)¢Considera Usted que las oficinas de la empresa se encuentran
estratégicamente ubicadas para una correcta atencion a sus clientes?

Si () No ()
o o |1 =P

15)¢El espacio de atencién que brinda a los clientes de la Empresa es
adecuado?
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Si () No ()

16)¢Harecibido quejas por parte de los clientes?

e Muy frecuente ()
e Frecuente ()
e De vez en cuando ()
e Nunca ()

17)¢Existen los suficientes vehiculos para la atencion adecuada a los
clientes?

Si () No ()

18)¢ Existen los suficientes equipos y herramientas para la atencion
adecuada a los clientes?

Si () No ()

19)¢ Existen los suficientes Recursos Humanos para la atencion adecuada a
los clientes?

Si () No ()

20)¢Considera que la publicidad que la Empresa ofrece a sus clientes es
buena?

Si () No ()
21)¢La empresa ofrece algun tipo de promocion a sus clientes?
Si () No ()

22)¢ El cliente generalmente queda satisfecho por el servicio de seguridad
brindado por la empresa?

e Siempre ()
e Devezencuando( )

e Nunca ()

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 3: ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA

PORTUGAL M.H. SEGURIDAD PRIVADA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
MODALIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Como estudiante de la Modalidad de Estudios a Distancia de la U.N.L, en la Carrera
de Administraciéon de Empresas, solicito a usted muy comedidamente se digne en
contestar la presente encuesta, la misma que servira para obtener informacion
sobre el proceso investigativo del tema de tesis: “PROPUESTA DE UN PLAN
ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA PORTUGAL M.H. DE SEGURIDAD
PRIVADA CIA. LTDA. UBICADA EN LA CIUDAD DE RIOBAMBA PROVINCIA

DE CHIMBORAZO”.

1. ¢(Através de qué medio se enterd usted de la existencia de la Empresa

Portugal en la ciudad de Riobamba?

e Hojas con publicidad ( )

e Radio
e Prensa escrita
e Television

e Referencia

()
()
()
()

2. ¢Como considera usted la publicidad que utiliza la Empresa Portugal?

e Buena
e Regular

e Mala

()

()

()

3. Los servicios de seguridad que usted recibe de la Empresa Portugal,

son:
e De Calidad
e Nivel medio

e Regular

()
()
()
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. Segun su criterio personal, los precios de servicios de seguridad que
usted paga ala Empresa Portugal son:

e Altos ()
e Cbémodos ()
e Regulares ()

. En cuanto ala atencion que le brindaron en la Empresa Portugal, usted
considera que es:

e Muy buena ()
e Buena ()
e Regular ()

. ¢, Como considera a los servicios ofrecidos de la Empresa Portugal en
relacion con las otras empresas similares existentes en el medio?

e Buenos ()
e Regulares ()
e Malos ()

. ¢Como considerala capacidad de vehiculos de seguridad que posee la
Empresa Portugal en relacién con las otras empresas similares
existentes en el medio?

e Buena ()
e Regular ()
e Mala ()

. ¢,Como consideralacapacidad de equipos y herramientas de seguridad
gue posee la Empresa Portugal en relacion con las otras empresas
similares existentes en el medio?

e Buena ()
e Regular ()
e Mala ()

. ¢,Como considera la capacidad de Recursos Humanos de seguridad
gue posee la Empresa Portugal en relacion con las otras empresas
similares existentes en el medio?
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e Buena ()
e Regular ()
e Mala ()

10.¢,Considera Usted que las oficinas de la empresa se encuentran
estratégicamente ubicadas para una correcta atencion sus clientes?

Si () No ()
POr QUE: .. e

11.¢El espacio de atencién para los clientes de la empresa Portugal es el
adecuado?

Si () No ()
12.¢;La empresa ofrece algun tipo de promocion a sus clientes?
Si () No ()

13.¢Qué tan frecuentemente Usted ha tenido que generar una queja por la
atencion recibida por la empresa Portugal?

e Muy frecuente ()
e Frecuente ()
e De vez en cuando ()
e Nunca ()

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 3: ENTREVISTA APLICADA AL GERENTE DE LA EMPRESA
PORTUGAL M.H. SEGURIDAD PRIVADA

1.

10.

11.

12.

13.

14.

¢, Cudl es la mision y vision de la empresa?

¢, Cuales son las politicas, valores y objetivos con la que cuenta la empresa?
¢,Cuenta su empresa con una estructura organica y funcional?

¢ Ha realizado o realiza algun tipo de planificacion indique cada qué tiempo
la realiza?

¢, Qué control efectta sobre los servicios de seguridad ofrecidos?
¢Interviene Ud. en la fijacion final del precio en los servicios de seguridad
ofrecidos?

¢,Cree usted que el precio de los servicios de seguridad de la Empresa
Portugal es competitivo? ¢ Porque?

¢,Cree Usted que los vehiculos que posee la Empresa Portugal para el
servicio de seguridad son suficientes?

¢,Cree Usted que los equipos y herramientas que posee la Empresa Portugal
para el servicio de seguridad son suficientes?

¢,Cree Usted que los Recursos Humanos que posee la Empresa Portugal
para el servicio de seguridad son suficientes?

¢La Empresa Portugal lleva una adecuada Contabilidad y registro de sus
libros diarios?

¢ Se generan los respectivos estados financieros al cierre de cada periodo
fiscal?

¢, Como considera la situacién financiera actual de la empresa Portugal?

¢, Realiza algun tipo de motivacién a sus empleados? ¢Qué tipo?



15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.
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¢ Sus empleados poseen libertad para tomar decisiones? ¢De qué tipo y
hasta qué grado?

¢, Cuenta con personal calificado?

¢, Se capacita al personal de la empresa? ¢ En qué temas?

¢ La empresa dispone de una base de datos de sus clientes?

¢Considera Usted que las oficinas de la empresa se encuentran
estratégicamente ubicadas para una correcta atenciéon sus clientes?

¢,Cree Usted que el espacio de atencion para los clientes de la Empresa es
adecuado?

¢,Cudles consideran usted que son sus principales competidores?

¢, Como realiza la publicidad de los servicios ofrecidos?

¢La empresa ofrece algun tipo de promocion a sus clientes?

¢, Ha recibido quejas por parte de los clientes?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 4. FOTOGRAFIAS DEL PERSONAL Y LA EMPRESA PORTUGAL
M.H. DE SEGURIDAD PRIVADA CIA. LTDA.
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