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RESUMEN

En el presente trabajo final de graduacion se desarrolla el Diagnoéstico Situacional y la
Propuesta de un Plan Estratégico Manejo de Crisis para una empresa de Servicios de

Seguridad Privada de la ciudad de Cdrdoba de la Republica Argentina.

El mismo ha sido desarrollado en seis capitulos. A lo largo de éstos se determinaron
mediante el empleo de herramientas claves los problemas mas criticos en la organizacion
y sus causas, culminando con la creacion a través de una serie de acciones segun las
diferentes areas funcionales de la empresa las bases de la estrategia a seguir en el
horizonte de un Plan Manejo de Crisis.

Finalmente se plantearon las conclusiones obtenidas a lo largo del trabajo realizado,
esperando que los conocimientos desarrollados sirvan a la empresa, en beneficio de sus

propietarios, empleados y su ciudad.

Palabras clave: planeacion estratégica, plan manejo de crisis, propuestas especificas,

areas funcionales.
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ABSTRACT

In the following final graduation work the situational diagnosis and the proposal of a
strategic crisis management plan are developed for a private security services company

located in Cordoba, Argentina.

It has been developed in six chapters. Throughout these, the most critical problems of
the organization and their causes were determined through the use of key tools,
through a series of actions according to the different functional areas of the company,
culminating with the creation of the foundations of the strategy to be followed in the

horizon of a crisis management plan.

Finally, we presented the conclusions obtained throughout the work, expecting that the
knowledge developed will serve the company for the benefit of its owners, its

employees and the city.

Key words: strategic planning, crisis management plan, specific proposals, functional

areas.
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INTRODUCCION

El presente trabajo documenta la investigacion que se realizo en la empresa de Servicios
de Seguridad Privada Argensegur.

Su proposito fue la realizacion del andlisis del entorno en donde ésta lleva a cabo sus
actividades, como asi también el analisis de sus diferentes areas para proponer a la
empresa un plan de manejo de crisis ante la inminente pérdida de su principal y mas
grande cliente.

La empresa objeto de estudio es una empresa de Servicios de Seguridad Privada, que
desarrolla sus actividades en la Ciudad de Cordoba. La misma se constituyd como
Empresa Unipersonal Responsable Inscripto en el afio 1996, siendo su duefio el Director
General, y logrando desde entonces que sus actividades se expandan en forma constante.
En sus comienzos se consolidé como pequefia empresa ya que contaba con una reducida
cartera de clientes y durante los 22 afios de trayectoria la empresa ha logrado un
crecimiento sostenido y dindmico.

Se prevé para mitad del semestre del corriente afio la caida de su principal y més fuerte
cliente, el cual representa la mitad de la facturacion total, razon por la cual la empresa
ingresara a una situacion critica ya que sus costos fijos y su personal son acordes a la
facturacion existente.

Por otro lado Argensegur deberd reducir en gran proporcion el nimero de guardias y
parte del personal administrativo de su némina de empleados.

La presente investigacion ha sido desarrollada en seis capitulos. A lo largo de los mismos
se determinaron mediante el empleo de herramientas claves los problemas mas criticos
en la organizacion y sus causas, culminando con la creacidn a traves de una serie de
acciones segun las diferentes areas funcionales de la empresa las bases de la estrategia a
seguir en el horizonte de un Plan Manejo de Crisis.

La misma finaliza con las conclusiones obtenidas a lo largo del trabajo realizado,
esperando que los conocimientos desarrollados sirvan a Argensegur, en beneficio de sus

propietarios, empleados y su ciudad.
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CAPITULO 1
PRESENTACION DEL PROYECTO

1.1 Justificacion

Este proyecto de intervencion pretende, a partir de la realidad que afronta Argensegur
formular una propuesta para resolver la situacion critica que la misma deberd enfrentar,
evitando su quiebra por ausencia de prevision para despidos y a su vez que continle
manteniendo un cierto nivel de rentabilidad.

Permitira el desarrollo de un modelo tedrico de la planeacion estratégica aplicada en una
situacion critica de la empresa, demostrando la conveniencia de esta area del saber en el
desarrollo de las organizaciones, poniendo de manifiesto las herramientas y

conocimientos que proporcionan dichas areas.

Toda organizacion debe buscar la mejor manera de dirigirse hacia mejores niveles de
productividad y calidad que le permita ser competitiva, aumentar su desempefio y
alcanzar las metas establecidas. En consecuencia, es necesario considerar los factores
internos y externos, a fin de establecer estrategias y tacticas que la conduzcan al logro de
sus objetivos a largo plazo, como es el caso de la planificacién estratégica y sus modelos
de aplicacion, es por ello que varios autores se han dedicado a investigar sobre estos
modelos: el Modelo de Fred David, el Modelo de Kaplan y Norton llamado Cuadro de
Mando Integral y el Modelo de Goodstein, Nolan y Pfeiffer referido a la Planeacion

Estratégica Aplicada.

Es de vital importancia para las organizaciones tener un Plan Estratégico a fin de mejorar
su productividad y garantizar su permanencia en el entorno a través de la definicion de
objetivos a largo plazo, estrategias y técticas, asi como de la autonomia de los
subsistemas que la conforman.

Por este motivo la presente investigacion propone a Argensegur un plan estratégico

permitiéndole a la misma continuar desarrollando sus actividades en el mercado.
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El mismo le significara una herramienta Util para sus aspiraciones de permanencia y

crecimiento.

1.2 Objetivos

1.1.1 Objetivo General Organizacional:

“Disefiar un plan estratégico para la empresa de Servicios de Seguridad Privada
Argensegur de la ciudad de Cordoba, que permita su continuidad en el mercado a
partir del segundo semestre del afio 2018.

1.2.2 Objetivos Especificos:

* |dentificar, en base a un andlisis de la situacion actual, las debilidades y fortalezas

de Argensegur asi como las oportunidades y amenazas de la misma.

* Determinar, mediante el uso de herramientas y en funcion al anélisis realizado, los

problemas criticos de la organizacion y sus causas.

* Definir e implementar propuestas especificas por areas funcionales para optimizar

la gestion de la organizacion.

* Estimar el presupuesto para la implementacion de las acciones propuestas por areas

funcionales.
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CAPITULO 2
MARCO TEORICO

2.1 Analisis de Situacién

Serna Gomez Humberto (pag. 3), "La Planeacién Estratégica es el proceso por el que
toman las decisiones en una organizacion; obtienen, procesan y analizan la informacion
pertinente interna y externa, con el fin de evaluar la situacion actual de la empresa, asi
como su nivel de competitividad con el propdsito de anticipar y decidir sobre el
direccionamiento de la institucion hacia el futuro™.

El proceso de la planeacion Estratégica centra su accionar en responder a interrogantes,
sobre una organizacién como: ¢;donde queremos ir?, ;donde estamos hoy?, ;donde
debemos ir?, ¢(donde podemos ir?, ;donde estamos? ¢Cémo estamos llegando a nuestras
metas?

La Planificacién Estratégica es una herramienta muy importante de diagndstico, analisis,
reflexion y toma de decisiones colectivas en las organizaciones para alcanzar los
objetivos perseguidos en funcion de las oportunidades y amenazas que ofrece el entorno.
El proceso de Planeacién Estratégica debe ser participativo de forma que todos los
colaboradores se sientan comprometidos con los valores, la visién, la mision y los
objetivos de la organizacion.

La Planeacion Estratégica de la empresa se realiza a partir de las siguientes actividades
bésicas:

e Andlisis Ambiental: Consiste en realizar un analisis del entorno de la
organizacion, con el fin de identificar las amenazas y oportunidades presentes y
futuras, para poder realizar una valoracién critica de las propias capacidades y
habilidades.

e Anadlisis Organizacional: Un andlisis ambiental completo con frecuencia ayuda a
la direcciéon a fijar, reafirmar o modificar su direccién organizativa, pero es
necesario realizar un andlisis interno de la organizacion, de sus condiciones

actuales y futuras, de los recursos, las potencialidades, las fortalezas y las
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debilidades de la empresa, la estructura organizacional, la capacidad y la
competencia.
e Formulacién de Estrategias: Luego de realizar un andlisis del ambiente y fijar una
direccion para la organizacion, se estd en condiciones de trazar estrategias
competitivas que den lugar a una ventaja competitiva sostenible.
La Planificacion Estratégica de la empresa parte de su historia, de un andlisis de los
diferentes escenarios y del analisis del sector en el cual la organizacion desarrolla sus
actividades.
Soto, E. y Dolan, S. (pag. 2), “La globalizacién de la economia y la aceleracion del
cambio del entorno econdmico obligan a las organizaciones a redefinir continuamente sus
lineas de actuacion. Las direcciones de las empresas necesitan aplicar una metodologia
estratégica que le ayude a adelantarse a los cambios que se producen en el mercado. En
este contexto, la metodologia estratégica puede ser una herramienta de gestién de gran
utilidad, ya que combina la visién macroeconémica de la probleméatica empresarial con el
enfoque microecondmico, a fin de establecer objetivos que se desean alcanzar y llevar a
cabo los planes de actuacion correspondientes.”
De esta manera, la metodologia estratégica planteada como una herramienta de gestion
que ensambla la perspectiva de la vision macro de la organizacién, sus oportunidades y
amenazas como factores externos y su direccion micro, sus fortalezas y debilidades como
elementos internos, se encuentra enmarcada en el concepto de planificacion estratégica.
Fred, David (pag. 5), “La Planificacion Estratégica se presenta como un proceso para la
prevision del futuro, analizando los factores internos y externos con el objetivo de
establecer las estrategias como medio de accion de una organizacién, enmarcadas en la
vision y la misién, de manera que permitan el logro de los objetivos a largo plazo y las
metas.”
Este Modelo de Planificacion Estratégica se desglosa en tres etapas, con las siguientes
fases:
1. Formulacion de la estrategia.

a. Desarrollo de las declaraciones de la vision y la mision.

b. Realizacion de una auditoria externa e interna.

c. Establecimiento de los objetivos a largo plazo.
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d. Creacion, evaluacion y seleccion de las estrategias.
2. Implantacion de estrategias.

a. Determinacion de los asuntos relacionados con la gerencia.

b. Determinacion de los asuntos relacionados con la mercadotecnia, finanzas,
contabilidad, investigacion y desarrollo ademéas de los sistemas de informacion de la
gerencia.

3. Evaluacion de la estrategia

a. Medicion y evaluacion del rendimiento.

A su vez establece que las auditorias tanto externa como interna conllevan a la
elaboracion de la Matriz de Evaluacién de Factores Externos y la Matriz de Evaluacién
de Factores Internos, para las cuales es necesaria la participacion de los gerentes y
empleados de la organizacion. Considera esta etapa como la més exigente y que requiere
de mayor disciplina, asi como de una amplia motivacién de los gerentes hacia sus
empleados. En la Gltima etapa, evaluacion de la estrategia, existen tres actividades
fundamentales: 1) la revision de los factores externos e internos en que se basan las
estrategias actuales: 2) la medicion del rendimiento, y 3) la toma de medidas correctivas.
Por otro lado, el Modelo Cuadro de Mando Integral, es un aporte de los investigadores
Kaplan y Norton, quienes establecen que el Plan Estratégico Empresarial debe estar
contemplado dentro de un proceso de planificacion estratégica, en el cual se utilicen
herramientas que permitan a las organizaciones expresar la estrategia del negocio. De este
modo los autores resaltan que este modelo es una herramienta atil en la construccién de
los planes empresariales, la cual transforma la mision y la estrategia en objetivos e
indicadores organizados en cuatro perspectivas diferentes a saber:

a. Financiera,

b. cliente,

C. procesos internos

d. aprendizaje y crecimiento
Esta herramienta permite un equilibrio entre los objetivos a corto y mediano plazo, y
entre los resultados deseados y los inductores de actuacion de esos resultados.
Kaplan, R y Norton, D (pag. 27), “El Cuadro de Mando Integral es un modelo vertical de

mando y control en donde el director general determina la direccion mientras que los
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directivos y empleados de primera linea llevan a cabo las 6rdenes y ponen en préctica el

plan”

p Clarificacion y traduccion
de la vision y la !)

estrategia
" Formacién y feedback
Comunicacion: estratégico:
Comunicar y educar Articular 1a visidn compartida
Estabiecer ios objetvos " Cu.&lo de Proporaonar el feedback
Vinaular las recompensas ando M‘ o3t a6PCO
con los indcadores de Facitar la formacién y la
actuacién revision de la estratoga
Planificacién y

establecimiento de
objetivos:
. Establecer los objetivos
. Ainear las niciativas
estrategcas

. Asignar 108 recursos
. Establecer las metas

Figura 1. El Cuadro de Mando Integral como una estructura 0 marco estratégico para la accion.
Fuente: Kaplan, R. y Norton, D. (1997).

El Modelo de Planificacion Estratégica Aplicada de Goodstein, Nolan y Pfeiffer es
esencialmente Util para estructuras de pequefia y mediana magnitud. La aplicacion de este
modelo implica nueve fases secuenciales, que se describen a continuacion:

1. Planeacion: es preciso planear el compromiso organizacional ante el proceso,
identificar el equipo de planeacion e involucrar a la alta gerencia en forma continua.

2. Busqueda de valores: es el diagnéstico de los valores de los miembros del equipo de
planeacion y de la organizacion, la cultura organizacional y la filosofia de trabajo.

3. Formulaciéon de la mision: como enunciado clave del tipo de negocio donde se
encuentra la compaiiia.

4. Disefio de la estrategia del negocio: requiere establecer los objetivos de negocios
cuantificados de la organizacion mediante la identificacion de las lineas de negocio,
establecimiento de los indicadores criticos de éxito, identificacion de las acciones
estratégicas y la determinacion de la cultura necesaria para apoyar estas lineas de

negocio.

Rinaldi Evelin Vanesa
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5. Auditoria del desempefio: es el esfuerzo que requiere el estudio simultdneo de las
fortalezas y las debilidades de la empresa y de las oportunidades y amenazas externas.

6. Analisis de brechas: es una comparacion entre datos organizados durante la auditoria
del desempefio con aquellos indispensables para ejecutar el plan estratégico. Por otro lado
es requisito el desarrollo de estrategias especificas para cerrar cada brecha identificada.

7. Integracion de los planes de accidén: Demanda reunir las piezas para determinar el
modo de funcionamiento del plan general y donde se encuentran los puntos centrales
potenciales.

8. Planeacion de contingencias: suministra a la organizacion una variedad de estrategias
de disefio de negocios que se pueden utilizar en disimiles escenarios.

9. Implementacion: es la iniciacion concurrente de varios planes tacticos y operativos.

Planeacion para planear

-

"

Planeacion de Contingencias

Implementacion

Figura 2. Modelo de Planeacion Estratégica Aplicada.
Fuente: Gooddstein D, Nolan T. y Pfeiffer J. (2005).
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2.2 Analisis Externo

Serna Gémez Humberto (pag. 23), “El medio externo no es estatico y ejerce multiples
influencias sobre la organizacién, sus cambios son répidos y continuos. Es por este
motivo que requieren ser conocidos e interpretados permanentemente y adecuadamente”.
El Diagndstico Externo es el proceso que permite identificar las oportunidades o
amenazas de la organizacion, unidad estratégica o departamento en el entorno. El
Diagndstico Externo analiza varios factores, entre los principales se encuentran:

e Factores Politicos.

e Factores econdmicos.

e Factores sociales.

e Factores Tecnoldgicos.

e Actores Ambientales o Geograficos.

e Factores Demogréficos.

Se analizan en detalle una serie de variables, situaciones o condiciones exdgenas que
afectan o pueden impactar positiva o negativamente en el desarrollo de la empresa en el

presente o futuro.

2.3 Analisis del Sector

Segln Michael Porter existen cinco fuerzas que determinan las consecuencias de la
rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algin segmento de este.

Esta herramienta es importante cuando se trata de diagnosticar la situacion del conjunto
de competidores agrupados en el sector industrial y de reconocer las habilidades
estratégicas que puede tener cada empresa para crear estrategias que permitan ventajas
competitivas sostenibles en el largo plazo.

Porter ha identificado estas cinco fuerzas que son mundialmente usadas para estudiar la

estructura de cualquier sector de la economia:
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1. Competidores potenciales y su amenaza de ingreso
Un sector o un segmento especifico es 0 no es atractivo dependiendo de si las barreras de

entrada son faciles o no de franquear por nuevos participantes que puedan llegar con

nuevos recursos y capacidades para apoderarse de una porcion del mercado.

2. Competidores actuales y la rivalidad existente
Para una organizacion sera mas complejo competir en un sector 0 en uno de sus

segmentos donde los competidores estén muy bien posicionados, sean muy numerosos y
tengan costos fijos altos. La rivalidad generalmente se expresa en: guerras de precios,
fuertes y agresivas campafias publicitarias y mercadeo, promociones y lanzamiento de
nuevos productos, lo que a la postre termina beneficiando a los compradores u a otros
sectores industriales como es el caso de trasladarle recursos a la industria publicitaria en

detrimento de la rentabilidad del propio mercado.

3. Productos sustitutos y sus amenazas
Un sector 0 segmento tiene un tope en sus precios y por ende en su rentabilidad si

existen productos sustitutos actuales o potenciales. En dependencia de la base
tecnoldgica, pueden entrar a precios mas bajos reduciendo los margenes de utilidad de la

industria.

4. Clientes y su poder de negociacion
La correlacion de fuerzas para negociar estara a favor de los clientes si éstos estan

organizados, el producto tiene varios 0 muchos oferentes y/o sustitutos, el producto no es
muy diferenciado o puedan hacer sustituciones por igual o a muy bajo costo.
Generalmente los compradores exigen reduccion de precios, mayor calidad y servicios a
costa de los margenes de utilidad de las empresas del sector. EXxisten situaciones donde a

las organizaciones de compradores les conviene estratégicamente integrarse hacia atras.

5. Proveedores y su poder de negociacion
Los proveedores de un sector tendran una correlacion de fuerzas a su favor si estan bien

organizados gremialmente, cuenten con fuertes recursos y puedan imponer sus

condiciones de precio y tamario del pedido.
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2.3.1 Sector de la Seguridad Privada

La seguridad privada surge en el contexto de mercantilizacion de los bienes y servicios
basicos, promovida por los procesos de exclusion producto de la dinamica neoliberal.
Asi, como en los asuntos de la educacion y la salud, ante el aumento real y avistado del

delito y la violencia, la seguridad también hall6 su lugar en el sector privado.

Los mercados de la seguridad son un escenario que se consolida recién en la segunda
mitad del siglo XX vy que involucra la existencia de empresas y empresarios, Servicios
administrativos, comerciales y operativos, clientes, sistemas de interaccion entre estos
agentes, y constituyen la industria de la seguridad y sus compuestos mercados. Estos
mercados son imposibles sin reglas estatales de diverso tipo.

La seguridad privada es una de las raras ramas de la economia donde el empleo aumentd
mucho en un contexto de retraccion del mercado de trabajo: en efecto, mientras la tasa de
desempleo era del 7% en 1992, 16% en 1997 y 23% en 2002, la fuerza de trabajo
contratada en el sector de la seguridad privada era de cerca de 40.000 asalariados en
1992, 60.000 en 1997 y alrededor de 80.000 en 2002. En el periodo ulterior de
recuperacion del empleo, el trabajo registrado en las empresas de seguridad privada
alcanzara los 100.000 en 2005, 120.000 en 2007 y casi 150.000 en 2012 (Lorenc Valcarce,
2011).

A esto debe afiadirse un sector informal cuya estimacion no resulta sencilla. En sus
comienzos se trataba de un oficio reservado a los antiguos oficiales y sobre todo
suboficiales de las fuerzas armadas y de seguridad, con el pasar de los afios la
generalizacion de la actividad fue acompafiada por la incorporacion de asalariados de
origen popular, acostumbrados a cubrir puestos temporales y mal pagados en la economia
informal, o de personas mayores segun los nuevos parametros del mercado laboral, que se
encuentran en situacion de desempleo hacia el final de su vida activa y se deben adecuar
a estos nuevos puestos, accesibles y numerosos.

La Camara Argentina de Empresas de Seguridad e Investigacion (CAESI) calcula que a
partir del afio 2001 la industria registra un crecimiento de un 5% anual. Cabe destacar,
ademas, que algunas de las empresas mas importantes del rubro son multinacionales,

tales como Securitas, G4S, Prosegur 0 Wackenhut.
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Ante esta creciente industria, el Estado no puede perder su rol de Unico garante de la
seguridad de todos los ciudadanos. Es por ello que debe reglar las reglas de una cordial
convivencia entre la logica que rige el mercado y una igualitaria asignacion de recursos.
De este modo, las instituciones privadas tendrian que realizar su actividad de forma
subordinada y complementaria a la labor estatal, es decir, deberia ser gobernada por esta.
Segun CAESI en la Argentina se estima que hay casi unos 150.000 efectivos de seguridad
privada. La cifra era de 110.000 en 2010. El 80% de ellos se encuentra en el Gran Buenos
Aires.

El mercado de la seguridad también se expandid en el publico. Diez afios atras las
alarmas se veian en casas de clase media alta o alta y el servicio era propio de los barrios
mas exclusivos.

Lo que era para el publico con mayor poder adquisitivo ya esta generalizado, adaptado al
presupuesto del pablico mas masivo.

Las alarmas comunitarias son otro ejemplo de que la seguridad alcanzé a los barrios
tipicos de clase media. La seguridad se ubicé en la vida privada de todos. Los
emprendimientos inmobiliarios ya tienen dentro de sus servicios los gastos de seguridad

antes de vender las unidades.

2.3.1.1 Ambiente Legal

Las empresas que brindan servicios de prestacion privada de seguridad, vigilancia e
investigacion estdn reglamentadas por la Ley Provincial N° 9236, la misma establece
que podran ser prestadores de estos servicios las personas fisicas o juridicas que retnan
las condiciones exigidas por la Ley, quienes enmarquen su accionar a sus normas y sean

previa y expresamente autorizadas por la Autoridad de Aplicacion.

Las primeras deberan estar inscriptas en el Registro Publico de Comercio, mientras que
las personas juridicas organizadas bajo los distintos regimenes societarios, en los

registros correspondientes.

Por otro lado, en todo el ambito nacional la actividad se encuentra regulada por el
convenio colectivo de trabajo N° 507 con excepcion de la provincia de Cordoba que es el

422/05. El mismo rige para el personal de vigilancia, seguridad comercial, seguridad
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industrial, investigaciones privadas y custodios de transporte de caudales que actien en

todo el territorio de la provincia de Cordoba.

2.6 Diagnostico Interno

El diagndstico interno se orienta a precisar las fortalezas y debilidades de los cinco
recursos fundamentales de la empresa: humanos, financieros, tecnologicos, productivos y

comerciales.

- Capacidad Directiva: Fortalezas o debilidades que tienen que ver con el proceso

administrativo.

- Capacidad Competitiva: Aspectos relacionados con el area comercial. La calidad
del producto, la exclusividad, el portafolio de productos en el mercado, los
canales de distribucidn, la investigacion y el desarrollo, los precios, la publicidad,

entre otros.

- Capacidad Tecnoldgica: Aspectos relacionados con el proceso de produccion en
las industrias industriales, por ejemplo infraestructura tecnoldgica, la exclusion de
los procesos de produccion, la normalizacion de los procesos, la ubicacion de la
factura, el acceso a los servicios publicos, las facilidades fisicas, patentes, los

procedimientos administrativos y técnicos.

- Capacidad de Talento Humano: Fortalezas y debilidades relacionadas con el
recurso humano entre las que se encuentran el nivel académico, la experiencia
técnica, estabilidad, rotacion, ausentismo. Nivel de remuneracion, capacitacion,

motivacion.

- Capacidad Financiera. Fortalezas y debilidades financieras como: deuda o capital,
capacidad de endeudamiento, rentabilidad, liquidez, estabilidad de costos y otros

datos que se consideran importantes para la organizacion y area de analisis.
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2.6.1 Direccionamiento Estratégico

El Direccionamiento Estratégico se requiere para crecer, generar utilidades y la
permanecer en el mercado, esta integrado por la mision, la vision y los valores
corporativos de la organizacion.
La Misién.
La mision de la empresa es la definicion del negocio y sefiala para qué existe la
organizacion, representa la finalidad de ofrecer un producto o un servicio a la
sociedad, es la razdn esencial de ser y existir de la organizacion.
La Vision.
La Vision es un conjunto de ideas generales, que proveen el marco de referencia
de lo que una empresa es y desea ser en el futuro. Debe ser una declaracion

amplia e inspiradora, sefialar el rumbo a seguir.

Los Valores Corporativos
Los Valores Corporativos son el conjunto de valores, creencias y normas que

regulan, guian e inspiran la vida de una organizacién. Constituyen la norma de

vida corporativa.

2.6.2 Determinacion de Estrategias Empresariales

Las estrategias son programas generales de accion acompafiados de compromisos de
énfasis y recursos para poner en préctica una mision. Son patrones de objetivos con el
proposito de darle a la organizacion una direccién planificada.

La estrategia empresarial requiere articular los niveles institucionales, intermedios y
operacionales de la organizacion para lograr una correcta administracion de la
adecuacion de las variables externas a las variables internas.

Las alternativas estratégicas se integran alrededor de estrategias de defensas, defensivas,

genéricas y concentricas.

- Estrategias Ofensivas o de Crecimiento

Estas estrategias buscan la consolidacion de la empresa en su mercado, son adoptadas

por empresas que buscan constantemente nuevas oportunidades de mercado.
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- Estrategias Defensivas

Las estrategias defensivas buscan mantener o preservar la accion de los competidores y

son adoptadas por empresas que poseen dominio definidos de productos y mercados.

Son estrategias conservadoras y limitadas.

- Estrategias Genéricas o Globales

Las estrategias genéricas son tacticas para destacar una organizacion del resto de las
organizaciones del sector, en algunos mercados significard que todas las empresas
pueden obtener los rendimientos estimados, en otros puede ser lo estrictamente necesario

para obtener rendimientos aceptables en un sentido absoluto.

Michael Porter (1982), identificé tres estrategias genéricas que pueden utilizarse
individualmente o en conjunto, para crear en el largo plazo una posicion que superara el
desempefio de los competidores en una industria. Esas tres estrategias genéricas fueron:

1. El liderazgo general en costos

2. Ladiferenciacion

3. El enfoque (Nichos de Mercado)

El liderazgo general en costos consiste en competir por bajo precio del producto,
haciendo todo lo posible por disminuir los costos unitarios, la diferenciacion implica ser
distinto a la competencia, en tanto que el enfoque hace referencia a una diferenciacion
enfocada en nichos de mercado especificos, identificando los clientes rentables y los no

rentables para priorizar y conservar los mas rentables.

- Estrategias Concéntricas

Las Estrategias Concéntricas son aquellas que afectan a toda la organizacion. Los
acelerados cambios del mundo real, que inciden directamente sobre el entorno de las
empresas, obligan a la gerencia a disefiar estrategias que soporten cada plan trazado para

las diversas areas funcionales.
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2.6.3 Areas funcionales

La idea de &reas funcionales fue expuesta por primera vez por Henry Fayol y forma parte
de teoria clasica de la Administracion surgida en Francia alrededor de 1916. En dicha
teoria, Fayol sostenia que la empresa podia ser dividida de acuerdo a funciones eje y

planteaba las siguientes areas de acuerdo a sus funciones:

Funciones Técnicas: Directamente ligados con la produccion de bienes.

Funciones Comerciales: Asociados con las actividades de compra, venta e intercambio de

la empresa.
Funciones Financieras: Las que implican la basqueda y manejo de capital.

Funciones Contables: Controlan los inventarios, costos, registros, balances y las

estadisticas de gestion.

Funciones de Seguridad: Velan por el bienestar de las personas que laboran en la

organizacion y los muebles con que cuenta la misma.

Funciones Administrativas: Son aquellas que regulan y controlan las cinco funciones

anteriores.

Las funciones técnicas también son conocidas como areas de produccién u operaciones;
las funciones comerciales son nombradas marketing o mercadotecnia; a las funciones
financieras se les conoce con el mismo nombre pero incluyen ademéas a las antiguas
funciones contables. Las funciones de seguridad pasaron a conformar un nivel inferior y
finalmente surgio el area de recursos humanos gue en conjunto con las antiguas funciones
administrativas reciben el nombre de administracion, y recientemente se reconoce la
importancia de las tecnologias de informacion a través del area sistemas como parte

funcional del entorno organizacional.

Por lo anterior, las areas funcionales de una empresa se dividen en:
1. Administracion. Gestion de los Recursos Humanos y Materiales.

2. Finanzas. Gestion de los Recursos Econémicos y Contabilidad.
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3. Mercadotecnia. Gestion del Proceso Comercial.
4. Operaciones / Produccidn. Gestion del proceso de creacion del bien o servicio.
5. Sistemas - Tecnologia de Informacion. Gestion de la estructura de redes,

comunicaciones y aplicaciones de la informacion.

2.6.4 Monitoreo Estratégico

Serna Gomez Humberto (pag. 269), “La creacion de una cultura estratégica requiere de
un seguimiento y monitoreo cada cuatro meses de la ejecucion y ajuste oportuno del plan
estratégico, con la finalidad de adaptarse de forma oportuna y anticipada a los cambios
del entorno”.

El monitoreo estratégico debe realizarse al nivel corporativo, funcional y operativo dentro
de la empresa.

El monitoreo y reporte de avance permite valorar el movimiento hacia los resultados

esperados Yy el progreso logrado en la consecucion de las metas propuestas.
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CAPITULO 3
METODOLOGIA

El presente proyecto estd basado en la forma metodoldgica de proyecto factible, siendo
éste una proposicion de solucion para satisfacer una necesidad real, al igual que el
presente plan estratégico.

El proyecto factible estd basado en un estudio de campo, en el que se investigaron los
fendmenos de la realidad donde se desarrollan, para llevar a cabo un andlisis descriptivo.
Los métodos de relevamiento de estudio de la presente investigacion integran la
investigacion descriptiva con el estudio del caso. Se utilizaron técnicas bibliograficas y
de campo permitiendo describir los aspectos caracteristicos de la empresa, efectuando
un analisis de la misma, un diagndstico de su situacion y proponiendo estrategias que
permitan su continuidad en el mercado.

En el proceso de investigacion para el diagndstico y la propuesta de este plan estratégico
para la empresa Argensegur, se emplearon las siguientes técnicas para la recopilacion de
informacion de fuentes primarias:

e La observacion directa de las oficinas de Argensegur y de los puestos de guardia
donde la empresa presta servicios, observando de manera personal diferentes
situaciones y formas de comportamiento diario, de manera casual, con el objetivo
de sumar estas observaciones a la investigacion documental.

e Lainvestigacion documental de registros, planillas, manuales de procedimientos y
reglamento internos de la empresa, como asi también la Ley Provincial N° 9236
“Régimen de los servicios de prestacion privada de seguridad, vigilancia e
investigacion”, foros de seguridad y textos ampliatorios, elaborando sobre una
base solida el diagndstico de Argensegur.

e Entrevistas individualizadas e informativas al Director de la empresa, al
supervisor y a empleados, estructuradas con un cuestionario con preguntas que
enriquecieron la investigacion, asi como también preguntas de apoyo que
ayudaron a desenvolver la entrevista.

e Narracién y descripcién detallada.
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Se llevaron a cabo diferentes métodos a lo largo de la investigacion, mencionados a

continuacion:

e Método Deductivo: parte del analisis del todo hacia las particularidades, usando la
deduccién como su procedimiento metodoldgico fundamental.

e Meétodo inductivo, con la utilizacion de este método se obtuvo un enfoque global
del momento de la institucién y de las alternativas para el cumplimiento de sus
objetivos.

e Meétodo Analitico: utilizado para conocer el funcionamiento interno de la
organizacion.

e Meétodo Sintético: se utilizd para identificar los componentes particulares de
Argensegur, obteniendo informacion y en base a ella realizar conclusiones

parciales y generales de la investigacion.
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CAPITULO 4
DIAGNOSTICO

4.1 Factores Macroecondmicos

La sociedad cambia constantemente y las empresas deben adaptarse a estos cambios ya
que de estos depende su éxito y competitividad frente a la exigencia de los diferentes

mercados que se quieren imponer.

El macroentorno es necesario para las organizaciones ya que favorece a fijar estrategias
de publicidad, ventas, mercado, precios para que sus productos sean aceptados y

competitivos frente a los diversos mercados a nivel nacional e internacional.

Con la masividad en el acceso a la tecnologia, el incremento de la tasa de desempleo, el
aumento de la inseguridad entre otras variables; el entorno coopera para que las empresas
que se dedican a la Seguridad Privada y afines puedan ampliar su cartera de servicios,

llegando a diferentes tipos de consumidores que antes no eran alcanzados.

4.2 Mercado

Segun Lorenc Valcarce la discusién de la literatura sobre la seguridad privada ha mostrado
la existencia de teorias que ponen el acento sobre la incapacidad del Estado para dar
respuesta a demandas sociales crecientes de seguridad. En este caso, la ausencia de
presencia policial o la penuria de recursos publicos para batallar el delito serian los

desencadenantes del desarrollo de un mercado de la seguridad privada.

Es necesario tener en cuenta que los mercados de la seguridad no son convenciones
meramente privadas de proteccion como lo han sido en algin momento la familia o la
comunidad, sino formas especificamente comerciales en las que bienes y servicios son

comerciados por dinero.

4.3.1 Mercado local

El mercado donde se desempefia Argensegur es el mercado local. Coexiste con varias

empresas locales y otras internacionales.
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Estructura del mercado: La Seguridad como mercado

Oferta Demanda

e N

Piblica{Fuerzas Residencial
- Policiales y de (Personasy
Seguridad) Familias)
 ——
Privada Publica
= (Seguridad
Privada) (Estado)
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(Endégena) (Empresase
Instituciones)

Y

Figura 3 — La Seguridad como mercado

Fuente: Elaboracién propia (2017)

Anadlisis de la estructura del mercado:

Vigilancia
Fisica
/

Figura 4 — Estructura del mercado

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Rinaldi Evelin Vanesa
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4.3.2 Actividad

Argensegur es una empresa proveedora de servicios de seguridad privada.

En la siguiente tabla se presentan los servicios prestados por la empresa en el sector, que
son los productos con los que la empresa puede competir ante las demas empresas. No
obstante, en cada servicio se clasifico el sector productivo en el cual se comercializa para

lo que se obtuvo que:

Tabla N° 1 — Servicios Prestados por Argensegur en el Sector de la Seguridad

SERVICIOS
VIGILANCIA CUSTODIAS VIGILANCIA ESTUDIOSDE CAPACITACION
FiSICA ELECTRONICA SEGURIDAD Y
ORGANIZACION
Sector Sector Sector
Residencial Residencial Residencial
Sector Sector Sector Sector Sector
SECTOR . . . . .
Empresarial Empresarial Empresarial Empresarial Empresarial
Sector
Publico

Fuente: Elaboracién propia (2017)

4.4 Estrategia De Operaciones

e Competir por Calidad:
Implica alcanzar la mayor ventaja competitiva, en el mercado elegido, maximizando la
calidad.
Esta decision conlleva, en muchos casos, costos superiores y en consecuencia, precios
superiores. Argensegur suma sus esfuerzos para aumentar la calidad, considerando
Calidad como mejor respuesta y mayor confiabilidad que sus competidores, con los

Mmismos costos.
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En base al andlisis precedente, con un sector atractivo y con un perfil de desempefio
medio, se concluye que la estrategia Corporativa de negocio de Argensegur es ajustar y

construir agresivamente.

ATRACTIVO DELSECTOR

ALTO MEDIO BAJO
o Ingreso o .
z 2 Prg;)teger Construir Transferir
w p. | s s
= < Agresivamente Selectivamente Selectivamente
=
i
(%] ]
Alustary

= = : (J\n,t ol Mantener Transferir

w - \J > \ . ~
w = Agresivamente Selectivamente Agresivamente
o
-
'; o Redisefar y Nicho
w2 Construir o) Desinvertir
a- @1 Agresivamente Transferir

Figura 5 — Matriz Atractivo del Sector de Argensegur
Fuente: Elaboracion propia (2017)

4.5 Mision, Vision, Valores y Compromisos

La filosofia corporativa ayuda a la empresa a desarrollar una cierta cultura corporativa,
practicas éticas y fortalece la relacion entre los empleadores y los empleados. También
posiciona los valores de la empresa en la mente de otros, tanto dentro y fuera de la

organizacion.

Uno de los beneficios primordiales de la filosofia corporativa es que ayuda a fundar
relaciones de confianza duraderas entre la empresa y los clientes y construye

consistencia entre tus empleados.

Rinaldi Evelin Vanesa
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Argensegur con el tiempo creo su filosofia, y logra confianza por medio de acciones
concretas que estan de acuerdo con sus valores, creencias y cultura. A continuacién se

define su Mision, Vision, Valores Y Compromiso.

4.5.1 Mision:
Contribuir a la calidad de vida de las personas, protegiendo su integridad fisica, su

patrimonio y su entorno.
Alcanzar la mayor ventaja competitiva, en el mercado elegido, maximizando la

calidad.

4.5.2 Vision:
Ser merecedores de confianza, precursores en soluciones de seguridad y consultores

permanentes de los tomadores de decisiones.

4.5.3 Valores y Compromiso:
Los principios sobre los que se basan para alcanzarlo son:

Profesionalismo: comprendiéndola como la actitud que los lleva a asumir las tareas
con responsabilidad y compromiso buscando la eficiencia.

Integridad: la conciben como el actuar con rectitud, honestidad, de manera coherente
con sus funciones.
Solidaridad: es la forma de cooperar activamente con los compafieros, promoviendo

el trabajo en equipo.

4.6 Anélisis Interno Segun Areas Organizacionales

Para el andlisis que se desarrolla a continuacion se realizaron visitas continuas a la

oficina de la empresay a los diferentes objetivos/ clientes.

Gracias a la colaboracién del Director y empleados se pudo acceder a la informacién
necesaria para realizar una descripcion de las principales funciones de la empresa

logrando asi reconocer las fortalezas y debilidades de la misma.
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Argensegur cuenta con ciento treinta y cinco empleados en su ndmina total, dos de ellos
tienen categoria de Administrativo, uno de ellos es Supervisor General y el resto estan

contratados como Vigiladores.

Los dos empleados que se encuentran categorizados como administrativos cumplen su
jornada laboral en las oficinas de la empresa, uno de ellos esta abocado exclusivamente a
tareas administrativas mientras que el otro empleado tiene asignadas tareas del area de

recursos humanos ademas de las administrativas.

El supervisor general tiene establecida como base las oficinas de la empresa y
periddicamente realiza recorridos por todos los objetivos donde la empresa efectla
cobertura, por otro lado los vigiladores cumplen su servicio en el objetivo en el cual han

sido diagramados.

4.6.1 Area Organizacional

4.6.1.1 Organigrama De La Empresa

El Organigrama creado por la Direccion de la empresa establece relaciones de autoridad
y coordinacion, también favorece marcar los canales de comunicacion y la jerarquia a la

hora de establecer centros de control.

Es necesario que se especifique que si bien la organizacion es mediana, los
departamentos no estan definidos claramente, lo que origina un problema en el desarrollo

y crecimiento de la misma.

El siguiente organigrama es una representacion grafica de la estructura formal de

Argensegur:
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Director General

Staff Estudio Staff Estudio
Contable Juridico

Dpto. de Dpto. de Dpto. de

Administracion Recursos Humano! Operaciones

Supervisores

Guardias

Figura 6 — Organigrama de la empresa de servicios de seguridad privada Argensegur

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Cuando Argensegur desarroll6 este Organigrama conjuntamente con él desarrollé una

lista de las tareas a realizar y a quién le compete cada una.
Funciones de los miembros de la Empresa:
Director General:

- Planificar considerando recursos materiales y humanos.
- Administrar, controlar y autorizar gastos a Administracion General.
- ldentificar nuevos mercados.

- Participar de reuniones diversas a fin de fortalecer las relaciones institucionales.

Rinaldi Evelin Vanesa
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Dpto. de Administracion:

- Colaborar con Director General en la formulacion del planeamiento financiero:
establecer conjuntamente el presupuesto a corto plazo, revisar los gastos del
mes inmediato anterior y detectar posibles desvios 0 necesidades de mejoras.

- Efectuar todas las tareas inherentes a las cobranzas, emision de recibos,
depositos bancarios, pago de impuestos, etc.

- Disponer pagos y cancelaciones de deudas, en tiempo y forma.

- Cancelar ante Entes Recaudadores los formularios correspondientes a Impuestos
y Servicios que el Estudio Contable externo entrega de manera regular.

- Hacer efectivo el pago de alquiler.

- Cancelar deudas con proveedores.

- Efectivizar el pago de sueldos al personal.

Dpto. de Recursos Humanos:

- Proponer las politicas generales de administracion de los recursos humanos y los
principios de administracion de personal.

- Mantener, en conjunto con la administracion, actualizados la documentacion y
los registros con todos los antecedentes y la informacion referida al personal.

- Asesorar oportunamente al personal sobre todas las materias del derecho laboral
manteniendo un archivo actualizado de estas disposiciones legales.

- Ejecutar y tramitar la incorporacién, promocion, retiro o destinacion del
personal, como también lo relativo a licencias, permisos, asignaciones familiares
y todo lo relacionado a solicitudes del personal.

- Asegurar la operatividad de los trdmites administrativos relacionados con
licencias médicas, accidentes del trabajo, cargas familiares, asistencia, permisos
y vacaciones y otros tramites y/o certificaciones que requiera el personal.

- Controlar la asistencia y los horarios de trabajo, conjuntamente con el area de

administracion.

- Programar y ejecutar programas de bienestar y recreacién para los trabajadores y
su grupo familiar, procurando mejorar la calidad de vida de las personas.




Plan Estratégico Manejo de Crisis en Argensegur | 2018

Dpto. de Operaciones:

- Realizar la cobertura correspondiente a cada objetivo.
- Promover la buena imagen de la empresa.
- Reportar a sus superiores los problemas e inconvenientes que surgen en sus

puestos de atencion.

Staff:

Estudio Juridico: Asesorar a los diferentes departamentos en cuestiones legales.

Estudio Contable: Asesorar a los diferentes departamentos y liquidar impuestos.

4.6.1.2 Gestion De Recursos Humanos.

* Seleccion de personal: Esta tarea estd a cargo de un Licenciado en Recursos Humanos
responsable del area.
Generalmente la busqueda se realiza a través de la publicacion de un aviso en el diario La
Voz del Interior en edicién impresa y en la web.
Los postulantes para la vacante envian su Curriculo Vitae (C.V.) al mail que tiene la
empresa s6lo para recibir curriculos, usando esta herramienta como base de datos para
futuras busquedas.
Una vez que se selecciona el C.V de una persona, se realiza una primera llamada para
verificar disponibilidad y para llevar a cabo una entrevista telefonica.
Luego se realiza un anélisis de riesgo a través de la empresa Norisk y por ultimo se hace
una entrevista personal en la cual el entrevistado completa un examen psicotécnico y por
altimo se analizan sus competencias y habilidades.
* Entrenamiento y capacitacion: Cada nuevo colaborador al inicio de su relacion laboral
con la empresa es inmediatamente dado de alta como empleado en Afip y completa una
serie de formularios para crear su legajo, entre ellos:

- Planilla de datos personales

- Planilla de Uniforme
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- Formulario 03 — Requerido por la ley para Guardias de Seguridad. Apto para
Habilitacion
- Declaracion Jurada de Domicilio
Una vez que el ingresante completa su legajo se le entrega su credencial como empleado
de Argensegur, que debe ser utilizada cada vez que toma servicio, y un manual de
procedimiento donde se plasman la Mision, Vision y Valores de la empresa como asi

también se desarrollan sus derechos y obligaciones.

* Implementacion sistemas de Evaluacion del Desempefio: Argensegur no cuenta con un
Sistema explicito de Evaluacion del desempefio.

A esta tarea la realiza el Gerente de operaciones por observacion directa y por informes
que le son entregados por los supervisores.

El Gerente De Operaciones le informa las novedades al Director y juntos toman

decisiones en cuanto al personal se refiere.

» Conceptos y modelos de actitudes y motivacion: Los empleados son citados
mensualmente a las oficinas para exponer sus necesidades e inquietudes.

Pueden solicitar reuniones con superiores y alli presentar lo que desee, se los escucha y
se pone en primer plano al factor humano.

Tienen el derecho de llenar informes de hechos y novedades, los cuales son estudiados
por los distintos departamentos y pueden realizar sugerencias, de las cuales muchas han

sido puestas en marcha.

* Sistemas de Retribucion: Todos los empleados de Argensegur estan dados de Alta como
tales. Se les abona el sueldo de acuerdo a lo estipulado por convenio, entre los items
mensuales remunerativos que se abonan estan el sueldo basico, presentismo, adicional
por nocturnidad y horas extras, en no remunerativo se abonan los viaticos y un acuerdo
por convenio.

Los sueldos son depositados hasta el cuarto dia habil del mes en cajas de ahorro en el
Banco Galicia, que es la entidad bancaria con la cual la empresa trabaja desde hace

guince afos.
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Cuentan con la Obra Social O.S.P.E.V.I.C. (Obra Social el Personal de Vigilancia y
Seguridad Comercial, Industrial e Investigaciones Privadas de Cordoba) y la
Aseguradora de Riesgo del Trabajo (ART) Provincia ART.

Cada empleado tiene la posibilidad de asociarse al gremio que los agrupa que es
S.U.V..C.O (Sindicato Unico de Vigilancia y Seguridad Comercial, Industrial e
investigaciones Privadas de Cordoba).

Todos los empleados gozan de sus correspondientes vacaciones y licencias.

4.6.1.3 Conclusion Area Organizacional

A pesar de ser una empresa de servicios en la cual pocos de los empleados desarrollan su
actividad en las oficinas comerciales, se percibe un buen clima laboral.

Los empleados son remunerados de acuerdo al convenio que los relaciona y se les abona
todo lo que la ley exige, es por esta razdn que no surgen conflictos laborales, salvo
excepciones.

Hay falencias en cuanto a la evaluacion de desempefio del empleado. Una vez que
comienza su relacion laboral no hay un seguimiento del mismo.

En cuanto a la departamentalizacion es notable la falta de un area comercial donde se

centre la fuerza de ventas.

4.6.2 Area Operacional

Puede definirse a la direccion de operaciones como la gestion de los recursos precisos
para producir los bienes y servicios que ofrece una organizacion para satisfacer una
necesidad. El &rea de operaciones es un componente fundamental en cualquier
organizacion, y debe ser estructurada, implantada, gestionada y controlada correctamente
para la consecucién de los objetivos estratégicos, tacticos y operativos de la compafiia.

Quienes forman Argensegur estan convencidos que la gestion integrada de las
operaciones es cada vez mas un factor definitivo en la mejora de la competitividad, ya
gue permite una optimizacién adecuada de los recursos y un aumento de la eficiencia en

la respuesta a las necesidades del cliente.
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Hasta el momento en que a Argensegur le notificaran que deberia dejar de prestar
servicios a su mayor cliente toda la estructura estaba encuadrada en base a la cobertura

de este objetivo y los restantes.

4.6.2.1 Sistema De Produccion De La Organizacion

El cuadro que desarrollado a continuacion hace referencia al sistema de produccion de

Argensegur

Seguridad Clientes Vigiladores Proteccion Individuos

Privada Suministros Vigilancia Protegidos

Figura 7 — Sistema de Produccion de Argensegur

Fuente: Elaboracién propia (2017)

4.6.2.2 Analisis De Procesos

Los procesos de produccion se refieren al conjunto de actividades para fabricar bienes
y/o servicios. Seguidamente se identifican los procesos que se desarrollan en la empresa.
e Procesos Estratégicos

Dentro de esta variedad se ubican todos aquellos procesos vinculados al ambito de las
responsabilidades de la direccidn y especialmente a largo plazo. Son aquellos procesos
que aseguran la disponibilidad de los recursos y la informacién para afirmar la operacion
y el seguimiento de la empresa.

- Proceso de Direccionamiento y Planeacion Estratégica.

- Proceso de Gestion de Mejora Continua.

- Proceso de Gestion de Recursos.

Rinaldi Evelin Vanesa
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Procesos Operativos

Representados por todos aquellos procesos relacionados rectamente con la prestacion del

servicio.

Corresponden a diferentes areas del Servicio y tienen impacto en el cliente creando valor

para éste. Son su razén de ser, comprenden las actividades esenciales del Servicio. Son

los procesos a partir de los cuales el cliente percibira y valorara la calidad.

Captura, procesamiento y analisis de informacién sobre las necesidades y el
grado de satisfaccion.

Facilita informacion sobre la calidad de los guardias, la investigacion y los
servicios de la empresa.

Ventas

Presta asesoramiento técnico a los grupos de mejora.

Realiza auditorias de calidad.

Elabora propuestas de mejora.

Colabora en el disefio o re-disefio de nuevos servicios.

Registra, conserva, analiza y da respuesta a los reclamos y sugerencias.

Procesos Soporte

Son los procesos responsables de proveer a la empresa de todos los recursos necesarios

para a partir de los mismos poder generar el valor afiadido deseado por los clientes.

Contratacion y promocion del personal.
Compras.

Formacion.

Sistemas de informacion.

Control de gestion.

Mantenimiento.

4.6.2.3 Instalaciones

Las oficinas de Argensegur se encuentran en una esquina, ubicada en el barrio Alta

Cordoba de la Ciudad de Cordoba y tienen una extension de 80 m2.

Varios factores fueron los que influyeron en alquilar estas oficinas. Principalmente la

dimension y ubicacion de las mismas, ya que en sus comienzos la empresa alquilaba un
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pequefio departamento en un edificio de uso familiar en barrio General Paz de la misma
ciudad y luego se trasladaron a un edificio de oficinas comerciales en pleno centro del
barrio Alta Coérdoba, donde al compartir el edificio con otras oficinas comerciales y
profesionales la imagen de la empresa en cierta medida mejord, ya que transmitié mas
confianza a empleados y postulantes, pero al ser un quinto piso no tenia imagen en la via

publica.

La infraestructura es Optima, estd ubicada en una avenida, donde transitan maultiples
lineas de colectivos que permiten llegar al lugar.

Los servicios que utiliza habitualmente la empresa como el teléfono, internet, luz, agua,
gas son recibidos en excelentes condiciones.

En cuanto a materia de seguridad las oficinas cuentan con alarma monitoreada las 24
horas.

El valor del alquiler es equivalente al sueldo total de vigilador segun la escala salarial en
el marco de la Convencion Colectiva 422/05, lo que significa para la empresa un valor
elevado pero la ubicacidn es excelente, por lo que el Director priorizo las ventajas antes
mencionada por sobre el elevado costo del alquiler.

Cada Oficina cuenta con un escritorio, archiveros y computadora de uso particular en red

con las deméas computadoras para asi poder compartir los documentos de uso comun.

4.6.2.4 Gestion Ambiental

La introduccion de Mejoras Medioambientales producen Ventajas Potenciales que
pueden ser directas o indirectas.

Entre las Ventajas Directas se destaca la reduccién de costos al disminuir el consumo de
energia, el uso de agua y materias primas, entre otros.

A su vez mejora la competitividad ya que la imagen medioambiental es valorada por
proveedores y clientes. Evita barreras comerciales de la introduccion de Mejoras
Medioambientales mientras se convierte en un elemento de innovacion.

Entre las Ventajas Indirectas se destaca la motivacion de las plantillas, ya que la
implantacion de la gestion medioambiental en las PYMES puede integrarse como una
herramienta impulsora de los habitos de trabajo y como un elemento de enlace. Otra

ventaja indirecta es que mejora la relacion con la comunidad, y prueba la voluntad de la
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empresa de apostar por el futuro. Al mismo tiempo facilita las relaciones al enriquecerse
la imagen publica y se convierte en una buena publicidad indirecta.

En cuento a Argensegur S.P. podemos decir que:

Adhiere a los P.P.P para que los joévenes tengan su primer trabajo e instruye a los mismos
sobre la importancia de la Gestion Ambiental.

Trabaja por la eficiencia en los procesos, usando los minimos recursos y generando el
minimo de residuos posibles. En sus instalaciones y en las de los clientes brega por que se
Ileve adelante la clasificacion de los residuos.

En las instalaciones se reflejan las cartelerias del uso racional del agua, electricidad y
cuidado del papel, para concientizar a su personal de la gran importancia de los mismos.
En las instalaciones se mantiene una temperatura de 24° y las mismas son libres de
humo.

Existe un programa llamado *Las dos caras del papel * que tiene la finalidad de reciclar

papeles transformandolos en anotadores.

4.6.2.5 Seguridad E Higiene

En cuanto a Seguridad Laboral la Organizacion desde su inicio cumple con todos los
requerimientos legales para su funcionamiento.
Las habilitaciones son acreditadas mediante carnet otorgado por Gerencia de Prestadores
Privados de Seguridad de la Provincia de Cérdoba. LEY N° 9.236 — “Regimenes de los
Servicios de Prestacion Privada de Seguridad, Vigilancia e Investigacion”
Todos los guardias cuentan con un uniforme provisto de los elementos necesarios para
poder ejercer su trabajo correcta y comodamente. Algunos de los elementos son:

- Calzado de Seguridad con puntera y sello IRAM

- Chaleco Reflectivo

- Chaleco tactico porta equipo

- Linterna
A todo el personal se le efectia exdmenes psicoldgico y pre-ocupacional averiguando sus

antecedentes judiciales, policiales y laborales.




Plan Estratégico Manejo de Crisis en Argensegur | 2018

En cuanto a la Sefializacion de Seguridad la sefialética que existe es solo la exigida por
ley.

En las oficinas, el disefio de lugares de trabajo, herramientas y tareas coinciden con las
caracteristicas fisiologicas, anatémicas, psicoldgicas y las capacidades del trabajador.

Se puede afirmar que Argensegur S.P. busca la optimizacion de los tres elementos del
sistema, humano-méaquina-ambiente, y éste trabajo se ve reflejado en los puestos de

oficina.

4.6.2.6 Conclusion Area Operacional

Las oficinas tienen una buena ubicacion para el acceso de los empleados ya que la
mayoria de ellos presta sus servicios fuera de ellas y al estar en una ubicacion céntrica las
distancias se acortan. Hay espacio para realizar reuniones y capacitaciones y los
empleados que trabajan alli tienen acceso a la cocina, obteniendo ventajas por esto por
ejemplo reduciendo costos de almuerzos a pedido.

La calidad de los servicios en el area satisface la expectativa de los integrantes de
Argensegur, por lo que las tareas habituales se pueden llevar a cabo en forma optima.

A pesar de estos beneficios, los costos fijos no son los dptimos.

4.6.3 Area Comercial Y De Marketing

4.6.3.1 Servicios

Argensegur es una empresa productora de servicios de seguridad, dentro de su oferta de

servicios encontramos:

- Seguridad y Vigilancia Fisica: Los requerimientos de seguridad son complejos y
especializados, y esto se refleja en la gama de soluciones de la empresa y en su
organizacion. Los Guardias especializados tienen la habilidad para proveer un
servicio hecho a medida para cada requerimiento especifico.

- Custodia de Mercaderia en trénsito, Valores o Eventos multitudinarios:

Consiste en proteger y asistir a las personas, mercaderias o valores en general,
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brindandole un servicio de Vigilancia fisica y /o electrénica y se encargara de
solucionar cualquier requerimiento especial solicitado por su cliente.

- Estudios de Seguridad: la empresa cuenta con personal especialmente capacitado

para apoyar al cliente en la investigacion interna de hechos de dudoso actuar y
recomendar métodos en contra de los mismos. En casos especificos se ofrece un
servicio de agente encubierto para efectuar un servicio de investigacion especial
0 para mantenerse informado de la situacion dentro de la empresa.
También ofrece un servicio de Informe pre-laboral, el cual consiste en
investigar sobre antecedentes vecinales, policiales, judiciales y laborales de una
persona, para facilitar la corroboracién de datos a los empleadores antes de
contratar personal.

- Vigilancia Electronica: Los servicios de seguridad electronica satisfacen cada
vez mas las demandas de quienes buscan prevenir riesgos en sus negocios y en
sus hogares. Argensegur ofrece una completa gama de soluciones de seguridad
para satisfacer las demandas méas especificas de todo tipo de clientes. Este tipo
de soluciones estan pensadas para que sus clientes puedan focalizarse en el
desarrollo de su negocio, sabiendo que tiene implementadas medidas de
prevencion y proteccion que son mantenidas y monitoreadas en forma continua.

- Capacitacion y Organizacion: la empresa posee un centro de estudios y
capacitacion en el que se brinda la formacién correspondiente para Vigilador,
Custodio, Operador CCTV, Supervisor General y Administrativo especializado

en Seguridad.

4.6.3.2 Precio

Argensegur posee una politica de fijacion de precios combinada, ya que si bien calcula
los precios de los servicios en funcion a sus costos, previamente hace un estudio de

mercado analizando los precios de la competencia.

Los clientes ejercen cierta presion en los mismos, dado que al haber otras empresas
competidoras que brindan los mismos servicios por precios mas bajos se arriesga la
permanencia en la cobertura del objetivo o se dificulta conseguir nuevos objetivos a

cubrir.
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Los precios que maneja Argensegur son medios. La diferencia en la que se enfatiza la
empresa, es brindar el servicio con una calidad mayor que la competencia, por eso es que
no logra alcanzar precios més bajos.

En el mercado hay un gran nimero de empresas de seguridad que brindan los mismos
servicios que Argensegur. Muchas de estas empresas trabajan de manera ilicita, y a su
vez alto nivel de ilegalidad.

Estas empresas manejan costos mas bajos que las que cumplen con la ley y con el
Convenio Colectivo de Trabajo por lo que pueden ofrecer sus servicios a precios mas
bajos dejando en desventaja a las empresas constituidas legalmente.

El anélisis de la competencia permite identificar los competidores directos, determinando
asi cuales son las empresas que se desempefian en el mismo sector con un nivel de
precios similar, que tienen caracteristicas estratégicas analogas y que siguen estrategias
parecidas o compiten sobre bases similares.

Para realizar éste analisis se construyo la matriz de grupos estratégicos que se observa a

continuacion:

SECURITAS

©
(&}
=
‘©
—
(o))
o}
[0}
O
=
O
7}
=
©
Q
3
L

Confidencial
SRL

Local

Nivel de Precios

Figura 8 — Matriz de Grupos Estratégicos de Argensegur
Fuente: Elaboracion propia (2018)

Rinaldi Evelin Vanesa
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Al observar los grupos estratégicos del mercado se seleccionaron las empresas con las

que Argensegur comparte estrategias similares y junto a ellas se compar6 a una empresa

mundial lider en el mercado de la Seguridad como es Prosegur.

Figura 9 — Competencia de Argensegur
Fuente: Elaboracion propia (2018)

De la comparacion entre las firmas anteriormente nombradas surge la siguiente tabla:

Tabla N° 2 — Comparacién Competencia de Argensegur.

EMPRESAS
COMPETIDORAS

ARGENSEGUR ~ PROSEGUR EL TREBOL BRUJULA PASSWORD SEGRUP

SERVICIOS
OFRECIDOS

SEGURIDAD FISICA

PREVENCION

CUSTODIA DE
VALORES EN
TRANSITO

CUSTODIAS PRIVADAS

ORGANIZACION Y
CAPACITACION

SERVICIOS DE
SEGURIDAD INTEGRAL

CIRCUITO CERRADO
DETV

Rinaldi Evelin Vanesa
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ALARMAS

SERVICIOS ESPECIALES

SERVICIOS MOBILE

(EN CELULAR)

CAJA DE SEGURIDAD

LOCALIZACION Y

RASTREO SATELITAL

DE TRANSPORTE
EXPANSION NACIONA | NACIO
GEOGRAFICA LOCAL | MUNDIAL | LOCAL | NACIONAL | LOCAL L NAL
NIVEL DE . .
CLIENTES (Alto - Bajo - Medio) |\ io Alto Medio Medio Medio Alto | Medio
NIVEL DE . .
PRECIOS (Alto - Bajo - Medio) | =\ io Alto Bajo Medio Medio Medio | Medio
NIVEL DE

. Alto - Bajo - Medi

TECNOLoGiA | (Alto-Bajo-Medio) |\ o Alto Bajo Alto Alto Alto | Bajo
CALIDAD DE
INFRAESTRUC | (Alta - Baja - Media)
TURA Medio Alto Bajo Medio Medio Medio Medio
FUERZA DE ) .
VENTAS (Alta - Baja - Media) Bajo Alto Bajo Alto Alto Alto | Medio
CALIDAD DE . .
SERVICIOS (Alta - Baja - Media) Medio Alto Bajo Medio Medio Alto Medio

Fuente: Elaboracion propia (2018)

4.6.3.3 Promocidn

La empresa carece de un departamento Comercial y Marketing. No cuenta con una

politica de promocién para incrementar las ventas, ni destina parte de su presupuesto a

acciones de promocién. Tampoco tiene vendedores que ofrezcan sus servicios a través del

contacto directo.

Sélo publicita en varios sitios web gratuitos desde hace unos afios y recientemente ha

comenzado a enviar publicidad via mail. A estas tareas las lleva a cabo el departamento

de Administracion por lo que no son acciones fuertes que generen los resultados

deseados.

4.6.3.4 Clientes

- Clasificacion del cliente segln su capacidad de decision:
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La empresa cuenta con clientes compradores, que son los clientes que compran el
servicio pero que no son sus usuarios, es decir que no hacen uso del servicio. También
tiene clientes consumidores y en algunos casos estas dos figuras coinciden en la misma

persona.
- Lealtad del cliente:

Quienes integran Argensegur consideran que la lealtad al cliente se logra satisfaciendo
sus necesidades, manteniendo o mejorando dia a dia la calidad de los servicios,
escuchando sus sugerencias y quejas y ofreciéndoles un trato personal y directo de los

puestos jerarquicos de la empresa.

Si bien los clientes pueden realizar quejas y sugerencias no hay una persona o un grupo

destinado a analizarlas y llevar el control de las mismas.

La empresa no realiza Encuestas de Satisfaccion al Cliente. Aunque esta convencida que
es una herramienta que le suma valor al servicio ya que mediante la retroalimentacion se
puede tomar decisiones que contribuyan a una mejora continua de los servicios que se

brindan.
- Perfil del Cliente:

El cliente se caracteriza por ser exigente en cuanto a precio, calidad, respuesta y

disponibilidad de plazos para abonar el servicio.

Se identifica por comprar por precio y por analizar periodo de cobranza. Al mismo
tiempo que busca bajar sus costos, el cliente de la Seguridad Privada reclama mejoras

continuas.

Los clientes comenzaron a demandar cada vez mas informacién de las condiciones de

produccién del servicio.
- Nivel Geogréfico:
Local, con proyeccion a futuro de brindar servicios en un mercado regional.

- Principales Clientes:
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Argensegur desde sus comienzos mantiene una cartera reducida de grandes clientes,
entre los que se destacan:

* Fiat Auto Argentina — Sector Privado

* Municipalidad de Cordoba — Sector Publico - Local

* Ferrocons — Sector Privado

* UCOMA — Union de Constructores de Maquinarias — Sector Privado

* Red de Farmacias— Sector Privado

* Cordoba Goma S.A. — Sector Privado

* Dayco Argentina S.A — Sector Privado

* Molinos Florencia S.A. - Sector Privado

De lo anteriormente expuesto se deduce que los clientes pertenecen en su mayoria al
Sector Empresarial y se destaca ademéas en el Sector Publico la Municipalidad de
Cordoba.

- Clientes Potenciales:

Los indices relacionados con el delito se acrecientan en forma constante, del mismo

modo que la sensacién de inseguridad de la poblacién.

Desde todos los sectores sociales se elevan reclamos para que aumenten las fuerzas
publicas y a su vez, los presupuestos publicos destinados a la Seguridad se mantienen o

disminuyen.

Es por ello que particulares y empresas privadas que nunca antes habian consumido

servicios de seguridad privado lo comienzan a solicitar.

4.6.3.5. Seleccion y Analisis de un Proceso

Para profundizar el analisis de esta area se seleccion6 el Proceso de Venta de un Servicio,
se realizo su descripcién y a continuacion se formul6 el Diagrama de Flujo de dicho

proceso

- Proceso Seleccionado: Venta de un Servicio

- Descripcion Del Proceso:
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El proceso comienza con la consulta del cliente, donde es atendido por el departamento
de Administracion, quien indaga sobre las necesidades del cliente de adquirir servicios de
seguridad y/o vigilancia. En el caso de que haya interés, se plantea una propuesta y se
consulta si esta conforme con dicha propuesta.

1) Si el cliente estd conforme, el area administrativa se encarga de organizar todo para
cubrir el nuevo objetivo. Si es necesario solicita al Dpto. de Recursos Humanos que
contrate nuevos vigiladores para la cobertura e inmediatamente Argensegur S.P.

comienza a brindar sus servicios.

Al finalizar el mes de cobertura, el Staff Estudio Contable emite la factura

correspondiente y el Dpto. de Administracion procede al cobro de la misma.
Fin del proceso.

2) Si el cliente no esta conforme, el area administrativa plantea otro tipo de cobertura mas
acorde con las necesidades del cliente y trata de retenerlo. Si el cliente acepta la nueva
propuesta el area administrativa se encarga de organizar todo para cubrir el nuevo
objetivo. Si es necesario solicita al Dpto. de Recursos Humanos que contrate nuevos
vigiladores para la cobertura. E inmediatamente Argensegur comienza a brindar sus

servicios.

Al finalizar el mes de cobertura, el Staff Estudio Contable emite la factura

correspondiente y el Dpto. de Administracion procede al cobro de la misma.
Fin del proceso.

3) Si el cliente no estd conforme con la nueva propuesta planteada por el area
Administrativa, se archivan los datos del potencial cliente para poder realizar en otro

momento una propuesta diferente.
Fin del proceso.

- Diagrama De Flujo: Proceso de Venta de un Servicio
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Figura 10 — Diagrama de Flujo del Proceso de Venta de un Servicio de Argensegur

Fuente: Elaboracion Propia (2017).

Rinaldi Evelin Vanesa
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4.6.3.6 Principales Proveedores

Los proveedores del sector son diversos y son cuidadosamente seleccionados en funcion
de la calidad de sus productos. Los insumos y la informacion para las empresas de
seguridad son de facil acceso.

Se detallan a continuacion la politica de compras y seleccion de Proveedores de
Argensegur:

- Las compras se realizan a proveedores que aseguren el soporte y garantias del
producto.
- Se solicitan cotizaciones locales y nacionales con el fin de comparar precios.

El plazo de pago a proveedores es de contado o hasta 120 dias siempre y cuando se logre
negociar como importe a pagar el mismo al de contado.

Los principales proveedores de la empresa son:

- Casas de uniformes, entre ellas: Jalea, Cabildo, Azules y Verdes
- Librerias: La Lola, Arroba Soluciones S.A

- Lavadero Alta Cérdoba

- DSA S.A. — Informes Personales

- AMX Argentina S.A

- Shell Interféabrica

- Telecom

4.6.3.7 Conclusion Area Comercial Y De Marketing

Es en ésta area donde encontramos mas falencias dado que la empresa no cuenta con un
departamento comercial. Las funciones que deberia cumplir este departamento estan
esparcidas por la direccidn, la administracion y el departamento de operaciones.

No se realizan encuestas de satisfaccion al cliente.

No hay un seguimiento de potenciales clientes.

No existen acciones de promocion ni publicidad.
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4.6.4 Area Econdmica Y Financiera

En las empresas de servicio los estados de resultados son menos laboriosos que una

empresa comercial o industrial debido a que no se entrega ningln bien o mercancia, es el

caso de Argensegur que recibe dinero por la actividad realizada y el costo es representado

por las erogaciones que fueron necesarias para la prestacion del servicio.

Con esta informacion se podran calcular algunos ratios Utiles para realizar un analisis de

la situacidn de la empresa. La capacidad financiera de una empresa se evalla de acuerdo

con su capital, deuda, capacidad de endeudamiento, rentabilidad, liquidez, estabilidad de

costos entre otras.

Caja 129000 4.75%
Banco Nacion Cta.Cte. 114100 4.20%
Créditos por Ventas 1951300 71.83%
Otros Créditos 32400 1.19%
Activo Corriente 2226800 81.98%

Muebles y Utiles 238300 8.77%
Instalaciones 57700 2.12%
Rodados 193600 7.13%
Activo No Corriente 489600 18.02%

TOTAL DEL ACTIVO 2716400 100.00%
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Analisis
30/06/2017 Vertical
PASIVO 2017
Proveedores y As. Vs. 23900 8.08%
Deudas Financieras 32361 10.94%
Remuneraciones y Cargas Sociales 171854 58.09%
Cargas Fiscales 51034 17.25%
Pasivo Corriente 279149 94.36%
Otras Deudas L.P. 16700 5.64%
Pasivo No Corriente 16700 5.64%
TOTAL DEL PASIVO 295849 100.00%
PATRIMONIO NETO
Capital 2307799 95.34%
Reservas 112752 4.66%
TOTAL PATRIMONIO NETO 2420551 100.00%

TOTAL PASIVO + P. NETO

2716400

Analisis
30/06/2017 Vertical
2017
Ventas 15726958 100.00%
Gastos/ Costo de Servicios 12411954 78.92%
Utilidad Bruta 3315004 21.08%
Otros Gastos 383124
Utilidad ai e | 2931880
Impuesto a las Ganancias 1019858
Utilidad Neta 1912022

Rinaldi Evelin Vanesa
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En referencia a los resultados obtenidos por Argensegur en el Periodo 2017, se presenta

a continuacion el calculo de algunos ratios financieros a evaluar.

Ratios Afio 2017
Liquidez
. . . . 7’98
(Activo Corriente / Pasivo Corriente)
Solvencia
. _ 9,18
(Activo / Pasivo )
Endeudamiento
_ _ _ 0,12
( Pasivo / Patrimonio)
Productividad en ventas
1,27
( Ventas / Costo de Ventas )

Margen de Utilidad Bruta 0.1
(Utilidad Bruta / Ventas Netas) ’
Margen de Utilidad Operacional 0.19

( Utilidad Operacional / Ventas Netas) ’

Margen de Utilidad Neta 0.12

(Utilidad Neta / Ventas Netas) ’

4.6.4.1 Conclusion Area Econémica Y Financiera

En cuanto a la informacion presentada por los resultados financieros, podemos
mencionar que en general la empresa presenta buenos indicadores de desempefio.
Resultados que debe mantener, especialmente la gran capacidad que posee para responder
con las obligaciones a corto y mediano plazo, pero se debe poner mayor esfuerzo en

mejorar especialmente los margenes sobre utilidades netas.

Rinaldi Evelin Vanesa m
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4.7 Analisis FODA

La construccion de esta matriz sirve para la formulacion de las estrategias de negocio o
funcionales a partir de la conciliacién sucesiva de fortalezas de la empresa con
oportunidades del entorno; fortalezas de la empresa con amenazas del entorno;
debilidades de la empresa con oportunidades del entorno y debilidades de la empresa con
amenazas del entorno.

A continuacion se muestra la matriz FODA de Argensegur para obtener posteriormente
conclusiones sobre la forma en que la empresa sera capaz de aprovechar las
oportunidades del entorno, e intentar corregir los puntos débiles con objeto de evitar y
atenuar en la medida de lo posible la incidencia de las amenazas del entorno.

FORTALEZAS:

s : Cgia DEBILIDADES:
estion de Recursos Humanos: Capacitaciones. : _

- * Falta de fuerza de Ventas. Carencia de Dpto. Comercial.
* Objetivos claros dentro del sector. X Catos T

ostos fijosaltos
* Colaboracion. Trabajo en equipo. Buen grupo Humano. - : : :
e * Inexistencia de acciones comerciales y de Promocidn.

* Buena comunicacion interna.

* Fidelizacion de sus clientes actuales.

Amenazas:

* Una mayor cantidad de empresas competidoras en los
(ltimos afos.

* Avances constantes de tecnologia en seguridad en el
mercado.

* Aumentarla cantidad de trabajadores. * Empresas con precios menores a los ofrecidos.

* Ofrecer servicios complementarios a los dados. * Algunos competidores estan aliandose y ofreciendo mayor
cobertura.

Figura 11 — Matriz FODA de la empresa de servicios de seguridad privada Argensegur

Rinaldi Evelin Vanesa

Fuente: Elaboracién Propia.



Plan Estratégico Manejo de Crisis en Argensegur | 2018

De la anterior matriz se obtienen los siguientes items:

Argensegur tiene una estructura interna fuerte y consolidada, pero carece de un area
comercial necesaria para su continuacion y crecimiento en el mercado.

A pesar que perdera a su principal cliente una de sus grandes fortalezas es la fidelizacion
de sus clientes actuales. La salida de este gran cliente se produce porque cambiaron las
politicas internas del mismo y entre las novedades surgié que un proveedor de servicios
no podria ser contratado por mas de seis afios consecutivos, y dado que si Argensegur
continuaba siendo proveedor de la firma excederia este tiempo los directivos tomaron la
decision de prescindir de los servicios de Argensegur.

El resto de los clientes se encuentran fuertemente fidelizados, debido en gran medida al
trato personal del Director de Argensegur con el referente del servicio en cada objetivo,
sumado a la calidad de los servicios brindados.

Al no tener un area comercial no realiza publicidad ni promocion de sus servicios.

Es vital para la empresa ofrecer servicios complementarios a los brindados y sumar
tecnologia para no quedar desplazada por las empresas competidoras.

Si bien hay competidores con precios mas bajos, la trayectoria de Argensegur y la calidad

del servicio prestado permiten que sus clientes sigan eligiéndola.
4.8 Diagrama Causa —Efecto

Este método, también denominado Diagrama de Ishikawa, permite apreciar con claridad,
las relaciones entre el tema o problema general y las posibles causas que puedan estar
contribuyendo para que €él ocurra.

El objetivo principal de esta observacion, es ampliar la vision de las posibles causas del

problema, enriqueciendo su analisis y la identificacidn de viables soluciones.
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Figura 12 — Diagrama Causa- Efecto de la empresa de servicios de seguridad privada Argensegur

Fuente: Elaboracion Propia (2017).

El objetivo del armado y exposicion de este diagrama es observar cual es el problema

principal de la empresa e identificar cuéles son las posibles causas que lo originan.

Al analizar las causas del bajo crecimiento de la cartera de clientes resaltan como
efectos criticos la insuficiente fuerza de ventas vy la falta de organizacion en la atencion
al cliente.

Al no existir un Departamento Comercial no hay un area o sector que se encargue de
realizar ventas; y a su vez tampoco hay un asesor comercial responsable de las mismas
y que esté capacitado para realizarlas adecuadamente.

Todas las tareas que se deberian realizar en este departamento faltante son compartidas
entre los diferentes departamentos existentes, lo que conduce a una mala gestion en
cuanto a ventas se refiere.

El Director es quien personalmente se encarga de captar nuevos clientes y es asistido
por el Dpto. Administrativo.

No hay una estrategia comercial delimitada ni acciones publicitarias que posibiliten el
incremento de la cartera de clientes.

En cuanto a la atencion de los clientes actuales se puede afirmar que el servicio de

seguridad prestado es el esperado, pero no asi la atencion comercial, ya que si surge algin
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inconveniente o reclamo inusual hay demoras en la respuesta y falta de registros que

posibiliten realizar analisis y estadisticas.

4.9 Matriz De La Gran Estrategia

Aplicada al servicio de Seguridad Fisica que estd en un mercado de rapido crecimiento
como es el de los clientes privados, la matriz de la Gran Estrategia confirma que la
estrategia debe ser intensiva.

CRECIMIENTO RAPIDO DEL MERCADO

Cuadrantell Cuadrante|
POSICION POSICION
COMPETITIVA COMPETITIVA
DEBIL FUERTE

Cuadrante Ill Cuadrante IV

CRECIMIENTO LENTO DEL MERCADO

Figura 13 — Matriz de la Gran Estrategia de la empresa Argensegur

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

Fred David (pag. 190), “Las empresas ubicadas en el cuadrante Il deben evaluar
seriamente su enfoque actual de acercamiento al mercado. Aunque su industria esté
creciendo, son incapaces de competir con efectividad y necesitan determinar por qué su
enfoque actual es inefectivo y de qué manera pueden cambiar para mejorar su
competitividad”.

Como las empresas del cuadrante 11 se desarrollan en una industria cuyo mercado esta en
crecimiento, la primera opcién que considera Argensegur es una estrategia intensiva.

Rinaldi Evelin Vanesa
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4.10 Conclusion

A pesar de la perentoria pérdida del cliente mas grande y rentable de la empresa,
Argensegur decide permanecer en el mercado y apuesta a su crecimiento.

El Director, haciendo uso de las fortalezas de la empresa, de la que se destaca la
trayectoria en el mercado, caracteristica por demas importante para la demanda de los
servicios de seguridad y aprovechando las oportunidades del entorno, decidié que la
empresa continuara prestando servicios.

Para ello es necesario reacomodar la organizacion, reducir la estructura de costos fijos,
reforzar la fidelizacion de los actuales clientes y conseguir nuevos objetivos.

Es por ello que el Director, se ve obligado realizar un cambio profundo desde la

Direccion y trasladarlo a los demas escalones de la organizacion.
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Rinaldi Evelin Vanesa m
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CAPITULO5
PLANES U ACCIONES

Para lograr el objetivo general del presente trabajo es necesario alcanzar en primera
medida los objetivos especificos formulados. El tercero de ellos es “Definir ¢
implementar propuestas especificas por areas funcionales para optimizar la gestion de la
organizacion”.

A continuacion se plantean propuestas especificas por areas de la empresa.

5.1 Propuestas Especificas Por Areas Funcionales

5.1.1 Area Organizacional

1. Reducir sin pleitos laborales la nomina de empleados acorde a la
estructura resultante en el tercer trimestre del afio 2018.

2. Redefinir y Formalizar Roles para gestionar el cambio en el plazo de 2
meses.

3. Crear un departamento Comercial en el segundo semestre del afio 2018.

4. Definir un area de calidad, en el plazo de 2 meses

5. Reformular el organigrama actual sumando el departamento comercial y el
area de Calidad en el plazo de un mes.

5.1.2 Area Recursos Humanos

1. Creacidn de un puesto de asesor comercial para el Dpto. Comercial en el
segundo semestre del 2018.

2. Realizar la busqueda del personal idéneo para cubrir el puesto de Asesor
Comercial en el primer semestre del 2018.

3. Realizar una encuesta de fidelizacion de colaboradores en el plazo de 1
mes.

4. Efectuar una planilla de evaluacién de desempefio de los trabajadores en el

plazo de 4 meses.
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5.1.3 Area Marketing

1. Definir una estrategia de ventas claray efectiva en el plazo de 3 meses.
2. Formular un sistema de respuesta para los clientes actuales en el plazo de

3 meses.

5.2 Desarrollo De Propuestas Especificas Por Areas Funcionales

5.2.1 Area Organizacional

1. Reducir sin pleitos laborales la ndmina de empleados

Argensegur cuenta con una némina de empleados mucho mas extensa que la que
necesitara luego de dejar de prestar servicios en su cliente de mayor envergadura.

Al dejar de prestar servicios a este cliente todos los esfuerzos de la Direccion de la
empresa estaran dirigidos a cerrar un acuerdo con el Ministerio de Trabajo, S.U.V.1.C.O.,
la empresa entrante y por supuesto con los empleados afectados al objetivo en cuestion.
El objetivo de Argensegur, es continuar y crecer en el mercado y sin el logro de este
acuerdo, no seria factible este objetivo ya que la empresa no cuenta con la prevision
necesaria para despidos e indemnizaciones.

Es por este motivo que tanto el Staff Contable junto al Staff Juridico comenzaron a
negociar con el Sindicato Unico de Vigilancia y Seguridad Comercial, Industrial e
Investigaciones Privadas de Cordoba (SUVICO) para acordar el traspaso de ciento dos
empleados de la némina actual de Argensegur a la empresa entrante que brindara
servicios en el cliente en cuestion.

Este acuerdo se realizara en el Ministerio de Trabajo de la Provincia de Cérdoba y en el
mismo se pautara la modalidad del traspaso.

Se comenz0O a negociar que el total de los empleados que estén dentro del acuerdo
renuncie voluntariamente a Argensegur y a continuacion sea contratado, bajo las mismas
condiciones y conservando la antigiedad que posee en Argensegur, por la empresa

entrante.
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Responsable: Director, Departamento de Recursos Humanos, Staff Contable y Staff
Juridico.

Tiempo de Ejecucion: Tercer trimestre del afio 2018.

Recursos Necesarios: Tanto la instalacion, los materiales y las horas hombres necesarias
para la ejecucion de este proyecto son las que habitualmente se utilizan en la empresa.
Presupuesto: No genera ningun costo extra, es sélo la inversién de horas Hombre en
reuniones.

Indicador:

Nombre: Eficiencia del manejo de Desvinculacién
Procedimiento del célculo:
Cantidad de Empleados en Pleito Laboral

Cantidad de Empleados Desvinculados
Valor de Actualidad: 0
Valor de Potencialidad: 0

Conclusién: Las partes intervinientes en el acuerdo seran: el Ministerio de Trabajo,
S.U.V.I.C.O., laempresa entrante y Argensegur.

Argensegur enfocaré su esfuerzo, Ministerio de Trabajo de por medio, en que los 102
empleados afectados a la cobertura de este objetivo, firmen un acuerdo de traspaso
conservando la antigtiedad en el empleo, renuncien a Argensegur y acto seguido sean
contratados por la empresa competidora entrante.

Argensegur no tiene en su historia pleitos laborales con empleados, si el Indicador de
Eficiencia del manejo de Desvinculacidn se conserva en valor cero la gestion del traspaso
seria exitosa debido a que luego del acuerdo habra ciento dos empleados desvinculados y
para conservar la nulidad del indicador ninguno de estos empleados deberia haber
generado demanda alguna.

2. Redefinir y Formalizar Roles

Responsable: Director y Responsable del Departamento de Recursos Humanos.

Tiempo de Ejecucion: 2 meses
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Recursos Necesarios: Los utilizados habitualmente en la empresa

Presupuesto: Horas Hombre, Libro de Actas de 200 hojas: $175, Impresion y anillado de
100 Manuales de Vigilador: $ 2000.

Descripcion: Al prever una gran reduccion de ingresos de la empresa y al contar con
ciento dos vigiladores menos del total de ciento treinta y cinco empleados en ndémina
descriptos en el apartado 4.6 de la presente investigacion, en todos los niveles de la
organizacion se observara el cambio.

Las tareas diarias del Departamento Administrativo seran reducidas notablemente, como
asi también las labores realizadas por el Estudio Contable y por el Dpto. de Recursos
Humanos.

Todo proceso de cambio supone una adaptacion, una superacion, que no es mas que un
ajuste a lo ya conocido como normal y que se ha experimentado previamente.

Por lo anterior, se intenta cuidar a la organizacion en su conjunto y realizar una gestion
inteligente en la aplicacion del cambio.

En primer instancia se propone que el Director junto al Responsable de Recursos
Humanos revisen y actualicen los roles de los profesionales responsables de los distintos
departamentos.

El Departamento de Recursos Humanos realizard un nuevo manual de puestos y
funciones. (Ver Anexo Il) Se pondré énfasis en la creacion de un Reglamento y Manual
del Vigilador actualizado que sera entregado a cada guardia. (\Ver Anexo Il1)

Los Responsables deberan liderar, consensuar, canalizar, apoyar Yy retroalimentar
permanentemente los retos de cambio que propongan los componentes del equipo,
creando un clima de alto grado de motivacion que favorezca la gestion con éxito de los
procesos de cambio que exige la situacion.

Cada puesto que se ocupa en la empresa debera tener un comportamiento deseado en sus
funciones para cumplir la meta que establece un nivel de desempefio esperado, el mismo
motiva y sirve como parametro de comparacion con el cual se evalua el desempefio real.
La medicion del desempefio se realizard en base a informes orales que se daran entre el
subordinado y el supervisor en un periodo especifico de tiempo donde se informara

respecto a logros y dificultades presentadas en el desempefio de las actividades.
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Si los resultados no son los deseados se tomaran las medidas necesarias que garanticen
que las funciones se ajusten, a fin de alcanzar los resultados que se planearon en un
principio.

Se plantea realizar reuniones semanales en las que participen el Director junto a los
responsables de los departamentos.

Si bien, siempre hubo reuniones es necesario ordenarlas y formalizarlas, otorgandoles a
los responsables de cada departamento el apoyo que necesitan de la direccion.

Estas reuniones quedaran asentadas en un libro, el “Libro de Reuniones”, que es un libro
de actas donde constara la fecha de la reunion, la asistencia, los items tratados y los items
pendientes.

Indicador:

Nombre: Nivel de Resolucion de Tareas
Procedimiento del célculo:

Tareas Resueltas Semanalmente

Tareas Pendientes
Valor de Actualidad: 0,6
Valor de Potencialidad: 1

Nombre: Nivel de Desempefio
Procedimiento del célculo:

Desempefio Real del Personal * 100

Desempefio Esperado
Valor de Actualidad: 70 %
Valor de Potencialidad: 95%

Nombre: Nivel de Cumplimiento de Capacitaciones
Procedimiento del célculo:

Capacitaciones Reales

Capacitaciones Programadas
Valor de Actualidad: 0,5
Valor de Potencialidad: 1
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Conclusién: Estas reuniones semanales fomentaran la participacion y el compromiso de
la direccién general y de todos los departamentos.
Fortaleceran el vinculo entre los responsables, desplegando la habilidad del trabajo en

equipo para el aprendizaje permanente.

3. Crear un departamento Comercial

Responsable: Director y Responsables de Departamentos.

Tiempo de Ejecucion: segundo semestre del afio 2018.

Recursos Necesarios: Los utilizados habitualmente en la empresa.

Presupuesto: Horas Hombres de Directores y Responsables de Departamentos abocados a
reuniones de planificacion.

Descripcion: Factores que se consideraran a la hora de organizar la estructura comercial:
-Seleccion de equipo de ventas

-Formacion de equipo de ventas

-Politica de remuneracién del departamento de ventas

-Control y supervision del equipo de ventas

-Politica de distribucion de zonas

Entrevista de trabajo: Se analizaran varios elementos como lo son la puntualidad, la
imagen fisica, el nivel de energia y la coherencia que hay entre sus palabras y lenguaje
corporal.

Conseguir a un cliente nuevo es dificil y costoso, por lo que la tarea del area de ventas no
debe ser sblo prospectar a los nuevos, sino retener a quienes ya te compran.
Se propone establecer mas metas y un sistema de comision por venta formalizada.
En cuanto al tema de las remuneraciones, éstas deben constar de dos partes, una fija y una
variable. Se advierte que el pago fijo deber ser el minimo, para que impulse al vendedor
a generar mayores comisiones. De esta manera, su sueldo depende del trabajo que haga y
de los resultados que obtenga.

Conclusién: A pesar de la importancia que tiene el area de ventas para una empresa,
muchos emprendedores la dejan de lado. Pero aunque se tenga el mejor producto o

servicio del mercado, éste no se vende por si solo. Es por eso que para alcanzar las metas
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de la empresa se debe establecer un sistema efectivo para reclutar, capacitar y evaluar a
los vendedores.

Dado que las instalaciones de la empresa cuentan con el espacio fisico necesario y
muebles y Utiles adecuados para un nuevo no es preciso incurrir en costos extras a los de
las horas Hombres de Directores y Responsables de Departamentos abocados a reuniones

de planificacion.

4. Definir un area de calidad.

Responsable: Director y Responsables de Departamentos.
Tiempo de Ejecucion: 2 meses.
Recursos Necesarios: Los utilizados habitualmente en la empresa.
Presupuesto: Hs. Hombres de Directores en planificaciones
Descripcion: Los servicios son considerados como un sistema de produccion, la calidad
de los mismos depende de la respuesta a las necesidades y expectativas de los clientes, las
cuales, una vez conocidas, deben transformarse en normas y especificaciones de
desempefio.
A continuacion enumeraremos las caracteristicas que se deben medir para gestionar la
calidad de los servicios:

a) Tiempo. ¢Cuanto debe esperar un cliente el servicio y la terminacién del mismo?

b) Oportunidad. ;Se realizara el servicio a la hora convenida?

c) Totalidad. ¢Se ha realizado el servicio completo?

d) Cortesia. ¢Los empleados saludan a los clientes?

e) Consistencia. ¢(Se realizan los servicios de la misma manera para todos los
clientes?

f) Accesibilidad y conveniencia. ¢Es facil para el cliente obtener el servicio?

g) Precision. ¢Se realiza el servicio correctamente la primera vez?

h) Sensibilidad. ¢Puede el personal del servicio responder con rapidez cuando

aparecen problemas inesperados?
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El Supervisor sera quién se encargue de medir estas caracteristicas en cada objetivo y
registrarlas. Dado a la actividad que realiza la empresa, los supervisores son las personas
que estan permanentemente en contacto con los clientes y con los guardias.

El Departamento Administrativo entregara al supervisor una Planilla Evaluativa de
Calidad para cada objetivo, y éste bimestralmente evaluara las ocho caracteristicas
enumeradas anteriormente y completara la planilla otorgando un valor del 1 al 10 a cada
item.

Estos registros seran presentados al Dpto. de Administracion y luego alli serén analizados
y archivados en formato papel y on-line por el término de dos afos.

Los elementos claves en la calidad del servicio que ARGENSEGUR brinda son:

- Los Empleados: Debido a que el cliente evalta un servicio primeramente por la calidad
del contacto humano es fundamental conseguir la satisfaccion del empleado para alcanzar
la satisfaccion del cliente.

-La Tecnologia de la informacidn es esencial en las organizaciones modernas de servicios
por los altos volimenes de informacion que deben procesarse, y por la demanda de los
clientes de servicios a alta velocidad.

-La Capacidad Técnica del empleado para la prestacion del servicio, y su capacidad para
la resolucion de situaciones o problemas que se presenten durante la ejecucion del
servicio.

Si bien observamos que la empresa brinda un excelente servicio, ain no se aplican
métodos de control de Satisfaccion del Cliente. Es por ello, que se propone definir un
area de calidad, ya que la misma llevara adelante los siguientes métodos:

- Estudio de la conducta de los clientes, los sucesos que ocurren en tiempo real, y las
reacciones que se tienen, y la comunicacion con los clientes con el fin de conseguir
informacidn que relacione el rendimiento del servicio y su impacto sobre el cliente.

Para la obtencion de estos datos se utilizaran los siguientes métodos:

- Cuestionarios. Se utilizaran cuando se quiera obtener respuestas fiables entre las que
responden. - Visitas a clientes, entrevistas. Se realizaran para conocer las necesidades y
expectativas de los clientes vitales, fortaleciendo asi las relaciones formales entre los
clientes y la empresa. Se analizara la conducta de los clientes para comprobar el

rendimiento de los servicios.




Plan Estratégico Manejo de Crisis en Argensegur | 2018

- Mediciones regulares de la satisfaccion de clientes que se utilizaran para realizar
mejoras internas.

La percepcion por parte del cliente de la calidad de un servicio es influida por multiples
elementos que forman parte de la oferta de valor que realiza la empresa, entre los que
destacamos:

- Modo en que se trata el contacto inicial

- Seguimiento pre-venta del potencial cliente

- Descripciones claras del servicio: caracteristicas, precio, condiciones de pago, garantia,
disponibilidad, apoyo postventa

- Acatamiento de las condiciones constituidas y las obligaciones contraidas.

- Notificacion anticipada de cualquier cambio en las condiciones pactadas.

- Facturacion clara

- Seguimiento y apoyo postventa

- Personal cordial y evidentemente dispuesto a ayudar.

-Contacto inicial:

Es considerablemente importante que el personal de contacto inicial acte como asesor
del cliente y no busque realizar la venta aplicando tacticas de presion o engafios. La
empresa debe fundar claramente los pardametros de guia de estos contactos iniciales.

La primera impresion que adopte el cliente suele ser fundamental, y es muy dificil
erradicar las impresiones iniciales negativas.

Este item para ARGENSEGUR es una fortaleza ya que hasta el momento el contacto
inicial de los clientes es con el Director de la empresa, quien tiene excelente Know how
de los servicios, la trayectoria, la facturacion de la empresa, entre otros. En esta reunion
el Director entrega al cliente potencial una carpeta institucional de la empresa, la cual esta
desactualizada. Para brindar mejor informacidn se propone un re- disefio de la Carpeta

Institucional. (Ver Anexo V).

-SeguimientoPre-venta:
Luego del contacto inicial el vendedor en general busca establecer un contacto

superviviente con el potencial cliente, en busca de asegurar que se aclare cualquier duda.
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Los clientes deben sentir libertad de decision, no se debe presionar para la compra. Si
esto ocurre sélo se lograra que las dudas que pueda tener el cliente aumenten.

En éste punto el cliente ain no ha llegado a una decision. Puede no tener completamente
claras sus propias necesidades, y dudar del modo en que el proveedor pueda satisfacerlas.
Aqui puede ser de gran utilidad el asesoramiento adecuado.

Como se expuso con anterioridad, la empresa no cuenta con vendedores y es por ello que
no hay un seguimiento de pre-venta, ya que el Director esta ocupado en las tareas
habituales.

-EspecificacionesClaras:

La vaguedad y falta de claridad al establecer las caracteristicas y especificaciones de un
producto o servicio es lo que mas molesta a un cliente. Esto puede ocurrir tanto en forma
intencional como por descuido, pero en ambos casos es igualmente perjudicial para la
venta. Lo mismo sucede con el precio y las condiciones de pago: la falta de claridad, o la
inclusion de extras que no habian sido claramente pactados entre las partes, deteriora
fuertemente la imagen frente al cliente.

El Director luego de realizar el contacto inicial con el cliente, arma junto al personal
administrativo la cotizacién del servicio, ya que cada servicio es estudiado en forma
particular. Luego se contacta via telefonica al cliente y se comunica lo cotizado.

Para reforzar esta accion se propone realizar una Hoja de Cotizacion Pre-disefiada, la cual
sera completada a la hora de cotizar cada servicio, y sera entregada via e-mail o
personalmente. (Ver Anexo V).

-Cumplimiento de lo pactado:

Deberia ser innecesario aclarar la importancia de cumplir estrictamente con lo acordado.
Ademas del evidente quebranto que se produce cuando el proveedor no se ajusta a
especificaciones y condiciones.

ARGENSEGUR respeta las condiciones pactadas del servicio y si surgen modificaciones,

siempre son conversadas con el cliente.

-Notificar los cambios:
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Es posible gue el proveedor pueda cumplir absolutamente todas las condiciones pactadas
con el cliente, pero en general siempre surge un imprevisto.

Tomar contacto con el cliente antes de que ocurra el evento también permite generar
mayor confianza, ya que el cliente percibe que el proveedor se preocupa sinceramente por
resolver sus problemas o al menos trata honestamente de reducirlos al minimo.

Desde hace ya un tiempo, se intenta desde la empresa prever eventos y anticiparlos a los
clientes. Para mejorar la atencion en este item se propone apuntar en una agenda las
fechas en que hay variacion de Precio, Refuerzo de guardia por feriados, Periodo

vacacional de objetivos, entre otros.

-Facturacion clara:

Es indispensable una facturacion transparente de lo que se pide al cliente que pague. Aln
siguen existiendo facturaciones que para muchos clientes son poco claras o no
transparentes.

Con frecuencia, cuando el cliente tiene una duda y recurre a la empresa para aclararla, es
atendido por los administrativos, quienes en general le brindan satisfaccion, ya que las
facturas son simples y claras. Lo que varia mensualmente son las horas de prestacion de

servicios, y el precio s6lo cuando media una paritaria.

-Contacto posventa:

Muchas veces una vez lograda la venta el proveedor se olvida del cliente, y concentra su
esfuerzo en hallar mas clientes. EI comprador se siente abandonado, porque realmente ha
sido abandonado.

Se propone realizar contactos posventa, para reforzar vinculo con los clientes. Esto
influira fuertemente en la actitud del cliente hacia la empresa.

-Personal cordial y evidentemente dispuesto a ayudar:

Desde hace un periodo ya, ARGENSEGUR hace hincapié en contratar personas idoneas
al puesto y a la vez cordiales y amables, ya que los vigiladores son los que mantienen

trato diariamente con el cliente.
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En el caso en que el cliente este disconforme con el servicio brindado puede presentar
una queja o reclamo. Estos son generados por alguna razon valedera. Desde el punto de
vista del cliente, sus expectativas no han sido satisfechas.

Los reclamos o quejas deben verse como una oportunidad para evaluar los servicios que
ofrece la empresa. Una valiosa oportunidad para tomar contacto con el cliente, evaluar el
servicio, su percepcion del producto y conseguir que siga siendo un cliente fiel.

Es por lo detallado anteriormente que se cree necesario disefiar un procedimiento

de gestion de quejas

v Procedimiento Gestion De Quejas y/o Reclamos:

a) Comunicacion: Con el propésito de captar la informacion de las quejas y sugerencias
de mejora del cliente establecen las siguientes formas de comunicacion del cliente hacia
Argensegur:

* Presencial

* Correo Electronico.

* Teléfono.

* Libro de quejas y sugerencias.

* Consulta Institucional directa al cliente.

b) Evaluacion de la queja e investigacion: Los criterios basicos que se aplican para la
evaluacion de la queja son: severidad, implicaciones en la satisfaccion, complejidad,
impacto, urgencia y sentido comun.

Si la queja se declara procedente, se determinaré la aplicacion de una accién inmediata.

¢) Clasificacion Queja procedente y no procedente: Si la queja se declara no procedente,
no se generara ninguna documentacion. Si se declara procedente, se comunica a la
Direccion y se determina la aplicacion de una accion inmediata, correctiva o preventiva.
d) Investigacion y solucion de la queja: EI Area de Calidad sera responsable de atender,
investigar, analizar y, conjuntamente con el Director y los responsables de
departamentos, resolver la queja.

e) Cierre de la queja: El cierre de la queja lo realizara el Departamento Administrativo

cuando el Area de Calidad, considere que se ha cumplido las expectativas del cliente.
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f) Informacion al cliente de la queja o sugerencia: ElI Responsable administrativo se
comunicara con el reclamante y le brindard informacion sobre la accion institucional
sobre su queja.

g) Informe al Dpto. de Recursos Humanos: Cuando se considere necesario se informara
al Departamento de Recursos Humanos sobre la queja recibida, con el propdsito que éste
ejecute acciones de capacitacion al personal correspondiente o aplique el régimen
disciplinario.

h) Registro y Archivo: El Departamento Administrativo archiva la documentacion y
elabora el informe para ser presentado en la reunion semanal.

El registro de las quejas contendra los siguientes datos:

Fecha de producciédn de la queja

Cliente que reclama

Exposicidn de los motivos y del hecho causante

Area de trabajo o departamento al que se refiere

Receptor de la queja

Identificacion si va dirigida hacia una persona

Causas de la queja

Efectos o consecuencias

Solucioén propuesta y adoptada, plazo para llevarla a cabo

Confirmacién de resolucién
Para efectos de mejorar los indicadores de atencién al cliente, se propone implementar un
modelo de servicio al cliente que desarrollamos a continuacion:

v Plan mejoramiento del servicio al cliente

Obijetivo general: Disefiar y proponer un plan de mejoramiento del servicio y atencién al

cliente en Argensegur, con base al analisis de la prestacion del servicio.

Obijetivos especificos:

*Establecer la percepcion actual de los clientes por medio de la Planilla de Evaluativa de
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Calidad.

eIdentificar los principales problemas segun los resultados arrojados por la encuesta y
emitir un diagnostico.

*Proponer un plan de mejoramiento respectivo con base a los resultados arrojados por el

diagnostico.

Evaluacion de Resultados: En la Planilla Evaluativa de Calidad se valorara cada uno de
los 7 items con una escala del 0 al 10, donde O representa a un cliente insatisfecho y 10 a
un cliente totalmente satisfecho.

Si el resultado promedio de la Planilla arroja un valor superior o igual a 6, este valor sera
tomado como aceptable. Si el promedio resultara menor a 6 seria inaceptable.

En el caso que el promedio resulte inaceptable se propone:

* Realizar una jornada de capacitacion para los vigiladores, en la que participe el
Director y el Responsable del Dpto. de Recursos Humanos, en la cual los empleados
reciban un feed back desde la empresa, reforzando lo positivo y mostrando las
debilidades para corregirlas.

Beneficios:
* Conocer las necesidades de los clientes para mejorar la calidad de los servicios
brindados.
* Mejorar el vinculo que existe entre la empresa y los clientes, para fidelizarlos.
* Promover cada dia mas el compromiso y la calidad del servicio prestado por los

empleados a cada uno de nuestros clientes.

Indicador:

Nombre: Quejas y Reclamos Mensuales
Procedimiento del célculo:
Cantidad de Quejas y Reclamos Mensuales *100
Cantidad de Clientes

Valor de Actualidad: 30 %
Valor de Potencialidad: 0
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Nombre: Eficiencia en Resolucion de Quejas
Procedimiento del célculo:
Cantidad de Quejas y Reclamos Resueltos *100

Cantidad de Quejas y Reclamos
Valor de Actualidad: 80 %
Valor de Potencialidad: 100 %

Conclusién: Con la definicion de un area de calidad se pretende potenciar la fidelidad de
los clientes, incrementar el nimero de nuevos clientes, tener mas oportunidades para el
desarrollo institucional, y optimizar la imagen institucional, fortaleciendo la permanencia
de sus miembros.
En este mercado en el que los servicios brindados y sus precios son esencialmente
idénticos, el unico modo de lograr diferenciacion y mejorar la percepcion de valor es
mejorar sustancialmente la calidad de atencién para lograr la satisfaccion y la lealtad del
cliente.
Se considera que a lo largo de toda la relacion con los clientes, existen varios elementos
que influyen en el modo en que el cliente percibe a la empresa. Cualquiera de ellos que
falle deteriorara la relacion. Por ello vale la pena definir un area de calidad para asi
encontrar aspectos para mejorar, y los clientes lo recompensaran con lealtad.

5. Reformular el organigrama actual
Responsable: Director y Responsables de Departamentos.
Tiempo de Ejecucion: 1 mes.
Recursos Necesarios: Los utilizados habitualmente en la empresa.
Presupuesto: Hs. Hombres en planificaciones.
Descripcion: La empresa tiene un Organigrama en el que figuran la Direccion, tres
Departamentos, Recursos Humanos, Administracion y Operativo, ademas de los Staff
Contable y Juridico.
Con la Creacion del Departamento Comercial y el Area de Calidad deber4 actualizarse el
Organigrama, ya que el mismo es un reflejo grafico de como se maneja la empresa, y
como se interrelacionan unos con otros a traves de la Direccion con el fin Gnico de lograr

los objetivos de la empresa, entonces desarrollamos el siguiente organigrama:
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Staff Estudio Staff Estudio
Contable Juridico

Dpto. de Dpto. de : Dpto. de
- > Dpto. Comercial .
Administracion Recursos Humanos Operaciones

Area de Calidad Supervisores

Guardias

Figura 14 — Organigrama propuesto para la empresa de servicios Argensegur
Fuente: Elaboracion Propia (2017).

Conclusion: Con la actualizacion del Organigrama los Directivos y colaboradores,
observaran el diagrama habitualmente, teniendo presente cuéles son las responsabilidades
de cada uno.

La implantacion de estas modificaciones a la estructura orgénica debe realizarse con la
participacion de las unidades administrativas involucradas, se considera que uno de los
medios mas efectivos para fundar un clima de confianza y cooperacién para el cambio lo
establecen las reuniones de sensibilizacion, a través de las cuales se comunicara al
personal los objetivos que se pretenden alcanzar y los beneficios que se pueden obtener.
La transferencia de estos cambios se llevard cabo también por medio de tableros de

comunicacion y folletos informativos.

Rinaldi Evelin Vanesa
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5.2.2 Area Recursos Humanos

1. Creacion de un puesto de asesor comercial.
Responsable: Director y Responsable Dpto. Comercial y de Recursos Humanos.
Tiempo de Ejecucion: segundo semestre del afio 2018.
Recursos Necesarios: Ninguno adicional a los utilizados habitualmente en la empresa.
Presupuesto: El sueldo del asesor comercial ser4 mensual de $10500 + comisiones por
ventas. El primer mes, el vendedor obtendra un 10% de la facturacion al nuevo cliente y
los meses restantes el 3%.
Descripcion: La empresa no tiene fuerza de ventas, es por ello que una de las propuestas
es la creacion del Dpto. Comercial y a cargo de éste se encontrara el asesor comercial.
Para ello se desarrolla a continuacion la descripcion del puesto:
- Nombre del cargo: Asesor comercial.
- Objetivo General del Cargo: Cumplir tanto trimestral como anualmente con el
presupuesto de ventas asignado, buscando brindar una excelente atencion y un eficiente
manejo de las necesidades de sus clientes para asi contribuir permanentemente a propiciar
en ellos un alto nivel de satisfaccion que asegure su fidelidad.
- Responsabilidades:
Se considera oportuno dividir las funciones del asesor comercial segun las fases de su
trabajo: antes, durante y después de la venta.
Antes de la venta. Realizar prospecciones, organizar el tiempo, establecer contacto previo
con el cliente, preparar las rutas, preparar las visitas.
Durante la venta, la visita. Presentacion, oferta, tratamiento de objeciones, cierre de la
venta.
Después de la venta, el seguimiento. Analisis de cumplimiento de objetivos, informe de
gestion mensual o trimestral.
Para ser eficaces en la tarea de seguimiento y evaluacion del asesor comercial, se
implementaran una serie de herramientas graficas que ayuden a conseguir este objetivo
que se detallan a continuacion:
-Fichas de cliente: El vendedor debera dedicarle al trabajo al menos cuatro horas diarias

de lunes a viernes trazando algunas rutas acompafiado de este tipo de documento; en €l se
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recogen los datos del cliente, de la empresa de seguridad contratada, fecha de
vencimiento del contrato actual, forma de pago y plazos, servicios que solicita y
observaciones.

-Informe de gestion: Se entregard mensualmente o se enviard semanalmente. Tiene como
finalidad conocer la actividad diaria del vendedor, el resultado de la gestion de ventas, el
grado de cobertura de los objetivos, clientes nuevos conseguidos, los servicios vendidos y

las observaciones realizadas.

Indicador:

Nombre: Entrevistas con Potenciales Clientes
Procedimiento del célculo:

Entrevistas Reales con Potenciales Clientes

Entrevistas Esperadas a Clientes Potenciales
Valor de Actualidad: 0,2
Valor de Potencialidad: 1

Nombre: Captacion de Clientes
Procedimiento del calculo:
Cantidad de Nuevos Clientes

Cantidad de Visitas a Clientes Potenciales
Valor de Actualidad: 0

Valor de Potencialidad: 1

Conclusién: Ante la realidad social y econdémica por la que atravesamos es muy
importante para la empresa generar nuevos clientes, por lo que la promocion y la
motivacion del vendedor ha de ser un propésito constante de la direccion de
ARGENSEGUR.
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2. Realizar la busqueda del personal idoneo para cubrir el puesto de Asesor

Responsable: Dpto. de Recursos Humanos.

Tiempo de Ejecucion: segundo semestre del afio 2018.

Recursos Necesarios: Ninguno adicional a los utilizados habitualmente en la empresa.
Presupuesto: Hs. Hombres en entrevistas de postulantes y analisis.

Aviso Clasificado en diario La VVoz del Interior por cuatro dias $578,60.
Descripcion: Seleccionar adecuadamente a un asesor comercial puede permitir construir
un fuerte pilar sosten del futuro de la empresa. El asesor comercial vale de enlace entre el
cliente y la empresa. Es por ello que en primer lugar se publicara la busqueda en los
clasificados del Diario La Voz del Interior, solicitando que los interesados envien su
curriculum vitae via e-mail.

El Dpto. Administrativo realizard un primer filtro y solicitard informe social y laboral de
los postulantes que estén aptos para el puesto.

Luego el Dpto. de Recursos Humanos realizard una entrevista con cada postulante apto.
En las mismas se tendra en cuenta su actitud y presencia ya que un asesor comercial es la
imagen de la compaiiia.

Se analizard también la forma de comunicarse ademas de tener en cuenta determinadas
caracteristicas y aptitudes personales:

Actitud positiva.
Dinamico.

Sincero.

Capacidad investigadora.
Asertividad.

Buena memoria.
Autodisciplinado.
Empético.

Extrovertido.
Determinado.

Tolerante al fracaso.
Entusiasta.

Paciente.

Todas estas caracteristicas mencionadas no serian suficientes si el asesor carece de

habilidades relacionadas con la venta directamente ademas de una actitud positiva.
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El Asesor Comercial tiene un gran potencial como informador de una realidad del
mercado que los administradores muchas veces desconocen.

Esta informacion no solo le permitird a la empresa y al asesor poder darle a ese cliente
una mejor atencion y ofrecerle una experiencia de compra mas satisfactoria, sino también
utilizar toda esa informacion para incorporarla en la elaboracion de los futuros objetivos y
estrategias de ventas asociadas.

El o los postulantes seleccionados por el Departamento tendran una segunda entrevista, el
dia viernes siguiente, con el Director Operativo.

Una vez culminado el proceso de entrevistas se realizard una reunién de Directorio donde
se analizara cuél de las personas interesadas es la mas apta para el puesto.

Se convocara a la persona seleccionada y se informara de la decision.

Indicador:

Nombre: Nivel de Cumplimiento de Perfil
Procedimiento del célculo:

Postulantes Seleccionados

Entrevistas Concretadas
Valor de Actualidad: 0,3
Valor de Potencialidad: 0,8

Conclusion: Elegir adecuadamente un asesor comercial puede permitir construir un
fuerte pilar donde sostener el futuro de la empresa, es por esta razén que se pondra

énfasis en la basqueda de una persona con perfil apto para el puesto.

3. Realizar una encuesta de clima laboral

Responsable: Dpto. de Recursos Humanos.
Tiempo de Ejecucion: Un mes.
Recursos Necesarios: Ninguno adicional a los utilizados habitualmente en la empresa.

Presupuesto: Hs. Hombre
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Descripcion: Esta propuesta es un intento de bdsqueda de como satisfacer las
necesidades especificas de cada trabajador.

Un empleado con una actitud positiva en su trabajo y en las relaciones con los clientes,
esta menos predispuesto a abandonar la empresa porque su vinculacion con ella es mayor.
Su estado de animo influye decisivamente en el desempefio de sus funciones y en su
nivel de productividad.

Para ello se desarrolla la siguiente encuesta que aclararé cual es el estado de &nimo real
del equipo humano de Argensegur. La misma se entregara en reuniones grupales y seran
completadas en forma anonima.

Una encuesta de clima laboral se puede armar, realizar y analizar en un plazo de tiempo
relativamente corto, algo que no sucede con otras herramientas de medicion del ambiente
laboral como los estudios o las auditorias que requieren mucha mas elaboracion y

planificacion.




Plan Estratégico Manejo de Crisis en Argensegur | 2018

En general, ¢ Cudl es su grado de satisfaccién con Argensegur como lugar de trabajo en comparacién con otros sitios donde ha trabajado antes?

[C  Muy satisfecho
[C Bastante satisfecho
[Z  Poco satisfecho

[C Nada satisfecho

. ) . Sexundad
Si comparte usted sus ideas con sus superiores, ¢se lo reconocen? \ Privada,
5

C Tan solo se me reconoce si mis ideas son plenamente implementadas AD PARASU
E Se me reconoce siempre que doy ideas, independientemente de si se llevan a cabo o no

C No se me reconoce en absoluto.

Por favor, puntie su grado de acuerdo/d uerdo con las sigui afirmaciones sobre jefe o superior inmediato:
Completamente De acuerdo En desacuerdo Completamenite No aplicable
de acuerdo en desacuerdo

Se preocupa en escucharme | & C C C | &

Me evalia de forma justa E C E C C

Esta dispuesto a promocionarme C E C C c

Me exige de forma razonable C E E c C

Conoce bien mi trabajo E E E C C

Me ayuda cuando lo necesito E C C C C

Por favor, puntue su grado de SATISFACCION con la actuacién de Recursos Humanos en cuanto a los siguientes aspectos:

Totalmente ) Y Total t 1
satisfecho Satisfecho ne insatisfecho Noaplicable
Desalojo de
emergencia C C E E E
Descripcién o] C C [ G

del puesto(s)

¢Ha realizado usted alguna sugerencia a la direccién de la empresa?

[ v 2 osi

Si usted tiene problemas en su trabajo ¢hay alguna persona, aparte de su jefe, con quien pueda hablar?

£ si £ N

10. ¢ Cree que la mayoria de los empleados de la empresa piensan como usted sobre Argensegur?

E si I nN

11. ¢Tiene alguna recomendacién sobre cémo mejorar la relacién entre empresay empleados?

Figura 15 — Encuesta de Clima Laboral propuesta para la empresa de servicios Argensegur
Fuente: Elaboracion Propia (2017).

Rinaldi Evelin Vanesa
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Indicador:

Nombre: Satisfaccion del Trabajador

Procedimiento del calculo:
Encuestas con Resultados Positivos
Encuestas Realizadas

Valor de Actualidad: 75%
Valor de Potencialidad: 100%

Conclusiéon: En un mercado tan competitivo como el actual, la empresa no puede
permitirse el lujo de perder a sus mejores empleados. Atraer y retener a los trabajadores
mas eficaces y rentables, supondréa una verdadera inversion de futuro.

Argensegur trata a los empleados como los activos mas importantes que posee. El
reconocimiento al empleado es una herramienta de gestion, que refuerza la relacion de la
empresa con los empleados.

Cuando se reconoce a la gente activamente, se estdn reforzando las accionesy
comportamientos que, la organizacion desea ver repetidas por los empleados
coincidiendo y alineandose perfectamente con la culturay objetivos generales de

la empresa.

4. Efectuar una planilla de evaluacion de desempefio de los trabajadores

Responsable: Dpto. de Recursos Humanos conjuntamente al Supervisor.

Tiempo de Ejecucion: Cuatro Meses

Recursos Necesarios: Ninguno adicional a los utilizados habitualmente en la empresa.
Presupuesto: Hs. Hombres.

Descripcion: La evaluacion del desempefio implica considerar una serie de caracteristicas
que propician la calidad en el desempefio del trabajador en su puesto.

Se propone completar la planilla de evaluacion de desempefio mensualmente porque el
propdsito es modificar la actitud y motivar al personal a una superacion del trabajo y

mejora continua.
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El calificador obtendra datos cada mes y una vez finalizado el trimestre, analizara los
cambios producidos en sus trabajadores para asi poder reforzar los puntos fuertes y

trabajar conjuntamente en las debilidades y carencias.

Planilla evaluacion desempefio y prestaciones de vigiladores Argensegur

Nombre y Apellido

Mes Uniforme|Higiene|Presencia| Puntualidad |Predi
1 |Enero
2 |Febrero
3 |Marzo
4 |Abril
5 Mayo
6
7
8
9

icion|Comunicacion| Motivacion [ Libro de Actas| Suspensiones Ausencias Total

Junio
Julio

Agosto
Septiembre
10 |Octubre

11 |Noviembre
12 |Diciembre

Total:

Porcentaje:
Puntuacién
Inadecuado (1-2)
Regural (3-4)
Aceptable (5-6)
Optimo (7-8)

Uniforme: su evaluacion consiste en observar que se presente con la camisa, el pantalon, |a corbata y todos aquellos
elementos provistos por la empresa para uniformar al personal.

Higiene: consiste en observar la pulcritud con la cual el guardia se presenta a tomar servicio.

Presencia: evaluar el largo del pelo, rostro bien afeitado, ufias cortas y limpias, etc.

Puntualidad: observar el horario de ingreso de todos los dependientes a su cargo.

Predisposicién: consiste en evaluar la predisposicion al trabajo, el respeto hacia las consignas, el puestoy el clima laboral
que genera con sus compafieros, etc.

Comunicacién: se evalua el desempefio y el desenvolviemiento en las tareas asignadas y el trato con el personal del servicio
Motivacion:

Libro de Actas: observar la prolijidad y la forma de detallar las novedades ocurridas en su turno de trabajo.

Ausencias

Observaciones: detalle de comentarios a tener en cuenta hacia la persona evaluada.

Figura 16 — Planilla de Evaluacion de Desempefio propuesta para Argensegur.

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

Indicador:

Nombre: Cumplimiento de Evaluacion

Procedimiento del calculo:
Planillas de Desempefio Realizadas
Cantidad de Empleados

Valor de Actualidad: 0,8
Valor de Potencialidad: 1

Rinaldi Evelin Vanesa m
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Nombre: Nivel de Desempefio
Procedimiento del célculo:

Planilla de Desempefio con Promedio Mayor o lgual a 5
Planillas de Desempefio Realizadas

Valor de Actualidad: 0,65
Valor de Potencialidad: 1

Conclusién: Se considera importante contar con una planilla de desempefio, ya que
permite en primer instancia obtener informacion del comportamiento de los trabajadores
ante su propio trabajo, luego esa informacion sirve para tomar decisiones, permitiendo
mejorar la comunicacion laboral, generando un ambiente de confianza para comunicar lo
que el trabajador considera correcto desde su punto de vista y generando el dialogo para

cualquier situacién entre jefe y colaborador.

5.2.3 Area Marketing

1. Definir una estrategia de ventas claray efectiva.

Responsable: Director conjuntamente con el Responsable del Dpto. Comercial.
Tiempo de Ejecucion: Tres Meses
Recursos Necesarios: Ninguno adicional a los utilizados habitualmente en la empresa.
Presupuesto: Renovacion del Dominio de la pagina de Internet $270 Anuales.
Re-Disefio de Pagina Web y Hosting $2500 por Unica vez + $1000 anuales.

Descripcion: Para una empresa de servicios es muy importante atraer potenciales clientes
y mantener a los actuales realizando estrategias de marketing de atraccion y
relacional, aportando valor para ganar confianza.

Es por ello que se plantea re-disefiar el sitio web hacia donde ira dirigido la gran mayoria
del trafico que se generara con las diferentes estrategias y acciones que se realizaran de
marketing, para conseguir vender o convertir en leads de potenciales clientes. Por este
motivo se deberd dedicar una gran atencion al disefio, arquitectura, accesibilidad,

usabilidad y sobre todo al mantenimiento de estos sitios webs.
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Este trabajo sera delegado a una agencia de Disefio.

Conjuntamente se creara y mantendra actualizada una pagina en Facebook, dado que al
mismo tiempo en que se generan muchas relaciones se puede obtener una de las grandes
ventajas de participar en ellas que es la posibilidad de difundir los contenidos de
atraccion, ya sean propios, como los externos de la empresa, que sea calidad y de interés

para el perfil objetivo.

Ademas se propone crear una base de datos segmentada y actualizada de clientes y

potenciales clientes, a los que se enviaran e- mails con banners promocionales.

La informacion que brinde el departamento comercial puede generar buenas ideas en

cuanto a marketing se refiere.

Conclusién: El objetivo de esta propuesta es crear un circuito estratégico, en el que
aportando valor, Argensegur genere confianza; creando una comunidad de potenciales

clientes, que al mismo tiempo ayuden a posicionar en el mercado, la empresa y su marca.

Con el desarrollo adecuado y la constancia en la mejora del proceso, se generara una base
de datos de potenciales compradores, que llegaran a ser, en el largo plazo, la base de

crecimiento y de sostenibilidad de la empresa.

2. Formular un sistema de respuesta para los clientes actuales

Responsable: Responsable del Dpto. Administrativo en conjunto con el Dpto. Comercial
y el de Recursos Humanos.

Tiempo de Ejecucion: Tres Meses

Recursos Necesarios: Ninguno adicional a los utilizados habitualmente en la empresa.
Presupuesto: Hs. Hombre

Descripcion: EI compromiso es un aspecto fundamental para que el cliente detecte que su
queja o reclamo estan cubiertos. La empresa se debe comunicar con el cliente para

indicarle que la gestion esta realizada o se esta gestionando.

Anteriormente fue propuesta la creacion del Procedimiento de Gestion de Quejas.
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Es muy importante informar a los clientes la resolucion que se ha determinado hacia su
peticion, reclamo, duda, consulta, o incidencia. Si la resolucion es positiva, deberemos
indicarles el método y plazo de la compensacion que vamos a ofrecerles. Si la resolucion
es negativa, es muy importante saber explicar los motivos, con una argumentacion

razonada.

Las quejas son recibidas por un Supervisor o el Director, y la mayoria son realizadas

telefonicamente por el cliente, y de la misma manera son respondidas.

Se propone disefiar una hoja de Informes de Novedades, y cada vez que el cliente
presente una queja o realice una sugerencia, se asentara en una Panilla de Quejas e
Informes y cuando se resuelva se enviara un Informe con la resolucién via e-mail al

cliente.

En el caso que surja una novedad en el objetivo se completara la Hoja de Informe y se
enviard al cliente y también quedard asentado en la Planilla Resumen de Quejas e

Informes.
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Cordoba, de de 2016

Urquiza 2025. 5° Piso Of. "A" . Plaza Office
B° Alta Cordoba. CORDOBA |ARGENTINA
Tel. (54) 0351 4726002

E-mail: argensegur@y ahoo.com.ar

Seguridad para Su Bienestar...

Indicador:

Nombre: Resolucion de Quejas

Procedimiento del calculo:
Cantidad de Quejas Solucionadas
Cantidad de Quejas Recibidas

Valor de Actualidad: 1
Valor de Potencialidad: 1

Rinaldi Evelin Vanesa
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Nombre: Eficacia en Resolucién de Quejas

Procedimiento del célculo:
Cantidad de Quejas Solucionadas en el Dia
Cantidad de Quejas Solucionadas

Valor de Actualidad: 0,9
Valor de Potencialidad: 1

Conclusion: Si bien el nivel de resolucion de quejas es el esperado, ya que si fuese
necesario se ocupa personalmente el director de Argensegur en resolver la cuestion que
surge, se considera preciso formular y formalizar un sistema de respuesta de clientes
actuales para optimizar el tiempo de resolucién de una interacciébn y mejorar la
satisfaccion del cliente. Si Argensegur desea tener un buen nivel de satisfaccion del
cliente y una buena imagen de empresa, es imprescindible optimizar el tiempo y calidad

de respuesta en el servicio de atencion al cliente.

5.3 Presupuesto Para Implementacion De Acciones Propuestas

La eficiencia es la capacidad de alcanzar el resultado en cuestion, con el minimo de

recursos posibles viable.

Como se ha desarrollado a lo largo del presente trabajo, Argensegur comenzard a
transitar uno de los peores momentos econdmicos en su historia, es por ello que las
acciones propuestas requieren de minima inversion y, por el contrario, mucha

participacién y colaboracion de todas las personas que forman parte de la empresa.

La mayoria de las propuestas requieren Horas Hombres del Director o de los
Responsables de Departamentos; estos cargos son ocupados por personas muy
comprometidas con la empresa y sus sueldos son fijos, no varian de acuerdo a las horas
trabajadas. Por lo que no generan un costo extra.

Las restantes propuestas requieren una minima inversion de $ 17023,6; de los cuales
$5253,60 seran abonados por Unica vez, $10500 mensualmente (Sueldo de Asesor

Comercial) y $1270 anualmente.
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Por lo antes detallado se puede observar que las acciones propuestas son del tipo

cualitativas.

Las mismas no implican Riesgo para la empresa y para llevarlas a cabo no se necesitan

fuentes de financiamiento.

Tabla N° 2 — Esquema de Presupuesto Implementacién de Acciones propuestas a Argensegur

=2
°

TAREAS

Pago Unico

Pago
Mensual

Pago Anual

Reformular el Organigrama Actual

Realizar Encuesta de Fidelizacién de colaboradores

Redefinir y Formalizar Roles

Definir un Area de Calidad

Definir Estrategia de Venta Clara y efectiva

Formular un Sistema de Respuesta a Clientes

Efectuar Planilla de Desempefio de los Trabajadores

Reducir Nomina de Empleados sin Pleitos

| |IN|[|ojL|BR|WIN|E

Crear un Departamento Comercial

B2 RV R VoS E VoS R Vo S £ Vo S K V2 S K V2 S R Vo
N
u
o
o
o
o

wv n n un un un un n n
1

=
o

Crear un Puesto de Asesor Comercial

wn
1

$ 10.500,00

(IR
[

Realizar la Busqueda de Personal Idoneo para Asesor

$ 578,60

S -

$ 5.253,60

$ 10.500,00

s
s
s
s
s
$ ;
s
s
s
s
s
s

1.270,00

Presupuesto Total Estimado Primer afio

——> | s

17.023,60

Fuente: Elaboracion Propia (2017).

5.4 Cronograma de Avance

Para realizar el cronograma de avance se utilizd6 una herramienta visual para

la planificacion y programacion de actividades sobre una linea del tiempo, denominada

diagrama de Gantt. Este grafico permite al interesado establecer el comienzo y la

duracién de cada actividad.

El uso de esta herramienta, cuya autoria se le asigna a Henry Laurence Gantt, esta muy

extendido entre los profesionales de la gestion de proyectos, ya que permite dividir el

proyecto en tareas minimas.
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Tabla N° 2 — Diagrama de Gantt

=2
°

TAREAS

1° Semestre
2018

2° Semestre
2018

Reformular el Organigrama Actual

Realizar Encuesta de Fidelizacién de
colaboradores

Redefinir y Formalizar Roles

Definir un Area de Calidad

Definir Estrategia de Venta Clara y efectiva

Formular un Sistema de Respuesta a Clientes

Efectuar Planilla de Desempefio de los
Trabajadores

Reducir Némina de Empleados sin Pleitos

Ol JN |ojun]|h|lW| N |

Crear un Departamento Comercial

[EY
o

Crear un Puesto de Asesor Comercial

[
[EEN

Realizar la Busqueda de Personal Idéneo para
Asesor

Fuente: Elaboracion Propia (2018).

Rinaldi Evelin Vanesa
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CAPITULO 6
CONCLUSION FINAL

El presente documento se comenz6 a escribir dias después que la empresa analizada
recibid la noticia de la partida de su principal y méas grande cliente. Momentos en que
Argensegur transcurria por la peor crisis en su historia.

Fue entonces cuando se debieron tomar decisiones audaces y criticas para marcar el
destino de la empresa. Donde todo indicaba que la empresa debia dejar de funcionar o
hacer cambios profundos para apostar a mantenerse y tratar de crecer.

Durante el transcurso de ésta investigacion se realizd un extenso trabajo de obtencion de
informacion que permitio realizar un analisis objetivo de Argensegur, asi como del
entorno en el que se desarrolla para realizar una propuesta que pueda desplegar sus

potencialidades.

Considero que todos los conocimientos aplicados en el presente trabajo y el know how
adquirido  durante su elaboracion permitirdn que el futuro de Argensegur sea muy
diferente a lo que se esperaba al recibir la desagradable noticia. En este periodo de crisis
es moneda corriente el cierre de empresas del sector; entre los afios 2016 y 2018
quebraron un amplio nimero de empresas de seguridad, entre ellas C&C Seguridad,

Bacar, Minya y varias mas.

Adoptando las medidas propuestas para poder alcanzar el Objetivo General planteado,
Argensegur afrontara la pérdida con actitud solida y firme, con una cartera de clientes
fidelizados, con rentabilidad y sin juicios laborales.
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ANEXO |
Descripcion de la empresa

Nombre de la empresa: ARGENSEGUR

Direccion: Av. Juan B. Justo N° 3305 - B°® Alta Cérdoba — Cordoba - Argentina
Tipo de empresa: Unipersonal / De Servicios/ Responsable Inscripto

Sector: Seguridad Privada

Mercado: Local / Ciudad de Cordoba

Tamafio: Mediana Empresa

Departamentos: Direccion General / Dpto. de Administracion / Dpto. de Recursos

Humanos

Cantidad de empleados: 135

Antigiiedad: 22 ANOS

Actividad: Empresa de servicios dedicada a la Seguridad Privada

Logotipo de la empresa:

GENSEQ,
i P
.%.n ¥

s

¢

Localizacién: Av. Juan B. Justo N° 3305 - B° Alta Cérdoba — Cordoba - Argentina

Rinaldi Evelin Vanesa 103
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Figura 1 — Localizacién geogréafica de las oficinas de Argensegur
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ANEXO IlI
MANUAL DE PUESTOS

Segunidad
Privada
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ARGENSEGUR

NOMBRE DEL PUESTO: Director General

SUPERVISA A: Director Operativo, Administrativo y Recursos Humanos

Es el maximo drgano de direccion encargado de la gestién administrativa e institucional
de la organizacion

HABILIDADES ESPECIALES:

Creatividad - Planificacion. - Iniciativa. - Interés por los clientes y los empleados-
Responsabilidad. - Capacidad para comunicarse. - Vision de Conjunto. - Capacidad para
la toma de decisiones. - Capacidad para dirigir y motivar el grupo. - Trabajo en Equipo.

PRINCIPALES FUNCIONES:

Establece politicas.

Establece objetivos estratégicos en areas como satisfaccion de intereses, servicios,
rentabilidad, eficiencia, inversiones, desempefio de la organizacion,
responsabilidad publica, entre otros.

Ejerce la rentabilidad juridica, comercial y administrativa de la empresa.

Asegura una buena alineacion estratégica entre la organizacion y el medio.
Traduce los objetivos estratégicos en metas operacionales especificas.

Se encarga de designar a los Directores de los departamentos, de acuerdo a las
necesidades que considere.

Dirige las reuniones periddicas del equipo para la revision del plan de actividades
y aprobar cualquier modificacion sobre el original.

Realiza actos y contratos ordinarios correspondientes a la captacion de nuevos
clientes.

Firmar contratos ordinarios correspondientes a la captacion de nuevos clientes.
Fijar objetivos, desarrolla planes estratégicos y operativos, disefia la estructura y
establece procesos de control.

Adecuar las capacidades de la organizacion a las demandas del medio.

NOMBRE DEL PUESTO: Director Operativo

SUPERVISA A: Supervisor

HABILIDADES ESPECIALES:

106
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Creatividad - Planificacion. - Iniciativa. - Interés por los clientes y los empleados-
Responsabilidad. - Capacidad para comunicarse. - Vision de Conjunto. - Capacidad para
la toma de decisiones. - Capacidad para dirigir y motivar el grupo. - Trabajo en Equipo.

PRINCIPALES FUNCIONES:

= Planea, organiza, dirige, coordina y controla los procesos operativos.

= Disefia Sistemas de Seguridad y planes operativos de acuerdo a lo establecido por
la Direccion General, para la implementacion en instalaciones del cliente.

= Fija los estandares de calidad del sistema de seguridad que permitan asumir la
responsabilidad del patrimonio del cliente.

= Dicta los lineamientos de politicas, objetivos y metas del area traduciéndolos en
planes de accion, los mismos que deberan ser concordantes con las metas y
objetivos de la Direccidn.

= Administra al personal operativo en cuanto a la asignacion de puestos, descansos,
vacaciones, retenes y otros.

= Administra eficientemente los recursos materiales tales equipos de comunicacion,
implementos de seguridad, vehiculos y otros necesarios para sus operaciones, de
tal forma que éstos se encuentren en ptimas condiciones de uso y operatividad.

= Se encargara de establecer, implementar y mantener los objetivos del Sistema de
Gestion Integrado en la organizacion.

= Vela por el cumplimiento de las disposiciones que involucren al Sistema de
Gestion Integrados.

NOMBRE DEL PUESTO: Administrativo
SE REPORTA A: Director.
SUPERVISA A: No ejerce supervision.

REQUISITOS MINIMOS GRADO ACADEMICO: Bachiller en Comercio y
Administracion o estudiante de carrera universitaria afin al cargo o experiencia de un afio
en puestos similares.

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: Dominio completo de paquetes computacionales, en
procesadores de texto, hoja de calculo y paquetes para presentacion.

ESPECIALES: Trabajo en equipo, relaciones interpersonales, capacidad de organizacion,
capacidad de laborar con metas de trabajo.

ACTITUD: Iniciativa, propositivo, capacidad de trabajar bajo presion, responsable,
discreto y con disposicion de trabajar fuera de la jornada laboral.

107



Plan Estratégico Manejo de Crisis en Argensegur | 2018

DESCRIPCION GENERAL: Ejecutar labores diarias administrativas, siguiendo
instrucciones y procedimientos claramente establecidos, en el manejo de documentacion
de la empresa.

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e Recepcionay clasifica la documentacién del Director.

e Redactar la correspondencia, de acuerdo a las especificaciones generales.

e Recibe, elabora o revisa documentacion general entrante o saliente.

e Elabora mensualmente planillas, actas y notas.

e Brinda informacion al Staff Contable para la liquidacion de sueldos e impuestos.

e Brinda informacion al Staff Juridico para lograr un normal funcionamiento.

e Clasifica la informacién, lleva registros de control de pagos a proveedores.

¢ Digita informacion para actualizacion de datos.

e Atiende consultas y requerimientos de los diferentes departamentos.

e Gestiona cambios, traslados, Ilamados de atencién y reclamos.

e Elabora y archiva la informacién de caracter administrativo y operativo, en lo
relacionado a requerimientos especificos.

e Elabora el diagrama mensual de puestos y servicio.

e Gestiona o tramita acciones segun procedimientos establecidos.

e Atiende al personal de la institucion brindando informacion cuando es solicitada.

e Sirve al personal interno y externo de la Institucién brindando la informacion u
orientacion solicitada.

e Solicita informacion de tipo administrativa y/o técnica a quien corresponda para el
buen funcionamiento de la empresa.

e Lleva el chequeo y la supervision del Plan de Trabajo y del Plan de Trabajo
Presupuestario mensualmente.

e Gestiona tramites para dar cumplimiento a los reclamos hechos por los clientes.

e Asiste a reuniones que convoque la Direccion Superior.

e Colabora en otras actividades cuando el Director asi lo solicite.

e Monitorea el funcionamiento del control interno, dentro de su &mbito de accion.

e Es responsable de las compras. Debe solicitar presupuesto a distintos proveedores y
analizar el més conveniente.

e Asignar las facturas correspondientes a los clientes.

e Se encarga de todos los pagos de la empresa: servicios, productos, impuestos, entre
otros, apoyando a Contabilidad y areas diversas.

ESPECIFICACIONES RESPONSABILIDADES: Manejo y cuidado del equipo
asignado para uso Yy custodia; mantener los registros y controles a su cargo debidamente
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actualizados; por las relaciones con funcionarios y empleados. El adecuado uso de los
archivos de la empresa.

AMBIENTE: De oficina, con condiciones ambientales dentro de los limites deseables de
aceptacion.

NOMBRE DEL PUESTO: Supervisor

SE REPORTA A: Director Operativo.

SUPERVISA A: Vigiladores.

GRADO ACADEMICO: Tener estudios en Administracion y/o carreras afines.

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: Haber recibido capacitacion en gestion de seguridad
y en temas gerenciales.

HABILIDADES ESPECIALES: Planificacion. - Responsabilidad. - Creatividad.
Capacidad para comunicarse - Capacidad para la toma de decisiones. - Capacidad para
trabajar en equipo - Vision de conjunto, considerar todos los aspectos importantes de una
situacion. - Interés por clientes y empleados.

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e Ejerce un control sobre aquello que se encuentran bajo su supervision directa.
Planifica, dirige y controla las actividades del personal bajo su mando.

e Verifica las condiciones generales en los puestos de servicio. E informar por escrito
para mejorarlo.

e Mantiene un registro completo y actualizado de los puestos de servicio bajo
supervision, donde aparezcan datos como: nombre y direccion del puesto, teléfonos
del puesto, nombres y teléfonos de los responsables con los que debe comunicarse en
caso de emergencia, nombres de los guardias de seguridad, cantidad, asi como
también otro detalle que se considere oportuno.

e Verifica, si es posible diariamente, la asistencia y puntualidad de los subordinados.
Por lo menos telefonicamente.

e Inspecciona los servicios de seguridad prestados.

e Establece, cuando se necesite, los horarios de los efectivos de seguridad. También la
planilla de teléfonos y direcciones — ver diagramas, modificar y actualizar de ser
necesario.

e Desarrolla un analisis de los riesgos de seguridad en los puestos de servicio.
Determina qué posicion debe ocupar cada guardia e indicarle como debe actuar en su
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trabajo cotidiano y en casos de emergencia. Elabora procedimientos sobre como
actuar en casos especificos.

Crea y hace cumplir las 6rdenes de servicio. De ser necesario, realiza y aplica un
manual por objetivo

Entrena a los vigiladores en las érdenes de servicio y cualquier procedimiento
pertinente a la seguridad del puesto de servicio. Asegurarse de que las conocen y las
cumplen.

Mantiene en los puestos de servicio archivos actualizados que contengan las ordenes
de servicio, manuales técnicos, oficios o comunicados emitidos o recibidos, libros de
registro de incidentes, planillas de control, etc., esclareciendo a los subordinados que
tales documentos son informacion de caracter reservado, cuyo contenido no debe
darse a conocer a ninguna persona ajena a la labor de seguridad.

Convoca a reuniones periodicas con el personal bajo su mando para analizar el
desempefio de todos los miembros del equipo, analizar sugerencias, formular criticas,
revisar procedimientos y establecer nuevas rutinas de trabajo.

Prepara notas de instruccion, organizar murales o cualquier otra forma de poner
informacidn técnica al alcance de los subordinados. Ejemplos: N° Gtiles, consignas
béasicas, prohibiciones.

Trata a los subordinados con urbanidad, pero sin transigir en lo que tiene que ver con
la disciplina, el cumplimiento de las ordenes de servicio y cualquier falla motivada
por indolencia, negligencia o mala fe, que pueda poner en riesgo el buen
funcionamiento del servicio o la integridad fisica de terceros.

Aplica ejemplarmente las medidas disciplinarias que se necesiten, dejando
constancia, de manera detallada, de la causa que motivo la sancion. Da aviso a
RRHH para analizarla causa, ver la sancion a aplicar y de ser necesario busca el
reemplazo en caso de suspension

Cada vez que se reemplace un vigilante, debe dedicarle el tiempo necesario a orientar
al nuevo agente para que rapidamente esté en condiciones de realizar su trabajo.
Verifica el estado de conservacion de los elementos o herramientas de trabajo,
comunicando de inmediato las irregularidades.

Al registrar cualquier incidente en las operaciones, utiliza el formulario aprobado.
Trata de ser claro, preciso y minucioso en la explicacién de los datos importantes. No
olvidar que el registro de incidentes y los reportes constituyen documentos legales de
alto valor juridico De ahi la necesidad de redactarlos con correccién.

Tiene siempre a la mano copias de las diferentes legislaciones relacionadas con la
seguridad privada, en el &mbito nacional, departamental y municipal.

Recibe novedades del servicio nocturno del jefe de turno.

Establece medidas para prevenir pérdidas por robo.
Vela por el cumplimiento de normas operativas de la vigilancia.

Evalua los resultados de la ejecucion de los planes; presenta informes.
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Participa en estudios institucionales proporcionando informacion y opiniones
requeridas.

Elabora informes técnicos para la Direccion Administrativa y cuando se requiera,
prepara presentaciones.

Asiste a reuniones de trabajo, para participar en grupos multidisciplinarios de trabajo,
en aspectos relacionados a la Unidad.

Analiza situaciones de riesgo y elabora propuestas de solucion.

Coordina la reaccion inmediata en caso de emergencia que se presenten de
improvisto para resguardar los bienes del objetivo que se protege.

Da seguimiento al cumplimiento de instrucciones especificas a las empresas de
seguridad para que se cumplan procedimientos de seguridad vigentes auxiliares.
Propone e implementa sistemas de seguridad.

Gestiona y autoriza capacitaciones al personal de la unidad.

Revisa y aprueba términos de referencia de seguridad.

Identifica riesgos en las operaciones; definiendo las debilidades y fortalezas para
formular recomendaciones concretas que a corto plazo, mediano y largo plazo
permitan mejorar y fortalecer las funciones.

Monitorea el funcionamiento del control interno, dentro de su &mbito de accion ante
el Director Operativo.

Realiza otras funciones o responsabilidades encomendadas por la Direccion.

RESPONSABILIDADES: De las decisiones tomadas, de los resultados de la Unidad,
uso de informacion confidencial. Custodia y buen uso del equipo y mobiliario asignado.

AMBIENTE: De campo y oficina con condiciones variables dependiendo del lugar y las
circunstancias.

NOMBRE DEL PUESTO: Guardia. (Ver anexo IlI)

NOMBRE DEL PUESTO: Encargado de Recursos Humanos

SE REPORTA A: Director.

SUPERVISA A: No ejerce supervision.

REQUISITOS MINIMOS GRADO ACADEMICO: Ser profesional con titulo
universitario y/o Diplomado en Recursos Humanos. Haber recibido capacitacion en temas
de Liderazgo, Computacién, Inteligencia emocional. Experiencia minima de 2 afios en
puestos similares. Capacidad para trabajar en equipo y relacionarse con publico
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CONOCIMIENTOS ESPECIALES: Dominio completo de pagquetes computacionales, en
procesadores de texto, hoja de calculo y paquetes para presentacion.

HABILIDADES ESPECIALES: Capacidad para trabajar en equipo y relacionarse con
publico. Planificacion - Responsabilidad - Capacidad para comunicarse - Capacidad para
la toma de decisiones

DESCRIPCION ESPECIFICA: Coordinar y controlar las actividades técnicas,
administrativas, de relaciones y bienestar del area de Gestion de Talento Humano, a fin
de mantener un clima organizacional armonioso y una fuerza laboral altamente eficiente
y competitiva.

Establece el procedimiento y metodologia de trabajo para el reclutamiento, seleccion,
capacitacion, alta e induccion de personal, de tal forma que permitan alcanzar los
objetivos y metas de la empresa.

Organiza el proceso de reclutamiento y seleccion de personal de acuerdo al perfil
definido para cada puesto, haciendo verificacion de los datos personales de cada
postulante.

Evalla indices tales como rotacion, disciplina entre otros.

Disefa politicas para la mejora del clima organizacional, asi como de reforzamiento
de la conducta.

Coordina politicas de capacitacion y desarrollo de los recursos humanos de la
empresa.

Velar por el bienestar del personal y organiza actividades orientadas a la integracion,
identificacion y motivacion de los empleados de tal forma de lograr compromiso con
la empresa.

Planea, organiza y dirige diversos programas y practicas de recursos humanos, que
permitan mantener y reforzar la cultura organizacional de la empresa, orientando al
desarrollo personal, profesional y familiar del personal.

Promueve una cultura, clima y calidad de vida laboral armoniosa y significativa para
la institucion y el personal.

NOMBRE DEL PUESTO: Comercial.

SE REPORTA A: Director General.

SUPERVISA A: No ejerce supervision.

GRADO ACADEMICO: Estudios superiores Universitarios y/o Técnicos. Estudios
complementarios: Administracién, ventas y comercializacion.
Experiencia: que tenga 1 afio de experiencia como minimo en cargos similares.
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HABILIDADES ESPECIALES: Proactivo. — Honesto. — Puntual. —Buena presencia. —
Capacidad para relacionarse.

DESCRIPCION ESPECIFICA:

e Aumenta el numero y calidad de clientes y soluciona los problemas que puedan
existir con respecto de ellos; ademas efectla las cobranzas.

e Estudio muy bien las cualidades y caracteristicas de los servicios ofrecidos.

e Visita potenciales clientes.

e Prepara material de trabajo.

e Realiza informes de ventas y otros.

e Soluciona los problemas que puedan existir con respecto al efectuar las cobranzas a
los clientes.

e Informa sobre nuevos beneficios.

e Asesora a los clientes acerca de los beneficios de los servicios.

e Coordinar las citas con los clientes.

e Crear las presentaciones de ventas.

e Elaborar los reportes de visitas y de resultados.

Dar seguimiento post-venta a los clientes.

AMBIENTE: De campo Y oficina con condiciones variables dependiendo del lugar y las
circunstancias.
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ANEXO 111

REGLAMENTO Y MANUAL DE PROCEDIMIENTO
PARA EL VIGILADOR

Segunidad
Privada
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ARGENSEGUR

REGLAMENTO Y MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA EL VIGILADOR

La Vigilancia Privada, como toda actividad licita, para su mejor desarrollo, debe contar
con normas de procedimiento claras, y precisas, en correspondencia al marco legal
vigente, tendiente a satisfacer los servicios de vigilancia privada prestados.

1. INTRODUCCION

1-1 Objetivo

El objetivo del presente manual / reglamento es establecer las normas de procedimiento
para el Servicio de Vigilancia y Seguridad, tendientes a que el personal involucrado
conozca sus funciones, responsabilidades y pasos a seguir en el cumplimiento del
servicio, logrando calidad y profesionalismo en sus tareas, y en definitiva el nivel de
seguridad apto para nuestros clientes.

Este manual sera:

e Un elemento de consulta permanente en nuestra Empresa.
e Un elemento de conocimiento y capacitacion permanente para el personal.
e Una guia de consignas generales y particulares para el cumplimiento del servicio.

1-2 Alcance

Totalidad del personal de la Empresa, y/o personas relacionadas al mismo con motivo de
la prestacion de los servicios de vigilancia privada.

2. ARGENSEGUR Empresa de Seguridad vy Vigilancia Privada.

ARGENSEGUR, desarrolla un concepto de SEGURIDAD DINAMICA e
INTELIGENTE acorde a los tiempos actuales, teniendo como premisa fundamental
lograr un nivel de seguridad acorde a las exigencias del cliente, y su trato personalizado.

En el marco legal de la Ley Provincial N° 9236 de la Provincia de Cérdoba, nuestra
Empresa brinda los siguientes servicios:

- Seguridad Directa o Fisica
- Seguridad Indirecta o Electrénica.
- Investigaciones Privadas.
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- Obtencidn de informacion.
- Custodia de mercaderia en transito.

A fin de desarrollar las tareas citadas, La Empresa cuenta con las habilitaciones de los
Organismos Oficiales pertinentes e inherentes a la actividad de vigilancia privada; a
saber:

- Resolucion habilitante N° 05/06 de la Gerencia de Prestadores de Seguridad del
Ministerio de Seguridad de la Provincia de Cérdoba (cumplimiento Ley Pcial.
9236).

- Inscripciones en AFIP (CUIT 23-23855028-9), DGR y Municipalidad de
Cordoba.

- Obra Social OSPEVIC, y Sindicato SUVICO (Convenio Colectivo 422/05).

- Cumplimiento estricto de aportes y contribuciones de la Seguridad Social.

- Seguros de Vida, Responsabilidad Civil y Seguros de Riesgos de Trabajo (ART)
vigentes.

3. ORGANIGRAMA

Con motivo de las facultades de organizacion y direccion de nuestro personal, la Empresa
tiene el siguiente organigrama de trabajo:

Director General

Staff Estudio |l Staff Estudio
Contable Juridico

Dpto. de Dpto. de Dpto. de
Administracién Recursos Humanos Operaciones

Supervisares

Guardias
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Siempre teniendo presente, y con la premisa béasica de que somos una empresa de
servicios, y nuestros VIGILADORES cumplen un rol fundamental, siendo la parte mas
importante de nuestra estructura, sin los cuales seria imposible cumplir nuestra mision
con los clientes.-

4. PRINCIPIOS ELEMENTALES DEL VIGILADOR

- Su RESPONSABILIDAD principal es PROTEGER personas, bienes e

informacion.
Habiendo tomado la vigilancia como profesion y medio habitual de vida, debe
considerar que no es simplemente un individuo que vistiendo un uniforme
representativo de la empresa se encuentra en un puesto u objetivo determinado
observando y esperando el paso de las horas; el vigilador es mucho mas, dadas las
responsabilidades que conlleva su sola presencia en un lugar determinado. Su
permanente estado de alerta y su capacitacion le permitiran actuar
preventivamente.

- Estar ALERTA, observador y comprometido con su prestacion de servicios.-

- Tener como fin principal la PREVENCION de hechos que afecten al cliente, por
lo que deberd siempre observar una conducta tendiente a anticiparse a que
ocurran los acontecimientos que afecten sus intereses.

- Hacer cumplir las CONSIGNAS GENERALES Y PARTICULARES del servicio
encomendado.

- Del cumplimiento de las consignas encomendadas, dependeré el éxito o el fracaso
de nuestra Empresa.

- RESPETAR, y adoptar normas de cortesia, en el cumplimiento del servicio.

5. CODIGO DE ETICA DEL VIGILADOR

* El vigilador debe ser HONESTO Y SINCERO en el desempefio de sus tareas,
manifestando siempre LA VERDAD.-

* La vigilancia es PERMANENTE E ININTERRUMPIDA, y no podra retirarse de sus
tareas si no es relevado.-

* El vigilador debe CONOCER LAS CONSIGNAS GENERALES Y PARTICULARES
de su trabajo diario, y superarse constantemente en la prestacion de tareas.-

* La proteccion del cliente y sus bienes, hace que la actividad que el vigilador realiza sea
HONORABLE e IMPORTANTE para la comunidad.

* Respetara la ORGANIZACION de la Empresa, y a sus distintos componentes,
tendiente a un ambiente laboral adecuado.-

* Debera presentarse en optimas condiciones de aseo, prolijidad y pulcritud, tanto en el
uniforme como en su persona, con cabello corto, y correctamente afeitado, siempre con la
premisa que es la IMAGEN DE LA EMPRESA .-

* Al ingreso interiorizarse de las novedades y consignas anteriores para su cumplimiento
en su turno de servicio.-

* Mantener NORMAS DE EDUCACION y CORTESIA para con todo el personal.-
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* Informar de inmediato todo hecho o acto susceptible de OCASIONAR UN
PERJUICIO al Cliente, a nuestra Empresa o a terceros.

5-1. Que espera el cliente de un vigilador.
Vigilancia Activa

El vigilador debe tener un acabado conocimiento de las consignas generales y
particulares del servicio, su implementacion y cumplimiento, todo lo que implica
conocimiento, intuicién, iniciativa, pro actividad, etc.

Habilidad

Manejar toda situacion normal o imprevista y conocer donde buscar la solucién y como
actuar en cada caso.

Vigilancia

Con la utilizacion de los sentidos de Vista, Oido, Olfato, Tacto y Sentido de
Observacion, estar alerta y atento a las contingencias del servicio, tratando de detectar
cualquier actividad, condicion o peligro que pueda surgir en perjuicio de las personas, la
propiedad o equipos de nuestro Cliente.

Actitud

El Vigilador es casi siempre la primera persona con quién un visitante entra en contacto.
La Forma en que se recibe a un visitante y se contestan sus preguntas puede influir en la
impresion de éste respecto de la Empresa.

Cortesia

La norma mas acertada es “ser firme sin ser rudo”, y actuar con buenos modales “sin ser
vulgar”.

Conducta ejemplar
Conducirse en todo momento de forma tal de ser un ejemplo en beneficio del servicio.
Interés en su trabajo

Debe estar orgulloso de su trabajo y mantener un vivo entusiasmo por su actividad
diaria.

Lealtad

Debe ser leal consigo mismo y con la Empresa, lo cual lleva implicita la confianza.
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Tacto

El Vigilador actuara sin vacilaciones, evitando el uso de la fuerza, mostrando siempre
calma, discrecion, porte digno y reserva en sus actitudes y expresiones.

5-2 Que espera el cliente de un supervisor:

Los Supervisores deberan:

Observar y hacer cumplir las normas de seguridad y convivencia del presente
reglamento.

Notificar y hacer cumplir las consignas generales y particulares del servicio.
Tener un trato cordial con el ente contratante.

Tomar las anotaciones necesarias de los distintos turnos con el objeto de que el
personal se notifique de las érdenes consignadas que deberan ser complementadas
durante la prestacion del servicio.

Realizar las notificaciones por escrito y el personal afectado a las mismas debera
firmar de conformidad.

Controlar que, los registros y anotaciones en los Libros de Novedades del Servicio
estén correctamente redactados.

Cuidar los bienes y recursos de la Empresa afectados al servicio.

6. PRESTACIONES DEL VIGILADOR:

A modo ejemplificativo, y sin perjuicio de la observancia de las disposiciones que reglan
en general las relaciones entre los trabajadores y los empleadores, el VIGILADOR de
ARGENSEGUR, deberé ajustarse a las siguientes disposiciones:

v

v

Prestar personalmente el servicio con responsabilidad, eficiencia, capacidad y
diligencia, conforme los cronogramas de trabajo establecidos en concordancia con
las disposiciones legales vigentes.

Dar cumplimiento estricto a las érdenes impartidas por sus superiores jerarquicos
con atribuciones y competencia y que tengan por objeto la realizacion de actos del
servicio.

Guardar el secreto y observar la méxima discrecion para los asuntos relativos a la
empresa de quien dependa, el establecimiento donde preste el servicio o la
persona cuya custodia le haya sido encomendada.
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Informar al superior Inmediato que corresponda de todo acto o procedimiento que
llegue a su conocimiento y que pueda causar un perjuicio a su empleador, a la
empresa, al servicio, o que implique la comision de una falta o delito, tratando de
prevenir en todos los casos cualquier acto perjudicial para el cliente, e informando
(previa autorizacion de la Empresa) a la autoridad policial u oficial pertinente,
segun el caso.-

Acudir a su trabajo con el uniforme completo, procurando un buen cuidado de
presentacion e higiene personal. Informar inmediatamente a su superior en caso
de requerir un nuevo uniforme.

A su retiro de la Empresa devolver el uniforme y elementos provistos por la
Empresa durante la relacién laboral.-

El vigilador es responsable ante el empleador, de los dafios que eventualmente
causare a los intereses de este, por dolo o culpa en el ejercicio de sus funciones.

El vigilador no tomara parte en los conflictos que se susciten en la empresa
manteniéndose al margen de cualquier hecho en contra de los intereses de la
empresa.

Permanecer bien parado, no apoyado ni con las manos en el bolsillo.

Resguardar todas las herramientas de trabajo, del agua, la humedad, el frio y el
calor.

Vigilar en forma permanente los sectores o dependencias del Establecimiento
bajo custodia, de acuerdo a las 6rdenes impartidas por los funcionarios del mismo
y lo que aconseje el reconocimiento efectuado oportunamente.

Estar en permanente alerta para evitar ser sorprendido por la accién delictiva.

Requerir la presencia del personal Superior, cuando no pueda resolver por si
solo, una situacién planteada.

Permanecer en el servicio durante el lapso que le corresponde, no pudiendo salir
del mismo, asi hubiera transcurrido el tiempo de su turno, hasta tanto sea relevado
por otro adicional.

Requerir la colaboracion de la autoridad policial, cuando se tome conocimiento
de intentos o comision de hechos dolosos.

Impedir el acceso al establecimiento de personas, dadas de baja, visitas etc. y de
personal del mismo, los dias no laborales, excepto que tengan una orden escrita de
alguna autoridad del Establecimiento.
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Impedir que el personal de la planta o0 ajeno a la misma introduzcan bebidas
alcoholicas.

Eludir sin salir del objetivo que se vigila, todo pedido de ayuda que provengan de
personas ajenas al mismo salvo que desde el puesto pueda verificarse la
necesidad.

Solicitar para las salidas de personal fuera del Establecimiento, el
correspondiente comprobante firmado por el responsable del area.

Llenar el formulario de aviso de ausencia, cuando se reciban llamadas
telefonicas, de personal dependiente, informando su imposibilidad de presentarse
a trabajar si el puesto asi lo requiera.

Recurrir al Servicio de Emergencias Médicas contratado por la Empresa ante
cualquier inconveniente originado dentro del Establecimiento.

Servicios Tercerizados: cuando ingresen con vehiculo y autorizacién deben
permanecer en el Sector de espera, hasta tanto sea requerido por Encargado del
sector carga y descarga. No deberan deambular por el Establecimiento. No
podran ingresar con el torso desnudo, en short y con ojotas, debiendo utilizar el
correspondiente calzado de seguridad.

Registrar altas y bajas del personal, comunicadas por la Gerencia de Recursos
Humanos, si el puesto asi lo requiera.

El material en desuso y maderas tendran que ser retirados en dias habiles y con
autorizacion del Sr. Encargado, mediante nota.

Exigir que el personal que ingrese con bicicletas o motocicletas, coloque el
candado correspondiente en el area designada.

No permitir estacionar cualquier tipo de vehiculo obstruyendo el porton de
ingreso.

Controlar aquellos establecimientos que deben permanecer cerrados durante la
noche con su correspondiente activacion de alarma.

Comunicarse por cualquier tema laboral, comercial o alguna otra indole con la
Oficina comercial de la Firma en el horario de 08:30 Hs. a 20 Hs. al teléfono
0351 - 4726002 de lunes a viernes, y fuera de este horario y durante las 24hs con
el supervisor de turno.

El vigilador evitara en todo momento discutir sus indicaciones, dado que en
conocimiento de sus funciones, es totalmente responsable de sus actos y
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decisiones, teniendo para la toma de las mismas la prudencia suficiente y cordura
necesaria, con la que lograra asi también el reconocimiento y respeto debido a su
trabajo.

Ante la necesidad de su intervencion por un hecho propio de su mision de control
de personas y/o vehiculos, o identificacion de los mismos, actuard, en los casos en
que deba hacer valer su condicion de hombre de seguridad, sin pasiones que
excedan sus atribuciones, evitando formarse juicios apresurados y parciales, razén
por la cual se limitard a cumplir con las directivas que le fueren impartidas
oportunamente al respecto; por tal motivo tenga siempre presente que usted es un
hombre de seguridad.

Prohibido trabar amistad con el personal de alguna empresa, proveedores y/o de
la planta que se custodia para soslayar razonamientos con los mismos y debilitar
la imagen del Servicio de Seguridad.

El Vigilador tendra un trato cortés y firme, manteniendo la distancia requerida por
el tipo de funciones que desempefia. Se debe evitar el trato amistoso y familiar
que inhiban los controles que deba realizar.

Desempefiar sus tareas con toda correccion personal.
No podra tutear a ningan personal de la empresa ARGENSEGUR.

No podra salir fuera del puesto para actividades personales sin previa
autorizacion.

Cuando la caracteristica lo permita, saludar a su ingreso a los directivos, siempre
con la frase “Buen Dia Sefior”, “Buenas Tardes” o “Buenas Noches”.

Saludar permanentemente a todas las personas que ingresan o egresan del
Obijetivo.

Estar atento y dispuesto a solucionar los inconvenientes que se presenten al estar
prestando servicio.

Cuando se converse con una persona, deberd mantener distancia de un metro
aproximadamente.

No se deberd gritar, silbar, o chistar al tratar de llamar a una persona que se
encuentra a distancia, en dicho caso si se trata de localizar a la persona que se
encuentra a distancia, correr a alcanzarla.

Cuando se tenga que pasar entre dos personas que Se encuentran conversando no
cruzarse, sino rodearlas y pasar por detras.
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v

Toda vez que necesite algo solicitarlo mediante la frase “Por Favor” o en caso de
dos personas se encuentren conversando antes de interrumpir decir “Disculpe”.

Llevar consigo la credencial de identidad que el empleador le haya entregado y
devolverla cuando cese su relacion de dependencia con el mismo, cualquiera que
sea el motivo.

Mantener actualizado su domicilio real en su legajo personal que se confeccionara
a su ingreso, donde se tendran por firmes y validas todas las notificaciones
inherentes a la relacion laboral existente con la empresa.

Novedades del turno: EI VIGILADOR debera informar de manera inmediata al
supervisor, cualquier novedad de importancia u Ordenes, ya sea operativa 0
personal, durante su turno, y elevar el reporte escrito cuando corresponda.

Accidentes de trabajo: Todo el personal de vigilancia deberd informar de
inmediato a la Central de Operaciones y coordinador de seguridad del ente
contratante sobre cualquier accidente o dafio fisico que sufra durante la prestacion
de su servicio, independientemente de la gravedad del mismo, con reporte escrito
pertinente y denuncia ante A.R.T.

Es obligacion ineludible dar aviso de inmediato a la empresa de todo cambio de
domicilio, con el objeto de que sea incluido en el legajo personal y como valido
para las partes.

7. AUSENCIAS A LA PRESTACION DEL SERVICIO

Para el desenvolvimiento de sus actividades ARGENSEGUR ha tomado el
personal necesario para los distintos sectores, pero se debe tener la seguridad de
contar con su asistencia. En esto reside la primera obligacion de cada vigilador,
pues no debe olvidar que sus llegadas tarde o ausencias ademas de constituir una
indisciplina, son perjudiciales para el desarrollo del trabajo y para sus mismos
comparieros de labor.

Es de suma importancia, entonces, la puntualidad y regularidad en la asistencia,
pues son las caracteristicas principales del vigilador ejemplar, y son factores que
condicionaran sus posibilidades de mejorar en la empresa.

A) Avisos: Todas las comunicaciones sobre inasistencias se hardn de modo
fehaciente y a la oficina comercial de la empresa; no teniendo ningun valor las
realizadas a alguna persona ajena a la administracion de ARGENSEGUR y que
no estuviera cumpliendo sus funciones.

B) Faltas sin aviso: Se considerara ausencia injustificada, cuando se falte sin
aviso o ésta se reciba sin la anticipacion fijada en el presente reglamento. En todos
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los casos seran descontados de sus haberes los dias de inasistencias y sera pasible
de la sancion que ARGENSEGUR aplique en consecuencia.

C) Faltas por enfermedad: Se debera dar aviso a la administracion de la empresa,
con dos (2) horas de anticipacion como minimo al comienzo de su horario de
servicio, o en su defecto, a primera hora de la mafiana. Después de la iniciacion de
sus tareas en el turno que le correspondiese al vigilador, lo debera realizar de las
siguientes maneras:

1) Personalmente, a fin de presentar el certificado médico debiendo cumplir éste
con los requisitos de veracidad y pertenencia, explicando de manera acabada las
razones que justifican la inasistencia, y retirar la orden para concurrir al
consultorio médico;

2) telefonicamente al nimero 0351 - 4726002 de Lunes a Viernes de 8:30 hs. a 20
hs., y fuera de este horario y durante las 24hs con el Supervisor de Turno

3) por intermedio de un familiar, a fin de que se le envie de inmediato el médico
de la empresa.

Se considerara como falta sin aviso sino se cumplen los términos enunciados y
por consiguiente sera pasible de las consecuencias contenidas en el punto B).

El médico de la empresa concurrira al domicilio que se encuentra registrado en la
administracion de la empresa.

En caso de que el médico no encuentre al paciente en el domicilio denunciado y
no pueda justificar fehacientemente su ausencia, se considerara falta sin aviso,
descontandose de sus haberes el o los dias en que se persista con tal conducta e
imposicion de sancion disciplinaria en consecuencia.

En caso de sentirse enfermo durante las horas de trabajo, el interesado dara aviso
a su Supervisor de turno y solicitara le sea enviado el médico de la empresa a los
fines de efectuar el control correspondiente conforme se menciona anteriormente.
Si a un empleado enfermo se le hubiera dado de alta para una fecha determinada
y no se pudiera presentar a trabajar, debera gestionar un nuevo parte de enfermo.
Cuando se demuestre que un enfermo no sigue las indicaciones médicas, no se le
abonaran los dias de inasistencia, se le considerard la enfermedad como no
inculpable y sera pasible de sancion disciplinaria.

D) Faltas por accidente: Se considerard accidente todo proceso que afecte la
salud y que derive del trabajo, es decir, todos los dafios psicofisicos sufridos por
el trabajador “por el hecho o en ocasion del trabajo” durante el tiempo en que éste
estuviera a disposicion del empleador, en y para la ejecuciéon del objeto del
contrato de trabajo, con la salvedad de que el empleador queda exento de toda
responsabilidad por concepto de accidente de trabajo: a) cuando el dafio hubiere
sido causado intencionalmente por el vigilador; b) cuando el dafio hubiere sido
causado exclusivamente por fuerza mayor extrafia al trabajo; c¢) asimismo la
realizacion del examen pre ocupacional eximira al empleador y al asegurador de
toda responsabilidad, para el caso de falsedad u omision de enfermedades,
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tratamientos y/o padecimientos similares preexistentes al momento de su
declaracion jurada.

- Todo vigilador que sufra un accidente, esta obligado a denunciarlo ipso facto a su
supervisor. En caso de ausencia de éste, debera concurrir por si mismo o con
ayuda de sus comparieros a la oficina comercial de la empresa.

- En caso de accidente de transito que ocurra en el trayecto de su lugar de trabajo a
su domicilio o viceversa, y siempre que el recorrido no haya sido interrumpido en
interés particular, debera efectuar por si mismo o por intermedio de sus familiares
o allegados, la denuncia en la comisaria mas proxima, proporcionando detalles del
hecho, nombre y domicilio de los testigos. Si el accidente fue provocado por un
vehiculo, se debera anotar la chapa matricula del automotor, nombre, domicilio y
numero del registro del conductor. Efectuar de inmediato el aviso a la empresa
(Oficina Comercial) indicando el lugar donde se encuentra el accidentado.

- Presentar con posterioridad copia de la denuncia formulada en la policia.
Obligaciones: Cumplir con las indicaciones del servicio médico durante el
periodo de convalecencia. Informar de la fecha de alta dada por el servicio médico
a la oficina de administracion, solicitando el turno u hora en que debera reiniciar
sus tareas. Presentarse al trabajo en la fecha y hora indicada.

- E) Llegadas tardes: Todo ingreso con posterioridad al comienzo de las tareas
diarias conforme turno asignado a cumplir, sera pasible de sancion. Cuando el
atraso supere los 30 minutos, no se permitira la entrada al trabajo y se considerara
como falta sin aviso, aplicAndose las consecuencias que se enuncian en el punto
B).

8._PROHIBICIONES AL VIGILADOR

8-1 Trato con las personas

- No dirigirse a las personas, con las manos en los bolsillos y no recostarse contra ningun
objeto (casilla, vehiculos, etc.) manteniendo una posicion erguida.

- No fumar estando en servicio.

- No tomar café, mate cocido, agua, ni comer mientras se esta atendiendo a las personas.
- No contraer deudas, ni obligaciones con cliente o personas relacionadas al cliente.

8-2 Abandono del Servicio

La solicitud para retirarse del servicio antes de su finalizacion, debera fundamentarse y
ser realizada ante un superior jerarquico. En caso que el servicio lo preste sin la compafiia
de otros VIGILADORES o sin un Superior Jerarquico en el objetivo, debera solicitar
autorizacion al Supervisor de su zona o en su defecto al Centro de Operaciones, quién
arbitrara los medios a su alcance para relevarlo, debiendo esperar SIEMPRE A SU
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RELEVO antes de retirarse. Idéntico procedimiento se debe seguir para el caso de que al
finalizar su tiempo de servicio no se haga presente su relevo.

8-3 Ebriedad:

Esté terminantemente prohibido presentarse a tomar servicio en estado de ebriedad o bajo
efectos de otras sustancias prohibidas o ingerir bebidas alcohdlicas durante las horas de
trabajo.

8-4 Dormir durante el servicio:
Esta terminantemente prohibido dormir durante las horas de prestacion del servicio.
8-5 Informacion en reserva:

Queda prohibido dar cualquier tipo de informacion sobre el ENTE CONTRATANTE DE
SERVICIOS, referente a: A) Actividades que se desarrollan en el servicio; B) Datos
personales, familiares, teléfonos, etc.; C) Horarios de entrada y salida de las personas,
domicilios, teléfonos particulares, vehiculos particulares y/o de la empresa, caracteristicas
de personas y/o vehiculos y datos sobre el servicio de seguridad. En caso que alguna
persona pretendiera obtener informacion de esta indole, se procedera a identificar
debidamente a la misma, dejando constancia en el Libro de Novedades e informando al
Supervisor de la Empresa y responsable del Cliente de lo ocurrido.

8-6 Declaraciones:

Queda prohibido hacer declaraciones a la prensa oral, escrita y/o televisiva. Cualquier
requerimiento al respecto serd informado de inmediato al supervisor de seguridad de
nuestra Empresa y/o del Ente contratante, mediante reporte escrito.

8-7 Elementos extranos al servicio:

Ingresar y/o mantener en el puesto de guardia radios, P.C., televisor, notebook, o
similares para uso personal.

9. EALTAS DISCIPLINARIAS

En el régimen disciplinario establecido para el personal de Vigilancia, a modo
ejemplificativo, se consideran faltas graves:

- ABANDONO DE SERVICIO, sin autorizacién, debiendo esperar SIEMPRE A
SU RELEVO.
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- INASISTENCIAS: conforme los diversos casos expresados al punto 7 del
presente.

- Presentarse al servicio en ESTADO DE EBRIEDAD, o contraer dicho estado
durante el servicio.

- NO informar el acaecimiento de un DELITO o hecho con apariencia delictual
durante el servicio a su Supervisor inmediato y/ o central de operaciones.

- DORMIR y/o DORMITAR DURANTE EL SERVICIO.

- ALEJARSE DEL PUESTO DURANTE EL SERVICIO, sin causa justificada y/o
autorizada.

- Con motivo de su funcion contraer deudas, obligaciones o compromisos que
afecten la imagen de la empresa.

- Participar en forma activa o instigar RINAS O PELEAS, durante el servicio, sea
con comparieros de trabajo, con personal jerarquico o personal del Cliente, siendo
causal de despido con causa.

- Participar en ACTOS RENIDOS CON LA MORAL y LAS BUENAS
COSTUMBRES.

- Ingresar al objetivo vigilado, personas extrafias al mismo.

- Utilizar el uniforme y/o elementos provistos por la Empresa, fuera del horario y
lugar de trabajo.

- Incumplir las normas de higiene y presentacion al servicio.

- Mantener un TRATO INDEBIDO y/o agraviante CON PERSONAL DEL
CLIENTE.

- Utilizar indebidamente, y sin autorizacion BIENES o SERVICIOS DEL
CLIENTE, siendo considerada falta grave la utilizacion por parte del Guardia de
dependencias, teléfonos (para llamadas particulares), vehiculos, bafios, comedor,
oficinas, computadoras u otros bienes sin la debida autorizacion.

- Intercambiar HORARIOS, TURNQOS, FUNCIONES, OBJETIVOS O ZONAS,
sin la debida autorizacidn del Supervisor o Jerarquico respectivo.

- Desobedecer una orden del servicio, y en correspondencia al marco legal.

- Desobedecer una CITACION o NOTIFICACION formal del servicio.

- En caso de requerimiento del servicio, no atender llamados o no acudir en tiempo
y forma a cubrir el servicio.

- Instigar o participar en toda MEDIDAS DE FUERZA, cuando cualquier
acto o litigio este sometido al procedimiento de CONCILIACION
OBLIGATORIA y durante su transcurso.

10. SANCIONES DISCIPLINARIAS

En todos los casos, la aplicacion de una sancién tiene por finalidad CORREGIR una
conducta, a fin de evitar la reiteracion de la misma.

El no cumplimiento del régimen disciplinario y la consecuente comision de faltas puede
traer aparejada la imposicion de sanciones, las que segun la gravedad de las faltas se
clasifican en:
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- Apercibimiento verbal.

- Apercibimiento escrito.
- Suspension del servicio.
- Despido.

El vigilador, con motivo del principio de buena fe que debe reglar la relacion laboral, ante
requerimiento de la Empresa, debera informar por escrito cualquier requerimiento
relacionado con hecho en el que haya participado o haya tenido conocimiento del mismo.

11. RECARGOS DE SERVICIO

El servicio de Vigilancia Privada, requiere permanencia y presencia del vigilador, no
pudiendo ser suspendida, ni abandonada sin riesgo de resentir la eficacia del servicio, por
el que el VIGILADOR PODRA SER RECARGADO DE SERVICIO CUANDO LOS
REEMPLAZOS NO SEAN SUFICIENTES Y EL GUARDIA ESTA OBLIGADO A
CUMPLIRLO, recibiendo en compensacion la remuneracién correspondiente.

12. TRASLADO DE OBJETIVO Y CAMBIOS DE HORARIO

Por razones inherentes a la naturaleza del servicio o0 mejor cumplimiento del mismo en
general o por razones operativas, el VIGILADOR podra ser trasladado de objetivo o
cambiado de horario de trabajo conforme a disposiciones legales vigentes en la materia,
siempre que el traslado se efectie dentro de un radio de 30 km del domicilio declarado
por el vigilador y el horario de cambio no afecte su prestacion de servicio.-

13. REQUISITOS DE INGRESO A LA EMPRESA

El vigilador al inicio de la relacion laboral deberd cumplir con todos los requerimientos
de la Empresa, en lo relacionado a;

legajo personal
- presentacion de certificado de antecedentes penales y contravencionales.
- Encuesta ambiental- vecinal.

- Cumplimiento de las disposiciones de la Ley Pcial. 9236 que regula la actividad
vigilancia privada, y que permitan su habilitacion como vigilador en dicho marco
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legal. (Se considerara justa causa de despido, la imposibilidad de habilitar al
vigilador en el marco legal de dicha normativa, por razones ajenas a la Empresa).

- Denunciar al ingreso a la Empresa, y mantener actualizado DOMICILIO REAL
del vigilador, donde se efectuaran las notificaciones de rigor, inherentes a la
relacion laboral.

14. ORGANIZACION DEL PUESTO DE TRABAJO

14. 1 Lugar de vigilancia/ porterias

El Vigilador debera mantener su puesto de vigilancia en orden y con higiene permanente,
debiendo recibirlo y entregarlo a su compariero en adecuadas condiciones de limpieza y
orden. En los sectores asignados al personal de vigilancia, no deberan ingresar, ni
permanecer en el mismo, personas extrafias. Asimismo deberd permanecer durante su
turno a la vista y en el sector destinado al Personal de Seguridad y Vigilancia.

14. 2 Comunicaciones

El personal de Vigilancia de turno estard provisto de un teléfono celular entregado por
Argensegur a los efectos de estar permanentemente comunicado con la Central de
Operaciones y/o Supervisor de la Empresa. Los puestos de guardia estaran provistos a
través del mismo equipo de comunicacion para enlaces entre los puestos, y personal de
rondas. -

14. 3 Elementos con cargo en el objetivo

El VIGILADOR debera controlar y verificar el correcto uso, limpieza y conservacién de
todos los equipos y materiales puestos bajo su custodia temporal y/o permanente en el
objetivo, sean de la Empresa o del Ente contratante, debiendo entregarlo de idéntica
forma a su relevo, registrando cualquier novedad en el Libro de Novedades. Es
responsabilidad suya el mantenimiento y conservacion de los mismos.-

14. 4 Libro de novedades

El libro de novedades del Servicio, rubricado y foliado, sera un fiel reflejo de cémo se
desarrollo el servicio diario, tanto en lo referente al personal de vigiladores que prestaron
el servicio como a los hechos registrados durante el mismo. Por sus caracteristicas, el
libro de novedades adquiere suma importancia debido a que es el documento legal que
permite realizar el seguimiento y reconstruccion de cualquier informacion o hecho
acaecido en el servicio, con efectos civiles, laborales, y/o penales. Por ello es importante
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que en el referido libro se anoten TODAS las novedades y acontecimientos que suceden
en el transcurso del servicio, por mas intranscendentes que parezcan. El libro de guardia
debe ser confeccionado en forma prolija, sin tachar, con letra clara y sin dejar renglones
libres, debiendo consignarse:

v
v
v

AN

Horario del tuno de vigilancia

Encargado del turno(si lo hubiera) personal a cargo, o simplemente el vigilador.-
Listado de los elementos provistos al puesto de vigilancia (Ej.: botiquin de
primeros Auxilios, linternas, armamento, y municiones etc.)

Notificacion de las 6rdenes que se impartan con anterioridad a la toma del
servicio.

Novedades ocurridas durante el horario de trabajo, en forma clara y precisa, sin
omitir detalles o dato alguno, dejando constancia de numeraciones cuando
correspondan a documentos de identidad de personas o de identificaciones de
vehiculos y/o mercancias

Recopilacion de boletas de control de accesos, planillas de ingreso por las
diferentes porterias que deberan estar plenamente diligenciadas por las diferentes
recepcionista o personal a cargo.

Obijetos y/o valores hallados en las rondas

Verificacion las puertas del establecimiento y cerrar aquellas que deban estar o
permanecer cerradas y colocarles precintos

Objetos y/o valores que sean de motivo de secuestro en los puestos de salida
indebida o sin autorizacion correspondiente, con mencion descriptiva del objeto
y/o valor, datos personales y demas referencias de la persona a la cual se le
efectuara secuestro, comunicacion al superior y demas personas a las que
correspondiera comunicar la novedad. Solicitar las directivas del procedimiento a
seguir; con el causante, testigos del procedimiento de revision y retencion. Asi
mismo no olvidar asentar los distintos horarios en que fueron desarrollandose los
hechos.

Se asentaran con formula de recibo las entregas de objetos y/o valores, haciéndose
constar nuevamente el detalle de los mismos, y datos identificatorios del receptor,
quien firmara juntamente con el vigilante a cargo del puesto en su respectivo
turno.

No realizar ni efectuar enmiendas, borrones, tachones en el libro de novedades,
en el cual se debera utilizar lapicera color azul Gnicamente.

NOTA: Una vez completo el libro de servicio serd entregado a su superior jefe de
seguridad y vigilancia correspondiente quien arbitrard los medios para su inmediato
reemplazo por otro nuevo, y procediendo al archivo del entregado por el término que
corresponde, a cuyo vencimiento se le podra destruir. En todos los casos se mantendra la
reserva absoluta de su contenido, salvo requisitoria a las autoridades de fiscalizacion y
control de la empresa, o por autoridad judicial actuante, de alli la importancia de su
correcta confeccién y conservacion.
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14. 5 Acta de hallazgo

Toda vez que se encuentre algun objeto fuera del lugar designado para su guarda o
extraviado, se confeccionara una “Hoja de Informes”, y posteriormente entregara el
mismo al supervisor de seguridad, dando aviso al supervisor y central de operaciones de
Argensegur, haciendo firmar la recepcién, archivandose y dejando constancia de lo
producido en el Libro de Novedades.

15. COMUNICACION CON EL ENTE CONTRATANTE

15. 1 Trato con el Cliente

Ningun VIGILADOR esta autorizado a tener trato directo con personal jerarquico del
Cliente para hacer requerimientos, sugerencias o proposiciones de ninguna indole, y/o
discutir o emitir opiniones referentes a temas de seguridad, debiendo canalizarlas al
instante por sus superiores de la Empresa por los medios de comunicacién provistos. El
requerimiento de cualquier elemento necesario para el servicio debera hacerlo
exclusivamente ante el supervisor de ARGENSEGUR.-

15. 2 Dialogos

El VIGILADOR solo mantendra didlogos con personal del Ente Contratante, contratistas,
empleados y visitantes, solo con motivos o necesidades del servicio.-

15. 3 Recepcion de érdenes

El VIGILADOR recibira 6rdenes exclusivamente del personal jerarquico de la Empresa,
con la Unica excepcion del supervisor_de sequridad del Ente Contratante, guién
podréa dar érdenes al Guardia en forma directa v escrita, las cuales serdn puestas en
conocimiento del Supervisor _de nuestra Empresa, de inmediato.

16. PROCEDIMIENTO COMUN DE_CONTROL DE VEHICULOS

Todo vehiculo de terceros, que ingrese o egrese debera ser controlado por la Empresa de
Vigilancia.

El Vigilador debera controlar:
a) Identidad de conductor y acompafiante en su caso.

b) Carnet de conductor.

132



Plan Estratégico Manejo de Crisis en Argensegur | 2018

c) Seguro del medio de movilidad.

d) Interior del baul.

e) En caso de moto-vehiculos utilizacién por parte del conductor de casco protector.
No se permitiré el ingreso del vehiculo que no cumpla con dichas exigencias.

En horario nocturno se observara especial atencion en el control interior de vehiculos, los
cuales al ingresar o egresar lo haran con luces de posicion, y encendido de luz interior.

En su caso, si en tiempo prudencial no egresara el vehiculo de terceros, de inmediato se
informara al personal de Rondas para su ubicacion, Supervisor de Turno, dejando
constancia de lo informado.

De toda novedad o queja, se efectuara el reporte escrito respectivo en el libro de
informes.

Ordenamiento y control de estacionamiento

El personal de vigilancia debera prestar especial atencién a la circulacion, permanencia y
estacionamiento de vehiculos de terceros, y visitantes, en lugares autorizados a fin de la
correcta ubicacion y al normal desenvolvimiento del transito y a la rapida evacuacion en
casos de emergencias.

17. PROCEDIMIENTO COMUN EN CASO DE EMERGENCIA

17. 1 Incendios

El personal de vigilancia debera conocer las disposiciones relativas al PLAN DE
INCENDIO Y EVACUACION del ENTE CONTRATANTE. En caso de que el incendio
sea de poca magnitud, utilizara los elementos de LUCHA CONTRA INCENDIO mas
préximos y que esté capacitado y autorizado para hacerlo. En caso de incendios de gran
magnitud, solicitara la asistencia correspondiente.

Artefactos eléctricos que se dejan encendidos, enchufados y olvidados. RECUERDE:
cuando perciba olor a combustible, ventile el area; nunca prenda un fosforo o llaves de
luz; en caso de observar humo en un ambiente cerrado, nunca abra la puerta del mismo,
pues si hay fuego el aire alimentaré las llamas.

17. 2 Evacuaciones

Cuando surja una condicion de EMERGENCIA por incendio u otra causa, proceda de la
siguiente forma: a) Cumpla exactamente lo establecido por el cliente en sus planes de
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evacuacion si es que lo posee; b) notifique de inmediato a su Supervisor y/o al
Coordinador de Seguridad, c) evacue el area de peligro; d) no permita que personal no
autorizado se acerque al area de peligro, d) no permita que nadie mueva o toque
materiales averiados durante la emergencia, ) en todo momento demuestre calma, f) las
personas exaltadas deben ser controladas rapidamente, desplacelas fuera del lugar del
hecho en forma calma y sin emplear la fuerza, g) de existir, Usted debe conocer en detalle
el plan de evacuacion y memorizar las rutas y vias de escape. Ante cualquier duda,
consulte a su Supervisor de zona o a la Central de Operaciones.

18. PROCEDIMIENTO PARA EL ACCIONAR DEL VIGILADOR ANTE OBJETOS
O MATERIALES EXTRANOS.

Lo que se describe a continuacion tiene por objeto familiarizar al Personal de Vigilancia
ANTE LA VISUALIZACION O COMUNICACION SOBRE UN OBJETO
EXTRANO Y NO COMUN DENTRO DEL PREDIO. Se debe tener
permanentemente presente, que existen ciertos objetos determinados, que son clasificados
y evaluados por personal especializado de la policia de seguridad del lugar. Los
vigiladores de Seguridad solo se limitaran a brindar apoyo al Personal Policial
interviniente. INFORME DE INMEDIATO A SU SUPERVISOR O A LA CENTRAL
DE OPERACIONES Y NO HABLE CON NADIE SOBRE lo acontecido HASTA
RECIBIR DIRECTIVAS.

19. PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE PERSONAS Y OBJETOS PORTANTES

El personal de vigilancia procedera a realizar en forma continua y permanente el control
visual de las personas y objetos que porta, mediante una vista ocular, denotando con esto
la actitud de observacion que caracteriza a todo el personal, NUNCA EXISTIRA EL
CONTACTO FISICO conforme normas laborales vigentes, solo tareas de observacion en
lugar adecuado a tal fin, y cuidando la intimidad y privacidad de los controlados.-

20. RECEPCION DE LLAMADAS TELEFONICAS DE LA LINEA FIJA DEL
CLIENTE

Actuar con educacion y cordialidad.

Establecer en primera instancia la procedencia de la llamada y en segunda instancia
transferir con rapidez y exactitud la misma al CLIENTE.
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El uso del teléfono es EXCLUSIVAMENTE para razones de servicio, y esta
terminantemente prohibido su uso para realizar llamadas personales o para comunicarse
con otro objetivo por razones que no sean del servicio.

Escuche con atencion.

Ofrézcase para tomar cualquier mensaje.

Actue con tacto cuando haga preguntas.

Pida disculpas cuando cometa alguna equivocacion.
Cuelgue el auricular suavemente.

21. TELEFONOS UTILES

e Teléfonos Nacionales:

107 EMERGENCIAS MEDICAS

101 COMANDO RADIOELECTRICO
103 DEFENSA CIVIL

100 BOMBEROS

e Teléfonos Argensequr:

Oficina: 4726002 de lunes a viernes de 08:00 a 18 hs.
Supervisor: 155940801

Recursos Humanos: 155940812
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ANEXO IV
CARPETA INSTITUCIONAL

Mds de 16 afos
brindando seguridad

Rinaldi Evelin Vanesa
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ARGENSEGUR

Seguridad Privada
g

Mision, Vision, Valores y Politica

Nuestra Mision

Contribuir a la calidad de vida de las personas, protegiendo su integridad fisica, su
patrimonioy suentorno.

Hacia los clientes: brindando servicios de seguridad que cumplimentan el requisito
solicitado basado en la amplia experiencia obtenida en proteccion de Recursos
Materiales y Humanos, cubriendo asi las necesidades y satisfacciones que
devengan.

Nuestra Vision

Ser merecedores de confianza, precursores en soluciones de seguridad y
consultores permanentes de los tomadores de decisiones.

Nuestros Valoresy Compromiso
Nuestros valores definen quienes somos y guian nuestras acciones y desempefio.

Profesionalismo: comprendiéndola como la actitud que los lleva a asumir las tareas
conresponsabilidad y compromiso buscando la eficiencia.

Integridad: la conciben como el actuar con rectitud, honestidad, de manera
coherente con sus funciones.

Solidaridad: es la forma de cooperar activamente con los compafieros,
promoviendo el trabajo en equipo.

Nuestra Politica

La direccion de ARGENSEGUR comprometida con la mejora continua de la
organizacion y por lo tanto con la satisfaccion de los clientes, ha implementado un
Sistema de Gestion de Calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO
9001:2000, basado en el desarrollo y mejora constante de sus servicios, la
optimizacion de la tecnologia en sistemas de seguridad y el compromiso de su
personal en el cumplimiento de la consignas encomendadas.

ARGENSEGUR destina todos sus medios y vuelca su esfuerzo Unicamente a la
actividad de Seguridad Privada.

De estamanera ARGENSEGUR busca atender niveles crecientes de responsabilidad
social, competitividad y rentabilidad, comprometiendo como norma principal la
valorizacion de sus clientes y empleados, la salud, la seguridad, el medio ambiente y
la contribuciénala sociedad.

Juan B. Justo N° 3305 / Alta Cha. / Cérdoba / Argel
Tel (54) 0351 4726002 / Cel 351 6991688 / argensegur@yahoo
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ARGENSEGUR
Seguridad Privada

Servicios

De conformidad a la legislacion vigente y a las autorizaciones otorgadas por las
policias jurisdiccionales, nuestra empresa esta facultada y capacitada para prestar
los siguientes servicios, brindados segln ley 9236 de la Provincia de Cérdoba:

PREVENCION
Control y averiguacion del fraude empresario.
Prevencion de pérdidas, robos o hurtos internos y externos.

ORGANIZACON Y CAPACITACION
Equipos de control de crisis empresarias ante hechos extremos, (Comité de
Crisis).

SERVICIOS DE SEGURIDAD INTEGRAL

Seguridad Humana a empresas Comerciales, Industrias e Instituciones
privadas/Publicas.

Seguridad Integral para Country y barrios Cerrados (personal y equipamientos).
Recepcionistas de Seguridad.

Instalacion de todo elemento de vigilancia de alta tecnologia —alarmas. Cctv.
Sistemas de control de accesos.

SERVICIOS DE CUSTODIAS

Custodias de valores en transito.

Custodias de mercaderias en Transito de corta y larga distancia.
Servicios de custodias en cabinas.

SERVICIOS DE ASESORAMIENTO Y AUDITORIAS
Investigamos, analizamos, elegimos y planificamos el sistema de seguridad y
proteccion, y desarrollamos los métodos y medios necesarios para satisfacerlos.
Disefiamos el sistema de seguridad integral: acompafiamos a usted en el desarrollo
delaimplementacion del plan de seguridad.

Contamos con un departamento de ingenieria para asesoramiento SIN CARG(
eleccién de elementos de Vigilancia para cada necesidad. e

Rinaldi Evelin Vanesa




Plan Estratégico Manejo de Crisis en Argensegur | 2018

ARGENSEGUR

Seguridad Privada

ARGENSEGUR incorpora Unicamente personal altamente confiable, con adecuada
formacidn cultural, que tenga conocimiento en seguridad y desee perfeccionarse.
Habilitaciones acreditadas mediante carnet otorgado por Gerencia de Prestadores
Privados de Seguridad de la Provincia de Cérdoba. LEY N29.236 - “Regimenes de los
Servicios de Prestacion Privada de Seguridad, Vigilancia e Investigacion”

Nuestro personal cuenta con excelente presencia, trato amable pero sin
familiaridad y es reservado.

Se les efectla examenes psicoldgico y pre-ocupacional averiguando sus
antecedentes judiciales, policiales y laborales.

FORMACION
Cursode seguridad general.
Cursos de procedimientos.

PRINCIPIOS RECTORES DE LAFORMACION
Prevencion como mision.
Compromiso con su funcion.
Presenciayactitud como elemento disuasivos.

PERFECCIONAMIENTO
Formacion especifica para el puesto a cubrir.
Charlas o boletines para prevenir nuevas modalidades delictivas.
Uso de equipos electronicosy software.

ARGENSEGUR retribuye con haberes superiores al Convenio colectivo de
Seguridad y efectua el pago de los mismos el cuarto dia habil, caracteristica que nos
ha destacado en la actividad, permitiéndonos incorporar alos mejores hombres.

En virtud a las diferentes actividades de nuestros clientes, los guardias reciben
formacion y capacitacion especifica basada en las tareas que desarrolla la empresa
que contrata nuestros servicios. (Seguridad en Supermercados, Entidades
Bancarias, Entidades Educativas etc.) De forma tal que cuenten con

los conocimientos especiales en cada una en particular, para de esta manera
alcanzarlos objetivos de nuestra mision.

Juan B. Justo N° 3305 / Alta Cba. / Cérdoba /.
Tel (54) 0351 4726002 / Cel 351 6991688 / argensegur@yahoo.con

Rinaldi Evelin Vanesa
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Sefior

ANEXO V
HOJA DE COTIZACION PRE- DISENADA

Cérdoba, de de 201 .

DE NUESTRA MAYOR CONSIDERACION:

Tenemos el agrado de dirigirnos a Ud. a los fines de hacerle

llegar nuestro ofrecimiento de prestacion de servicio de SEGURIDAD PRIVADA.

Personal disponible: Se dispondra de vigiladores experimentados con vasta trayectoria en el
rubro de seguridad. Los turnos seran acordados con el cliente, pudiendo éstos ser de ocho o de
doce horas, ajustables a la necesidad del cliente.

Sistema de Supervision: Un Supervisor Permanente con presencia diaria efectuard controles
aleatorios.

Medios de Comunicacion: Los vigiladores contaran con equipos de radio VHF. También se contara
con un teléfono corporativo de la empresa con linea Claro, como en todos los objetivos.

Medio Propio de Movilidad: Se dispondra de un vehiculo ---------------=------ con la imagen de la
Empresa y equipado con baliza disuasiva y sirena, al estilo mévil policial. Habilitado por Ministerio
de Seguridad de Cérdoba.

Tipo de Vestimenta: Todos los vigiladores de Argensegur cuentan con uniforme identificable y
credencial del mismo. Provisto con capa y botas para dia de Iluvia.

Registro que utilizara: se utilizaran Libros de Actas para registrar las novedades y movimientos
diarios. A su vez se realizardn planillas necesarias para el 6ptimo desempefio y control del servicio
solicitadas por el cliente.
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e  Sistema de Supervisidon Operativa Continua: El Supervisor General efectuara controles aleatorios,
tanto diurnos como nocturnos acordes a la necesidad del servicio

e Informes Diarios y/o Semanales: con el objetivo de mantener actualizados a nuestros clientes,
contamos con un sistema de informes enviados via e-mail.

e  Sistema de Supervision Operativa Continua: El Supervisor General efectuara controles aleatorios,
tanto diurnos como nocturnos acordes a la necesidad del servicio

e Elementos de lluminacion: Nuestros vigiladores contaran con una linterna de alta potencia y
alcance.

e Habilitacion de la Empresa ante Ministerio de Seguridad: Argensegur se encuentra habilitada
ante Agencias Privadas. Se envia constancia de la misma en archivo adjunto.

e Certificado de Buena Conducta del personal: Antes de ingresar a la empresa cada empleado pasa
por un proceso riguroso de seleccidon a cargo de nuestro departamento de RRHH, donde se
solicita certificado de buena conducta, informe ambiental, social, laboral y prontuarial, que a su
vez se le ofrece como un servicio mas a nuestros clientes. En el caso de que el certificado supere
los seis meses se procedera a actualizarlos dentro del plazo de 20 dias recurriendo a nuestros
contactos del sector.

e Tipos de Seguro de Vida y ART: Todos nuestros vigiladores se encuentran asegurados con Seguro
de Vida Obligatorio — Dec. 1567/74 mediante Sancor Seguros. Contamos con ART — Provincia ART.

e Otros Valores Agregados: La Empresa mantiene estrechos lazos con Policia de Cdrdoba,

Bomberos de Cérdoba, Policia Judicial y otros Entes Publicos vinculados a la Seguridad.

e  Referencias: Ponemos a disposicion nuestra cartera de clientes para constatar el alto grado de
profesionalismo brindado.

Juan B. Justo N° 3305
B°Alta Cba. / Cérdoba / Argentina
Tel (54) 0351 4726002

E-mail: argensegur@yahoo.com.ar

Seqguridad para Su Bienestar...
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Se cotiza por el Valor Hora $------- + IVA* Pesos ---------------- . Costo de Supervisor

para cada dia BONIFICADO.

* El mismo incluye nuestro compromiso legal y real sobre licencias, aportes y costos

operativos. Desvinculando toda relacién laboral directa para
Este valor variara durante la vigencia del contrato, conforme la incidencia que sobre él
tuvieren los aumentos al personal de vigilancia que fijaren la normativa laboral vigente
(paritaria).

Saluda atentamente.

Juan B. Justo N° 3305
B°Alta Cba. / Cérdoba / Argentina
Tel (54) 0351 4726002

E-mail: argensegur@yahoo.com.ar

Seguridad para Su Bienestar...

Rinaldi Evelin Vanesa




