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RESUMEN

La unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo cuenta con 50 afios de
experiencia en seguridad, gestiona tres ramas, las cuales son: seguridad fisica,
seguridad electrénica y seguridad en carretera, con presencia en cinco paises
de centroamérica, desde Guatemala hasta Panama, excluyendo Costa Rica, se
encarga de ofrecer a sus clientes, soluciones de seguridad que permitan la

tranquilidad de quienes contratan los servicios.

Para la colocacion de agentes de seguridad, en el que el insumo principal
es el recurso humano, es necesario seguir una serie de lineamientos basicos,
gue garanticen el cumplimiento de lo requerido por cada cliente, sean estas
privadas o publicas, por lo que es necesario contar con los procedimientos
minimos, definidos y documentados, que contribuyan a la industria y se

adecuen a la velocidad con la que la industria esta evolucionando.

Es asi donde surge la necesidad de la revision y documentacion de los
procesos y procedimientos principales, realizando propuestas de mejoras que
permitan el mejor funcionamiento de la gestion operativa de la seguridad fisica,
la ejecucion de mejoras en los procesos, en la unidad de seguridad Guatemala
de Grupo Almo, permitird tener la visibilidad del recurso humano, la cantidad de
clientes, la disponibilidad de atencidon de emergencias y obtener resultados
eficientes, aportando a la deteccion y atencion de las necesidades de los

clientes que requieren servicios de seguridad.
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OBJETIVOS

General

Mejorar los procesos operativos de la unidad de seguridad Guatemala de

Grupo Almo, para estandarizacion del negocio de seguridad fisica.

Especificos

1. Diagnosticar la situacion actual de la unidad de seguridad Guatemala de
Grupo Almo, incluyendo las instalaciones, recurso humano vy

departamento de operaciones.

2. Analizar la estructura organizacional documentando los perfiles de
puestos, describiendo las funciones que corresponda a cada puesto
principal del departamento de operaciones de la unidad de seguridad

Guatemala de Grupo Almo.

3. Diseilar las mejoras en los controles de los recursos operativos,

presentando propuestas que relacionen el uso de la tecnologia.

4. Disefar la propuesta del sistema que pueda integrar todos los procesos
de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo.

5. Diseflar un plan de ahorro para el consumo de papel en la unidad de

seguridad Guatemala de Grupo Almo, aplicando produccion mas limpia.
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6. Disefiar un plan de capacitacion para los colaboradores de la unidad de
seguridad Guatemala de Grupo Almo, que se encuentren involucrados

con la propuesta de mejora en los procesos.
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INTRODUCCION

La unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo siendo pionero de la
industria de la seguridad y en el entendido de que la industria se encuentra en
una evolucion e inclusién de tecnologia, debe considerar estar a la vanguardia y
generar productos y servicios integrales que se adapten a la necesidad de

guienes consumen sus Servicios.

Actualmente, en todo el mundo existe una serie de empresas de seguridad
privada, que cuentan con acreditaciones y programas que logran posicionarse
entre las mejores empresas para trabajar. Este es uno de los objetivos de La
unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo, sin embargo, previo a
cualquier acreditacion, es necesario realizar una revision y garantia del
cumplimiento de procedimientos y procesos que permitan hacer la gestion de

una forma adecuada, para plantear y alcanzar nuevas metas.

En el capitulo 1 se describen las generalidades de La unidad de seguridad
Guatemala de Grupo Almo, la mision y vision, los valores corporativos, también
se ilustra la estructura organizacional, y se detallan caracteristicas de las

empresas que conforman La unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo.

El capitulo 2 contiene informacion sobre la situacion actual de la unidad de
seguridad Guatemala de Grupo Almo, un analisis Foda que permite identificar
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, que seran herramientas
para el planteamiento de estrategias, se describen los procesos criticos para la
colocacion de agentes de seguridad en los servicios requeridos, y finalmente la

propuesta de mejora en la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo.
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En el capitulo 3 contiene una propuesta para el ahorro de hojas de papel
en la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo, en la que se incluyen las

generalidades y la toma de acciones para el ahorro de este recurso.

Por dltimo, en el capitulo 4, se presenta el plan de capacitacion que
incluye el diagnéstico de las necesidades de capacitacion, el plan y los
resultados de la capacitacion brindada en la unidad de seguridad Guatemala de

Grupo Almo.
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1. GENERALIDADES DE LA UNIDAD DE SEGURIDAD
GUATEMALA DE GRUPO ALMO

1.1. Descripcion de Grupo Almo

La Unidad de Negocio de Seguridad de Grupo Almo tiene presencia en
seis paises de la region, con mas de 8800 colaboradores en Guatemala, El
Salvador, Honduras, Nicaragua, y Panam@, cuenta con varias certificaciones en
temas de seguridad tecnolégica por parte de fabricantes y ofrece varios
servicios de seguridad como escoltas, agentes de seguridad, investigaciones y

poligrafias, cAmaras de vigilancia y equipo electronico, monitoreo y reaccion.

Desde sus inicios en los afios sesenta hasta la actualidad, mantiene un
gobierno corporativo con una visidbn empresarial, con mira al crecimiento y se
enfoca en adquisiciones de empresas de seguridad a lo largo de la regién, que
han sido guiadas con el respaldo de una corporacién guatemalteca en la que se
destaca el liderazgo y constante evolucion.

1.2. Descripcion de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo

La unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo estad conformada por
tres empresas, seguridad y vigilancia El Ebano, S.A., alarmas de Guatemala y
neo seguridad. El Ebano y ADG, se enfocan en la seguridad fisica a través del
recurso humano, mientras que NEO, se enfoca en seguridad electronica. Estas
empresas dieron inicio cada una de forma independiente, pero a lo largo del
tiempo fueron fusionadas y actualmente trabajan bajo el respaldo de Grupo

Almo.



Las empresas que conforman a la unidad de seguridad Guatemala de
Grupo Almo, tienen mas de 40 afios de experiencia en el negocio de la

seguridad, considerandose asi una de las mas fuertes en ese giro de negocio.

Las empresas Seguridad Y Vigilancia El Ebano y Alarmas de Guatemala,
en el negocio de la seguridad fisica, son una fuente de trabajo para un
aproximado de 3 450 empleados, por lo que el control de la fuerza operativa,
tiene una funcién importante en el desarrollo de la operacion diaria; tareas como
el correcto uso del recurso humano, medir, controlar y mejorar la gestion
operativa, permiten que una empresa de este giro pueda mantenerse a lo largo

del tiempo.

Actualmente, en Guatemala existen 112 empresas de seguridad privada
que cuentan con una licencia de operacion extendida por la Direccibn General
de Servicios de Seguridad Privada.! Esta entidad es la encargada de regular
los servicios de seguridad privada en Guatemala, y entre las solicitudes para
permanecer con licencias de operacion, establece una serie de obligaciones

gue las empresas que prestan los servicios de seguridad privada deben cumplir.

En su mayoria, las obligaciones o requisitos que la DIGESSP solicita,
corresponde a detalle de personas, puestos de servicio, inventario de
armamento, equipo, entre otros, por lo que para la unidad de seguridad
Guatemala de Grupo Almo, un sistema que le permita tener el control de esta
informacion al alcance de un clic, gestionado a través de procedimientos
adecuados, se vuelve indispensable para evitar el desgaste operativo de
controlar una industria que, aunque cuenta con muchos afos, son muy pocos
los cambios de ejecucion, procedimientos y tecnologia a los que ha sido

sometido.

! http://digessp.gob.gt/empresas-autorizadas/. Consulta: septiembre de 2017.
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1.3. Visién

“Ser la empresa lider en transformar y evolucionar la industria de la
seguridad privada a un concepto de globalizacion y tecnologia que el mercado

de la seguridad demande en toda la Republica de Guatemala”.?

1.4. Mision

“‘Disefiar, adaptar y reacondicionar sistemas y servicios integrales de
seguridad eficiente y de alta calidad que garanticen a nuestro cliente una

inversion rentable y segura.”

1.5. Valores

Grupo Almo, se rige por cuatro valores principales que son las pautas en

el actual de cada miembro de la organizacion.

o “Honestidad: hablar y obrar con sinceridad, actuar con decencia y
honradez, administrar adecuadamente lo que se tiene a cargo, seguir
principios y valores que, sin importar las presiones externas, permitan

actuar con rectitud. La honestidad es amiga del honor.

o Orden: conjunto de normas necesarias para el logro de un objetivo
deseado, para la organizacion de las cosas, la distribucién del tiempo y la
realizacion de toda actividad humana. Estructura de vida en todos sus

aspectos para alcanzar sus metas.

§Visién. Unidad de Seguridad Guatemala de Grupo Almo.
Ibid.



o Respeto: la esencia del respeto es tratar a otras personas como a ti
mismo, apreciar y valorar mi persona, asi como a los demas y lo que me

rodea, todo ser humano merece un trato digno.

o Responsabilidad: cumplir con el deber de asumir las consecuencias de
mis actos, rendir cuentas ante nosotros mismos, ante la familia, ante mis

jefes y compafieros™

1.6. Estructura organizacional

En la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo, actualmente se
desarrolla una estructura matricial en los niveles mas altos del organigrama,
agrupando cada una de las areas, de acuerdo a los tipos de gestion que
realizan dentro de la organizacién. En los siguientes niveles, se gestiona a
través de una estructura lineal-funcional con algunas dependencias matriciales.
Esta estructura garantiza la agrupacion de los perfiles idéneos para cada una
de las tareas a realizar, permitiendo ser mas efectivos en los trabajos que cada

una de las areas de los distintos paises desempefia.

La toma de decisiones de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo
Almo, estd a cargo del director ejecutivo, a quien reportan las siguientes

gerencias regionales:

o Financiero: encargado de dar seguimiento de los resultados financieros
por pais y la elaboracion del analisis financiero de toda la unidad de
seguridad Guatemala de Grupo Almo para ser presentado a la junta

directiva de la corporacion.

* La unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo.
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o Recursos humanos: encargado de manejar el clima organizacional,
evaluaciones de desempefio y seguimiento a temas relacionados con el
recurso humano y desarrollo de los colaboradores en cada pais.
Ademas, es el encargado de consolidar los resultados e indicadores de
todos los paises para ser presentados a la junta directiva de la

corporacion.

o Riesgos e investigaciones: encargado de promover las investigaciones
en cada pais como un producto de la unidad de seguridad Guatemala de
Grupo Almo. Asimismo, analisis y seguimiento de los factores de riesgo

del negocio en toda la region.

o Auditoria: encargado de velar por el cumplimiento de todas las auditorias
internas en la region de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo

Almo.

Al director ejecutivo también le reportan los gerentes generales de cada
pais, quienes a su vez, cuentan con un equipo de trabajo del pais, que se
encargan de apoyar al cumplimiento de los resultados por pais, asimismo, de
reportar a las distintas gerencias regionales de acuerdo a si su campo de accion
corresponde a cada una de las gerencias regionales establecidas para la

unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo.

En la figura 1 se muestra el organigrama que actualmente esta disefiado

para la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo.



Figura 1. Organigrama actual de la unidad de seguridad Guatemala del
Grupo Almo
Director ejecutivo
IT Regional |— + Aud]torla
regional
—
Gerente Gerente Gerente Gerente Gerente Gerente General Gerente
eneral general El general general general. Carretera S : general Costa
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Financiero regional humanos [ humanos humanos humanos humanos
Jefe Jefe . i .
) - . Jefe comercial WJefe comercial| J=Jefe comercial
comercial comercial
Jefe | Jefe Jefe Jefe Jefe
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es
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Fuente: elaboracion propia.

Aunqgue las decisiones y disefio de las estrategias son responsabilidad del

director ejecutivo de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo, cada

pais tiene cierto grado de dependencia para realizar las acciones que sean

necesarias para cumplir con los objetivos planeados en toda la region y entrega

de los resultados definidos afio tras afio para cada pais.

Siendo Guatemala la operacion mas grande de la unidad de seguridad

Guatemala de Grupo Almo,

la estructura organizacional
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diferencias respecto a los demas paises, y aunque existen algunos
departamentos similares, en Guatemala la estructura es méas robusta, siendo
representada por un ratio de 1 persona administrativa por cada 11 operativos de

acuerdo a la observacion realizada.

En la figura 2 se muestra que la unidad de seguridad Guatemala de Grupo
Almo, se encuentra organizado de forma funcional, aunque la estructura de toda

la unidad también sea matricial.

Figura 2. Organigrama de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo
Almo
Gerente
general
| |
| | | | | | | | | | |
Jefe de
Je_fe de_ . Jefe comercial recursos Jefe financiero Jefe de riesgos I Jefe d_e Jefe _de
planificacién humanos investigaciones operaciones

CcMC |I— Vendedores |

Personal | Tesoreria | Procuradorl Poligrafista

Programacion Investigadores

Conflictos
laborales

Seleccion y |

! Contabilidad
reclutamiento

Cobros | Armamento

Fuente: Unidad de seguridad de Grupo Almo Guatemala.

La jefatura de operaciones de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo
Almo, es la encargada de velar que en el dia a dia la solicitud de servicios de
seguridad sean cumplidos a cabalidad conforme a lo que el cliente requiera.
Gestiona todos los recursos necesarios para la prestacion de los servicios de
seguridad fisica, carretera segura y eventos especiales, donde se requiera la

colocacion de un agente de seguridad o custodio.
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A la jefatura de operaciones le reportan los siguientes puestos:

o Asistentes operativos: velan por cumplir los requerimientos que los
agentes de seguridad realizan, asimismo son quienes tienen el contacto
con los clientes respecto a requerimientos especiales o quejas del

servicio.

o Jefes de division metropolitana y del area departamental: deberan
encargarse de velar porque el coordinador de cada éarea cubra los
servicios solicitados por el cliente. Es el que tiene la comunicacion entre
los requerimientos de la organizacién y los coordinadores del servicio,

deberian cumplir con todos los servicios de seguridad solicitados.

o Coordinador de area: realiza la asignacion tedrica del personal, esto para
el area metropolitana, y para el area departamental realiza la asignacion
tedrica y practica para cada uno de los servicios solicitados, tanto los

recurrentes como los especiales solicitados.

o Jefes de vivienda: ejecutan la asignacién del personal para cada uno de
los servicios solicitados, pero en el &rea metropolitana. Esto debido a que
se cuenta con varias viviendas que albergan aproximadamente a 200
agentes de seguridad, el coordinador de area, es quien gira las
instrucciones de la forma en la que el encargado de vivienda debe

realizar la asignacion y cobertura de los servicios.

Ademas de realizar el cuadre operativo, es el encargado de velar porque
en las viviendas se cumplan las normas de convivencia, se realicen los
despachos y se envien las solicitudes administrativas realizadas por la gerencia

de operaciones.



o Los supervisores: son quienes realizan el despacho de los servicios que
sean necesarios movilizarse con motocicleta, asimismo, realizan rondas
en los puestos de servicios para evaluar algunos requerimientos

especiales que realizan los clientes en dichos puestos de servicio.

o El agente de seguridad: es quien realiza la tarea de resguardar el bien
del cliente, realizar la escolta o realizar las tareas de seguridad

necesarias en los puestos de servicio.

Actualmente la operacién de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo
Almo, tiene siete niveles que permiten gestionar la operacion, en la figura 3, se
muestra el organigrama de la jefatura de operaciones de la unidad de seguridad
Guatemala de Grupo Almo, esta estructura organizacional de la operacion esta
representada por un sistema lineal militarizado, donde se van desarrollando las
actividades a través de todos los niveles, esto se ha llevado a cabo durante el
tiempo que tiene la empresa de existir y aunque el negocio deberia considerar
la toma de decisiones de forma agil, la operacion se encuentra dividida en el
area metropolitana y departamental, y es en la jefatura de operaciones donde
se centran y se toman todas las decisiones del negocio, estan sujetas a

cumplirse de acuerdo a lo indicado por el jefe de operaciones.

La Unidad de Seguridad Guatemala de Grupo Almo, tiene la operacion
mas grande en la region, con un aproximado de 3 400 colaboradores, por lo que
una de las claves de éxito de forma estratégica para alcanzar los resultados, es
el enfoque en la cultura con una premisa generada desde la direccién definida

»n5

como: “Cambiar la vida de las personas a mi alrededor.” Esta premisa esta

fundamentada en la conviccion de que a medida que se puede mejorar la vida

® Claves de éxito para el cumplimiento de los resultados a partir de 2015 por el Director
Ejecutivo de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo.
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de un agente de seguridad, este mejorara la calidad de servicio con el cliente
final, logrando consolidar el servicio y un negocio que pueda ser rentable y
recurrente para la organizacion.

Figura 3. Organigrama de la jefatura de operaciones de la unidad de
seguridad Guatemala de Grupo Almo

Jefatura de operaciones

Asistente de
operaciones

Jefe de divisidon Jefe de divisidn
metropolitana departamental
Coordinador de drea Coordinador de area
| ]
Encargado de Asistente de
vivienda coordinacion
Supervisor Supervisor
I_ Agente de Agente de
seguridad seguridad

Fuente: Unidad de seguridad de Grupo Almo Guatemala.
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2.  FASE DE SERVICIO TECNICO PROFESIONAL. MEJORA
DE LOS PROCESOS EN LA UNIDAD DE SEGURIDAD
GUATEMALA DE GRUPO ALMO

2.1. Diagnostico de la situacién actual

Para analizar la situacién actual de la unidad de seguridad Guatemala de
Grupo Almo, se emplea como primera herramienta el andlisis Foda,
identificando las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que se
utilizaran para la implementacién de acciones y medidas correctivas, ademas

de propuesta de mejoras a los procesos y procedimientos de la unidad.

La generacién de informacion se hizo a través de observaciones directas
en las distintas areas de trabajo, enfocadas en cada uno de los procesos y
subprocesos involucrados en la operacion, revision de documentos, entrevistas
no estructuradas y reuniones grupales. En estas actividades se incluy6 al
personal de todas las areas, desde el personal gerencial, jefaturas y operativas
gue conforman los distintos equipos de trabajo que ejecuta las acciones en

cada area.

2.1.1. FODA de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo

Almo

Los principales hallazgos obtenidos de las fuentes de informacion técnicas
y herramientas utilizadas, se describen en la tabla |, estos hallazgos seran
objeto de andlisis para la creacion de la matriz de fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo.
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Tabla I. llustracién de hallazgos para analisis y creacion de la matriz
FODA de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo
Elemento o Hallazgo
area de

diagnéstico

Cuadre de
personal

Actualmente se realiza el cuadre de personal en hojas de papel de cuadernos que son utilizados por
los supervisores o encargados de vivienda, no se cuenta con registro de la documentacién, creando
dependencia de personas para la gestion y no de procesos, requiriendo una estructura operativa muy
robusta para el cumplimiento.

Este cuadre se deja a consideracién de quien esté de turno (supervisor, encargado de vivienda), y
como no se realiza bajo alguna estrategia de asignacién o procedimiento establecido, se desconoce
el nimero de puestos que realmente estan cubiertos, que no sean cubiertos todos los puestos de
servicio y se generan llegadas tarde, por lo que existen reclamos de los clientes y de acuerdo a sus
términos y condiciones de servicio, se puede incurrir en penalizaciones monetarias.

La planilla quincenal se genera de la asignacién realizada a los agentes de seguridad, por lo que
existe personal que no ha sido asignado, pero es enviado en el reporte manual para el pago
correspondiente, lo que representa un incremento en la planilla operativa por no tener un control o
validacion del cumplimiento de la asignacion.

Se desconoce el personal que realmente esta cubriendo una posicion, no se lleva el control de las
faltas justificadas e injustificadas, se incrementa la rotacion de los agentes de seguridad en los
puestos de servicio, existen componendas entre quienes realizan la asignacién y algunos agentes de
seguridad, por lo que hay personas que hacen doble o triple turno, lo que disminuye la capacidad de
reaccion en caso de una eventualidad y crea desconfianza por parte del cliente.

En el proceso de cuadre de personal no se cuentan con indicadores, se desconocen las coberturas,
turnos. Rotaciones que se deben realizar de acuerdo al cliente o puesto de servicio, por lo que no es
posible tener informacién para analisis de nuevas oportunidades comerciales o toma de decisiones.

Supervision de
puestos de
servicio.

A los supervisores le son asignadas varias tareas administrativas, que los desvia de su tarea
principal, supervisar, esta falta de supervision genera reclamos de los clientes y no se logran
identificar las necesidades de los puestos de servicio y los agentes de seguridad.

La supervision que se logra realizar no tiene un enfoque, no se realiza bajo algin procedimiento y no
existe garantia de que realmente se supervis6 un puesto de servicio o cuales han sido supervisados.

Debido a la inexistencia de un control de supervision queda a criterio del supervisor llegar o no a
supervisar, él elije los puestos de servicios que quiera supervisar, asi como la frecuencia de
supervision.

Existen algunos puestos de servicio que se encuentran muy dispersos, estan descuidados y no
existe una estrategia de supervision.

Seguimiento
de servicios
postventa

Cuando un cliente es nuevo, es asignado a operaciones, no existe un seguimiento una vez se
convierte en cliente, por lo que facilmente se descuidan situaciones basicas de los puestos de
servicio generando insatisfaccién e incremento de la tasa de cancelacién de clientes.

Operaciones muchas veces desconoce los términos y condiciones del puesto de servicio, por lo que
se incurre en la falta de seguimiento de las necesidades de los clientes.

Se realizan ventas nuevas, los clientes son entregados a operaciones, sin embargo, no existe un
seguimiento por parte de operaciones ni del area comercial.

No existe un vinculo entre operaciones y el cliente, prevalece un sentimiento de abandono y falta de
seguimiento, lo que dificulta el crecimiento de servicios en los clientes existentes y genera
insatisfaccion.
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Continuacion de la tabla I.

Estructura

Aungue la estructura actual de la Unidad de Seguridad Guatemala de Grupo Almo es bastante
robusta, no satisface las necesidades de la operacion y los clientes.

Las funciones no se encuentran definidas, documentadas y divulgadas, por lo que mas de una
persona hace una tarea, se asignan tareas que no le corresponden de acuerdo a los puestos y
existe desconocimiento de las funciones principales de cada area.

Debido al desconocimiento de las funciones, el rendimiento de cuentas y aceptacion de
responsabilidades es deficiente, por lo que se pierde el seguimiento de proyectos y existe un
estancamiento en la mejora de los procesos.

El cliente desconoce la matriz de comunicacion, por lo que no puede canalizar adecuadamente sus
solicitudes o reclamos, existe demora en la solucion y falta de seguimiento.

Facturacion

Para la colocacion de nuevos servicios, el departamento comercial realiza una orden de facturacion
gue es trasladada al departamento de facturacion, sin embargo, esa informacién en la mayoria de
las ocasiones, no llega a operaciones, por lo que se desconoce los puestos de servicio nuevos que
se debe cubrir y provoca incumplimiento y reclamos por parte del cliente de que se facturd algin
servicio gue no se colocd.

En algunas ocasiones el proceso es a la inversa, operaciones conoce todos los detalles del servicio
que debe ser cubierto, sin embargo, no es trasladada la orden de facturacion, por lo que se monta
el servicio mas no se realiza el cobro.

Actualmente los departamentos de facturacion y operaciones funcionan de forma independiente, no
existe comunicacién y por ende desconocimiento de los puestos de servicios que estan siendo
facturados y cubiertos.

Se cuenta con sistemas independientes, no se cuenta con el proceso para conciliar informacién por
lo que la diferencia entre los servicios facturados y operados crece.

Cobros

Actualmente existen altas cuentas incobrables que llegan con moras de més de 180 dias.

Los clientes presentan reclamos y solicitudes para que se les realice el cobro, manifestando que no
se les ha cobrado servicios con varios meses de haber sido colocados.

Se realiza una gestién de cobro tradicional, con poca efectividad, los estados de cuenta de los
clientes estan desactualizados, por lo que, se invierte mucho tiempo para la interpretacion y
explicacién de los saldos, y los clientes no sienten confianza de la informacion.

Los clientes han calificado la labor de facturaciéon y cobro como deficiente. Esta situacion ha
provocado la cancelacion de servicios

Reclutamiento
y seleccién de
personal.

No se tiene definido y documentado el perfil que se necesita para cubrir las posiciones de
seguridad, no se cuenta con las consideraciones especiales por cliente o por servicios.

La rotacion del negocio es alta, por lo que genera altos costos de seleccién y reclutamiento,
ademas no se cuenta con una campaifia de retencién de personal.

La estrategia de reclutamiento y seleccion es la tradicional, por lo que los resultados obtenidos no
son los necesarios para suplir la demanda.

Existen reclamos por parte de los clientes en los que manifiestan que los agentes de seguridad que
son enviados a sus puestos de servicio, no cumplen con los requisitos y funciones especificas del
puesto.

Se realizan recontrataciones sin validacion de motivos de cancelacién de la relacién laboral
previamente.

Existe una separacién entre el departamento de RRHH y operaciones, por lo que se desconocen
las verdaderas necesidades de la operacién, no existen sistemas integrados entre estos
departamentos.
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Continuacion de la tabla I.

Capacitacion
inicial.

El entrenamiento inicial de los candidatos a agentes de seguridad se realiza con personal
especializado en los temas definidos en el pensum de estudio, sin embargo, el pensum contempla
temas genéricos como agente de seguridad y no contempla las especificaciones y consideraciones
especiales de los distintos puestos de servicio, ya que no es lo mismo un agente de seguridad en
garita que uno en ruta, por lo que el entrenamiento general cumple con una parte de los
requerimientos de los clientes.

El personal que esta asignado para la labor de entrenamiento inicial no es suficiente para cubrir la
demanda de agentes de seguridad en operaciones.

Ya que no se cuenta con un proceso y procedimiento de control de vacantes, la capacitacién de
agentes de seguridad es en funcién a la cantidad de personas que se tenga reclutadas y
seleccionadas, no a la necesidad real de la operacion, se inician promociones sin tener fechas
definidas, y algunas veces se incorporan candidatos en cualquier médulo, que, aunque reciben la
capacitaciéon completa, no se respeta el orden I6gico de los temas impartidos.

Entrega de
armamento y
equipo.

No existe un procedimiento y proceso documentado del registro, control y entrega de armas, tampoco
con un sistema que apoye el registro y control de armas.

No hay comunicacion entre el proceso de armeria y operaciones, por lo que los reportes que son
enviarlos hacia PNC y DIGECAM, no coinciden con lo real existente, se tiene informacién
desactualizada y no es posible generar un nimero 6ptimo de armas para la operacion.

Cada empresa de negocio base, cuenta con un inventario de armamento para los servicios, sin
embargo, la labor de venta se realiza sin alguna estrategia logistica o de ahorro respecto a las armas
que se tienen. En algunas aperturas de puestos, donde no hay existencia de armamento de
determinado cliente, se realizan compras de nuevas armas, mientras que el inventario de las
asignadas a la otra empresa crece.

Existen contingencias legales por pérdida de armas.

Fuente: elaboracion propia.

Derivado de la tabla | donde se detallan los hallazgos, en la tabla Il se

realiza una clasificacion de dichos hallazgos para determinar las fortalezas,

oportunidades, debilidades o amenazas de la unidad de seguridad Guatemala

de Grupo Almo.

La clasificacion y consolidaciéon de hallazgos es lograda después de la

observaciéon de los procesos operativos; ademas, de llevar a cabo una reunién

grupal con las jefaturas de los distintos departamentos (comercial, operaciones,

electronica, servicio al cliente, planificacion, tecnologia), en la que se realiza un

enfoque en clientes, productos y procesos de los hallazgos, para luego construir

la matriz que resuma el FODA, que sera la herramienta para determinar las

estrategias de la Unidad.
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Tabla Il. Clasificacion de hallazgos y elementos de analisis para FODA
Elementos de Anélisis Descripcién
Fortaleza Servicios integrales Se cuenta con una diversidad de productos de seguridad que

pueden ser ofrecidos en el mercado, estos como productos
separados o como productos que integren mas de un servicio o
todos los servicios que la unidad de seguridad ofrece.

La unidad de seguridad cuenta con clientes que tienen uno o mas
productos de los que se ofrecen (investigaciones, agentes de
seguridad, equipo electrénico, reaccion de patrullas), en su mayoria
son clientes del segmento bancario.

Respaldo corporativo.

Grupo Almo cuenta con varias empresas y distintas lineas de
negocio. Tiene mas de 40 afios de experiencia, ha gestionado
cuentas de gobierno, transnacionales y representaciones de
marcas importantes, que permiten comercializar los productos de
seguridad, siendo respaldados por la corporacién y los resultados
obtenidos con los distintos negocios.

Relacién comercial con
proveedores y
fabricantes.

Se cuenta con la representacion de algunas marcas reconocidas en
el mercado de la seguridad, permite una negociacién directa,
anticipacion de productos locales y lanzamiento de precios
competitivos

Estructura a nivel

Actualmente se cuenta con una estructura a nivel nacional que

nacional permite atender la demanda de servicios, productos y atencién de
emergencia a los clientes. Se ofrece menor tiempo de reaccion
respecto a la competencia.

Experiencia. Mas de 40 afios de trayectoria en el mercado de la seguridad,

permiten el conocimiento del negocio, productos y servicios

Certificaciones y
acreditaciones.

Actualmente la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo,
cuenta con la certificacion de DIGESP, personal calificado y
certificado en seguridad, ASIS y manejo de tecnologia de
seguridad. Lo que otorga un respaldo al momento de comercializar
los productos o servicios

Oportunidades

Crecimiento del mercado.

En los ultimos afios se ha evidenciado un crecimiento de mercado
gue demanda servicios de seguridad, generando la oportunidad de
crear productos innovadores para suplir esa demanda.

Tendencias de
seguridad.

Actualmente mas empresas y mas personas requieren de servicios
de seguridad, debido a la ola de violencia que los paises de
Centroamérica experimentan.

Fortalecimiento de leyes
y politicas
gubernamentales de
seguridad.

El fortalecimiento de la DIGESP con sus regimenes, solicitudes y
auditorias, generan una oportunidad debido al cumplimiento de
cada uno de los compromisos con la Direccion General de
Empresas de Seguridad Privada y la promocién de contratacion de
empresas que se encuentren registradas

Requerimientos de
informacion.

Mas empresas requieren informacién sobre su mercado, la
presencia de 3 400 agentes de seguridad permiten la generacion
de informacion de valor para los clientes, entre identificacion de
riesgos, amenazas y controles de seguridad

Crecimiento de la
tecnologia.

La tecnologia y la inteligencia de negocios crece de forma
exponencial, por lo que la generacién de indicadores de seguridad,
dispositivos que permitan almacenar informacién y controles de
acceso desde teléfonos inteligentes, crea la oportunidad de
desarrollo de nuevos productos o servicios al alcance de un clic

Debilidades

Tiempo lento de
respuesta.

La respuesta en la mayoria de procesos es demasiado lenta, esta
lleno de procedimientos no documentados, no socializados y
algunas veces burocraticos que requiere mas de una firma, ademas
de autorizaciones de forma lineal, que hace los tiempos mas largos
gue la competencia
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Continuacion de la tabla Il.

Falta de indicadores.

No se cuentan con indicadores lo que dificulta la visibilidad del
negocio, por lo que se generan acciones reactivas y no proactivas

Falta de herramientas de
gestion.

No se genera informacion que permitan controlar el negocio, asi
como generar nuevos negocios, productos o servicios que suplan
las necesidades de los clientes actuales y potenciales

No se cuenta con un control operativo de agentes de seguridad y
puestos de servicio, por lo que es evidente una ineficiencia en el
uso de los recursos de acuerdo a los requerimientos existentes

Tramos de control.

Actualmente la estructura de operaciones tiene una estructura alta,
con tramos de control estrechos, lo que provoca ser mas lentos en
la toma de decisiones

Cultura organizacional
deficiente.

Aunque la cultura organizacional esta definida y desarrollada desde
la direccién de la organizacién, en los Ultimos niveles, no se vive
esta cultura, lo que hace que algunos procesos y procedimientos se
vean afectados

Deficiente servicio
postventa.

Debido a la estructura que se cuenta actualmente no esta definida
la figura que le dara seguimiento a los clientes después de la venta,
por lo que la percepcion de algunos clientes es que no saben con
quién comunicarse al momento de tener una emergencia 0 no
saben con quién avocarse para presentar una solicitud o un
reclamo.

Falta de procesos y
procedimientos.

No se cuenta con procesos que permitan administrar correctamente
los recursos de la operacion, por lo que se hace mas cara, lenta e
ineficiente, incumpliendo con las necesidades de los clientes.

No existe un proceso para solventar las solicitudes y reclamos de
los clientes tanto internos (colaboradores) como externos (quienes
comprar los productos y servicios)

Falta de procedimientos y procesos de seguridad industrial.
Falta de procesos que permita gestionar la calidad de los servicios

y productos que ofrece la unidad de seguridad Guatemala de
Grupo Almo.

Falta de gestion de
calidad.

No se cuenta con un sistema que permita gestionar la calidad de
los productos, servicios y procesos para los clientes internos y
externos.

Rotacién de personal.

La mano de obra con la que se cuenta para gestionar los servicios
de seguridad, es considerada mano de obra barata, cuenta con un
perfil en el que el colaborador puede renunciar a su puesto de
servicio para cumplir tareas de temporada, como, por ejemplo, en
la industria azucarera 0 procesos agricolas, para recibir
remuneracién mas alta en pocos periodos de tiempo.

La naturaleza del negocio hace que los agentes de seguridad,
después de un tiempo en el puesto de servicio, quieran cambiar de
ambiente, aunque pasado los meses quieran volver a la
organizacion.

Falta de mercadeo y
publicidad.

Actualmente no se cuenta con una péagina web que unifique todas
las empresas, todos los productos y servicios, ademas, existen
empresas que conforman la unidad de seguridad Guatemala de
Grupo Almo, que no cuentan con pagina web.

Actualmente no se tiene presencia en las redes sociales.

La organizacion no invierte en mercadeo y/o publicidad por ningin
medio.

Amenazas

Competencia desleal.

Las regulaciones establecidas para las empresas de seguridad
privada, son incumplidas por otras empresas
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Continuacion de la tabla Il.

Velocidad de innovacién
del mercado de la
seguridad.

La necesidad de innovacion, crecimiento de la tecnologia, hace que
se vaya innovando rapidamente la seguridad en Guatemala y
resurjan nuevas alternativas de seguridad, como la adquisicién de
sistemas de camaras de féacil instalacion y de forma disuasiva,
aungue estas no cuenten con el respaldo en caso de emergencia.

Publicidad y mercadeo
de la competencia.

La competencia es méas agresiva en publicidad y mercadeo de los
productos y servicios que ofrece.

Estructuras planas de la
competencia.

La competencia cuenta con estructuras en las que el pago es por
destajo o facturado, por lo que permite ofrecer precios mas bajos
en los servicios.

Incremento del nimero
de empresas de
seguridad

Actualmente existen nuevas empresas de seguridad con menos
estructura operativa, administrativa y menores costos

Estrategia de precios de
la competencia.

La competencia tiene estrategia de precios mas agresivos, por lo
que los clientes argumentan tener mejores precios con la
competencia

Fuente: elaboracion propia.

Después de describir los hallazgos en la tabla anterior se genera la matriz
FODA, representada en la figura 4, para posteriormente desarrollar las
estrategias de maximizacion de fortalezas y oportunidades y minimizacion de

debilidades y amenazas.
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Figura 4.

Matriz FODA de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo

Almo
Evaluacién interna de la
Unidad de Seguridad
FORTALEZAS SRR, ERpo Alie DEBILIDADES
Y
Y

Servicios integrales

Respaldo corporativo y presencia regional
Estructura a nivel nacional

Certificaciones y acreditaciones

Relaciéon comercial con proveedores y
fabricantes de electrénica

Competencia desleal

Proceso de pricing de la competencia mas
agresivo

Publicidad y mercadeo de la competencia
Competencia profesionalizada

Precios de la competencia,
competitivos

Velocidad de innovacién en el mercado
Productos sustitutos no comercializados.

mas

FODA
UNIDAD DE SEGURIDAD GUATEMALA
GRUPO ALMO

A

AMENAZAS

Evaluacién externa dela

Unidad de Seguridad

Tiempo lento de respuesta (burocracia)
Falta de indicadores y herramientas de
gestion

Falta de procesos y procedimientos,
(seguridad industrial, gestion de calidad,
administracion de recursos)
Falta de seguimiento de reclamos y
solicitudes de cliente externo e interno
Estructura operativa alta

Falta de cultura organizacional.
Deficiente servicio post-venta
Descontrol operativo de agentes y
puestos

Falta de mercadeo y publicidad

)

Crecimiento del mercado

Alza en las tendencias de seguridad
Leyes y politicas de empresas de
seguridad privada
Requerimiento de
parte de los clientes
Crecimiento de la tecnologia

informaciéon  por

OPORTUNIDADES

Guatemala, Grupo Almo

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

Las estrategias obtenidas a raiz del analisis FODA se describen

continuacion:

o MAXI-MAXI (fortalezas y oportunidades)

o Desarrollar un plan de ventas que permita un crecimiento organico

con todos los clientes en los que actualmente se tiene, por lo
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o

menos una linea de negocio (agentes de seguridad, seguridad
electronica, carretera segura, investigaciones y poligrafias).
Realizar ventas cruzadas de todas las lineas de servicios para
incrementar los productos colocados en el mercado de la unidad
de seguridad Guatemala de Grupo Almo.

Aprovechar la presencia regional para fortalecer las relaciones de
las marcas con operacion en toda la regiéon de Centroamérica y
lograr la prestacion de servicios a nivel regional.

Fortalecer el proceso de certificacion de los agentes de seguridad
para continuar cumpliendo con las politicas y normas de la

direccién general de empresas de seguridad privada.

MAXI-MINI (fortalezas y amenazas)

Implementar el departamento de desarrollo e innovacion para
generar productos que se adapten al crecimiento tecnoldgico y
ofrecer productos innovadores a los clientes nuevos y actuales.
Desarrollar estrategias de precios haciendo alianzas con los
fabricantes y proveedores de la seguridad electronica que permita
presentar propuestas atractivas para lograr una buena penetracion
en el mercado de la seguridad.

Disefiar una nueva estructura menos robusta enfocada en tres
aristas importantes, un nuevo modelo de negocio de seguridad, un
modelo econdmico de beneficio para la organizacion y mejorando
los perfiles con el objetivo de cumplir con las expectativas de los
clientes y accionistas.

Diseflar un plan de publicidad y mercadeo enfocado en un
posicionamiento de marca, realizando un analisis de mercado para

encontrar la cadena de valor importante para los clientes.
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MINI-MAXI (debilidades y oportunidades)

o Disefiar un nuevo modelo de negocio de la seguridad enfocada en
una cultura de mejoramiento de vida de las personas, involucrando
a todas las areas de la organizacion, minimizando el tiempo de
respuesta a las solicitudes y reclamos de los clientes internos y
externos.

o Disefiar un sistema que permita tener la informacion de ubicacion
de los agentes de seguridad y controlar la asignacion de agentes y
puestos de servicio para transmitir confianza y seguridad a los
clientes que cuentan con los servicios de seguridad fija.

o Desarrollar indicadores y controles que permitan obtener
informacion y tomar decisiones enfocadas, utilizando la tecnologia
y la aplicacion de inteligencia de negocios.

o Disefar los procesos operativos clave que busquen un ahorro por
control de costos fijos y variables, cumpliendo con las normativas
de ley y politicas que permitan otorgar la informacién a los clientes
para una correcta toma de decisiones al seleccionar una empresa

de seguridad.

MINI-MINI (debilidades y amenazas)

o Desarrollar mecanismos de control operativo que permita tener la
informacion en tiempo real, compartirla con los clientes antes que
la competencia y ser asesores expertos en seguridad.

o Disefiar sistemas que permitan generar informacion de valor a los
clientes de sus procesos internos, innovando el negocio de la

seguridad y que logren colocar a la unidad de seguridad
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Guatemala de Grupo Almo en la primera opcion de los
consumidores de servicios de seguridad.

o Optimizacion del recurso humano mejorando el proceso de
seleccibn y reclutamiento, fortaleciendo la  formacion,
estableciendo controles en las areas que involucran los gastos e
ingresos por servicios, operaciones, facturacion y recursos
humanos, logrando generar un ciclo de mejora continua y control.

o) Incrementar el uso de la tecnologia para desarrollar productos o
servicios que logren estar a la vanguardia de la seguridad,

siguiendo las tendencias de innovacion en negocio.

2.2. Instalaciones

Para el cumplimiento de la reaccion y cobertura de los servicios de
seguridad, las instalaciones o sedes con las que cuenta la unidad de seguridad
Guatemala de Grupo Almo, es importante, ya que puede generar un impacto
positivo 0 negativo en los procedimientos operativos, debido a que las
instalaciones son utilizadas como viviendas para los agentes de seguridad, y es
alli donde se guarda y entrega el armamento diariamente, recursos que son

imprescindibles en la seguridad fisica.

Para el analisis de las instalaciones se realizan visitas a las 39 sedes o
bases, desde las cuales son despachados los agentes de seguridad hacia cada
uno de los puestos de servicio, utilizando un formato disefiado para el
diagnoéstico de cada instalacion, formato que se presenta en la figura 5. El
objetivo de dicho formato y las visitas, es identificar las condiciones de la
agencia, detallando las areas de oportunidad y realizando una evaluacién
rapida de la inversion en reparaciones, validar la ubicacion y si la agencia esta

acorde a la cantidad de puestos de servicio del area y la cantidad de agentes de
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seguridad que alli viven para generar un aporte a una mejora en costos,

ubicacion o condiciones.

Actualmente hay sedes que no han sido remodeladas desde que fueron
adquiridas, sedes que no cuentan con la cantidad necesaria de ocupaciones
respecto a la cantidad de personal que alli se encuentra, sedes en las que la
armeria no cumple con las condiciones de seguridad necesarias y sedes con un
area cuadrada que no se aprovecha al cien por ciento, por la poca cantidad de
personal que alli se encuentra destacada, provocando un gasto que no se

compensa con los ingresos.

Las 39 sedes estan distribuidas en toda Guatemala tal y como se muestra
en la figura 6, por lo que se realiz6 un equipo de trabajo y un plan de visitas que
recorrio las tres regiones en las que ha sido dividida para una mejor
distribucion. Esta distribucion de las regiones cuenta con areas y agencias. La

division se encuentra de la siguiente forma:

o Region nororiente: con sedes en Petén, Poptun, Zacapa, Sanarate, El
Progreso, Teculutan, Gualan, Esquipulas, Chiguimula, Morales, Puerto
Barrios, Cobéan, Salama, Jutiapa, Jalapa, Chiquimulilla y Barberena. Que
dan servicios a cada uno de los departamentos y municipios de esa

region y se observan en la figura 7.

o Region suroccidente: Quetzaltenango, Huehuetenango, San Marcos,
Totonicapan, Mazatenango, Retalhuleu, Coatepeque, Tecun Uman,
Malacatan, Antigua Guatemala, Chimaltenango, Solola, El Quiché,
Escuintla, Santa Lucia, Puerto San José y Tiquisate siendo esta area una
de las mas grandes que contemplan el area departamental tal y como se

observa en la figura 8.
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Region metropolitana: norte, oriente, San Cristdbal, Villa Nueva y Mixco.
Se describen dichas sedes en la figura 9. Es este el campo de accién
mas grande, ya que la cantidad de puestos que se cubren en el mayor
namero en Guatemala y con mayor concentracion. Es en la region
metropolitana, donde se encuentra la sede central, ubicada en la 1ra.
calle 3-02 zona 13, Guatemala, Guatemala, en la que los accesos
favorecen en gran manera los despachos de los agentes de seguridad tal
y como se observa en la figura 10.

En esta sede se manejan mas de 400 puestos de servicio
aproximadamente, ademas, se realizan los procedimientos relacionados
con la operacién, recursos humanos, procedimientos administrativos
para todo el personal, por lo que es necesario prestar mayor atencion

durante su analisis.
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Figura 5. Formato de diagndsticos de instalaciones de la unidad de
seguridad Guatemala de Grupo Almo

Seguridad

FICHA TECNICA PARA DIAGNOSTICO FiSICO DE AGENCIAS

I. DESCRIPCION GENERAL DEL INMUEBLE

AGENCIA

DIRECCION TEL.:

MUNICIPIO DEPARTAMENTO

JEFE DE AGENCIA CEL.:

AREA DEL TERRENO 2 AREA DEL EDIFICIO M2

TIPO DE INMUEBLE URBANO RURAL
CLIMA DEL LUGAR FRIO TEMPLADO CALIDO

BREVE DESCRIPCION DE LA UBICACION DEL INMUEBLE

BREVE DESCRIPCION FiSICA DEL INMUEBLE

CROQUIS DE DISTRIBUCION Y UBICACION
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Continuacion de la figura 5.

Il. SERVICIOS GENERALES

SERVICIO

EXISTENCIA

ESTADO

NECESITA REPARACION

Sl

NO

BUENO

REGULAR

MALO

Sl

NO

ELECTRICIDAD

AGUA POTABLE

INSTALACION AGUA DE LLUVIA

INSTALACION AGUAS NEGRAS

FOSA SEPTICA

POZO DE ABSORCION

AIRE ACONDICIONADO

TELEFONO

INTERNET

OBSERVACIONES:

1Il. MUROS Y TECHOS

MATERIALES
MUROS

ESTADO

NECESITA
REPARACION

BLOCK

MADERA

PREFAB

OTROS

BUENO

REGULAR

MALO

Sl

MUROS EXTERIORES

MUROS INTERIORES

MURO PERIMETRAL

MATERIALES
TECHOS

ESTADO

NECESITA
REPARAC

I6N

LOSA

LAMINA

TEJA

OTROS

BUENO

REGULAR

MALO

Sl

CUBIERTA FINAL

OBSERVACIONES:
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Continuacion de la figura 5.

IV. ACABADOS Y COMPLEMENTOS

EXISTENCIA | ESTADO NECESITA REPARACION
ACABADOS

Sl NO | BUENO | REGULAR | MALO | SI NO

PINTURA EXTERIOR

PINTURA INTERIOR

CIELO FALSO

PUERTAS INTERIORES

PUERTAS PRINCIPALES

VENTANAS

PISO

SANITARIOS

a. Funcionamiento de sapos

b. Fuga en el tanque de agua

c. Mingitorios

d. Problemas con cafieria

e. Funcionamiento de la tapadera

REGADERAS O DUCHAS

a. Problemas con cafieria

b. Cortina de bafio

LAVAMANOS

a. Problemas con cafieria

b.Fuga de agua

PILA DE LAVAR ROPA

ZOCALOS

ROTULACION INTERIOR

ROTULACION EXTERIOR

OBSERVACIONES:
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Continuacion de la figura 5.

V. SISTEMAS DE SEGURIDAD

SEGURIDAD

EXISTENCIA

ESTADO

NECESITA REPARACION

Sl NO

BUENO

REGULAR

MALO

Sl

NO

SENSORES DE MOVIMIENTO

MAGNETICOS DE PUERTA

BOTON DE PANICO

CONSOLA

CEREBRO Y BATERIA

RAZOR

REJAS

OBSERVACIONES:

VI. SISTEMAS CONTRA INCENDIOS

SISTEMA CONTRA INCENDIOS

EXISTENCIA

ESTADO

NECESITA CAMBIO

Sl NO

BUENO

REGULAR

MALO

Sl

NO

EXTINGUIDOR ABC

OBSERVACIONES:
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Continuacion de la figura 5.

Vil. MOBILIARIO Y EQUIPO

EXISTENCIA ESTADO REPARACION
SEGURIDAD CANTIDAD

Sl NO BUENO REGULAR DANADO Sl NO

ESCRITORIO

SILLA SECRETARIAL

ARCHIVO

ARMERIA

PIZARRON

MESAS (ROTTERDAM)

SILLAS PLASTICAS

COMEDOR

MICROONDAS

ESTUFA DE 2 HORNILLAS

LOCKERS

ROTULACIAN DE AREAS

BANNER DE REGLAMENTO

BANNER DE VALORES

LITERAS

COLCHONETAS

TENDEDEROS

OASIS

BASUREROS

TONELES DE ARENA

LUCES DE EMERGENCIA

COMPUTADORA

IMPRESORA

VENTILADORES

TELEFONOS

OBSERVACIONES:
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Continuacion de la figura 5.

VIil. PROBLEMAS IDENTIFICADOS

PROBLEMA 1:

DESCRIPCION DEL PROBLEMA:

FOTO 1

FOTO 2
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Continuacion de la figura 5.

DESCRIPCION DE FOTO:

DESCRIPCION DE FOTO:

FOTO 3

FOTO 4

DESCRIPCION DE FOTO:

DESCRIPCION DE FOTO:

CROQUIS O DIAGRAMA DETALLADO DEL PROBLEMA, ANOTANDO TODO TIPO DE

MEDIDAS LONGITUDINALES Y DE SUPERFICIE

PROPUESTA DE SOLUCION AL

PROBLEMA:

COSTO DE RENGLON
CONSTRATISTA

SEGUN

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 6. Ubicacion de sedes de la unidad de seguridad Guatemala de
Grupo Almo
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Fuente: AlImo Seguridad, Business Intelligence Software V.4.0. Derechos Reservados.

Figura 7. Distribucion de sedes en regidn nororiente

Region Nororiente
BTN -
Paten
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Foptim
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SAnae m
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= Salamd
TRCuAtn
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Fuente: elaboracion propia, empleando AutoCAD.
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Figura 8. Distribucion de sedes en regidn suroccidente

Regidn Suroccidente

Agencias Agencias
Juetcattenangs
Hushustanango a _5'" Antigua
— Sur Desidante | T | chimatenangs
. . . Salald
hon n
Mllu:::m Bl Cuichd
Retalhuleu Sur Esouima
‘;P_'_'EEE_E_‘-_'E. Swr Docidenoe 11 GDGITTM sarma Lucis
Teciin Umsin ___ i Pugite San losd
Miniscatan Tiquizate
Fuente: elaboracion propia, empleando AutoCAD.
Figura 9. Distribucion de sedes en region metropolitana

Region Metropolitana

Sam Cristobal

Vitis Nuevs

Mixco

Fuente: elaboracion propia, empleando AutoCAD.
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Figura 10. Ubicacion de sede central de la unidad de seguridad
Guatemala de Grupo Almo
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Fuente: Business Intelligence Software V.4.0. Derechos Reservados.

Una vez realizadas las visitas, los hallazgos tipicos en las sedes son los
gue se muestran en la tabla Ill, posteriormente se realiza un detalle de los
resultados del diagnéstico y una clasificaciéon de la agencia de acuerdo a la
cantidad de puestos de servicio que son atendidos por la agencia y la cantidad

de albergados en cada sede.

La clasificacion es como sigue:

o Clasificacion A: mas de 60 puestos de servicio y un numero mayor de 25
albergados
o Clasificacion B: entre 31 y 60 puestos de servicios y un numero entre 7 'y

25 albergados
o Clasificacion C: menor a 30 puestos de servicio y un numero menor a 7

albergados.
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Los resultados se agrupan por departamentos y se detallan en la tabla 1V,
de aqui se desprenden una serie de actividades para las distintas areas las

cuales se detallan en la tabla V.

Tabla lll.  Hallazgos del analisis de instalaciones
Num. | Areade Item Validacion Hallazgo
evaluacién
1. Servicios Electricidad Existente Necesita reparacion
generales Agua potable Existente
Aire acondicionado Inexistente Colocacién por 1o menos d
ventiladores.
Teléfono Existente Se necesita colocacion de controle
de consumo.
Internet Existente Se necesita colocacion de controle
de consumo.
Computadoras Existentes Mal estado y necesitan cambio.
2. Muros y techos | Muros exteriores Existente Muro de block que necesitq
mantenimiento.
Muros interiores Existente Necesitan mantenimiento.
3. Techos Cubierta Lamina Mal estado.
4. Acabados Pintura exterior Existente Necesita mantenimiento.
Pintura interior Existente Necesita mantenimiento.
Puertas Inexistentes Colocacién de puertas.
Ventanas Existentes Cambio de vidrios, mantenimiento d
vidrieras y balcones.
Pisos Existente Necesitan limpieza.
Sanitarios Existentes Mejora de funcionamiento, limpieza
tuberias.
Regaderas Existentes Mejora en funcionamiento, limpieza
tuberias.
Pilas y tendederos Inexistentes No tiene las condiciones necesarias
5. Seguridad Seguridad electronica| Inexistente Colocacion de sensores qd
movimiento, boton de  péanic
alarmas, rejas.
Sistema contf Inexistente Colocacién de extintores.
incendios
6. Ubicacion Logistica de despachg Deficiente Se realiza una inversion de tiemp
muy alta, debido a que la ubicaciq
no es la adecuada.
7. Distribucion Mobiliario y equipo Deficiente Area cuadrada muy grande para
cantidad de mobiliario y equipo.
Personal Deficiente Area cuadrada muy grande para
cantidad de agentes de seguridg
que alli se albergan.

Fuente: elaboracion propia.
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Resultados de visitas a las distintas agencias agrupadas por

Tabla IV.

departamentos de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo

Almo
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Fuente: elaboracion propia.
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Tabla V.

Actividades a realizar en

las agencias de la unidad

seguridad Guatemala de Grupo Almo

de

NUm. Actividad Area o departamento
responsable

1 Terminacion de contratos Legal

2 Elaboracién de inventarios Operaciones — finanzas

3 Validacion de solvencia de pagos | Operaciones — finanzas
de servicios.

4 Cartas de solicitud de cambio o | Operaciones — legal — IT
cancelacion de servicios varios
(Internet, telefonia, entre otros.)

5 Busqueda de nuevas instalaciones | Operaciones

6 Analisis de riesgos Riesgos

7 Negociacion de precios y | Legal
condiciones

8 Elaboracion de contratos Legal

9 Pintura, mantenimiento y limpieza | Mantenimiento
del inmueble

10 Equipo de seguridad para inmueble | Electrénica - operaciones
y equipo.

11 Lay out Operaciones

12 Traslado Operaciones

Fuente: elaboracion propia.
2.3. Recurso humano

El personal que busca empleo como agente de seguridad regularmente

carece de algun grado de educacion, por lo que no consideran el riesgo y las
actividades que conllevan las funciones de un agente de seguridad, aun asi,
existe mucho personal que tiene algun tipo de entrenamiento militar, por lo que

tiene conocimientos en el uso de armamento.

En Guatemala, es la Direccion General de Servicios de Seguridad Privada,

DIGESSP, la encargada de realizar las regulaciones pertinentes de
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capacitacion que debe recibir el recurso humano, sin embargo, actualmente
existen varios agentes de seguridad que no cumplen con el grado de
escolaridad requerido y con otros condicionantes que la DIGESSP indica. Al
entrevistar al personal encargado de velar el cumplimiento, se evidencia que no
existen los perfiles de puestos operativos y administrativos operativos o no han
sido actualizados, por lo que una misma tarea es realizada por varias personas,

y existen tareas que no son realizadas.

La DIGESP establece en el decreto nimero 52-2010 °, la clasifica de los
tipos de agentes de seguridad, los cuales se resumen en la tabla VI.

Tabla VI. Clasificacion de agentes de seguridad privada de acuerdo al
decreto numero 52-2010 de la ley que regula los servicios de

seguridad privada

CLASIFICACION | DESCRIPCION

Vigilantes Son personas debidamente uniformadas con identificacion visible y certificada para
brindar servicios de vigilancia privada en el interior de sitios, edificios,
establecimientos educativos, industriales, comerciales, financieros, agropecuarios,
residencias, colonias, urbanizaciones y otros, de conformidad con el plan de
seguridad elaborado por el prestador de servicios de seguridad privada, sin el uso de
armas de fuego. '

Guardias Son personas debidamente uniformadas, con identificacion visible, y certificadas para
brindar vigilancia y proteccion en el interior de sitios, edificios, establecimientos
industriales, comerciales, financieros, agropecuarios y otros, vehiculos de transporte
de valores o mercancias, y proteccion de personas.

Desempefaran sus funciones dentro del ambito en que prestan sus servicios,
portando el equipo de defensa y las armas de fuego aprobadas segun el plan de
seguridad elaborado por el prestador de servicios de seguridad privada.8

® Ley que regula los servicios de seguridad privada.
” Articulo 45 del Decreto 52-2010.
® Articulo 46 del Decreto 52-2010.
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Continuacion de la tabla VI.

Guardias para
propiedades
rusticas

Los guardias para propiedades fuera del perimetro urbano de las poblaciones son
personas que ejercen las funciones de vigilancia y proteccion de la propiedad;
deberan llenar los requisitos establecidos en el articulo cuarenta y cinco de la
presente Ley y tener una identificacion personal visible, certificados para al
desempefio de sus funciones de acuerdo

con lo establecido en la ley. Podran portar el equipo de defensa, las armas de fuego
de uso civil o deportivas autorizadas por la Direccion General de Control de Armas y
Municiones, y se atendran al régimen establecido en la ley. Prestaran sus servicios
exclusivamente dentro de los linderos de la propiedad. °

Escoltas privados

Escoltas privados son personas individuales o trabajadores de empresas de
seguridad privada certificadas para brindar vigilancia, proteccion y custodia de
personas. Podran portar el equipo de defensa o armas de fuego debidamente
autorizadas por la Direccion General de Control de Armas y Municiones -DIGECAM-,
de acuerdo con el plan de seguridad de personas elaborado por el prestador de
servicios de seguridad privada autorizado por la Direccién. 10

Investigadores
privados

Son personas capacitadas y certificadas que prestan servicios de investigacion de
caracter estrictamente privado. No pueden invadir el ambito de accién del ministerio
publico y de las instituciones encargadas de velar por la seguridad publica y defensa
nacional, asi como cualquier otra institucion de inteligencia del estado.

Si en el desempefio de sus funciones tiene conocimiento de un hecho delictivo, debe
hacerlo saber al ministerio publico para la investigacion correspondiente.

En el desempefio de sus funciones deben portar siempre su respectiva
identificacién.™*

Fuente: Decreto 52-2010 en sus articulos del 45 al 49 de la Ley que regula los Servicios de

Seguridad Privada.

La unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo cuenta con algunos

perfiles de puestos administrativos y no han sido actualizados desde el 2013 y

el personal de primera linea en el departamento de operaciones no conoce sus

funciones.

En la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo, existen agentes de

seguridad Unicamente primaria, algunos completa e incompleta, estudios a nivel

basico completa e incompleta y una minoria graduados a nivel diversificado, en

sSu mayoria, este grupo de agentes graduados, han recibido apoyo de la

Fundacién Almo.

° Articulo 47 del Decreto 52-2010
10 Articulo 48 del Decreto 52-2010
1 Articulo 49 del Decreto 52-2010
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Fundacién Almo de acuerdo al tiempo que los colaboradores tienen en la
organizacion, y a través de alianzas con colegios, promueven que los agentes
de seguridad que asi lo deseen, tomen clases durante los fines de semana,
otorgando los permisos correspondientes operativamente, para que puedan
impartirse las clases en todas las agencias de la unidad de seguridad
Guatemala de Grupo Almo. Aunque la organizaciéon otorga estas oportunidades
el 75 % de los colaboradores cumplen con la escolaridad requerida por el

puesto que desempeiian.

La unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo cuenta con una planilla
de aproximadamente 2 900 empleados operativos quienes oscilan entre los 18
y 35 afios, y entre las filas Unicamente 15 mujeres, 150 empleados
administrativos operativos y 400 empleados administrativos. Este personal es
registrado, dado de alta y controlado por un sistema llamado Visual Hur.

La planilla administrativa operativa de la unidad de seguridad Guatemala
de Grupo Almo es liderada por un jefe de operaciones con titulo de coronel, por
lo que la administracion tiene influencia militar y todas las instrucciones son
lineales y recorren 7 niveles, lo que dificulta comunicarse con el ultimo nivel que

lo conforman los agentes de seguridad.

A la observacion es evidente que las bases de datos se encuentran
desactualizadas, no se tiene el control del personal que realmente se encuentra
de alta y las bajas no se procesan en tiempo. El procedimiento fuera de tiempo
genera gastos adicionales ya que todos los agentes de seguridad se
encuentran en planilla y cuentan como beneficio con un seguro de vida, el cual
es pagado por la empresa mensualmente, ademas que es una de las pocas
empresas de seguridad que cumplen con incluir en planilla a todos sus

colaboradores y otorgarles el seguro social.
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La contratacion de agentes de seguridad esta basado en cumplir las
solicitudes de operaciones, quienes recogen las necesidades de los clientes, sin
embargo, no se tiene un procedimiento definido y documentado para perfilar o

clasificar a los agentes de seguridad de acuerdo a los puestos requeridos.

2.3.1. Andlisis de reclutamiento de agentes de seguridad

Los canales utilizados para el reclutamiento de personal son a través de
publicaciones de prensa, publicaciones en paginas de reclutamiento en internet,
tales como computrabajo.com, a través de referidos con los agentes de
seguridad, colocacion de pancartas, entrega de volantes, pero en su mayoria a
través de reclutadores externos, quienes aunque recorren todos los
departamentos de Guatemala, el 85 % de las personas reclutadas son personas
de la region noroccidente, especificamente del departamento de Alta Verapaz,
por lo que se ha evidenciado a través de entrevistas a algunos clientes y
personal operativo, que la dificultad del lenguaje, el ser movilizados desde sus
lugares de origen hacia areas de la republica que no cumplen con sus
costumbres, culturas, climas, entre otros, generan una alta rotacion de personal

o insatisfacciéon con los clientes.

Los reclutadores reciben una comisién por persona que es llevada a las
instalaciones de la sede central, para llenar las vacantes de agentes de
seguridad, sin embargo, el reclutamiento realizado no es basado en algun
pardmetro por lo que estos reclutadores se enfocan en un nimero de personas

y no en el cumplimiento de lo que la operacion requiere.
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En todos los medios de reclutamiento deberan presentarse a las
instalaciones de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo al
departamento de recursos humanos y llenar el formulario de solicitud de empleo

para pasar el proceso de seleccion.

2.3.2. Andlisis de seleccién de agentes de seguridad

Todos los colabores son entrevistados por el personal de recursos
humanos, sin embargo, la presién operativa de cumplir con llenar los puestos
vacantes de algunos clientes que generan penalizacion por las mismas, hace
gue no necesariamente se realice el perfilamiento del agente de seguridad. El
candidato es contratado si al menos es mayor de 18 afios o algunas veces esté

proximo a cumplir la mayoria de edad y no tenga alguna discapacidad notable.

En la seleccién en algunos casos se realiza poligrafia para los candidatos,
todos deberan realizar el examen médico, y es el médico quien otorgara la
recomendacion de si puede o no ser contratado, sin embargo, por la poca oferta
de personal que quiera trabajar como agente de seguridad, no tener un
procedimiento definido y la presion operativa de cumplimiento de personal, es
obviada la recomendacion del médico e incluso algunos resultados de la

poligrafia siendo estos analizados previamente.

Antes de la contratacion los candidatos ingresan a la capacitaciéon que no
necesariamente cumple con un orden de ingreso, los candidatos pueden
ingresar en cualquier modulo y se van graduando una vez culminen todos los
modulos, pero este procedimiento no colabora para tener el control de la
cantidad de personas que ingresardn a la operacion y es agotador para los
instructores. Unicamente existe un instructor y la capacitacion teérica es

impartida en horario de oficina.
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Actualmente no se sigue un determinado orden en la seleccion, algunas
veces el examen médico se realiza mientras estan en la capacitacion, entran a
la capacitacion sin haber completado todos los documentos necesarios para el
expediente o incluso llegan a la contratacion sin haber pasado por la evaluacion
médica y validacion de documentos, por lo que en la figura 11 se muestra el
proceso actual de seleccion y reclutamiento, que méas se apega a la frecuencia

de las observaciones realizadas.

Figura 11. Flujograma del proceso de seleccién y reclutamiento de
agentes de seguridad

Grupo Almo
Unidad de seguridad Guatemala
Titulo: Desarrollo del proceso de seleccién y reclutamiento de agentes de seguridad
Elaborado por: Elda Whaleska Lima Pérez Paginaldel

( Inicio )

Necesidad de
personal

Se realiza
reclutamiento

I
Cita a los agentes de
seguridad en la sede
central

Llenala solicitud de
empleo

Ingreso a academia

Evaluacién médica

I
Entrega de
documentos y
generacién de

_exp_es"h_en.te_

Alta de los
candidatos en la
empresa

Fin

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4, Departamento de operaciones de la unidad de seguridad
Guatemala de Grupo Almo

El departamento de operaciones es el mas importante de la unidad de
seguridad Guatemala de Grupo Almo, es alli donde se realiza la gestion de
colocar a los agentes de seguridad en cada uno de los puestos de servicio,
siendo este departamento con todas sus actividades un punto critico para el
manejo y control del negocio de seguridad privada, a pesar de eso, operaciones
no juega un papel protagonista, ya que el departamento de finanzas limita la
operacion diaria a través de controles que no responden a las necesidades de
los clientes, provocando insatisfaccion al no cumplirlas a la velocidad que se

necesitan.

Muchas de las tareas del departamento de operaciones son realizadas
fuera de tiempo, algunas veces limitados por otros departamentos y otra veces
por no tener la destreza de utilizar equipo y paquetes de computo, por lo que
regularmente la operacién se gestiona con el sentido de urgencia y debido a
gue el departamento se encuentra enfocado en las actividades operativas como
tal, se descuida el contacto con el cliente final, lo que no permite conocer las
necesidades de los clientes y las pocas que se llegan a conocer, se resuelven

de forma inoportuna.

A continuacion se realiza el analisis de las actividades del departamento

de operaciones.

2.4.1. Cuadre diario

El cuadre es el procedimiento en el que los encargados de vivienda o

supervisores, de acuerdo al lugar de donde se realiza, genera un listado de los
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puestos que debe cubrir con el personal, asimismo, lista el recurso humano que
estard fuera de su puesto por incapacidad, vacaciones o cualquier otro tipo de
permiso. Estos permisos son solicitados por los agentes de seguridad a
cualquiera de los encargados de vivienda, supervisores 0 asistente de
operaciones, sin embargo, muchos de estos permisos son solicitados
directamente a recursos humanos, quienes no notifican a operaciones, por lo

gue se genera una dificultad operativa al momento de realizar el cuadre.

Diariamente el encargado de vivienda debe estar revisando la cantidad de
puestos a cubrir y la cantidad de personal con el que cuenta, en caso de que
tenga alguna faltante, deberd ser sustituido por otra persona que tenga
disponible, que puede ser personal que se encuentra en planillas o un personal
temporal, incluso por un supervisor, no existe el procedimiento documentado y
tampoco queda registro como fue la cobertura, los cambios o faltos que hubo
durante el dia, ya que este cuadre es realizado en pizarras, cuadernos u hojas

de papel que son desechadas al finalizar la jornada.

Por los distintos horarios de cobertura de puestos, que son en funcion a
los distintos giros de negocio de los clientes de la unidad de seguridad
Guatemala de Grupo Almo, el cuadre se puede realizar en varios horarios, y a

continuacion se describen dichos horarios.

o Custodios en ruta: diferentes horarios todos los dias, disminuyendo la
demanda, los sabados por la tarde, domingo u dias festivos, o
actividades en las que se restringe al transporte pesado en ruta.

o Clientes de distribucion: 04:00 a 06:00 horas

o Otros negocios: 06:00 en adelante durante todo el dia, disminuyendo la
demanda aproximadamente a las 10:00 horas, y siendo menos por la

tarde y noche.
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El procedimiento de cuadre diario, tal y como se muestra en la figura 12,
no se encuentra documentado y socializado, y muchas decisiones importantes
guedan a criterio de los jefes de vivienda o0 supervisores.

Figura 12. Flujograma del cuadre diario operativo de agentes de
seguridad

Grupo Almo
Unidad de seguridad Guatemala

Titulo: Desarrollo del procedimiento de cuadre diario operativo de agentes de

seguridad
Elaborado por: Elda Whaleska Lima Pérez Paginaldel
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personal disponible
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apoyos o dobles

Entrega de
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Despacho del
personal a puestos

Fin

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2. Control de agentes de seguridad

Actualmente, no se cuenta con un control diario documentado de los
agentes de seguridad que estan asignados a los distintos puestos de servicio,
por lo que se desconoce que agente de seguridad se encuentra laborando, el
puesto, el cliente, en qué horario 0 que agente de seguridad se encuentra de

descanso o ausente.

El control de los agentes de seguridad es gestionado por los encargados
de vivienda quienes laboran en turnos de 24X24 en el que trabajan jornadas de
24 horas y descansan jornadas de 24 horas, por lo que cada uno ve el control
de los agentes de seguridad en dias diferentes y gestionan de acuerdo a la
experiencia y de forma subjetiva, ya que no se rigen por un procedimiento

estandarizado.

En la figura 13 se muestra el procedimiento que actualmente se realiza

para llevar el control de los agentes de seguridad.
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Figura 13. Flujograma del control de agentes de seguridad

Grupo Almo
Unidad de seguridad Guatemala

Titulo: Desarrollo del procedimiento del control de agentes de seguridad
Elaborado por: Elda Whaleska Lima Pérez Pagina 1 de 1
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.3. Supervision operativa de puestos de seguridad fija

La supervision que actualmente se realiza a los distintos puestos de
servicio, no cuenta con una asignacion o control de rutas de supervision, no
existe una distribucion eficiente de los supervisores de acuerdo a las areas de

cobertura.

Los supervisores tienen una serie de tareas que no corresponden a las
funciones de supervision, estas regularmente corresponden a tareas
administrativas y administrativas — operativas que tiene que ver con
activaciones de alarmas, cuadre de personal, traslado de personal hacia los

distintos puestos de servicio, sean estos puestos recurrentes o emergentes.

Los supervisores no cuenta con un formato para supervisar, existen
algunos formatos que fueron creados afios atras, sin embargo, no estan

estandarizados, y no todos los supervisores conocen dichos formatos.

Las rondas de supervision, las realizan de acuerdo al criterio de cada
supervisor o bien al cliente que tiene asignado en su agencia. Existen clientes
gue se visitan mas de 5 veces al dia y clientes que no se les ha realizado

alguna visita en meses.

El turno de un supervisor es de 24X24, por lo que durante ese periodo de
tiempo debera cumplir con las funciones que, aunque no estan definidas en un
manual de funciones, son establecidas por el jefe de vivienda o las necesidades

de la operacion.

En la tabla VIl se describe la lista de actividades regulares que realizan los

supervisores y los tiempos promedio por cada tarea, ya que el tiempo en se
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invierte en otras tareas, se resta del tiempo que es necesario supervisar los

puestos de servicio y garantizar el cumplimiento de cobertura.

Tabla VIl. Cuadro de tareas de supervision y tiempos promedio

Tarea Tiempo promedio en
minutos
Reaccibn a activacion de | 120 minutos
alarma
Acudir a corte de cajeros 60 minutos
Llenado de formatos | 60 minutos
administrativos
Cobertura de almuerzos 45 minutos
Cubrir emergencias de los | 60 minutos
clientes VIP

Colocacion de agentes de | 30 minutos
seguridad en un puesto de
servicio recurrente
Colocacion de agentes de | 60 minutos
seguridad para cobertura de
carretera segura

Realizacion de cuadre diario 180 minutos
Entrega de armamento 60 minutos
TOTAL 615 minutos

Fuente: elaboracion propia.

2.4.4. Planilla operativa

Aunque el control no se lleva diariamente, quincenalmente se realiza una
noémina en excel, la cual se muestra en la figura 14, que es enviada via correo
electronico al departamento de planillas que pertenece al area de finanzas, y

lleva el histérico de dichas ndminas.
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En este formato se colocan las incidencias y el registro de todo el
personal. Debido a que es un formato excel sin seguridad, es vulnerable a que
la informacién pueda ser modificada o llenada a conveniencia de la persona que

lo realiza quincenalmente, o de forma errénea.

La informacién es enviada de todas las sedes, dividida por empresa, ya
sea de Seguridad y vigilancia El Ebano (EBN) o Alarmas de Guatemala (ADG).

Figura 14. Formato actual del control de agentes de seguridad

Seguridad y Vigilancia
El Ebano, . A.
Agencia Jalapa
NOMINA DE PERSONAL ACTIVO FLIO
Wo. | Ant. |[Codigo VA |Nombre del empleado Codign | Llocal | Bono | Viatico | DIAS [Horario| Turmo Nombre del Cliente
1 (70228 |36208 GONZALEZ ZABALETA, WILLIAN WILFREDO 1 9 |000 0.00 15 |12 -5 |Cliente L
2 |68765  |20979 IMANUEL MATIAS, ALBERTO DE JESUS 1 90 (000 0.00 15 |12 1-5  |Cliente 2
3 |6707  [754 NAIERA PEREZ, LORENZO 1 174 (000 0.00 15 |12 -5 |Cllente 3
4 |58705  |770 PEREZ DOMINGUEZ, CARLOS AUGUSTO 1 174|000 0.00 15 |12 1-§  [Cliente 3
5 |72365  |150580 GONZALEZ ROMAN, FREDY ADAN 1 288 (000 0.00 15 |12 15 |Cllente 4
6 |72456 LUIS ALFREDO ARREAGA HERNANDEZ 1 288 (000 0.00 15 |12 15 |Cliente 4
7 |70581 |138216 LOPEZ NAIERA, HEBERTO DE JESUS 700 133 |5000 |000 15 |12 15 |Cllente 5
B |660B5 1204 CRUZ BONILLA, JOSE BILDER 700 133 |5000 |000 15 |12 -5 |Cliente 5
9 |esD15 1214 JIMENEZ Y IIMENEZ, 10B 700 133 |5000 000 15 |12 15 |Cllente &
31 |11748 (1212 GOMEZ MATEQ, ADOLFO SERGIO 99994 12 (000 0.00 15 (4 I-D  |SUSPENDIDO 1GS5
31 |5M56 (1216 GOMEZ AGUSTIN, VIDAL 99994 12 (000 0.00 15 (4 1-D  |SUPERVISOR DE AREA
33 (37 1211 LOPEZ GOMEZ, NOE DE JESUS 9994 | 13 [oon  |ooo 15 |12 |0 [eATRULLERD
34 |72867 |153856 AGUSTIN CARDONA OTONIEL 160 71 (000 0.00 15 |12 I-D  |vacaciones
i'fl&gﬂ 148529 GOMEZ AGUSTIN, VICTOR ROMED 160 71 (000 0.00 15 |12 -0 |TORRE RAIZALES CERRO JUMAY KM. 140 JALAPA
36 |78373 CARLOS AMILCAR RAYMUNDO CONTRERAS DESCANCERO
68475 11237 SANTOS FERNANDO NAJERA JIMENEZ DISPONIBLE EN AGENCIA, PENDIENTE DE ASIGNACION.
Fuente: La unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo.
2.4.5. Control de incidencias

Diariamente en la operacién de la unidad de seguridad Guatemala de
Grupo Almo, se registran las incidencias operativas que deben ser enviadas
para realizar los descuentos, pagos o0 notificaciones a las areas que

correspondan, estas incidencias diariamente son tomadas por los supervisores
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y jefes de vivienda, y son anotadas en pizarras, cuadernos y hojas, luego son
registrados en el formato excel que servira para el control de planilla.

Este control de incidencias dependera de lo que indiquen los supervisores,
jefes de vivienda, coordinadores, y como no se cuenta con el registro de una
programacion inicial, no es posible confirmar si todas las incidencias fueron

confirmadas y cubiertas.

Cada incidencia genera un pago adicional, ya que, al momento de no
cubrirse el puesto con el agente de seguridad titular, es necesario enviar a otro

agente de seguridad.

Las incidencias que deben ser reportadas son las siguientes:

o Vacaciones: todo colaborador es acreedor de 15 dias para gozar sus
vacaciones al cumplimiento de su aniversario de labores. Esto es
notificado por el departamento de planillas cada inicio de mes.

o Faltas injustificadas: son faltas en las que el colaborador no se presenta
a laborar y tampoco presenta una excusa por su falta, representan el
descuento del dia no laborado y del séptimo dia. Esta incidencia debe
ser reportada al departamento de recursos humanos o a la inspeccion de
trabajo dependiendo de cual sea el caso.

o Faltas justificadas: corresponde a todas las faltas en las que el
colaborador presenta o tiene una excusa de su ausencia. Estas pueden
ser: asistencias a IGSS, ministerio de trabajo, juzgado, nacimiento de
hijo, fallecimiento de familiar y todas las que se encuentran
contempladas en el codigo de trabajo.

o Permisos sin goce de salario: son los permisos en los que se ha llegado

a un acuerdo con el colaborador, que no estan contemplados en el
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codigo de trabajo, pero que son necesarios para el colaborador. Estos
permisos, representan el descuento del dia no laborado.

o Suspension por IGSS: suspensiones generadas por el Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social. Las notificaciones extendidas por el
IGSS, deberan ser llevadas al departamento de recursos humanos de la

empresa.

Todas estas incidencias generan buscar un reemplazo de los agentes de
seguridad que las provocan, por lo que al personal que estara cubriendo las
posiciones, siempre se les debera generar pago, lo que representa el pago de

turnos adicionales para la empresa.

Este procedimiento nuevamente depende de si la persona encargada lo
envia o no, si lo envia en tiempo o no, y si la informacién enviada es la correcta,
lo que genera una contingencia en el control de los descuentos a realizar, y los

pagos por turnos adicionales que estan involucrados.

2.4.6. Control de armas

El negocio de la seguridad privada, viene acompafado del manejo y
control de armamento. Este control debe ser llevado cumpliendo de
conformidad con lo estipulado en la ley y ser presentado de forma mensual a
DIGECAM. *?

Ademas de gestionar el control y envio de a DIGECAM, la Direccion

General de Servicios de Seguridad Privada, también requiere que sea enviado

12 Segun lo estipulado en el articulo 71 de la Direccion General de Control de Armas y
Municiones.
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un inventario de las armas y municiones en uso Yy las que se encuentran

almacenadas en el lugar autorizado para ese efecto.™®

Debido a que este control esta regido por dos direcciones, ademas de
representar una inversion fuerte por la cantidad de puestos que actualmente
maneja la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo, y que el mal manejo
y descontrol de estos activos puede representar un impacto fuerte en los gastos
de la organizacion, ademas de generar contingencias por armas extraviadas o

robadas.

El procedimiento que actualmente se realiza para el control de las armas y

municiones se describe en la figura 15.

Este control es llevado en excel, que debe ser llenado por los jefes de
vivienda, coordinadores o supervisores, quienes deben detallar la informacion
gue el departamento de armamento necesita. El formato que actualmente se
maneja para el control de armamento es un formato de excel y se muestra en
tabla V. La informacion es enviada mensualmente y generada desde las
distintas agencias de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo, sin
embargo, hay agencias que no envian la informacién por lo que el
departamento de armamento asume que la informacion es igual a la del mes

anterior, por lo que no se realiza modificacion del informe.

13 Segun lo estipulado en el articulo 30, literal a, numeral 2, de la ley que regula los servicios de
seguridad privada anotada y otros documentos, DIGESP.
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Formato para el llenado de informacion del control de armas

Tabla VIII.

de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo

S9U019BAIBS]O peisa e [pelsa ey
T 4 € 14
apas
apas apas apas apas
opijjed opijjed opijjed opijjed
3IGWON pyedy pyedy pledy pledy
‘alqwoN | ‘eiqwoN | ‘elquioN | ‘@iquioN
HAD| vect vect AZSTAR TvSetT
o1send| uipuoy uipuoy uipuoy ulpuoy
uoidlunw pepnued 0ST 0ST 0ST 0ST
uounw odiyl  NINZT v v v
OlUBIWIOUSBA 9P BYI94[0Z/90/6T [[0Z/ZT/¥T [L02/L0/22 PT0Z/Z0/E
uoldenod ap auled SPeCT ¥SCTYS 7S59€CT 7568y
onsibay ‘oN SYECT Sveet Sveet SYeECT
av1iol T T T T
e19doosy T T T T
Janjonay 0 0 0 0
SeA|o} 0 0 0 0
e|oisld 0 0 0 0
V'S V'S V'S V'S
J1INIIND FHGNON
NILVYND [NILVND [AILVND [NILVNO
1v20T 8¢ 8¢ 8¢ 8¢
ao? L0ST L0ST L0ST L0ST
Z3aWOO |ZaIWQD | ZIWQO | ZaAWOD
HOSINY3dNS FH9GNON
SOTHVYO |SOTHVO |SOTHVD |SOTHVD
YION3IOYV| 1IS 1IS 1IS 1IS
VS3ddINg oav Ng3 oav Ng3

Fuente: Grupo Almo. Departamento de armamento de la unidad de seguridad Guatemala.
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Figura 15. Control de armas y municiones de la unidad de seguridad
Guatemala de Grupo Almo

Grupo Almo
Unidad de seguridad Guatemala

Titulo: Desarrollo del procedimiento del control de armas y municiones

Elaborado por: Elda Whaleska Lima Pérez Pagina1ldel
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.7. Control de teléfonos

Cada puesto de servicio debe tener un medio de comunicacién en la
unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo utiliza teléfonos celulares en un
90 % de los puestos. Aunque estos celulares pertenecen a un plan corporativo

en el que el costo es mas favorable que una compra convencional.

Actualmente no hay un departamento encargado de tener el inventario de
corporativos, de asignar y desasignar los mismo al finalizar algin puesto de
servicio. Durante la observacion y entrevistas se detectan corporativos que
estan dados de alta, asignados de acuerdo a los registros a un determinado
puesto de servicio, y al realizar la verificacion, este corporativo esta siendo
utilizado por algun familiar del personal o no se encuentra en el puesto que

indican los registros.

Muchos de los celulares fueron extraviados y no fueron reportados para la
cancelacion, por lo que Unicamente se asigna un nuevo corporativo, y el
extraviado sigue activo generando un pago y no esta siendo utilizado, esto
incrementa el gasto de telefonia en la unidad de seguridad Guatemala de Grupo
Almo, que asciende a un monto aproximado de Q.124 800,00 mensuales por el

registro de un ndmero aproximado de 3 200 aparatos.**

El procedimiento actual de la asignacibn y control de teléfonos
corporativos de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo se muestra
en la figura 16, en el que el registro también es realizado en formatos de excel
que son llenados desde las distintas agencias y no se tiene un formato
estandarizado, la informacion que se envia se muestra en la figura 17, y

nuevamente la informacion puede ser enviada de forma incorrecta por la falta

14 calculo de acuerdo a datos obtenidos en observaciones y entrevistas.
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de seguridad de los formatos, la informacion depende de los encargados de
vivienda o supervisores, no se cuenta con un inventario de teléfonos, no existe
un control general de a donde fueron asignados y no existe un responsable
directos del control de estos activos, si no que la informacion es generada como

directorio y enviado a las asistentes operativas.

Figura 16. Flujograma de asignacion y control de corporativos en la

unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo

Grupo Almo

Unidad de seguridad Guatemala
Titulo: Desarrollo del proceso de asignacion y control de teléfonos corporativos

Elaborado por: Elda Whaleska Lima Pérez Paginalde 1
Agencias o sedes de Asistente de
seguridad fisica operaciones
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corporativo para >
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operaciones
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entregado al
agentede
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se solicita el
control de
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Seenviala
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A 4

Asignacién y control de corporativos para la seguridad fisica

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Figura17. Hoja de registro de teléfonos operativos de la unidad de
seguridad Guatemala de Grupo Almo

MAR
No.| NUMERO | CA [ASIGNADO A ANT. CARGD PUESTO DE SERVICIO CODIGO | Local TURND
1 58580185 |Nokia | SAMUEL VASGLEZ ROGLE B7173  |Agente Sequidad  |Pussto 1 36 12HisL-5
2 | EB355236 |Mokia [ALBERTOCHUBCOC £4087 | Agente Sequidad  |Puesta 2 1 187 12HrsL-5
3 49510074 |MNokia | FRECH OTTOREL MEMENDEZ MERLOS 70865 |Agente Sequidad  |Puesto 3 1 an 12H=L-0
4 | 47407488 |Mokia [MAXIMOYASGUES 68235  |Agente Sequidsd  |Puestod 254 270 12HrsL-5
3 54113733 [Mokia |ISAAC CORADD SARCERD 52334 |Agente Sequidad  |Puestad 254 307 12Hi=sL-5
6 41516706 |Clare | LUIS FERNANDOLOPEZ P& 72948 |Agente Sequidad  |Pussto 4 16562 0 12HrsL-D
T | 5B355362 |Mokia [GERMAMLOPEZ PEREZ 788 |Agerte Sequidad  |Puesto 15 1083 134 12HrsL-5
8 | SAI55407 |Mokia [SANTOSGAEIMOLOREMZOCERVANTES |71869  |Agente Sequidad  [Puesto B 1063 122 12HrsL-5
3 | 56355350 |Mokia | SAMTIAGOENRIGLE GUTIERREZ ORTIZ TITET  |Agerte Sequidad | Puesto 17 1083 133 12HrsL-5
10| 56335364 [MNokia |ALFONSOCUXOL 71865 |Agente Sequidad | Puesta 15 1063 137 12HisL-5
1 | 56355367 |Mokia |ESVINROBERTOGOMNGORA VELASOUEZ | 72037  |Agente Seguidad  |Puesto 13 1063 136 12HisL-5
12| 56335233 [Nokia |JULIOGOSELINE MAGLIN XUC 72502 |Agente Sequidad  |Pussto 20 1063 270 12HisL-5
13 | 47407266 [Mokia |ADOLFOPABLOPLEITEZ 44647 | Supervisor Pugsto 21 93983 12 24HrsL-0
4 | 47407632 [Mokia |ESVIN REME GARCIA PEREZ 72133 |Supervisar Pugsta 22 33383 12 24HrsL-0
15 | 59220687  [Mokia |LORENZO CHOCOJCHUB 5273 |Agente Sequidsd  |Puesto 23 235 22 24HrsL-0
ji] 41596103 [MNekia |ALFREDO Pérez Garcia 3448 |Agente Sequidad  |Puests 24 1488 7 12HrsL-5
17| 4740745 [MNokia |DAVID MALRICIO AYALA ALVARADO 1958 |Coordinader Puesta 25 33383 20 12HisL-5
18 | G5R355347 [Mokia |ARMANDOCOY CACAQ 8653 |Agente Sequidad  |Puesto 26 351 ji] 12HrsL-5
19 | 55933139 [MNokia | TORIBIODE JESLS ARIAS 72692 |Agente Sequidad | ALIMENTOS' BEBIDAS RUTA NARANJD 1234 I 12HisL-5
20 | 55143573 |Mokia |SERVICIOSESPECIALES CARMELITA ALIMENTOS'Y BEBIDAS RUTA NARANIO 1234 1 12HrsL-5
21| 47407124  [MNokia |ALBERTOLOPEZ GOMEZ 7081 |Agente Sequidad | MISION TANAN 16632 ] 12H=L-0
2 34045513 |Claro [EDYN GECYANNIURRUTIA AGUSTIN 7254 Bgente Sequidad | ANTENA MELCHOR 160 3 24Hr=L-00
23 | 34045320 |Claro |JOHANMJOSUE AYALA DUARTE 72875 |Agente Sequidad | ANTEMA POPTUN 160 il 12HrsL-0
24 34048922 |Claro |PABLOEMILIANOCHOC CHIAC TaTaE Bgente Sequidad | ANTENA CANCHACAN 160 208 12Hr=L-0

Fuente: Departamento de operaciones de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo.

2.4.8. Solicitud de servicios de seguridad fija en la unidad de

seguridad Guatemala de Grupo Almo

Uno de los procedimientos mas importantes en la operacion es la solicitud
de los servicios, ya que, de acuerdo a las condiciones de la solicitud, puede
generar una dificultad operativa que incurre en gastos operativos que no son

identificados facilmente.

Operaciones es quien ejecuta la colocacién de los servicios, sin embargo,
es el departamento comercial quien tiene el contacto con los clientes, quienes
pueden hacer solicitudes a través de correo electronico, por referidos o por
llamada telefonica, esta ultima, muchas veces no es recibida ya que no existe

un departamento de servicio al cliente del negocio de seguridad fija. De acuerdo
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a entrevistas realizadas a algunos clientes potenciales y el departamento de
operaciones, muchas de las solicitudes no son atendidas en tiempo no se

genera una relacion comercial.

Debido a que los departamentos que actualmente interactian en este
proceso gestionan de forma aislada y no existe comunicacion efectiva en las
solicitudes, el departamento comercial al realizar la solicitud se siguen dos vias,
las cuales generan que facturacion no tenga la informacion en tiempo y forma,
provocando una mala facturacién, o facturar un servicio que no ha sido
colocado, y en el peor de los casos servicios que se estén colocando, pagando,

pero facturando.

Actualmente la elaboracion de las cotizaciones esta enfocada en las
solicitudes de los clientes, los andlisis de riesgos o condiciones para los
agentes de seguridad no son consideradas en todos los casos, por lo que
algunos puestos son colocados, pero generando una dificultad operativa fuerte

0 no cumple las condiciones minimas para los agentes de seguridad.

El procedimiento que actualmente se realiza para recibir y colocar las
solicitudes de servicios de seguridad fija, se muestra en la figura 18. En el
flujograma no se garantiza una facturacion de dicho servicio, ya que es después
de la colocacién del servicio en el que se elabora una orden de facturacién, que
nuevamente depende del agente comercial y no de un proceso que garantice el

ingreso de la prestacién del servicio de seguridad fisica.
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Figura 18. Flujograma de solicitud de servicios de seguridad fija en la
unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo

Grupo Almo
Unidad de seguridad Guatemala
Titulo: Desarrollo del proceso de solicitud de servicios de seguridad fija
Elaborado por: Elda Whaleska Lima Pérez Paginaldel

Inicio

Cliente solicita el
servicio

¢éCliente nuevo?

NO

Asesor realiza
acercamiento con el
cliente

Se asigna solicitud a
un asesor comercial

Asesor comercial de
la cuenta contacta
al cliente

Realiza andlisis de
riesgos

N

Solicita
detalles del
servicio

¢Andlisis de riesgo
favorable?

NO

Realiza y entrega
cotizacion

Valida nuevas
condiciones

¢Cliente acepta
cotizacion?

Operaciones coloca
el servicio

[ e

Fin

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.9. Procedimiento operativo de seguridad fija en la unidad

de seguridad Guatemala de Grupo Almo

Luego de realizar una cotizacién de servicios de seguridad fija, que fue

aceptada por un cliente, se procede a realizar el traslado de informacién al
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departamento de operaciones y facturacion simultdneamente. Este
procedimiento regularmente es realizado después de llegar a un acuerdo verbal
con el cliente, de la fecha de inicio de los servicios. No se realiza la firma de
algun documento que avale la negociacion, por lo que algunas veces los
servicios son colocados sin ser facturados o son facturados y el cliente

posteriormente al recibir la factura no acepta los términos y condiciones de

pago.

En el procedimiento actual una vez el asesor comercial hace la orden de
facturacion, notifica el servicio a operaciones y a facturacion, estas areas se
encuentran separadas y no existe un sistema o procedimiento que permita
integrar la informacion, por lo que el riesgo de que facturacién emita una factura
de un servicio que no se ha colocado, u operaciones coloque un servicio que no
se ha facturado, es alto, y ha pasa en repetidas ocasiones, debido a que son
procedimientos completamente separados uno del otro, lo que genera dejar de
percibir ingresos o insatisfaccion del cliente al recibir facturas que no
corresponden, aunado a la sensacion de desorden y falta de comunicacion.

muchas ocasiones

Durante este procedimiento es necesario preparar al personal que cubrird
el servicio, el equipo que se utilizara, uniformes y algun requerimiento especial.
Debido a que la informacién regularmente no llega en un tiempo oportuno, en la
mayoria de las veces, se colocan los servicios de forma emergente para cumplir
con las fechas de inicio de servicio, y se asigha personal de otro puesto de

servicio, afectando la cobertura.

Para la facturacibn de estos servicios, debera realizar una orden de
facturacion, que también servirh como soporte para la generacion del pago para

el agente de seguridad, por lo que, al tener alguna demora en la generacion de
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dicha orden de facturacion, se deja de percibir el ingreso y el agente de

seguridad deja de percibir su pago.

El procedimiento actual operativo se muestra en la figura 19.

Figura 19. Flujograma del proceso operativo de seguridad fija en la

unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo

Grupo Almo
Unidad de Seguridad Guatemala
Titulo: Desarrollo del procedimiento operativo de seguridad fija
Elaborado por: Elda Whaleska Lima Pérez Paginaldel

Cliente Comercial Operaciones Facturacién

Inicio

Cliente solicita Comercial elabora Se ejecuta la
L » Orden de facturacion > orden de
servicio i L. »
y notifica del servicio facturacion
Preparacion de
> equipoy
personal
A
Montaje del
servicio
3 v
Cliente pagael Emisién de
P'g N factura del
servicio a
servicio

Operaciones genera
boleta de pago para
agente de seguridad

4

Fin

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.5. Propuesta de mejora en La unidad de seguridad Guatemala de

Grupo Almo

Debido a la necesidad de mejorar los procesos criticos operativos en la
unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo, se propone la implementacion
de un nuevo modelo de negocio enfocado en la operacion, desarrollar una
estrategia enfocada en rentabilidad y recurrencia, mejorando la calidad de vida
de los colaboradores, documentacion de las funciones de puestos, disefiar una
nueva estructura operativa mas eficiente, que aporte a la generacién de mas

negocios en seguridad.

La propuesta de nuevos formatos disefiados de forma amigable para los
usuarios, utilizando la innovacion tecnolégica y que ayuden a disminuir la
resistencia al cambio, la propuesta de sistemas integrados que aporten a la
estandarizacion y controles operativos, y el establecimiento, mejora,
documentacion y socializacion de los procedimientos clave de la operacion,
contribuyen al control y mejora de los recursos de la unidad de seguridad
Guatemala de Grupo Almo, dando un giro del negocio de la seguridad fija.

2.5.1. Nuevo modelo de negocio

El nuevo modelo del negocio se fundamenta en contrarrestar la lucha de
precios y mercado desleal de la seguridad privada, estableciendo las bases que
permitan tener un negocio sostenible en el tiempo, generando valor para los
clientes a través de diferenciadores, creando una cultura que lo fortalezca a
través de ordenamiento, control, seguimiento e innovacion en la unidad de

seguridad Guatemala de Grupo Almo.
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Este modelo se enfoca en el manejo de los recursos y en el control de tres
estructuras principales, recursos humanos, operaciones y facturacion. Estas
son las que mueven el negocio, por lo que al funcionar de forma conjunta se
evidencian las areas de oportunidad y permiten ser controlados y gestionados
de forma proactiva y no reactiva. En la figura 20 se muestran las aristas de
control, siendo la operacion la més importante, ya que alli se encuentran todos
los recursos necesarios para prestar el servicio, de alli se desprende una
planilla, que se resumira en el recurso humano que es necesario para la gestion
operativa y por ultimo la facturacién que garantizard que cada servicio colocado

se encuentre facturado.

Figura 20. Modelo de negocio basado en el control de recursos

Fuente: unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo.

Las otras estructuras que soportaran el nuevo modelo de negocio, y

fortaleceran el cumplimiento de ciclo operativo seran:

° Ventas

° Finanzas
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o Tecnologia

o Logistica

Las estructuras de soporte tendran actividades especificas que garanticen
gue la operacion funcione de forma optima y eficiente. Estas tareas son estas

tareas son:

o Crecimiento focalizado: busqueda de clientes especificos, realizando
estudios de mercado para encontrar los nichos que puedan ser

explotados.

o Aplicar técnicas de inteligencia de negocios con andlisis antropolégicos
gue permitan encontrar las caracteristicas para agrupar los clientes que

pueden ser clientes potenciales para la seguridad fija.

o Encontrar segmentos de mercado que tengan poca dificultad operativa y
mayor concentracion de recurso humano para la colocacion de puestos
de servicio. Por ejemplo: terminales de transportes, centros comerciales

de considerable tamafio, condominios y buscar el crecimiento orgénico.

. Innovacion y control operativo: utilizar la innovacion tecnoldgica para
mantener y controlar el triAngulo del negocio (facturacion, planilla y
operaciones), integrando los servicios y la gestién de los mismos en un

solo sistema de control.
. Ordenamiento de control de recursos: analizar la tendencia de uso de los

recursos principales operativos de seguridad fija para la toma de

decisiones oportunamente.
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o Optimizacion de la estructura operativa y administrativa: analizar y
optimizar las funciones de los puestos, organizando las tareas y depurar
los puestos no funcionales que hayan sido creados producto del
desorden.

o Optimizacion de recursos de transportes: implementar control de
registros de combustible y mantenimiento de vehiculos

o Control de recursos de comunicacion: control y mantenimiento de
inventarios de los recursos de comunicacion, realizar alianzas
estratégicas con compafiias de telecomunicacion.

o Control de armas y municiones: control y manejo del inventario de
armamento a nivel nacional implementando un sistema que integre la
informacion de todas las sedes a través de codigo de barras para la
identificacion de las mas de 1 200 armas con las que cuenta la unidad de
seguridad Guatemala de Grupo Almo.

o Control de contingencias laborales o penales: seguimiento a las
contingencias actuales laborales o penales que tiene la unidad de
seguridad Guatemala de Grupo Almo, controlando que no exista
incremento en las mismas, analizando los motivos comunes de las
contingencias para la toma de decisiones en base a la informacién y no

supuestos.
2.5.2. Mejora en instalaciones
La cultura basada en ofrecer servicios de calidad a través de mejoras a los
agentes de seguridad, conlleva a realizar los analisis financieros

correspondientes para realizar la inversion de mejoras en las instalaciones de

cada una de las sedes de la operacion de negocio de seguridad fija.
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Por lo anterior y después de realizar las visitas a las sedes, se presenta
las propuestas de mejora para las instalaciones que debera ser abordado por la
gerencia general y el area financiera para el analisis de viabilidad de la
generacion del proyecto y busqueda del presupuesto para la elaboracion de
dichas mejoras en un formato disefiado en excel y tal y como se muestra en la

tabla IV, las mejoras en las instalaciones estan orientadas en lo siguiente:

o Mejora en las condiciones de habitacion de las instalaciones.
o Mejora en la ubicacion de las sedes.
o Cancelacion de contratos de arrendamiento en las agencias que no

tienen un numero significativo de puestos de servicio.

o Cambio de camas y colchonetas para el personal albergado.
o Cambio de estufas.
o Colocacion de extintores.
o Capacitacion para el uso de extintores.
2.5.3. Seleccién y reclutamiento de la fuerza operativa de la

unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo

La busqueda en proporcionar un servicio de calidad para el cliente a
través de las mejoras en los agentes de seguridad, inicia en tener a los agentes
de seguridad perfilados y capacitados de acuerdo a las tareas que tendra que

desempeiiar en los puestos de servicio.

Derivado de la clasificacion realizada por el Decreto Numero 52-2010, se
realizan los descriptores de puestos y clasificacion para mejorar el proceso de
reclutamiento y seleccion de los agentes de seguridad tal y como se muestran

en las figuras 21 a la 24.
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Figura21. Descriptor de puesto operativo como vigilante de la unidad de
seguridad Guatemala de Grupo Almo

A
AilMoO

Unidad de Seauridad

Parte I
Titulo del puesto: Vigilante
Nombre de la plaza: Agente de seguridad
Departamento: Operaciones
Puesto al que reporta: Supervisor
Parte II
Funcién Principal: Vigilancia privada en el interior de sitios, edificios, establecimientos educativos, industriales,
comerciales, financieros agropecuarios, residencias, colonias, urbanizaciones y otros, sin el uso
de armas de fuego.
Parte I1I
Responsabilidades . Control de entradas y movimiento de personal y trafico de vehiculos
Principales del puesto: . Identificacién de personas y registro de vehiculos
. Identificar cualquier situacién de alerta en el area en el que se encuentra su puesto de
servicio
. Realizar el cacheo necesario para identificar algiin cuerpo sospechoso
. Realizar patrullaje del recinto en el que se presta el servicio tanto dentro de las
instalaciones y los perimetros
. Tratar y realizar los procedimientos necesarios para control de personas perturbadas
. Redaccién de informes
. Inspeccion de seguridad y exposicion de incendios
. Respuesta de emergencias
Parte IV
Relaciones del puesto:
Internas . Operaciones
. Recursos Humanos
. Supervisor
. Agentes de seguridad
Externas Clientes
Supervisa a: Ninguno
Parte V
Especificaciones del puesto
Requisitos Académico:
Escolaridad: Minimo cuarto afio de educacién primaria
Edad: Minimo 18 afios cumplidos
Idiomas: Espafiol
Otros Capacitaciéon como vigilante de acuerdo al pensum desarrollado por DIGESP
conocimientos: Conocimientos basicos en el uso de radio y teléfono celular
Competencias:
(marf:ar con una » Orientacion  al Respeto Iniciativa
X, las que apliquen segun servicio
el puesto) Relaciones Conocimiento Resolucion de
Interpersonales del negocio problemas / conflictos
Integridad . P]:anificacién y Responsabilida
organizacién d
Orientacion Desarrollo
Orden
de resultados personal
Experiencia:
Afios de Como promocién interna debe poseer minimo 6 meses en el puesto de Agente de
experiencia minima: Seguridad.
Como contratacién externa debe tener minimo 1 afio de experiencia en puestos
similares.
Portar con el Carné de acreditacion de DIGESP

Elaborado por: Whaleska Lima
Revisado por: Jefe de Recursos Humanos
Autorizada por: Jefe de Operaciones

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 22. Descriptor de puesto operativo como Guardia/Guardia para
propiedades rusticas de la unidad de seguridad Guatemala

de Grupo Almo

A

AiMo

linidad de Seanridad

Parte I
Titulo del puesto: Guardia / Guardia para propiedades rusticas
Nombre de la plaza: Agente de seguridad
Departamento: Operaciones
Puesto al que reporta: Supervisor
Parte II
Funcién Principal: Vigilancia y proteccion en el interior de sitios, edificios, establecimientos industriales,
comerciales, financieros, agropecuarios y otros, vehiculos de transporte de valores o
mercancias, y proteccidn de personas ya sea en area dentro o fuera del perimetro urbano,
portando el equipo de defensa y armas de fuego de acuerdo a los puestos de servicio asignados
Parte I1I
Responsabilidades Control de entradas y movimiento de personal y trafico de vehiculos
Principales del puesto: Identificacion de personas y registro de vehiculos
Identificar cualquier situacion de alerta en el area en el que se encuentra su puesto de servicio
Realizar el cacheo necesario para identificar algin cuerpo sospechoso
Realizar patrullaje del recinto en el que se presta el servicio tanto dentro de las instalaciones y
los perimetros
Tratar y realizar los procedimientos necesarios para control de personas perturbadas
Redaccién de informes
Dar el uso correcto del arma de fuego asignada para su puesto de servicio
Reportar el vencimiento de carné de portacion de arma de fuego de forma oportuna
Atender asignaciones especiales asignadas de acuerdo al puesto de servicio
Inspeccion de seguridad y exposicion de incendios
Respuesta de emergencias
Parte IV
Relaciones del puesto:
Internas . Operaciones
. Recursos Humanos
. Supervisor
. Agentes de seguridad
Externas Clientes
Supervisa a: Ninguno
Parte V
Especificaciones del puesto
Requisitos Académico:
Escolaridad: Ciclo basico culminado
Edad: Minimo 18 afios cumplidos
Idiomas: Espafiol
Otros conocimientos: Manejo de armas

Capacitacion como guardia de acuerdo al pensum desarrollado por DIGESP
Conocimientos basicos en el uso de radio y teléfono celular

Competencias: Orientacion al servicio X Respeto X Iniciativa

(marcar con una X, las Relaciones % Conocimiento del Resolucién de X

que apliquen segun el Interpersonales negocio problemas / conflictos

uesto ifi id

P ) Integridad X Plan'ﬁ.cac'.o,n Y Responsabilidad X
organizacién

Orden X Orientacion de Desarrollo personal X

resultados

Experiencia:
Afios de  experiencia | Como promocidn interna debe poseer minimo 6 meses en el puesto de agente de seguridad.

minima: Como contratacidn externa debe tener minimo 1 afio de experiencia en puestos similares.
Portar su carné de acreditacion de DIGESP
Elaborado por: Whaleska Lima
Revisado por: Jefe de recursos humanos

Autorizada por: Jefe de Operaciones

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 23. Descriptor de puesto operativo como Escoltas privados de la
unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo

AlTMo
Unidad de Seguridad
Parte I
Titulo del puesto: Escoltas privados
Nombre de la plaza: Escolta
Departamento: Operaciones
Puesto al que reporta: Supervisor
Parte II
Funcién Principal: Vigilancia, proteccion y custodia de personas, portando equipo de defensa o armas de fuego
autorizadas.
Parte III
Responsabilidades Realizar una comunicacion efectiva durante todo el proceso de escolta
Principales del puesto: Control de su lenguaje corporal
Cumplir con las normas de etiqueta y protocolo
Cumplir con la piramide del uso de la fuerza para la aplicacion del éxito progresivo y diferenciado de la
fuerza
Mantener una presentacidn personal impecable
Estar siempre alerta de las situaciones mientras realiza su escolta
Cumplir con las técnicas de reaccion que permitan salvaguardar la integridad del principal y la propia
ante una amenaza
Cumplir con el Sistema PARRR ante el enfrentamiento de cualquier situacion
Realizar la manipulacion correcta de su arma de fuego
Seguir el decadlogo de seguridad de armas de fuego
Manejar adecuadamente las distracciones, situaciones de estrés y emociones mientras realiza su
escolta
Cumplir a cabalidad la cadena de reacciones de acuerdo a las situaciones presentadas
Realizar escolta a personas que necesitan asistencia por una enfermedad o discapacidad fisica si la
situacion lo permite
Dar el uso correcto del arma de fuego asignada para su puesto de servicio
Reportar el vencimiento de carné de portacion de arma de fuego de forma oportuna
Atender asignaciones especiales asignadas de acuerdo al puesto de servicio
Inspeccion de seguridad y exposicion de incendios
Respuesta de emergencias
Parte IV
Relaciones del puesto:
Internas Operaciones
Recursos Humanos
Supervisor
Agentes de seguridad
Jefe de Operaciones
Externas Principal
Cliente
Supervisa a: Ninguno
Parte V
Especificaciones del puesto
Requisitos Académico:
Escolaridad: Ciclo diversificado culminado
Edad: Minimo 21 afios cumplidos
Idiomas: Espafiol
Otros conocimientos: Manejo de armas
Capacitacién como escolta de acuerdo al pensum desarrollado por DIGESP
Comunicacion efectiva y uso del manejo del alfabeto fonético
Defensa personal (deseado)
Competencias: Orientacién al servicio X Respeto X Iniciativa X
(marcar con una X, las que Relaciones X Conocimiento del Resolucién de problemas X
apliquen segtin el puesto) Interpersonales negocio / conflictos
Integridad X Planlﬂ.cacpn Yl x Responsabilidad X
organizacion
Orden X Orientacion de Desarrollo personal X
resultados
Experiencia:
Afos de experiencia Como promocion interna debe poseer minimo 6 meses en el puesto de Agente de Seguridad.
minima: Como contratacion externa debe tener minimo 1 afio de experiencia en puestos similares.
Portar su carné de acreditacién de DIGESP
Elaborado por: Whaleska Lima
Revisado por: Jefe de Recursos Humanos

Autorizada por: Jefe de Operaciones

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 24.

Descriptor de puesto operativo como Investigadores privados

de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo

Parte I

AlMo
Unidad de Seguridad

Titulo del puesto:

Investigadores privados

Nombre de la plaza:

Investigador

Departamento:

Riesgos

Puesto al que reporta:

Jefe de investigaciones

Parte II

Funcién Principal:

Realizar investigaciones de caracter estrictamente privado sin invadir el ambito de accion del
Ministerio PUblico y de las instituciones encargadas de velar por la seguridad publica y defensa
nacional, portando en todo momento su identificacion.

Parte 111

Responsabilidades
Principales del puesto:

Obtener y aportar informacidon y pruebas acerca de hechos o sobre conducta de personas o
solicitudes de los clientes

Regirse bajo los principios rectores de un investigador privado

Realizar su labor con profesionalismo

Manejo de informacidn con discrecion y confidencialidad

Cumplir con el proceso investigativo definido en el manual de Investigadores Privados de
DIGESP

Mantener un control del ambito de actuacion durante la investigacion

Presentar los resultados de la investigacion con los resultados de analisis realizados y
siguiendo la ética

Disminuir o mitigar los riesgos de la realizacion de una investigacion privada

Cumplir con las normas de etiqueta y protocolo

Manejar adecuadamente las distracciones, situaciones de estrés y emociones para no afectar
los resultados de la investigacion

Realizacion de informes parciales de la investigacion

Elaborar el informe final de la investigacion cumpliendo con la estructura adecuada

Manejo y control de las disposiciones legales y juridicas relacionadas con las investigaciones
privadas

Parte IV

Relaciones del puesto:

Internas

Operaciones

Riesgos
Investigaciones
Supervisor

Agentes de seguridad
Jefe de Operaciones

Externas Cliente
Supervisa a: Ninguno
Parte V

Especificaciones del puesto

Requisitos Académico:

Escolaridad: Minimo graduado a nivel técnico universitario, estudiante universitario u oficial graduado de los
centros de formacién de instituciones de seguridad del Estado.

Edad: Minimo 21 afios cumplidos

Idiomas: Espafiol

Otros conocimientos:

Capacitacion como escolta de acuerdo al pensum desarrollado por DIGESP
Conocimiento de disposiciones legales y juridicas respecto a investigaciones privadas

Competencias:

(marcar con una X, las
que apliguen segun el
puesto)

Orientacidén al servicio Respeto X Iniciativa
Relaciones Conocimiento del Resolucion de
X ; X .
Interpersonales negocio problemas / conflictos
Integridad X Plan|f|_caC|_oln Y| x Responsabilidad X
organizacion
Orden X Orientacion de Desarrollo personal X
resultados

Experiencia:

Afios  de
minima:

experiencia

Deseable experiencia como investigador como minimo de 1 afio.

Como promocién, estudios enfocados en investigaciones y/o riesgos y 2 afios en puestos
operativos

Portar su carné de acreditacion de DIGESP

Elaborador por: Whaleska Lima

Revisado por:

Jefe de Recursos Humanos

Autorizada por: Jefe de Investigaciones y Riesgos

Fuente: elaboracion propia.
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Una vez con los descriptores de puestos y considerando los requisitos
minimos de cada uno de los agentes de seguridad, se clasificaran internamente
de acuerdo al giro de negocio al que pueden ser colocados y a los
requerimientos de los clientes. Esta clasificacion mostrada en la tabla IX, sera la
base para la solicitud del personal que se necesita para la cobertura de las
vacantes generadas por la rotacion natural del negocio en la generacion de la

ficha técnica.

Tabla IX. Clasificacion interna de los agentes de seguridad privada de

acuerdo a cumplimiento de funciones

Agente tipo Descripcion

A Agente de seguridad con nivel diversificado iniciado o culminado, estatura mayor a 1,60 mts,
fluidez de espafiol y escritura.

B Agente de seguridad con nivel basico finalizado, estatura entre 1,55 mts, y 1,60 mts, fluidez de
espafiol y escritura.

C Agente de seguridad con nivel primario iniciado o finalizado, estatura entre 1,50 mts, y 1,55
mts.

D Personal temporal

Fuente: elaboracion propia.

Una vez realizada la clasificacién y perfiles de puestos, se procede a
realiza la propuesta del proceso de reclutamiento y seleccion mejorado, que se
muestra en la figura 25. Este se basa en un ordenamiento de los pasos para
hacer la revision oportuna y asi perfilar al candidato, velar por el cumplimiento
de la documentacion que corresponde a cada uno de los puestos, para generar
una optimizacion de tiempo en el proceso para la cobertura de las vacantes del

negocio.
Este proceso contempla que los reclutadores externos antes de llevar a

los candidatos a la sede central para dar inicio al proceso, realice la validacion

de cumplimiento de documentos y perfil, para evitar un pago de comisiéon por
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personal

reclutado que no

requerimientos.

Ademas, la elaboracién de una entrevista criminalista o prueba poligrafica
a todos los candidatos, con el objetivo de garantizar que el personal que ingresa

a cubrir los puestos de servicios no tenga ninguna situacion que ponga en

riesgo la integridad de la organizacion.

Figura 25.

Flujograma del
mejorado de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo

Almo

proceso de

reclutamiento y seleccién

luego de unos dias no cumpla con

Grupo Almo

Unidad de seguridad Guatemala

Titulo: Desarrollo del proceso de reclutamiento y seleccién mejorado
Elaborado por: Elda Whaleska Lima Pérez

Paginaldel

Evaluacion médica

éResultado
favorable?

i
JiSatisfactoria?

s

Asignacion para
capacitacién inicial

I
C Fin

( Inicio )

Necesidad de

Se realiza
reclutamiento

Reclutadores
validan expedientes
de los candidatos

éDocumentos
completos?

si1

Uena la solicitud de
empleo

NO

Cita a los agentes de
seguridad en la sede
central

Entrevista con
personal de RRHH

Tumple con IS
requerimientos de
la plaza?

si

]

Se solicita
completar
expediente y se
reprograma cita

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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2.5.4.

Nueva estructura operativa

De acuerdo a los analisis realizados se propone una nueva estructura con

menos niveles de control y enfocada a servicio al cliente externo (consumidores

de los servicios de la unidad de seguridad Guatemala de grupo almo) y cliente

interno (agentes de seguridad fija), seguird siendo una estructura vertical, sin

embargo, al disminuir los niveles de mando, mejorar la comunicacion por ende

el desempefio de la operacion y el negocio de seguridad fija.

Para realizar el cambio de estructura en la tabla X se presenta la

justificacion de esta reduccidn en el area de operaciones y en la tabla XI se

presenta la justificacion de la adicion del area de planificacion.

Tabla X.

area de operaciones

Justificacién de la propuesta de cambio de estructura en el

Area y puesto

Accién

Funcion vigente

Funcion principal propuesta

Area:
Operaciones

Eliminacion de
la jefatura de

Despacho de los agentes
de seguridad a cada

Planificacion, seguimiento y control de los puestos
de servicio, garantizar el servicio de calidad para

Puesto: jefe de | division y | puesto de servicio los clientes, realizacion de analisis de servicio para

divisién creacion de detectar areas de oportunidad en el servicio,

metropolitana - | Jefe de presentacion de propuestas e implementacion para

departamental territorio la garantia de los servicios. Seguimiento a los
mejorando el clientes, generacion de negocios nuevos Yy
perfil crecimiento orgénico.

Area: Eliminacion del | Duplicidad de funciones | Ninguna

Operaciones puesto con el jefe de division

Puesto:

Coordinador  de

area

Area: Eliminacion del | Duplicidad de funciones | Ninguna

Operaciones
Puesto: asistente
de coordinador

puesto

con el jefe de division
coordinador de area

Area:

Se alinea con el

Encargado de velar por

Velar por el cuadre diario y despacho de agentes

Operaciones nivel del | el cuadre diario y | de seguridad
Puesto: supervisor despacho de agentes de

encargado de | (eliminacion de | seguridad al igual que un

vivienda un nivel) supervisor

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XI.  Justificacién de la propuesta de cambio de estructura
Areay puesto Accion Funcién Funcioén principal propuesta
vigente

Area: planificacion Creacion del | No existe Seguimiento a la elaboracion de la

Puesto: jefatura de | puestoy mejora de planificacion de los puestos de servicio

planificacion perfil y control del ciclo operativo del nuevo
modelo de negocio (operaciones,
planilla y facturacion)

Area: planificacion Creacién del | No existe Creacion de la programacion en el

Puesto: analista de | puesto y mejora sistema de programacion, seguimiento

programacion del perfil a los cambios operativos y control de
asignaciones de agentes de seguridad
en los puestos de servicio

Area: planificacion Creacién del | No existe Control de la asistencia diaria vy

Puesto: analista de | puestos y mejora elaboracion de reportes para la

cmce del pefrfil generacion de planilla, validacion de
cumplimiento de la programacion

Area: planificacion Creacion del | No existe Toma de asistencia, de los puestos

Puesto: operador cmc | puestos y mejora programados, no programados, registro

del perfil de turnos dobles y apoyo para la

generacion de pago

Area: planificacion Creacion del | No existe Control 'y seguimiento a los

Puesto: monitoreador | puestos y mejora supervisores operativos, planificacion

de gps del pefrfil de las rutas de supervision y validacion
de cumplimiento de rutas.

Fuente:

elaboracién propia.

La reestructuracién de la operacion de la unidad de seguridad Guatemala

de Grupo Almo se establecera conforme los siguientes niveles:

o Nivel 1: este nivel le compete a la jefatura de operaciones y jefatura de

planificacion, serd el nivel superior operativo y donde se inicie la
planificacion y comunicacion de las nuevas estrategias de negocio.

Nivel 2: lo representan el jefe de territorio, analista de programacion,
analista de la central de monitoreo y monitoreador de GPS. Es en este
nivel donde se debera garantizar la planificacion, organizacion,
coordinacién, ejecucién y la supervision de los planes estratégicos y
tacticos tanto administrativos como operativos. En este nivel se

plantearan estrategias con el pensamiento del modelo LEAN, descrito en
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la figura 26, para ir identificando la estrategia de control que se desea
implementar en la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo.

Nivel 3: lo
metropolitanos, el encargado de vivienda y el operador de la central de

representan los supervisores departamentales como
monitoreo. En este nivel es donde se supervisara el cumplimiento de las
tareas asignadas, programacion, controles y manejo de toma de
decisiones que permitan una accién rapida para el cumplimiento de la
calidad de servicio y generacion de valor para los clientes finales,
viviendo una cultura y una estrategia enfocada en optimizacion de
recursos y mejora continua aplicando el pensamiento del modelo LEAN*®
Nivel 4: lo representan todo el personal operativo, encargado de ejecutar
las funciones descritas en cada uno de sus puestos de trabajo,
cumpliendo con los requerimientos del cliente, generando informacion
que permita tomar decisiones estratégicas y de negocio para la unidad
de seguridad Guatemala de Grupo Almo.

Figura 26. Diagrama de bloques del pensamiento modelo Lean
e "\ e "\ 4 ) 'q ) )
Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5
e|dentificar e|dentificar eOrganizar el eCrear un eConseguir
el valor el proceso trabajo sistema que la mejora
especifico de negocio alrededor responda a continua en
de los gue entrega de los flujos las todos los
productos y valor del negocio solicitudes procesos de
servicios de los negocio
clientes
\ \ \ \ \ S

Fuente: NOREEN, Erick W.; BREWER, Peter C.; GARRISON, Ray H. Managerial Accounting

for Managers. p. 9.

* NOREEN, Erick W.; BREWER, Peter C.; GARRISON, Ray H. Managerial Accounting for

Managers. p. 9.
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En esa nueva estructura se adiciona el puesto de jefe de territorio, el
descriptor de puesto se describe en la figura 27 y para el éxito de esta nueva
estructura se realiza una perfilacién y capacitacion con el objetivo de identificar
la idoneidad de las personas que ocuparan el puesto clave de jefes de territorio,
quienes seran los encargados de la administrar y generar eficiencia de la fuerza
operativa con el objetivo de cumplir las estrategias de negocio a aplicar.

Considerando que para establecer un nuevo disefio de estructura
operacional, se documenta la descripcién de los puestos de jefe de territorio,
analista de programacion, analista de la central de monitoreo, operador de la
central de monitoreo y monitoreador de GPS, ademas, se redefinen las tareas y
funciones del supervisor de operaciones, para el funcionamiento adecuado de
la nueva estructura operativa. Estos descriptores de puestos y perfiles se
detallan en la figura 28 a la figura 32.

El objetivo principal de la generacion de un jefe de territorio es la division
de las areas operativas en toda la republica, esto para tener un mejor alcance
de control en las tareas que deberd realizar. Esta distribucion se realizard en 14

jefes de territorio.
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Figura 27. Descriptor y perfil del puesto de jefe de territorio

G,

Mo
Unidad de seguridad

Parte I

Titulo del puesto:

Jefe de territorio

Nombre de la plaza:

Jefe de territorio

Departamento: Operaciones
Puesto al que reporta: Jefe de operaciones
Parte I1
Funcién Administrar el territorio en tareas administrativas y operativas con seguimiento a la cartera de clientes
Principal: asignada, garantizando la planificacion, organizacion, coordinacion, ejecucién y supervision del cumplimiento
de los planes estratégicos y tacticos.
Parte I1I
Responsabilidades e Administrar efectivamente el seguimiento a la cartera de clientes asignada al territorio, diario.
principales del Contactar al cliente
puesto: Reunirse para identificar nuevas necesidades

Atender solicitudes de los clientes

e Asegurar la correcta atencién a los clientes externos, la busqueda de informacion sobre sus
problemas, las alternativas para solucionarlos y su asesoramiento

Contactar al cliente

Reunirse para identificar nuevas necesidades

Atender solicitudes de los clientes

e Disefiar y mantener una estrategia de seguimiento administrativo para el envio de reportes en el
tiempo requerido.

Unificar la informacidn requerida diaria, semanal, catorcenal y mensualmente.

e Controlar por medio de la pre-programacion la cobertura catorcenal de los puestos asignados en el
territorio.

Identificar puesto por puesto la asignacion de cobertura catorcenal.

o Evitar la rotacidn de personal operativo asignada a los puestos del territorio a diario.

Identificar por medio de la supervision diaria puesto por puesto la asignacion de cobertura sin
movimiento alguno a diario.

e Llevar control de bajas y altas tanto de clientes como de personal operativo en el territorio a diario.

Identificar por medio de la supervision diaria puesto por puesto la asignacion de cobertura sin
movimiento alguno a diario.

e Cumplir con el envio de liquidaciones de cajas chicas, pago de turnos, servicios especiales en el
tiempo que se requiere semanal.

Ordenar las 6rdenes de servicios para la liquidaciéon semanal.

e Estar en la disposicion de atender una incidencia en horario extraordinario.

Atender las llamadas para cubrir reacciones con el equipo de supervisién a diario.

e Crear y documentar los manuales de funcién de los puestos asignados al territorio eventualmente.

Asistir al puesto eventualmente para la documentacion de las actividades del agente en el puesto.

e Levantar y documentar por medio del sistema de gestion integrado (sgi) los puestos asignados al
territorio eventualmente.

Asistir al puesto eventualmente para la documentacidn de las actividades del agente en el puesto.

e Realizar y documentar analisis de riesgo en los puestos asignados al territorio semestralmente.

Analizar los puntos vulnerables del puesto eventualmente.

e Capacitar y dar seguimiento a los agentes en los puestos asignados al territorio eventualmente.

Asistir al puesto a dar seguimiento de las funciones del agente por medio de capacitacion continua,
eventual.

e Resolver solicitudes del cliente relacionadas a los puestos asignados al territorio eventualmente.

Atender la solicitud y coordinar la solucion eventual.

e Visitar y dar seguimiento a cada cliente de la cartera asignada por territorio cumpliendo con el
80/20 eventualmente.

Contactar al cliente

Reunirse para identificar nuevas necesidades

Atender solicitudes de los clientes

e Velar por el cumplimiento de los valores corporativos en el territorio asignado a diario.

Por medio de la supervision fortalecer los valores.

e Animar y motivar al equipo de trabajo que conforma el territorio bajo su direccién a diario.

Construir una relacion laboral fortalecida en la confianza a diario.

e Dar seguimiento a las solicitudes coordinadas por el departamento operaciones a diario.

Documentar las solicitudes para el seguimiento ordenado.

e Enviar reportes directamente solicitados por clientes clave en el territorio eventualmente.

Redactar y analizar la informacién a ser enviada.
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Continuacion de la figura 27.

Parte IV

Relaciones del puesto:

Internas . Operaciones
. Riesgos
. Investigaciones
. Supervisor
. Agentes de seguridad
. Jefe de operaciones
Externas Cliente, Gerencia regionales
Supervisa a: Supervisores
Parte V

Especificaciones del puesto

Requisitos Académico:

Escolaridad:

Minimo, pensum cerrado en carreras de Ingenieria, Administracion de empresas o carrer

conocimientos/habilidades:

conocimientos financieros, manejo de personal

Edad: 25 afios
Idiomas: Espaiiol / Inglés
Otros Deseable: sistemas de seguridad, liderazgo, manejo de paquetes de office, habilida

Competencias:
(marcar con una X, las que
apliquen segun el puesto)

Orientacion al N
servicio X Respeto X | Iniciativa X
) o Resolucién de
Relaciones X Conoc_lmlento del X | problemas /| x
Interpersonales negocio )
conflictos
Integridad X Plamﬂ_cau_o,n Yl x Responsabilidad X
organizacion
Orden X Orientacion de Desarrollo personal X
resultados

Experiencia:

Afios de
minima:

experiencia

Deseable, experiencia de 2 afios en puestos similares

Elaborado por:
Revisado por:
Autorizada por:

Whaleska Lima
Jefe de Recursos Humanos
Jefe de operaciones

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 28.

Parte 1

Descriptor y perfil del puesto de jefe de planificacién

Unidad de Seguridad

AiMo

Titulo del puesto:

Jefe de planificacion

Nombre de la plaza:

Jefe de planificacion

Departamento:

Operaciones

Puesto al que reporta:

Gerente General

Parte 11

Funcién Principal:

Controlar y garantizar el cumplimiento de la programacion, seguimiento a los indicadores operativos,
andlisis de informacién capturada a través de la central de monitoreo, controlar el ratio operativo,
garantizando el cumplimiento de las acciones estratégicas operativas para el control de la mano de obra.

Parte III

Responsabilidades
Principales del puesto:

Control del ratio operativo.

o Reportar el ratio operativo a la gerencia general

o Validar el head count operativo reportado y operado, diariamente

Asegurar la correcta programacion de los puestos de servicio

o Validar el cumplimiento de la programacion de puestos de servicio

o Validar la notificacion oportuna de los cambios a realizarse en la programacion de algun territorio

o Validacion la programacion catorcenal e identificar la cantidad de agentes de seguridad que quedan
fuera de la programacion, catorcenalmente

Realizar el cuadre de puestos de servicios programados, operados y facturados.

o Unificar la informacién requerida diaria, semanal, catorcenal y mensualmente.

o Generar las alertas correspondientes de las diferencias entradas en el cuadre, diaria, semanal,
catorcenal y mensualmente.

Seguimiento a los agentes de seguridad que no se encuentran programados

o Informar al jefe de operaciones para que se puedan generar las acciones de personal
correspondientes

o Dar seguimiento a la programacién del personal no programado

o Identificar los puestos y territorios con mayor nimero de personal no programado.

Seguimiento al cuadre operativo y de recursos humanos.

Identificar e informar de las diferencias encontradas para el seguimiento por parte del Jefe de territorio.

Administrar el sistema kairos

o Generacion de usuarios

o Validacion de que el sistema funcione correctamente

Garantizar el 100 % de reporte de los agentes de seguridad hacia la Central de Monitoreo y Control

Controlar la planilla operativa

Generar indicadores de los servicios especiales prestados

Generacion de eficiencias generando indicadores operativos para el control de los gastos variables

derivados de la mano de obra.

Parte IV

Relaciones del

uesto:

Internas

Operaciones

Riesgos
Investigaciones
Supervisor

Agentes de seguridad
Jefe de operaciones

Externas

Gerencia regionales

Supervisa a:

Analista de programacioén, analista de central de monitore y control, operadores de CMC, Monitoreador
de GPS

Parte V

Especificaciones del puesto

Requisitos académico:

conocimientos/habilidades:

Escolaridad: Minimo, pensum cerrado en carreras de Ingenieria, Administracion de empresas o carrera afin.
Edad: 25 afos

Idiomas: Espafiol / Inglés

Otros Deseable: Sistemas de seguridad, liderazgo, manejo de paquetes de office, habilidades

directivas, conocimientos financieros, manejo de personal

Competencias:

(marcar con una X, las que
apliquen segun el puesto)

Orientacién al servicio X Respeto Iniciativa

Relaciones X Conocimiento del Resolucién de

Interpersonales negocio problemas / conflictos

Integridad X Plamﬂ.cac'.o,n Y| x Responsabilidad X
organizacién

Orden X Orientacion de Desarrollo personal X
resultados

Experiencia:

Afios de experiencia minima:

| Deseable, experiencia de 2 afios en puestos similares

Elaborado por:
Revisado por:

Whaleska Lima
Jefe de recursos humanos

Autorizada por: Gerente General

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 29.

Descriptor y perfil del puesto de supervisor de operaciones

Parte I

Unidad de seguridad

Titulo del puesto:

Supervisor de operaciones

Nombre de la plaza:

Supervisor

Departamento:

Operaciones

Puesto al que reporta:

Jefe de territorio

Parte II

Funcién Verificar la eficiencia del servicio prestado, asi como tomar acciones diversas para resolver contingencias que
principal: puedan darse en el cumplimiento de las labores realizadas por los oficiales de seguridad en sus puestos de
trabajo.
Parte iii
Supervisar la gestion del agente de seguridad
Verificar que el equipo y armamento asignado al agente de seguridad se encuentre en buen estado.
Llevar un registro del armamento asignado a sus puestos de servicio
Verificar ausencias diariamente de los agentes de seguridad y registrarlas para ser trasladadas al departamento de
recursos humanos
Llevar un registro del equipo de comunicacion (radio/celulares) asignado a sus proyectos. (diario)
Apoyar al jefe de vivienda a la sustitucion de agentes de seguridad que generaron alguna incidencia (ausentes o
faltantes por permiso justificado o injustificado).
S Distribuir el armamento a agentes de seguridad de acuerdo a los puestos de servicio que asi lo ameriten.
R Trasladar al jefe de territorio las solicitudes de equipo para los agentes de seguridad (uniformes, trajes, chalecos y
S S | otros).
p] 2 | solicitar a jefe de territorio se programe capacitacion segun la necesidad, en el puesto de servicio.
% 3 Apoyar la distribucion del personal a los puestos de servicio.
a9 Dar seguimiento a requerimientos de los clientes y trasladar los requerimientos hacia el jefe de territorio
8g Dar seguimiento a camt')io de personal, cambio de equipo u otras solicitudes realizadas por el cliente o detectadas en
@5 | sus rondas de supervision
= Validar que las armas portadas por los agentes de seguridad tengan su portacion vigente y notificar en forma
o | oportuna el préximo vencimiento.
Entregar al jefe de territorio las notificaciones de suspensiones, altas del igss y renuncias.
Verificar que todos los oficiales de seguridad estén ubicados debidamente en sus puestos.
Notificar la identificacion durante sus rutas de supervision si algin puesto de servicio no cumple con las condiciones
adecuadas para los agentes de seguridad
Cumplir con la ruta de supervision asignada
Responder las llamadas de los monitoreadores de gps cuando se necesite realizar validaciones de ubicacién.
Reportar novedades detectadas en los puestos de trabajo
Poner en practica los valores y la vision de servicio de grupo almo
Parte IV

Relaciones del puesto:

Internas Operaciones
Supervisor
Agentes de seguridad
Jefe de planificacién
Externas Clientes
Supervisa a: Agentes de seguridad
Parte V

Especificaciones del puesto

Requisitos Académico:

conocimientos/habilidades:

Escolaridad: Diversificado culminado

Edad: Minimo 20 afios

Idiomas: Espafiol

Otros Excel, office, manejo de computadoras, control basico de radio y/o teléfono inteligente, manejo

y control de armas, manejo de motocicleta, conocimientos bdsicos de mecanica de motos
Habilidad de comunicacion, buenas relaciones interpersonales, vocacion de servicio al cliente.

minima:

Competencias: Orientacion al servicio X Respeto X Iniciativa
(marcar con una X, las que Relaciones X Conocimiento del X Resolucion de
apliquen segun el puesto) Interpersonales negocio problemas / conflictos
Integridad X Plan|f|_caC|_oln Y| x Responsabilidad X
organizacion
Orden Orientacion de Desarrollo personal
resultados
Toma de decisiones X Asertividad X Liderazgo X
Experiencia:
Afos de experiencia | Promocidn interna: Minimo 1 afios como agente de seguridad

Nuevo ingreso: De 1 a 3 afos en posiciones similares

Elaborado por:
Revisado por:
Autorizada por:

Whaleska Lima
Jefe de recursos humanos
Jefe de operaciones

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 30.

Descriptor y perfil del puesto analista de programacién

Parte i

UNIDAD DE SEGURIDAD

A

AiMO

Titulo del puesto:

Analista de programacién

Nombre de la plaza:

Analista de programacién

Departamento:

Operaciones

Puesto al que reporta:

Jefe de planificacion

Parte ii

Funcién principal:

Garantizar que la programacién sea ingresada correctamente y programada cumpliendo con los
criterios operativos y generando informacién para el correcto control de la planilla operativa

Parte iii

Responsabilidades

Principales del puesto:

Realizar la programacion en el sistema de forma correcta
Identificar los errores de programacion enviados por los jefes de territorio
Garantizar que todos los agentes de seguridad activos se encuentran programados
Garantizar que los agentes de seguridad cumplan con el nimero de asignaciones en la
catorcena
o Generar la informacion, semanalmente
o Enviar la informacidn a los jefes de territorio para que confirmen la informacion
o Dar seguimiento a los agentes de seguridad que tiene mas o menos asignaciones en
la catorcena
e Dar de alta los nuevos puestos de servicio en el sistema para que sea asignado un agente
de seguridad
e Dar de baja los servicios que son reportados por parte de facturacién, comercial u
operaciones
e Seguimiento a los puestos vacantes planificando y controlando las mismas prever
contingencias

Parte iv

Relaciones del puesto:

Internas e Operaciones
e  Supervisor
e Agentes de seguridad
e Jefe de planificacion
Externas
Supervisa a:
Parte v

Especificaciones del puesto

Requisitos académico:

conocimientos/habilidades:

Escolaridad: Deseable, 4to afio universitario en carreras de ingenieria, administracion de empresas o
carrera afin.

Edad: Minimo 20 afios

Idiomas: Espafiol

Otros Excel, graficos, estadisticos, andlisis de datos, office.

Habilidad de comunicacion, buenas relaciones interpersonales

Competencias: Orientacion al servicio X | Respeto X | Iniciativa
(marcar con una x, las que Relaciones x | Conocimiento  del | . | Resolucién de
apliquen segun el puesto) Interpersonales negocio problemas / conflictos
Integridad X Plamﬂlcacnlo'n Y| x Responsabilidad X
organizacién
Orden X Orientacion de Desarrollo personal X
resultados
Experiencia:
Afios de experiencia minima: | Deseable, experiencia en control de datos, planificacién, programacién de produccién

Elaborado por:
Revisado por:

whaleska lima
jefe de recursos humanos

Autorizada por: jefe de planificacion

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 31. Descriptor y perfil del puesto analista de central de monitoreo

y control
UNIDAD DE SEGURIDAD
Parte I : _
Titulo del puesto: Analista de central de monitoreo y control AiMO
Nombre de la plaza: Analista de central de monitoreo y control
Departamento: Operaciones
Puesto al que reporta: Jefe de Planificacion
Parte II
Funcién Principal: Coordinar y controlar la atencion telefonica de los agentes de seguridad operativos en el inicio de sus
labores para optimizar la generacién de la planilla operativa
Parte I1I
e Mantener la ventana horaria con radio operadores
o Analizar el dimensionamiento de llamadas para distribuir a los operadores en los horarios que se necesitan.
o Realizar la asignacion de horarios a los nuevos miembros del equipo
o Coordinar los horarios especiales (asuetos, feriados, entre otros.)
e Verificar y analizar las ausencias de los agentes de seguridad
o Revisar la hoja de reporte diario para identificar los agentes faltantes
o Validar las observaciones de los radio operadores para validar motivos de faltantes
5| * Realizar informes para su debida notificacion.
S a o Consolidar informe de asistencias de los agentes de seguridad.
2 g o Reunir y efectuar las solicitudes de modificaciones en la programacion solicitadas.
2 oy o Envio del reporte consolidado de asistencia de los agentes de seguridad a los jefes de territorio, jefe y
% 3 gerente de operaciones
a gl e Envio de faltantes y dias trabajados a planillas. Esta tarea se debera realizar diariamente.
8g o Realizar el vaciado de informacion de los agentes reportados y faltantes.
°5 o Envio de informacion a planilla para que posteriormente sea validada la informacién de pago.
= o Validar con planillas las faltantes reportadas durante la quincena, esta tarea se deberad realizar
a. quincenalmente.
e Cuadre de head count reportado por recursos humanos y el head count reportado a la central de monitoreo y
control
e Realiza reportes de indicadores, estadisticas segun la informacién del personal reportado a cmc
e Efectta archivos de control de recursos humano del personal operativo (agentes de seguridad), para mantener las
altas establecidas y reporte de bajas de personal, asi como incidencias
e Prondsticos de incidencias a través de historicos validando que se encuentren registradas previo a la generacion de
la planilla operativa
Parte IV
Relaciones del puesto:
Internas e Operaciones
e Supervisor
e Agentes de seguridad
o Jefe de planificacién
Externas
Supervisa a: Operador de central de monitoreo y control
Parte V
Especificaciones del puesto
Requisitos Académico:
Escolaridad: Deseable, 4to afio universitario en carreras de Ingenieria, Administracion de empresas o
carrera afin.
Edad: Minimo 20 afios
Idiomas: Espafiol
Otros Excel, gréficos, estadisticos, analisis de datos, office.
conocimientos/habilidades: Habilidad de comunicacién, buenas relaciones interpersonales
Competencias: Orientacién al servicio X | Respeto X | Iniciativa
(marcar con una X, las que Relaciones x | Conocimiento del | Resolucion de
apliquen segun el puesto) Interpersonales negocio problemas / conflictos
Integridad X Plan|f|_caC|_oln Yl x Responsabilidad X
organizacion
Orden X Orientacion de Desarrollo personal X
resultados
Experiencia:
Afios de experiencia minima: Deseable, experiencia en control de datos, planificaciéon, programacion de produccion,
supervision de cobranza o call center

Elaborado por: Whaleska Lima
Revisado por: Jefe de recursos humanos
Autorizada por: Jefe de Planificacion

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 32.

Descriptor y perfil del puesto monitoreador de GPS

Parte i

Unidad de seguridad

A

Titulo del puesto:

ALMO

Monitoreador de gps

Nombre de la plaza:

Monitoreador de gps

Departamento:

Operaciones

Puesto al que reporta:

Jefe de planificacién

Parte ii

Funcién principal:

Disefiar las rutas de supervision y controlar el cumplimiento de las rutas
planificadas para cada supervisor

Parte iii

Responsabilidades
Principales del puesto:

Control de plataforma de GPS.

Generador de usuarios y asignacién de perfiles.

Monitoreo del recorrido de los supervisores.

Llamadas de seguimiento a los supervisores.

Generar indicadores y reportes (kilometraje, velocidad, transmision de
sefial, eficiencia en planes de trabajo, paradas, paradas no programadas).
Programacion y asignacion de planes de trabajo.

Control del buen funcionamiento de la plataforma de GPS.

Velar porque todos los dispositivos estén reportando correctamente.

Tener control de la consola de alertas.

Reportar los inconvenientes que se tengan con la plataforma y dispositivos
GPS.

Parte iv

Relaciones del puesto:

Internas . Operaciones
. Supervisor
e Agentes de seguridad
o Jefe de planificacién
Externas
Supervisa a:
Parte v

Especificaciones del puesto

Requisitos académico:

Escolaridad:

Diversificado culminado, deseable con estudios universitarios

conocimientos/habilidades:

Edad: Minimo 20 afos
Idiomas: Espafiol
Otros Excel, graficos, estadisticos, analisis de datos, office.

Habilidad de comunicacién, buenas relaciones interpersonales

Competencias: Orientacion al .
(marcar con una x, las que servicio X Respeto X Iniciativa X
apliquen segun el puesto i6
Piq 9 P ) Relaciones Conocimiento Resolucion de
X - X problemas /| X
Interpersonales del negocio 3
conflictos
Integridad X PIanlﬂ_cao_qn Y1x Responsabilidad X
organizacion
Orden X Orientacion de Desarrollo X
resultados personal

Experiencia:

Afios de
minima:

experiencia

Deseable, manejo de gps, monitoreo, call center

Elaborado por: whaleska lima

Revisado por:

jefe de recursos humanos

Autorizada por: jefe de planificacion

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 33. Descriptor y perfil del puesto operador de central de

monitoreo y control

Parte i

UNIDAD DE SEGURIDAD

A

AiMo

Titulo del puesto:

Operador de central de monitoreo y control

Nombre de la plaza:

Operador CMC

Departamento: Operaciones

Puesto al que reporta: Analista de central de monitoreo y control
Parte ii
| Funcién principal: | Capturar la asistencia de los agentes de seguridad
Parte iii

Responsabilidades
Principales del puesto:

e Asignar la clave de asistencia a todos los agentes de seguridad

e Realizar la captura adecuada en el sistema

seguridad
Cumplir los horarios asignados

planificacion

e Orientar a los agentes de seguridad para reportarse a través de la aplicacién

Realizar los cambios o reemplazos de acuerdo a lo que reportan los agentes de

Llenar adecuadamente la informacion de los puestos o personal no programado
Reportar alguna anomalia detectada durante las llamadas
Atender las solicitudes adicionales solicitadas por el analista de CMC o jefe de

Parte iv
Relaciones del puesto:
Internas . Operaciones
. Supervisor
e Agentes de seguridad
e Jefe de planificacion
Externas
Supervisa a:
Parte v

Especificaciones del puesto

Requisitos académico:

Escolaridad:

Diversificado culminado, deseable con estudios universitarios

Edad: Minimo 20 afios
Idiomas: Espafiol
Otros Excel, office.
conocimientos/habilidades: Habilidad de comunicacidn, buenas relaciones interpersonales, vocacion de servicio al cliente.
Competencias: Orientacion al I
(marcar con una X, las que servicio X Respeto X Iniciativa X
apliquen segun el puesto) . o Resolucion de
Relaciones Conocimiento del
. X ] problemas /| X
interpersonales negocio ]
conflictos
. Planificacion .
Integridad X R Y| x Responsabilidad X
organizacion
Orientacién  de
Orden X Desarrollo personal X
resultados
Experiencia:
Afios de experiencia minima: | Deseable 1 afio de experiencia en call center, servicio al cliente

Elaborado por: whaleska lima

Revisado por: jefe de recursos humanos
Autorizada por: jefe de planificacién

Fuente: elaboracion propia.

La nueva estructura operativa prevé la reduccion de 7 a 4 niveles. Esta

nueva estructura se muestra en la figura 34, en la que se observa una eficiencia

de 295 personas de los 7 niveles sin considerar a los agentes de seguridad a
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119 personas en la estructura de 4 niveles planteada. Asimismo, se plantea el
cambio de la linea gerencial a una linea de jefaturas cambiando la cultura para

fomentar la comunicacioén directa.

Figura34. Propuesta de nueva estructura operativa de la unidad de
seguridad Guatemala de Grupo Almo

Gerenta
General
lade de lefede
aperstianes planificacidn
fsistente de
QpRrAtanas
L + x x -
lefe d= tarritario Jefe de tarritario Analista de Analists de Mantareador
metropolitano departamenital programacidn = de &PS
L ] X *
Encargado de Supervisor Supervizar Operador ME
vhviarela metrepoltans | departamentsl | i
L]
Agentes de Agentes de
| segurdad | seporidad |
Fuente: elaboracion propia.
2.5.5. Control de agentes de seguridad

El procedimiento que seran el soporte del control operativo seran la
planificacion que sera llamado como proceso de programacion y la gestion de la
fuerza operativa sera a través de la central de monitoreo y control con una

herramienta disefiada para el control diario al que se le llamaré hoja de diario.

Para tener un mejor alcance de control se realizara la division de la
gestion operativa y se separaran las areas de trabajo considerando dos factores

importantes: el territorio o campo de accion y la cantidad de agentes de
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seguridad, que podra ser por tipo de cliente o numero de puestos. La

distribucion se muestra en la tabla X, en que se encuentra el total de clientes

actuales de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo, el resumen del

total de agentes de seguridad que estan distribuidos en su territorio por los

clientes asignados en el mismo, asi como el numero de agentes de seguridad

gue corresponden a otro cliente, pero que el servicio se presta en el territorio

asignado.

En el caso de El Petén, la distancia entre puestos de servicio es larga, por

lo que se asigna un solo jefe de territorio en esa regién, y en el caso de la

region en la que se abarcan las zonas 9, 10, 11, 12, 13, 14, San Cristobal,

Mixco Sur, carretera a El Salvador, San José Pinula y Santa Catarina Piula,

corresponde a la sede mas grande del &rea metropolitana.

Tabla XIl. Distribucidn de territorios y puestos por jefes de territorio
Num. | Area de control Total de clientes en ¢ Agentes pd Agentes pg
territorio clientes territorio

1 Sacatepequez, Chimaltenango, Solol4, Quiché 1 3 12

2 Huehuetenango, Quetzaltenango, Totonicapa 1 3 22|
San Marcos

3 Malacatan, Tecun Uman, Coatepequg 1] 15
Retalhuleu, Mazatenango

4 Escuintla, Puerto de San José, Santa Luci 1 3 23
Cotz., Tiquisate

5 Santa Rosa, Jalapa, Jutiapa 1 13

6 Chiquimula, Zacapa, Morales, Puerto Barrios 1 4 18

7 El Petén 4

8 Alta Verapaz, Baja Verapaz 1 3 11

9 Zonas: 1, 2,3, 4,5, 6, 8, 16, 17, 18 y Palencia 4 26 27

10 Zonas: 9, 10, 11, 12, 13, 14, San Cristobal, Mixc| 9 32 31
Sur, Carretera a El Salvador, Pinulas

11 Villa Canales, Villa Hermosa, Villa Nueva 4 15 20
Amatitlan

12 Zona 7, 19, El Naranjo, Mixco 4 17 28|

13 Clientes Top 10 1 68| 16

14 Clientes Top 10 62 8
TOTAL GENERAL 324 2441 2551

Fuente: unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo.
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Una vez realizada la distribucién seran los jefes de territorio los
encargados de generar la programacion inicial y velar porque la gestién
operativa se realice de acuerdo a la misma, esto permitird conocer que agentes
de seguridad estan en que puesto, y cotejar la informacién para validar el
cumplimiento de cobertura para el cliente final, ademas que se podra identificar
las incidencias mas facilmente, considerando la premisa de que todos seran
faltos hasta que demuestren lo contrario, con la asistencia o con las constancias

de las incidencias.
2.55.1. Programacién
Una vez se define la necesidad de establecer un puesto de servicio, es
importante definir las caracteristicas de dicho puesto. Algunas de las

caracteristicas son:

o Jornada (diurna, nocturna)

o Turno (12 o 24 horas)

o Dias de cobertura

o Direccién de servicio
o Tipo de puesto

o Cliente, entre otros

Todas estas caracteristicas se reuniran en el formato de programacion de
servicio que corresponde a una calendarizacion. Inicialmente sera catorcenal,
en donde se identificara a la fuerza operativa y los puestos que se deberan

cubrir.

Los jefes de territorio por una Unica vez deberan asignar a los agentes de

seguridad de su area a un puesto de servicio, posteriormente sera el area de
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planificacion el encargado de velar por el cumplimiento de esa asignacion y
garantizar que la programacion se cumpla. Las variantes podran ser reportadas
a través de registrar un cambio en la programacion, y el encargado de solicitar

dicho cambio es el jefe de territorio.

Este control garantizara que todo el personal de alta, y al que se le genera
un salario, esté cumpliendo con la funciébn por la que fue contratado,
optimizando el recurso humano y generando eficiencia en el pago de mano de
obra, controlando el cumplimiento de la programacién diariamente, a través de

la hoja de diario.

La hoja de programacion contiene:

o La identificacion de todos los puestos de servicio de la seguridad fija.
o Dias de cobertura del servicio.

o Empresa que presta el servicio.

o Turno de cobertura.

o Dias libres de los agentes de seguridad.

o Horarios en los que se presta el servicio.

o Cantidad de dias asignados durante la catorcena.

o Personal que no fue asignado.

Para que la programacion pueda funcionar se debe obtener informacién
de distintas areas, las que hacen que se cumpla la estrategia de negocio,
facturacion, recursos humanos y operaciones. Cada uno proveera la
informacion que conformara la programacion. Facturacion sera el encargado de
enviar los puestos que estan facturados, para garantizar que todos los puestos
gue operaciones esté montando generen un ingreso para la organizacion.

Operaciones sera el encargado de enviar las caracteristicas del puesto de
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servicio a cubrir y recursos humanos deber& proporcionar el listado de agentes
de seguridad que estan dados de alta y disponibles para ser asignados a un

puesto de servicio.

La construccion de la programacion que sera la que alimente la hoja de

diario, se muestra como procedimiento en la figura 35.

Figura 35. Flujograma del proceso de construccion de la programacion

Grupo Almo
Unidad de seguridad Guatemala
Titulo: Desarrollo del proceso de construccién de la programacion catorcenal
Elaborado por: Elda Whaleska Lima Pérez Pégina 1de 1

Inicia

Creacion del diente

}

creacidnde puests
de servicio

|

Creacikindelo
horaries y dias de
cabertura

I

Registro del
personzl que pusds
=er asignado

!

Realizar asignacion
de personas-pussto

!

validacion dela
asiznadidn

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Del procedimiento que se defini6 para construir la programacion se
desprende una serie de formatos que garantizaran la creacion de los campos
necesarios y que la informacién pueda llenarse de acuerdo a las necesidades

del negocio.

En la figura 36 se muestra la hoja de excel con la que se crearé el cliente y
puesto de servicio antes de ser programado y asignado. La creacion de los
clientes, permitira agrupar todos los servicios por este rubro, por lo que sera
facil analizar a los clientes con las caracteristicas de los servicios que tiene. En
esta parte del procedimiento se crea el cédigo del cliente, y seré el cédigo de
basqueda en el departamento facturacion para garantizar la emision de cobro

de los servicios adquiridos.

Luego de la creacion del cliente y puesto, es importante definir los horarios
y dias de cobertura, esta informacién permitird determinar la cantidad de
recurso humano que se necesitan para cumplir con la cantidad de servicios
requeridos. En la figura 37 se muestra el formato que se debera utilizar para la
creacion de los horarios, validacion de los turnos y la asignacion de los dias de
cobertura. En la creacion de los horarios y dias de cobertura, se contabilizara el
total de horas que un agente de seguridad laborard por turno y los turnos que

seran asignados al puesto de servicio.

Para la programacioén es necesario contar con el personal que puede ser
asignado a un puesto de servicio, y de acuerdo a la cobertura de los servicios
requeridos por los clientes, sera necesario. Para el control de todo el recurso
que se tiene disponible para la asignacion y programacion, se definio un
formato para dicho control, que se muestra en la figura 38 en el que se detalla
el cédigo de empleado, el nombre del colaborador, la empresa a la que

pertenece, y una vez asignado, la cantidad de dias en las que se encuentra
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asignado a un puesto durante la programacion catorcenal. Este total de dias
variara de 7 a 14 de acuerdo al turno del puesto, 12 o 24 horas, ya que de ser

de 24 horas, no se podra asignar todos los dias de la catorcena.

El registro de las personas disponibles para la asignacion corresponde a
informacion que debe ser enviada por el departamento de recursos humanos.
Ese listado debera contener Unicamente al personal de alta que no tiene ningun

tipo de suspension para que sea asignado.

Para realizar la asignacion de una persona a un puesto de servicio de
acuerdo a los dias y horas de cobertura definidos previamente, se desarroll6 un
formato en el que se vinculara la informacién de los clientes, puestos, horarios,
dias de cobertura y el personal. A esa vinculacion se le llamara asignacion y el
formato definido para realizar esa vinculacion se muestra en la figura 39. Al
finalizar con la asignacion, este formato permitira contar con la informacion de la

programacion realizada durante los catorce dias siguientes.

Una vez finalizado el proceso, se procede a la verificacion de que la
programacion sea correcta respecto a las condiciones que se deben cumplir.
Esta validacién se realiza en la hoja resumen, en la que al encontrar alguna
anomalia puede ser corregida antes de vincular la informacion de la
programacién a la hoja de diario. Esta informacion resumen se muestra en la

figura 40.

92



Figura 36. Creacién del cliente y puesto de servicio en hoja de

programacion

# |Cogido Cliente Cliente - Puesto ~ | Empresa
1 203033 CASA MARTIZ CM-RECE ADG
2 Casa M. CASA MARTIZ CM-AT-01 ADG
3 Casa M. CASA MARTIZ CM-AT-02 ADG
4 Casa M. CASA MARTIZ CM-AT-03 ADG
5 Casa M. CASA MARTIZ CM-CO-01 ADG
6 Casa M. CASA MARTIZ CM-CO-02 ADG
7 Casa M. CASA MARTIZ CM-CO-03 ADG
8 MARAR EL MARANON MA-AT-01 EBN
9 MARARN EL MARARNON MA-AT-02 EBN
10 MARARN EL MARANON MA-AT-03 EBN
11 1 BANCO INDUSTRIAL, SA. Bl 1 SAT-1-1-14-ENTRADA PRINCIPAL EBN
12 1 BANCO INDUSTRIAL, S.A. Bl 1 SAT-1-1-14-GARITA EBN
13 EBN
14

Fuente: Grupo Almo. Unidad de seguridad Guatemala.

Figura 37. Creacién del horario y dias de cobertura en hoja de

programacion

Cantidad de| Tipo | Horas por | LUNES | MARTES JIERCOLH JUEVES | VIERHES| SABADO JOMINGY LUNES | MARTES JIERCOLH JUEVES | VIERNES | SABADO | DOMINGO
HORARIOS | Turnos [Turn Turno 1 2 3 4 5 [ 7 ] k] 10 1 12 13 "
LIBRE * hd hd hd TURNOS

05:00-15:00 2 10 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1 1
06:00-13:00 2 12 H 1 H H 1 2 H H 1 2 2 1 2 H
07:00-07:00 " 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
07:00-15:00 " 8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
07:00-13:00 1 12 H 2 2 2 2 2 0 2 H 2 2 2 2 0

0 0 0 [ 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Fuente: Grupo Almo. Unidad de seguridad Guatemala.
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Figura 38.

Registro de personas enviadas por recursos humanos que

pueden ser asignadas a un puesto de servicio

Asignado N° EMPI VH

51
SI
51
NO
NO
51
NO
NO
NO
NO
51
51
NO
51
SI
NO
NO
NO

14193
15415
15612
14355
15550
14620
14582
15551
15613
14233
15139
15583
15632
15633
15031
14619
15409
15614

147348
151904
152754
147939
152465
148870
148921
152466
152755
36314

151424
146397
152735
152736
150546
148787
151889
152756

APELLIDO
ALABARCA

ALLEYNE QUINN
ALONZO DOMINGUEZ
ALVAEZ VEGA
ALVAREZ

ALVARO CORTES
APOLAYO GONGORA
ARBOLEDA
ARBOLEDA BEDOYA
AREVALO DUARTE
ARGUELLES AGUERO
ATENCIO VALDES
AUSTIN MEJIA

AVILA GONZALEZ

AYARZA CASTELLANOS

BARKER WILKINS
BARNES URRUTIA

NOMERE
ARGELIS

LESLIE AMY
ILEANA ARLEEN
IROVYS YASMEYRA
JEFFREY E.
LILIANA LINETH
YOHELIS MAYRETH
SEBASTIAN

DANIS MARIOLIZ
LILIANA ITZEL
VANETH ANAT
FIDEDIGNA ESTELA
YOMAIRI LIZBETH
AIDA ESTHER
MANUEL DE JESUS
CARLA ROMELIS
DAVID ANTONIO

BARRENO CONCEFPCICN SHEIRY MACIEL

Dias
EMPRESA  Asignado
ADG 7
ADG 7
ADG 12
ADG 0
ADG 0
ADG 14
ADG 0
ADG 0
ADG 0
ADG 0
ADG 12
ADG 12
ADG 0
EBN 12
EBN 12
EBN 0
EBN 0
EBN 0

Fuente: Grupo Almo. Unidad de seguridad Guatemala.
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Asignacion de personal a los puestos de servicio incluyendo
el dialibre

Figura 39.
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Fuente: Grupo Almo. Unidad de seguridad Guatemala.
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Figura 40. Resumen de asignaciones realizadas durante los 14 dias en la

programacion

ot ! ! d l B b B g ! ! ! l l b
ASIGHADOS I b 1 1 ) 1 ) ! b 1 1 b 1 ]
LIBRES 1 : 1 1 ) 1 } 1 : 1 1 } 1 }

Fuente: Grupo Almo. Unidad de seguridad Guatemala.

2.5.5.2. Gestion diaria de la fuerza operativa

Parte de la gestibn LEAN se basa en la estructuracibn de proyectos
prioritario disminuyendo actividades que no generen valor y realizar revisiones

gue sean encaminadas a una mejora continua validadas diariamente.

Este es el enfoque de tener una hoja de control diario y auditoria del
cumplimiento de la programacién, siendo la programacion una propuesta de
valor para el cliente, ya que el control disminuye la rotacion y garantiza la
cobertura de los puestos de servicio, por lo que los clientes pueden saber de
antemano quien estara en cada uno de los puestos de servicio contratado con

la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo.

Esta labor estd a cargo de los operadores de la central de monitoreo y
control, quienes son los encargados de realizar la captura de asistencia de

todos los agentes de seguridad y registrarlo en la hoja de diario.

Para la captura de la asistencia se propone implementar un formato en
excel donde se toma la asistencia del personal asignado a un puesto de
servicio, consultando el CVH, puesto en el que esta asignado y registrando el

horario de reporte.

96



La central de monitoreo y control es el area donde se centraliza
diariamente la asistencia de la fuerza operativa, por lo que juega un papel
importante en la recogida de informacion a través de la hoja de diario. El
procedimiento de toma de asistencia se basa en la fuerza operativa asignada,
debe comunicarse al ingresar a su puesto de servicio asignado a través de
teléfonos corporativos o radios asignados a los puestos de servicios. La
comunicacién al CMC, debera ser de forma diaria al ingresar a su puesto de
trabajo 0 en caso de ser un servicio especial, la comunicacion sera de forma

eventual de acuerdo a las fechas de cobertura de los servicios no recurrentes.

La captura realizada por el equipo de operadores de la central de
monitoreo y control, se muestra en la figura 41. La informacion capturada
diariamente en la hoja de diario, debe ser consolidada, analizada y enviada
como reporte, por el analista de la central de monitoreo y control, quien tendra
comunicacién con el departamento de planillas para el envio de las validaciones

de la planilla diaria.

La hoja para la captura de informacién cuenta con celdas bloqueadas para
seguridad de la informacién, macros que para la optimizacion del tiempo
registra la hora exacta de reporte y los espacios para generacion de cambios y

registro de la clave de confirmacion de asistencia.

Es generada una hoja por cada dia de la catorcena y variara de acuerdo al
dia, asignacion de dias libres y asignacion de turnos de los puestos de servicio
y genera informacion como la cantidad de agentes asignados en el dia, los que
se encuentran en dia libre, el total de la fuerza operativa, y durante el avance
del registro de asistencia se van alimentando indicadores operativos como

faltos, dobles y apoyos de la operacion.
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La hoja de diario se alimenta de la programacién, y el procedimiento que

debera ser realizado por CMC se detalla en la figura 42.

Figura4l. Hoja de diario para registro de asistencia en la hoja de diario
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Fuente: Grupo Almo. Unidad de seguridad Guatemala.
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Figura 42. Flujograma del proceso de registro de asistencia en la hoja de
diario

Grupo Almo

Unidad de seguridad Guatemala
Titulo: Desarrollo del proceso de registro de asistencia en la hoja de diario
Elaborado por: Elda Whaleska Lima Pérez Paginaldel
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Asigna codigo de
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diario

Fin

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.

2.5.6. Cuadre diario

Debido al cambio de estructura, integracién de informacion y el disefio de
un nuevo modelo de negocio basado en control, el cuadre diario ya no es
responsabilidad del supervisor o del jefe de vivienda, es decir, ya no depende
de una persona, sino que se enfoca en los departamentos base del nuevo
modelo de negocio, operaciones, facturacion y panillas, soportado por las otras

areas de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo.
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La funcion principal del cuadre diario es el control de las incidencias,
mismas que, en su mayoria no son reportadas en tiempo, por lo que la
generacion de una mejora en el control de cuadre en la que haya interrelacion
en todas las areas, generara una mejora en el registro de estas incidencias y

los efectos.

En el nuevo procedimiento de cuadre diario, las areas de planificacion,
operaciones y planillas deben interactuar de forma directa y diaria, iniciando con
la planificacion de los servicios y asignacion de los agentes de seguridad a los
puestos. Operaciones a través de los encargados de vivienda, jefe de territorio
0 supervisores, deberan validar si la programacion se cumplird o no, en caso de
no cumplirse, se debera generar la incidencia que corresponde para realizar los
descuentos que correspondan o no afectar al agente de seguridad que presente

su justificacion.

Una vez generada la programacion, el agente de seguridad debera
reportar su asistencia diariamente a la central de monitoreo y control, donde el
operador captura la asistencia, valida la informacién y registra los datos que
correspondan. Por ultimo y con un dia de desfase, se debera generar el reporte
que serd enviado a planillas para la consolidacion de la planilla quincenal y
semanal para los agentes de seguridad. En la figura 43 se describe el proceso
del cuadre, en el que se muestra la interrelaciéon de todos los departamentos
para obtener el control y garantizar optimizacion de los recursos, eficiencias y

satisfaccion de los clientes.
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Figura 43. Flujograma mejorado del cuadre operativo diario de la unidad
de seguridad Guatemala de Grupo Almo

Grupo Almo

Unidad de seguridad Guatemala
Titulo: Desarrollo del proceso de registro de asistencia en la hoja de diario
Elaborado por: Elda Whaleska Lima Pérez Paginaldel

Jefe de territorio / Jefe de vivienda /

Planificacién ¢
Supervisor

Agente de seguridad cmc Planilla

Cuadre de personal

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.5.7. Supervision
La supervision en el planteamiento de la nueva estructura juega un papel

muy importante, por lo que las funciones definidas en el descriptor de puestos

estan enfocadas en la supervision de los puestos de servicio, generacién de
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informacion para la toma de decisiones y el control de los agentes de seguridad,

a traves de la supervision.

Debido a que los supervisores son un recurso importante para el control y
estandarizacion, también se definié un procedimiento que permitira realizar una
planificacion de las rutas de supervision y validar el cumplimiento de las
mismas, y aqui es donde se relacionan los supervisores con la nueva posicion
de monitoreador de GPS, ya que sera esa posicion la que valide las rutas,
realice la programacion de rutas y el cumplimiento. Este procedimiento se
muestra en la figura 44.

En esta propuesta se desea aplicar tecnologia, innovando para realizar
una supervision para recoger y tabular la informacion de forma real e inmediata
a través de aplicaciones para teléfonos inteligentes, colocacion de dispositivos
gps portétiles para los supervisores que podran ser monitoreados en todo

momento.

Se entregan los GPS portatiles a cada uno de los supervisores, ademas
de teléfonos de alta gama que seran parte de las herramientas de trabajo. Estos
dispositivos seran asignados a nivel republica, a cada uno de los supervisores
activos, y seradn cargados a una plataforma que permite identificar en tiempo
real de la ubicacion de cada dispositivo.
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Figura44. Flujograma de procedimiento de monitoreo a supervisores de
operaciones de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo

Almo

Grupo Almo
Unidad de seguridad Guatemala
Titulo: Desarrollo del procedimiento de monitoreo a supervisores de
operaciones
Elaborado por: Elda Whaleska Lima Pérez Paginalde 1l
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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2.5.7.1. Rutas de supervision

La definicion de las rutas de supervision se basan en la necesidad de
controlar a los supervisores, generar informacién de cada negocio y mejorar la
eficiencia de la gestion que actualmente se realiza, ademéas de cumplir con el
compromiso adquirido con los clientes, de garantizar la calidad de servicio en
los puestos de trabajo de los servicios contratados con la unidad de seguridad

Guatemala de Grupo Almo.

Esta tarea es realizada por el monitoreador de GPS quien también sera el
auditor del cumplimiento de dichas rutas, para cumplir ese objetivo se contara
con una persona dedicada al disefio y seguimiento de las rutas, que también
puede realizar el jefe de territorio de acuerdo a sus necesidades. La gestion de
las rutas de supervision, permite controlar u optimizar el tiempo de supervision,
cumpliendo con el objetivo de supervisar todos los puestos de servicio y

generando la sensacién de tranquilidad a los clientes.

Una vez cargados y asignados los dispositivos GPS se podran localizar en

el mapa de la plataforma, tal y como se muestra en la figura 45.

La plataforma asignada para el control de la supervision, cuenta con la
capacidad de identificar las rutas que se han asignado la ubicacion y los
nombres de los GPS gue se han asignado. Para definir la mejor ruta, se plantea
una estructura de dos monitoreadores en turnos de 24 horas que estaran dando
seguimiento a los supervisores y al cumplimiento de la ruta que haya sido

asignada.

La asignacion de la ruta, se realiza con un analisis logistico a través de

una estructura estrella, para que no se permita prever la ruta que tomara el
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supervisor al dia siguiente, con esto se disminuye el riesgo de que el supervisor
pueda ser controlado e interceptado para el robo de su armamento o de la

motocicleta donde se desplaza.

Una vez entregado el GPS al supervisor, se podra monitorear la ruta que
realiza, las paradas y su duracién y el recorrido realizado durante todo el turno.
En la figura 46, muestra el mapa de la plataforma en el que dibuja los

recorridos.

La asignacion de rutas se realiza respecto al turno del supervisor y los
recorridos que debe realizar o bien si el supervisor esta asignado a una cuenta
especifica. Se debera generar el periodo en el que se debera cumplir la ruta y la
definicion de ruta corta o ruta larga, ya que dependera también de la distancia
gue haya entre un puesto y otro. En la figura 47 se muestra la pantalla de la

plataforma en la que se resume la asignacion de las rutas.

En cuando al seguimiento y monitoreo de los supervisores, es necesario
realizar la validacion del cumplimiento de las rutas programadas y asignadas a
cada supervisor. La optimizacion del tiempo de los supervisores, esta basada

en el cumplimiento de las rutas y también el a duracion de las paradas.

Las paradas estan autorizadas para cada supervisor, pero deberan ser
informadas, solicitadas o bien identificadas sin son especificas del puesto,
pudiéndose georreferenciar en la plataforma, para no afectar la productividad de
los supervisores y se puede determinar si dicha parada no corresponde a parte

de su gestion o recorrido.
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La plataforma de monitoreo muestra el detalle de las paradas por lo que
en la figura 48, muestra el detalle, que posteriormente es generado como

reporte y enviado a los jefes de territorio para el seguimiento.

Figura 45. Asignacién y distribucion de los GPS asignados a los
supervisores a nivel nacional de la unidad de seguridad

Guatemala de Grupo Almo
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Fuente: Plataforma de control de GPS Webtrack.

Figura 46. Recorridos realizados por los dispositivos en plataforma
Webtrack

Fuente: Plataforma de control de GPS Webtrack.
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Figura47. Asignacion y cumplimiento del plan de trabajo (rutas éptimas)

a seqguir por el supervisor en plataforma Webtrack
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Fuente: Plataforma de control de GPS Webtrack.

Figura 48. Vista de plataforma Webtrack de las paradas realizadas por el

dispositivo del supervisor
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Fuente: Plataforma de control de GPS Webtrack.
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2.5.8. Control de planilla operativa

Derivado del control y estandarizacion que se plantea con la propuesta de
mejora en los procesos y con el entendido del triangulo de gestidén, se
determina la necesidad de realizar un control diario del personal que se

encuentra registrado en el sistema de gestion de recursos humanos Visual Hur.

El procedimiento corresponde a la conciliacién de la cantidad de puestos
los de servicio facturados y operados, y a la vez la conciliacion de los agentes
de seguridad dados de alta en recursos humanos y los que estan asignados en
la operacién. Esta conciliacion a través de una correcta gestion, en la que se
aplicé la teoria de conjuntos de interseccion, se define que todos los elementos
de los conjuntos, en este caso, las unidades facturadas, operadas y asignadas,
deben corresponder a la interseccién de los tres conjuntos de informacion, es

decir, la interseccion de una familia de conjuntos.

2.5.8.1. Conciliacién de facturacién y operaciones

Esta tarea es responsabilidad del jefe de planificacion quien debe validar
gue los puestos de servicio que estén siendo programados, ya se encuentren
en facturacion para garantizar el ingreso de dichos servicios y no Unicamente el

gasto.

El objetivo principal de esta conciliacion es la deteccién de puestos de
servicio que estan siendo prestados pero que no estén siendo facturados, o
bien los puestos de servicio que estan siendo facturados que no estan siendo

prestados, este Ultimo caso con menor frecuencia.
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En la conciliacion al determinar alguna diferencia se debe ejecutar el
cambio donde corresponda, ya sea en facturacién u operaciones, garantizando
qgue el numero de unidades coincida entre facturacion y operaciones. En la
figura 49 se muestra el procedimiento que se debera realizar para la

conciliacién de operaciones y facturacion.
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Figura 49. Flujograma de la conciliacion de servicios facturados y
programados en la unidad de seguridad Guatemala de Grupo

Almo

Grupo Almo
Unidad de seguridad Guatemala
Titulo: Desarrollo del procedimiento de conciliacion de servicios facturados y programados

Elaborado por: Elda Whaleska Lima Pérez Paginaldel
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.5.8.2. Conciliacién de recursos humanos y

operaciones

Esta tarea es responsabilidad del analista de la central de monitoreo y
control, es una tarea a realizar diariamente que ayuda a validar el personal que
ya estd de baja y no ha sido ejecutada la baja, personal que esta de alta y no
aparece registrada en el sistema de control de recurso humano, personal que
se encuentra suspendido o de vacaciones, o que no puede estar asignado a un
puesto, personal que se encuentra laborando pero no ha sido notificada su alta
de suspension o vacaciones y el personal que se encuentra registrada en el

area operativa y pertenece a la administrativa y viceversa.

Tener este control y esta visibilidad permite el ordenamiento de los
registros del recurso humano, y que los indicadores financieros derivados de
esta informacion sean los correctos. Ademas, que el control diario, permitird
tener una planilla diaria operativa validada que garantiza el pago justo a los
agentes de seguridad y la asignacion adecuada de los agentes de seguridad a
los distintos puestos de servicio.

En la figura 44 se muestra el proceso que se debera realizar para la

conciliacién de operaciones y recursos humanos.
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Figura 50. Flujograma de la conciliaciéon del personal registrado en

recursos humanos y programados en la unidad de seguridad

Guatemala de Grupo Almo

Grupo Almo

Unidad de seguridad Guatemala
Titulo: Desarrollo del proceso de conciliacion de personal registrado en recursos
humanos y personal programado en operaciones
Elaborado por: Elda Whaleska Lima Pérez
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.5.8.3. Control de incidencias operativas

El no llevar el control de las incidencias operativas genera contingencias
en el control de registros del ministerio de trabajo, ademas de duplicidad de
pagos, debido a que muchas veces al no ser sancionada alguna falta, se le
paga al agente de seguridad que incide en la falta y al agente de seguridad que

la operacion necesita para cubrir el puesto de servicio.

Para el registro de las incidencias operativas se desarrollé6 una aplicacion
para ser ejecutada en los teléfonos corporativos, en los que se disefié una
encuesta que permite el registro en tiempo de las faltantes justificadas e

injustificadas.

El manual de usuario se muestra en la figura 50. En la figura 51 se
muestra el procedimiento de control de incidencias y como interactian los
distintos departamentos involucrados, beneficiados por el registro y control

adecuado.
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Figura51. Manual de usuario de aplicacién para registro de faltos de la
unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo

Unidad de seguridad A

AiMo

Parte i
Nombre del sistema Aplicacién de faltos
Version del sistema 1.0
Especificaciones Se debera instalar la aplicacién en el teléfono corporativo
Departamento de uso: Operaciones (supervisores, jefes de territorio)
Departamento que  gestiona la | Planificacidn, recursos humanos y planillas
informacion
Parte ii
Generalidades del | ¢ Aplicacién disefiada para el registro de las incidencias operativas generadas por faltas justificadas e
sistema injustificadas
e Seran generadas por el departamento de recursos humanos para que las que apliquen, sean
notificadas a la inspeccion de trabajo.
e Planilla consolidard las faltas registradas en la aplicacion para ejecutar los descuentos que
corresponda
e Planificacion serd el encargado de cotejar los cambios realizados en la hoja de diario por cobertura
de faltos, se encuentren registrados, garantizando el descuento correspondiente y el pago justo al
agente de seguridad que cubre.
Parte iii

Uso de la aplicacién de registro de faltos

Paso 1.
Buscar y seleccionar el icono de la aplicacién previamente instalada en el teléfono corporativo por el departamento de it

Paso 2.
Se debe de ingresar el usuario proporcionado y la contrasefia asignada y presionar iniciar sesion
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Paso 3.
Seleccionar la opcién de faltantes.
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Continuacion de la figura 51.

Paso 4.
Digitar el cvh (codigo de visual hur), de la persona a quien se aplicara la faltante y seleccionar la opcién de siguiente.

Paso 5.
El sistema validara los datos ingresados y mostrara el nombre que aparece registrado. Una vez validado que, si corresponde la
informacion, se debera seleccionar la opcién ok.

Paso 6.

Seleccionar el tipo de falta a registrar. Esta podra ser justificada e injustificada.

La faltante injustificada aplica descuento del dia y 7mo, mientras que la faltante justificada dependera del motivo de la misma
para aplicar descuento de un dia
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Continuacion de la figura 51.

Paso 6.1.

De seleccionar falto justificado, se deberd seleccionar el tipo de falta justificada a aplicar.
Dentro de las faltas justificadas, la Gnica que generara un descuento sera la permiso sin goce de salario. El descuento sera del
dia no laborado sin afectarle el 7mo dia.

[

Paso 7.
Seleccionar el turno al que se le debera aplicar la falta,

Paso 8.
Seleccionar en el calendario la fecha en la que se aplicara la falta. La aplicacion dara la opcioén de seleccionar la fecha de inicio y
fecha fin, en caso de que apliqgue mas de un dia de faltan.

Si la faltante a aplicar es de un solo dia, se debera colocar la misma fecha en inicio y fin.

Paso 9.

Seleccionar la opcidn finalizar encuestas, la que registrara la faltante y la guardara en el repositorio en
linea.

Una vez guardada la informacion podra ser consultada por recursos humanos, planillas y planificacion,
para la gestion y operacion de las mismas.

Asimismo, los jefes de territorio podran tener el control y generar indicadores de las faltas que se estan
generando en sus territorios.

Fuente: elaboracion propia.

116




Figura 52. Flujograma identificacion, registro y gestion de incidencias
operativas en la unidad de seguridad Guatemala de Grupo

Almo

Grupo Almo
Unidad de seguridad Guatemala
Titulo: Desarrollo del proceso de conciliacién de personal registrado en recursos humanos y personal programado en operaciones
Elaborado por: Elda Whaleska Lima Pérez Pagina 1l de 1
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.5.9. Control de armas

Por el tipo de negocio es fundamental el control de armas de la unidad de
seguridad Guatemala de Grupo Almo, y el departamento de armamento,
periddicamente debera realizar inventarios fisicos que permitan cotejar la

informacidon documentada con la real.

117



Se propone el uso de un repositorio web, estandarizado y que pueda

unificar la informacion de todos los territorios, con la caracteristica especial de

actualizacion en linea. Teniendo la informacién en un solo sistema, con un solo

formato que facilitaria la gestion de armeria, control y cumplimiento de

compromisos de la DIGESP y DIGECAM, descartando el obstaculo de que la

informacion no es enviada en tiempo o se encuentra en un formato diferente, lo

gue permite tener informacion en tiempo, real y optimizando recursos.

En la figura 48, se muestra el proceso mejorado de control de armamento

con el que se busca estandarizar la informacion, minimizar tiempos de entrega y

controlar el armamento asignado a los puestos de servicio.

Figura 53.

Flujograma de control de armas y municiones de la unidad de

seguridad Guatemala de Grupo Almo

Grupo Almo
Unidad de seguridad Guatemala
Titulo: Desarrollo del procedimiento de control de armas y municiones
Elaborado por: Elda Whaleska Lima Pérez Pagina 1de 1
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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Para el control de las armas en apoyo con el departamento de tecnologia,
se desarrollé un prototipo del control de armas, el cual se muestra en la figura
49, en la que se realiza una estandarizacion de informacién, se identifica el
estatus el arma, la informacion general del armamento, la municién, el nombre
de la persona a la que se encuentra asignada y se programan las acciones de
ingreso de un nuevo registro, edicion de un registro y generacion de reportes en

formato excel.

Este prototipo también puede ser utilizado para el control de telefonia de la
unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo, una vez se realicen los
desarrollos necesarios para que se adapte al control, sin embargo, las bases de
ingreso, registro, modificacion, control y generacion de reportes deberan

considerarse igual.

Figura 54. Prototipo de repositorio web para registro y control de
armamento de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo

Almo

BUSINESS INTELLIGENCE SOFTWARE v4.0

INVENTARIO DE ARMAS —-; ';E ‘3

- VA ) PAPE AT T8 AR IR B, 155 3041
A e AT AR B

TDDOA PERIC St 18 Aganod

L R S VR O UL UL URL U ©

LU R S S

Fuente: Business Intelligence Software BISOFT, Derechos Reservados por la unidad de

seguridad de Grupo Almo.

119



2.5.10. Control de teléfonos

Debe ser controlado por el departamento tecnologia, quienes
periodicamente deberan realizar validaciones para identificar que la informacion

documentada sea la que realmente se encuentra en los puestos de servicio.

Adicionalmente se debera controlar mensualmente el consumo de datos,
llamadas y activacion de paquetes adicionales para controlar el gasto de

telefonia en la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo.

Se propone el uso de un repositorio web, estandarizado y que pueda
unificar la informacion de todos los territorios, con la caracteristica especial de
actualizacion en linea, que permita tener la informacion al alcance, generar la
informacién y gestionar las acciones que corresponda en caso de consumos

extras.

En la figura 55 se muestra el proceso mejorado de control de telefonia que
involucra al area de tecnologia y recursos humanos en caso de tener que
gestionar un cobro a los colaboradores por mal uso del equipo. Este proceso
también busca estandarizar la informacion, minimizar tiempos de entrega y el

control de los dispositivos asignado a los puestos de servicio.
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Figura 55. Flujograma de control de teléfonos de la unidad de seguridad

Guatemala de Grupo Almo

Grupo Almo
Unidad de seguridad Guatemala
Titulo: Desarrollo del procedimiento del control de teléfonos operativos
Elaborado por: Elda Whaleska Lima Pérez Paginaldel
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.5.11. Solicitud de servicios en la unidad de seguridad
Guatemala de Grupo Almo

En el analisis realizado se identificé que el no tener un proceso ordenado
para direccionar y atender las solicitudes de servicios de los clientes, ha
provocado pérdida de oportunidades de venta, por lo que en la figura 54, se
realiza una propuesta de la interaccion que se debe realizar entre los
departamentos que para la atencion oportuna de los servicios solicitados. Es en
este proceso que se genera la informacion de entrada para varios
procedimientos clave de la operacién, mejorando la comunicacioén, interrelacion

y cumplimiento de ofrecimientos realizados a los clientes

Para atender las solicitudes de servicios por parte de los clientes se
implementa una herramienta disefiada para la concentracion de toda la
informacion que es requerida para tener la trazabilidad de los servicios
solicitados llamada ficha técnica. Esta herramienta, es un repositorio en el que
todos los que requieren la colocacién de un servicio, deberan generar la
informacién que pueda garantizar la facturacion, el cumplimiento de los
requerimientos y el involucramiento de todas las areas que soportan a la
operacion. El manual de usuario se describe en la figura 55, y en la figura 56, se
detalla el procedimiento operativo en el que se involucra la ficha técnica y como
la informacion generada desde ese repositorio interactia con los otros

departamentos.

El procedimiento para la solicitud de servicio se describe a continuacion:

o Cliente solicita el servicio, que puede ser solicitado a través de teléfono,
directamente con el jefe de territorio, correo electronico o personalmente

en cualquiera de las agencias.
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Si es un cliente nuevo se le asigna un asesor comercial y si es un cliente
actual, se hara cargo un jefe de territorio.

Se realiza la solicitud de los detalles de los servicios que el cliente esta
requiriendo, a través de visitar y reuniones de acercamiento.

Se solicita al departamento de riesgos se realice el analisis de riesgos en
el lugar donde se desea colocar el servicio para validar si cumple con las
condiciones minimas requeridas para prestar el servicio.

Si las condiciones no son favorables se le notifica al cliente y alli finaliza
el procedimiento. Caso contrario, si las condiciones son favorables se
realiza la cotizacion y se queda a la espera de la confirmacion del cliente.
Una vez el cliente acepta la cotizacién se debe realizar la ficha técnica de
los detalles del servicio. Esta informacion llegara a todos los
departamentos involucrados, quienes validaran la informacion para la
colocacion del servicio. Cada departamento, debera realizar las
gestiones para el cumplimiento de la colocacion del servicio, de acuerdo
a los compromisos que se negociaron con el cliente.

Una vez todos los departamentos estan completos con su procedimiento,
se inicia la facturacion recurrente y la colocaciéon del servicio de acuerdo

a las fechas acordadas con el cliente.
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Figura56. Flujograma de solicitud y atencion de requerimientos de

servicios de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo
Almo

Grupo Almo

Unidad de seguridad Guatemala
Titulo: Desarrollo del procedimiento de solicitud y atencién de requerimientos de

servicios
Elaborado por: Elda Whaleska Lima Pérez
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Figura57. Manual de usuario para generaciéon de fichas técnicas en las
solicitudes de servicios de seguridad fija en la unidad de

seguridad Guatemala de Grupo Almo

Parte i
Nombre del sistema Fichas técnicas
Versién del sistema 1.0
Departamento de uso: Operaciones, comercial, carretera segura
Departamento que gestiona la informacion Facturacion, planificacion
Parte ii
Generalidades del sistema Repositorio web disefiado para el ingreso de la informacién requerida en la colocaciéon de un
puesto de servicio nuevo o recurrente.
Contempla todas las consideraciones generales para la creaciéon de un puesto de servicio en la
programacion, asi como el alta de un servicio a ser facturado.
Agrupa todas las caracteristicas del puesto de servicio para que sean considerados en el
precio a cotizar.
Parte iii

Uso del sistema de fichas técnicas

Paso1.
Se debe de ingresar en el buscador la siguiente direccion

[4 52.4.109.87 /fichatecnica/public/

Paso 2.
Se debe de ingresar el usuario proporcionado y la contrasefa asignada y presionar iniciar sesion

A

Paso 3. Grups
Se debe de presionar crear ficha ALMO

[FichaTecnica] = Unidad de seguridad
Fichas

+ Crea Ficha

¥ Cod , Cod, .. Membrs . .
Ficna Client” Local” Clienté” Comercial’ Departamentd” Municipid”
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Continuacion de la figura 57.

Paso 4.

En caso de ser un servicio para un cliente recurrente, se deberd ingresar el cédigo de facturacion registrado.

OPERACIONES

Codigo Clisrte" Codigo Local

1875 |
Si es un cliente nuevo y no se tiene el cédigo de cliente se debe de colocar cliente nuevo, se editara el cédigo al crear al cliente
en el sistema de facturacion.

OPERAC

Codigo Cliente’

Cliente Nugvo

Paso 5.
OPERACIONES
Codige Cliente" Codigo Local®
Clients Musve Local 14

Si corresponde a un local nuevo, o un servicio especial, se debera colocar coédigo 0, caso contrario colocar el cddigo de local que
corresponde a la sucursal donde se colocara el servicio.

Codigo Local*

0

Paso 6.
Se debe de ingresaNel nombre con el que se conoce al cliente.
Cliente”

CAFCOM

Paso 7.
Se debe colocar el nombre comercial con el que se identifica al cliente. En caso de no contar con esa informacién, colocar el
nombre con el que se conoce al cliente.

Mombre Comercial®

CAFCOM
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Continuacion de la figura 57.

Paso 8.
Se debe de colocar la razén social registrada en el sistema de facturacion.

Razon Social’

CAFCOM

Paso 9.

Se debe de seleccionar el jefe de territorio sede que sera el encargado de cubrir el servicio solicitado.

Este paso, generara un correo automatico para el jefe de territorio, que le dara la informacién y detalles del servicio que debe
coordinar.

Jefe Territorio Sede
Jose Alfredo Alvarez

-
Paso 10.
Se debe seleccionar de la lista de segmentos, el que corresponde al servicio.

Segmento”
Logistica

Paso 11.
Se debe de seleccionar el turno en el que se prestara el servicio, podrd ser turno diurno, nocturno o indefinido en caso de no
conocer el horario de finalizacion del servicio.

Turno

Indefinido

Paso 12.
Se debe de seleccionar en tipo de servicio, podra ser seguridad fija, que corresponde a un servicio recurrente, un servicio
especial, o un servicio de carretera segura.

Tipo Servicio
Carretera Segura
Paso 13.

Se debe de ingresar la cantidad de agentes requeridos para el servicio

Mo. Agentes Requeridos

Colocar méas de 1 agente, en caso de que el servicio corresponda a las mismas condiciones para todos los agentes de seguridad.
Paso 14.
Seleccionar los dias de cobertura del servicio.

COBERTURA
Lunes MMartes Miercoles Juewes Viernes Sabado Domingo

-
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Continuacion de la figura 57.

Paso 15.
Colocar el horario de inicio y finalizacion del servicio para la facturacion del mismo. Este horario debera ser en formato 24 horas.

Horario Inicio Facturacion®

03:00 am

Paso 16.
Se selecciona la empresa la cual estara prestando este servicio esta puede ser ebn o adg.

Empresa Servicio®

ADG

Paso 17.
Seleccionar la clasificacion del perfil de acuerdo a la solicitud el cliente o lo requerido por el puesto de servicio.

Perfil®

D

Elija un perfi

== | FIJO
p {—

Paso 18.
Si el puesto de servicio requiere la utilizacion de algun transporte para la gestion, se debera seleccionar de acuerdo al listado
descrito. De acuerdo al tipo de transporte seleccionado, generara un cobro adicional al precio de lista.

Transporte”

Minguno

Paso 19.
Se deberan llenar los campos que correspondan a los datos de facturacion. Los dias de crédito seran analizados y autorizados
por el departamento de finanzas, por lo que se debera llenar Unicamente esta casilla con cero “0”.

FINAMNZAS
reit* Dias Credite”
o o
Precio Unitario por Agente® Direccion Facturar®
o o
Contacto Cobros® Telefona Cabros*
o o

Cosreo Cobros™

o
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Continuacion de la figura 57.

Paso 20.
Seleccionar del calendario desplegable la fecha de inicio y finalizacién del servicio. En caso de ser un servicio nuevo que sera
recurrente se deberd dejar la fecha de finalizacidén en blanco o la colocacién del Ultimo dia habil del afio en curso.

Inicio Fin
2016-01-12 2016-01-12
Paso 21.

En la seccion de otros, se debera seleccionar el tipo de armamento que se deberd colocar en el puesto de servicio y la cantidad
de municién que aplica al puesto.

OTROS

Paso 22.
Seleccionar el tipo de uniforme que se utilizarad en el servicio, y seleccionar los combos del equipo adicional con el que debera
contar el agente de seguridad

Paso 23.
Colocar la direccidn del servicio, el departamento, municipio y zona. En caso de no contar con zona, se debera llenar el campo
con cero “0”

Direccion Servicio Die

Paso 24.
Llenar la informacion del contacto operativo y contacto de cobro, nombre, teléfono y correo electronico. Esto ayudard a
actualizar la base de datos y obtener la informacion en caso de requiera.

Contacto Uperativo

Manue

66-1507 Placa C-123DFM|

T Chrar ativ
elefono Operative

Correo Opaerativea

O
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Continuacion de la figura 57.

Paso 25.

Si el puesto de servicio de acuerdo a sus caracteristicas, se requiere establecer una bonificacion o viatico, se debera llenar la
casilla con el monto y la descripcidn. Esta informacion generara en algunos casos el cambio en el precio de lista de los servicios.
En caso de que el puesto no tenga asignado algin bono, se debera llenar la casilla con un cero “0”.

Bono por Puesto®

(0130 para pasajes de Coban a Lankin v luego a Ciudad Guatemala

Paso 26.

Una vez llena toda la informacion, se deberd seleccionar el botdn enviar.

Generara una pantalla informativa que realiza el célculo de unidades operativas, unidades de facturacion y unidades de
rentabilidad.

Exito!

Registro Craagda

Unidades Operativas® Uridaces Fatinr skt
: 1
Unidadies Rentabilicad

1

=3

Presionar el botdn confirmar y se guardard toda la informacion registrada. En caso necesita hacer alguna modificacion,
seleccionar el boton editar.

En caso de seleccionar el boton enviar, y no despliega la pantalla informativa, validar si aparece algin cuadro marcado de rojo y
con asterisco, de ser asi, se debera llenar todos los datos requeridos.

Zona”

This field is required.

Una vez guardada la informacién, estard generando un correo electrénico para el departamento de facturacién, planificacion y el
jefe de territorio encargado de colocar el servicio y la persona que estéd realizando la ficha técnica. Esto garantiza que la
informacion esta siendo enviada de forma adecuada para todos involucrados para las gestiones o registros.

Fuente: elaboracion propia.
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Flujograma de solicitudes de servicios de seguridad a través

Figura 58.
de una ficha técnica en la unidad de seguridad Guatemala de

Grupo Almo

Grupo Almo

Unidad de seguridad Guatemala
Titulo: Desarrollo del proceso de solicitud de servicios a través de ficha técnica
Elaborado por: Elda Whaleska Lima Pérez Paginaldel
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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2.5.12. Indicadores

Para garantizar que las mejoras cumplan con el objetivo del negocio, y
para controlar cada actividad de la gestién de la unidad de seguridad de Grupo
Almo, se propone la elaboracién e implementacion de indicadores que permitan
controlar la gestion operativa, tomar decisiones y reorientar las acciones de
acuerdo a los resultados que se vayan obteniendo a lo largo de la
implementacion de las mejoras. Ademas, que permitan identificar de forma

proactiva la forma en la que se esta desarrollando la operacién diariamente.

Por la dinamica de la operacion de la unidad de seguridad Guatemala de
Grupo Almo, la propuesta de los indicadores ser realizard de acuerdo a lo

siguiente:

o Perspectiva de procesos: para identificar el cumplimiento de los
compromisos de los servicios con cada cliente. Esto ser realizard a
través de identificar diariamente que los puestos de servicio que hayan
sido vendidos, estén programados con personal asignado y que ese
personal cumpla con su asistencia, ese cumplimiento de asistencia a
través de medir el personal reportado, no reportado y que se de acuerdo
a la programacion.

o Perspectiva financiera: para controlar ingresos a través de identificar que
el nimero de puestos programados, sea el total de puestos facturados.
Garantizar la eficiencia del proceso operativo, se realizar4 a través del
control de la colocacion del personal operativo de acuerdo a los puestos
facturados. Esto se vera reflejado en la planilla quincenal operativa.
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En la perspectiva financiera también se controlaran los faltos para no
incurrir en pagos que no corresponden y realizar el proceso de

notificacion a la entidad que corresponda.

o Perspectiva estratégica: disminuir las contingencias laborales,
controlando valor pagado por contingencias laborales respecto a valor
total de las contingencias registradas. Asimismo, velar por la mejora de
las condiciones de trabajo de los agentes de seguridad, controlando el
namero de condiciones aceptables de los puestos de servicio, respecto
al total de analisis de riesgos realizados. Esto permitira tomar acciones
con los puestos de servicio que no cumplen con las condiciones

minimas.

o Perspectiva de clientes: mejorar la relacién con los clientes, generando
valor agregado a los servicios contratados. Esto se lograra controlando la
rotacién por cliente, el nimero de incidentes reportados y las visitas de

supervision realizadas a los puestos de servicio.
Estos indicadores una vez fortalecidos los procesos operativos, serviran

para tomar decisiones del negocio orientados al cumplimiento de los objetivos y

nuevas estrategias a plantear. Los indicadores de muestran en la tabla XI.
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Tabla XIII.

Cuadro sindptico de indicadores propuestos para la mejora

continua de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo

Perspectiva | Objetivo Indicador Formula Meta Responsable Fuente y

frecuencia

Procesos Incrementar Porcentaje Operaciones e Hoja de
el nimero de | de _Personasreportadas v 4 nn 100 % diario
personas que | personas Personas programadas e Diaria
re reportan a | reportadas
CMC.

Procesos Disminuir el | Porcentaje 0% Operaciones e Hoja de
ndmero de | de Personas noreportadas .4 4 diario
no personas Personas programadas e Diaria
reportados. no

reportadas

Procesos Controlar el | Porcentaje 100 % Operaciones e Hoja de
CUmpIimientO de lN!jmera de puestos sin cubrir X100 diario
de |a CObEI’tU ra Numero de puestos programados ° Hoja de
programacion programa
y  cobertura cién
del cliente. e Diaria

Procesos Garantizar Puestos 100 % Planificacion e Hoja de
que todos los | efectivos Nimero de puestos programados 4 programa
pUEStOS por dia Numero de puestos vendidos ciéon
vendidos e Diaria
estén
programados

Procesos Garantizar la | Porcentaje 95 % Operaciones e Webtrack
supervisién de Puestos supervisados 00 e Diaria
en los supervisién Total de puestos programados
puestos de
servicio.

Financieros Controlar la | Ratio 1,04 Planificacion e Hoja de
planilla operativo Numero de personas reportadas diario
operativa Numero de unidades vendidos e Visual Hur
diaria. e Diaria

Financieros Disminuir y | Faltos 3% Recursos e Aplicacion
controlar el | diarios Nimero de personas faltos 00 Humanos de faltos
nl:lmeI’O de Numero de personas reportadas ° Vlsual HUI’
faltos. e Diaria

Financieros Controlar los | Faltos 3% Recursos e Aplicacion
faltos justificado | Numero de faltos justificados v 4 5q Humanos de faltos
justificados. s diarios Total e faltos Operaciones e Diaria
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Continuacion de la tabla XIlII.

Financieros Controlar los | Faltos 2% Recursos Aplicacion
faltos injustificados Nmero de faltos injustificados v 4 nn Humanos de faltos
injustificados | diarios Total de faltos Operacione Diaria
. s

Estratégicos Disminuir las | Porcentaje de 5% Riesgos Departam
contingencia | contingencias | Yalorpor contingencias pagadas yqnn ento de
s laborales. Valor total de contingencias personal

en
Recursos
Humanos
Mensual

Estratégicos Mejorar las | Condiciones 100 % | Riesgos e Reporte
condiciones | de riesgo | Numerode condiciones aceptables v qnn investigacio de
de los | aceptables Total de analisis de riesgos nes analisis
agentes de de
seguridad riesgos
validado a Mensual
través de los
andlisis de
riesgos y
condiciones.

Clientes Incrementar Porcentaje de 7% Gerencia Planificaci
la Margen bruto | Utilidad bruta v 4 n4n General on
rentabilidad por cliente Precio de venta Facturaci
de los on
clientes. Eventual

Clientes Mantener la | Porcentaje de 5% Recursos Visual hur
rotacion rotacion Numero de personas activas al mes X100 Humanos Mensual
natural del Total de personal del mes
negocio y
cumplir con
la cobertura
de servicios
de los
clientes.

Clientes Controlar el | Porcentaje de 0.5% Gerencia Reporte
nimero de | incidentes Total de incidencias almes v 4 nq General de
incidentes Total de dias de gestion Riesgos incidentes
operativos. Mensual

Clientes Fomentar el | Porcentaje de 10 % Operacione SGI
crecimiento visitas Numero de visitas a clientes X100 S Diaria

organico con
los clientes
actuales a
través de
visitas a los
puestos de
servicio.

Total de clientes asignados

Fuente: elaboracion propia.
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2.5.13. Sistema integrado

Los sistemas de control de negocios, regularmente son sistemas que ya
estan disefiados para controlar en su mayoria productos. La unidad de
seguridad ha intentado gestionar con ERP, que no se han logrado adaptar a la
variabilidad del negocio, por lo que debido a la envergadura del negocio de
seguridad y las areas de oportunidad, se propone analizar el desarrollo de un
sistema que se adecUe al giro del negocio, que permita integrar todos los
departamentos de la organizacion y todos los procesos sobre la base de la
estrategia que contempla las tres aristas importantes, facturacion, recursos

humanos y operaciones.

La creacion de un sistema integrado permitira:

o Garantizar la facturacién y cobro de todos los servicios prestados

o El pago justo para los agentes de seguridad, mejorar las condiciones de
los agentes de seguridad asegurando la calidad de servicio

o Control de los procesos, disminucién de gastos, optimizacién de recursos

y eficiencias.
En la figura 59 se muestra el diagrama de las conexiones que este

sistema deberia de realizar con todo el proceso y todos los controles que en el

negocio de la seguridad se debe considerar.
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Figura59. Diagrama de integracion de procesos e interacciones de
departamentos en el negocio de seguridad de la unidad de

seguridad Guatemala de Grupo Almo para la implementacioén

de un sistema integral
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Fuente: elaboracién propia, empleando Adobe Photoshop.

2.5.14. Costos de la propuesta

Para la implementacién de las mejoras de los procesos de la unidad de
seguridad Guatemala de Grupo Almo deben considerarse los gastos de
papeleria, reuniones y otros gastos extraordinarios en los que se incurren para

la presentacion y puesta en marcha de las mejoras.
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Todos los costos propuestos deberan ser sometidos a la aprobacion de
gerencia general, para garantizar el registro de dichos gastos y no afecten el
presupuesto establecido para la unidad de seguridad Guatemala de Grupo

Almo.

Los costos definidos en la tabla XIV corresponde de forma general a cada
una de las propuestas de mejora planteadas, no se consideran en dichos costos
los costos de salarios y sueldos, ya que las tareas se contemplan dentro de las
estrategias de gestion de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo.
Estos costos reflejan cada area de oportunidad identificada a lo largo del

diagnéstico y la propuesta de mejora de los procesos operativos de la unidad de

seguridad Guatemala de Grupo Almo.

Tabla XIV. Costos de la propuesta

Propuesta de | Descripcién Costo
mejora
Nuevo modelo de | Estudio de mercado implementacion de controles operativos utilizando hojas | Q 35 000,00
negocio de Excel implementacion de controles operativos
Mejora en | Cambio en las condiciones de habitacion mejora de ubicacién | Q 21 000,00
instalaciones mantenimiento correctivo de las viviendas
Seleccion y | Elaboracién documentacién y socializacion de los descriptores de puestos 'y | Q 12 000,00
reclutamiento perfiles definicion del procedimiento mejorado
Nueva  estructura | Creacion del departamento de planificacion con 5 nuevas posiciones para | Q 55 000,00
operativa colaborar con el control operativo,
Creacion de la figura de jefe de territorio
Cuadre diario Socializacién del procedimiento y validacion de ejecucion del cuadre diario Q 5 000,00
Supervisiéon Compra de dispositivos gps para la asignaciéon de los supervisores, | Q 30 000,00
Desarrollo de la plataforma para el control de GPS exclusiva para la unidad
de seguridad Guatemala de Grupo Almo
Control de planilla | Implementacion del procedimiento para el control, Desarrollo de la aplicacion | Q 10 000,00
operativa para el control de faltos y repositorio web para reportes
Control de armas Desarrollo de sistema web para el control de armas, El licenciamiento es | Q 10 000,00
gratuito por la plataforma en la que se desarrolla
Control de teléfonos | Implementacion del procedimiento para el control Q 0,00
Solicitud de | Desarrollo de la ficha técnica como repositorio de las solicitudes de servicios Q 5 000,00
servicios
Indicadores Implementacién y seguimiento de indicadores operativos Q 0,00
Sistema integrado Desarrollo de sistema que integre todos los procedimientos operativos Q 120 000,00
TOTAL Q 303 000,00

Fuente: elaboracion propia.
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3. FASE DE INVESTIGACION. PROPUESTA PARA CONSUMO
DE PAPEL EN LA UNIDAD DE SEGURIDAD GUATEMALA DE
GRUPO ALMO

3.1. Diagnostico de la situacién actual

Actualmente en la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo, se
realizan consumos masivos de recursos sin tener conciencia de como afecta
dicho consumo, no solo a la parte financiera, sino también al medio ambiente,

ya que se tiene libre la opcion de impresién para cada colaborador.

Histéricamente los colaboradores imprimen libros de universidad, tareas
de sus hijos, impresiones de rotulos para el departamento de una forma
desmesurada, utilizando las 6 impresoras disponibles para el éarea
administrativa y haciendo un gasto promedio anual por uso de papeleria de Q.
200 000,00 de acuerdo al presupuesto ejecutado de un afio por el area

administrativa.

Para analizar el consumo de papel en la unidad de seguridad Guatemala,
de Grupo Almo, se emplea como herramienta el diagrama causa y efecto,
identificando las posibles causas y los efectos que provocan el alto consumo de

papel, que permitiran identificar donde se puede aplicar el ahorro de papel.

La informacion se obtuvo a través de observaciones directas en las
distintas areas de trabajo, entrevistas no estructuradas con el departamento de
informatica, quienes tiene a su cargo las impresoras y con personal de las

distintas areas de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo.
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3.2. Andlisis del consumo de hojas de papel y gastos de impresion en
los departamentos de la unidad de seguridad

Actualmente el consumo de hojas promedio por departamento semanal es

de 6 resmas™®, y el consumo de papel en su mayoria por tareas como:

Impresion y copias de soportes

o Impresion de requisiciones de personal

o Impresion y copia de contratos

o Fotocopia de DPI, carné de acreditacion, y de IRTRA
o Impresion de requisiciones de equipo

o Registro de controles manuales

o Impresion de memorandum informativos

o Impresién de boletas de pago

o Impresién de cheques de salarios y liquidaciones
o Impresion de correos y cadenas de correos

o Impresion y copias de boletas de servicio

o Impresion y copias de érdenes de facturacion

o Impresion y copias de facturas

o Impresién de soportes de entrega de facturas

o Atascos de impresion

o Rotulos varios

o Errores

Los departamentos de contabilidad, tesoreria, carretera segura y
cobranza, son los que a lo largo de un afo registran, un mayor consumo de

papel para desempefiar sus tareas.

'® Informacién obtenida del consumo generado del presupuesto de 2016.
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Una de las tareas principales en las que se realiza un alto consumo de
papel, es en la impresiobn de boletas de pago, que son impresas
quincenalmente al 100 % de los colaboradores, por lo que se resume en 2
impresiones mensuales por colaborador, haciendo un nimero aproximado de 7
600 impresiones al mes solamente en las boletas de pago, que son impresas y
distribuidas por el departamento de planillas. En la figura 58, se muestra el

procedimiento actual para la impresion y distribucién de las boletas de pago.

Todos los colaboradores tienen acceso libre a las impresiones, basta con
solicitar al departamento de tecnologia la habilitacion de la misma, para dar

inicio al consumao.

Actualmente para enviar una impresion Unicamente se resume en la
generacion del documento a imprimir, que muchas veces por el poco manejo y
conocimientos en paquetes de computacién, los tamafios no son ajustados, tipo
de letra, colores, entre otros, aun asi son enviados a imprimirse, al recoger el
documento, si la impresora esta correcta finaliza el procedimiento, sin embargo,
si la impresién no es la correcta, simplemente se envia nuevamente, algunas
veces de acuerdo a los ajustes del documento, se envia un promedio de 4
veces. Esto aplica en impresiones que estan relacionadas a algun proceso
administrativo, como impresién de documentos de soporte de facturacion, de

colocacién de servicios, de requisitos para expedientes contables, entre otros.

Asimismo, debido a que todos los colaboradores tienen acceso libre a las
impresoras, provoca una utilizacion desmesurada de impresion. No existe un
sistema que permita prevenir errores de impresion, y tampoco un control del

namero de impresiones por cada colaborador.
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Las observaciones realizadas y las entrevistas se resume en la

informacion de la figura 60, donde se presenta el diagrama de causa y efecto.

Figura 60. Flujograma del procedimiento de impresion y distribucion de
boletas de pago de la unidad de seguridad Guatemala de
Grupo Almo

Grupo Almo
Unidad de seguridad Guatemala
Titulo: Desarrollo del procedimiento de impresion y distribucién de boletas de
pago
Elaborado por: Elda Whaleska Lima Pérez Pagina 1 de 1
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Figura 61. Diagrama de causa y efecto del alto consumo de papel en la
unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

3.3. Consumo actual mensual de papel

Para realizar un analisis del consumo en la tabla XV se muestra el
consumo mensual y el gasto representativo de dicho consumo. Los costos de
impresion involucran mantenimiento de impresora, toner, tinta, reparaciones y

valor por impresion.
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Tabla XV. Consumo mensual de hojas de papel y tinta en la unidad de
seguridad Guatemala de Grupo Almo

CONSUMO MENSUAL
Producto Unidades Costo Unitario Total
Resma de hojas 180 Q, 30,90 Q, 5562,00
Resmas de papel continuo 20 Q,350,00 Q, 7 000,00
Impresion 50 000 Q, 0,75 Q, 37 500,00
TOTAL Q, 50 062,00

Fuente: elaboracién propia.

3.4. Plan de ahorro en el consumo de hojas de papel

Para el planteamiento de un plan que permita generar un ahorro a la
unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo, se generan iniciativas que
permitiran optimizar el uso de papel, todas las iniciativas deberan tener el
involucramiento de todos los lideres de departamentos y se debera realizas la
divulgacion de los nuevos procedimientos que involucran a los colaboradores.

Las iniciativas para ahorro de papel son:

o Iniciativa paper less

o Digitalizacién de boletas de pago

J Outsoursing de servicios de impresion
o Reutilizacion de papel

o Reciclaje de papel

El plan de ahorro en el consumo de papel se realizara de acuerdo a lo
descrito en la tabla XVI, en los que se detallas las actividades y responsables

de las iniciativas de ahorro.

144



3.4.1. Iniciativa paper less

Para la identificacion de los procesos en los que se consume el mayor
namero de recursos, se realizardn entrevistas con los jefes de cada
departamento para tener su apreciacion de los procedimientos en los que se
puede realizar la iniciativa, ademas se realizara la observacion de cual es el tipo
de papel que mas se consume de acuerdo a las tareas de los distintos

departamentos, este tipo de papel sera capturado en el formato de la figura 60.

Una vez identificado el tipo de papel, ademas por las entrevistas se
procedera a definir los procesos en los que se aplicara la iniciativa, una

actividad principal sera el envio de facturas electronicas.

Esta iniciativa tiene involucrados procedimientos tecnoldgicos como el
incremento de la utilizacion del correo electrénico en autorizaciones,
implementacion de firma digital, escaneo de documentos, elaboracion de un
archivo de almacenamiento virtual, implementacién de espacios virtuales de

trabajo para compartir informacion.
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Figura 62. Formato de registro de consumo de papel por tipo y
departamento de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo

Almo
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Fuente: elaboracion propia.

3.4.2. Digitalizacién de boletas de pago

Se propone el nuevo procedimiento que conlleva la generacion de boletas
de pago de forma electronica, enviadas por correo, esto ayudara a disminuir el

namero de impresiones, asimismo el procedimiento permite mejorar la atencién
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al colaborador, ya que en el procedimiento se contempla resolucion de dudas a
través de correo electrénico, o bien a través de Recursos Humanos y atencion

al colaborador. El procedimiento mejorado se muestra en la figura 60.

Figura 63. Flujograma del procedimiento mejorado de generacién y
distribucion de boletas de pago de la unidad de seguridad

Guatemala de Grupo Almo
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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3.4.3. Outsoursing del servicio de impresion

Esta accion de plan de ahorro consiste en la contratacion del servicio
outsoursing de impresion, en la que, a través de un bols6n de impresiones,
colocacion de equipos modernos y con tecnologia de ahorro de energia y tinta,
ademas de la configuracion de cddigos de impresion, permitira tener un control
de las impresiones que cada usuario realiza, ademas de permitir administrar el
namero de impresiones en los departamentos en los que realmente se necesita.
Este nUmero de impresiones puede ser configurado, ampliado y delimitado en
todas las sedes de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo.

Esta iniciativa ademas de ayudar a controlar el nUmero de impresiones y
por consecuencia también de papel, se realiza a través de una renta mensual,
en la que también incluye el mantenimiento preventivo y correctivo, distribuciéon

de tinta o toner, y el nUmero de impresiones por impresora arrendada.
El nuevo proceso de impresion con cédigo asignado, se muestra en la

figura 62, en el que se observa una disminucion de desperdicio por errores de

impresion.
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Figura 64. Flujograma del proceso mejorado de impresion de
documentos de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo

Almo
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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3.4.4. Reutilizacién de papel
La reutilizacion de papel conlleva la socializacién de la campafa a través
de recursos humanos, donde se debera realizar una concientizaciéon de la

reutilizacion de papel en los procedimientos que asi lo ameriten.

En las actividades de reutilizacion se enfocara en lo siguiente:

o Reutilizacion del papel que fue impreso a una sola cara
o Reutilizar las hojas mal impresas para anotar mensajes o tomar notas no
estructuradas.
o Fotocopiar los documentos para expedientes en ambos lados de las
hojas
o Utilizar papel reciclado
3.4.5. Reciclaje de papel

El reciclaje de papel consiste en la colocacion de recipientes junto a todos
los espacios para imprimir, en los que se desecharan las hojas que ya fueron
reutilizadas, o que no pueden ser reutilizadas para otra actividad. Una vez se
acumule suficiente papel, se llamara a una empresa recicladora para que pueda
recogerlo. Los recursos obtenidos de esta actividad, seran destinados para la
compra de insumos para los agentes de seguridad de las agencias en las que

se genera.
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Tabla XVI.

Plan de ahorro en el consumo de hojas de papel

Iniciativa Objetivo Actividad Recurso Areas Responsable
involucradas
Todas Creacion de | Capacitar a todo el personal en | Cafionera, salén, | Todos los | Investigador
conciencia ambiental | produccion mas limpia y oficina | hojas, marcador. colaboradores
y disminuir | verde, haciendo énfasis en las
resistencia al | buenas préacticas ambientales.
cambio.
Paper less Identificar los | Reuniones semanales para analizar | Sala, cafionera, Todas Jefa financiero
procedimientos de | los procedimientos y sus consumos | computadora.
mayor consumo de | de papel.
papel.
Levantar la | Observacion y capturar la informacién | Formato (figura 60), | Todas Jefe financiero
informacion del | del consumo de tipo de papel en las | lapiz, computadora.
consumo de papel | areas.
por tipo.
Identificar procesos | Reuniones semanales para | Sala, cafionera, | Todas Jefe financiero
que pueden ser con | determinar los procesos que pueden | computadora
autorizaciones contener autorizacion digital a través
digitales. de firma digital o visto bueno digital.
Instalacion de convertidor PDF en | Técnico IT, | Todas Tecnologia
todas las computadoras. instalador.
Crear archivo de | Creacion de los espacios virtuales | Servidor virtual, | Todas Tecnologia
almacenamiento y | necesario para fomentar el uso de | técnico IT.
trabajo virtual. carpetas compartidas, guardar
informacion de respaldo y escaner de
expedientes en servidores virtuales.
Documentar los | Realizar la documentaciéon de los | Computadora Todas Auditoria/Jefe
procedimientos procedimientos que puedan llevar financiero
digitales procedimientos digitales
Socializar los procedimientos | Afiches informativos, | Todas Recursos
mejorados a través de comunicacién | correos informativos humanos
organizacional
Digitalizacion Documentar el | Levantar y documentar el | Computadora Todas Auditoria
de boletas de | procedimiento procedimiento para la entrega de /Recursos
pago boletas de pago digitales humanos
Socializar el procedimiento mejorado Afiches informativos, | Todas Recursos
correos informativos Humanos
Determinar los | Entrega de cartas de aceptacién del | Hojas de papel, | Area Recursos
colaboradores para | nuevo procedimiento de entrega de | impresiones, administrativa humanos
envio de boletas de | boletas de pago digitales lapiceros y
pago digitales administrativa-
operativa
Outsoursing Determinar el mejor | Contactar a los proveedor para | Sala, cafionera Tecnologia Tecnologia
del servicio de | proveedor del | determinar el proveedor final
impresion servicio
Implementar nuevos | Cambio e instalacion de nuevas | Impresoras, Tecnologia Proveedor
equipos de | impresoras vehiculo, seleccionado
impresion comunicacién, redes
Crear codigos de | Crear, configurar e informar de los | Computadora, red, | Todas Tecnologia
impresion para todos | cédigos de impresion para todos los | impresora
los colaboradores colaboradores
Documentar el | Levantar y documentar el nuevo | Computadora Todas Auditoria/
procedimiento procedimiento de asignacion de tecnologia
codigo y de impresién
Socializar el procedimiento mejorado Afiches informativos, | Todas Recursos
correos informativos humanos/
tecnologia
Reutilizacion Reducir el consumo | Realizar una campafia de | Afiches informativos, | Todas Recursos
de papel de papel a través de | concientizacion y creacion de | correos informativos Humanos
la reutilizacion 'y | conciencia ambiental en lo
crear en los | colaboradores, ademas de socializar
colaboradores una | las actividades mas comunes para
conciencia ambiental | realizar la reutilizacién de papel
Reciclaje de | Reducir el consumo | Contactar al proveedor de servicio Correo  electrénico, | Operaciones Jefatura de
papel de papel fomentando comunicacién operaciones
el reciclaje en los | Colocar los recipientes para el | Recipientes Todas Recursos
colaboradores reciclaje humanos
Socializar el procedimiento de | Computadora, Todas Recursos
reciclaje salones, cafionera humanos

Fuente: elaboracion propia.
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3.5. Costos del plan

El costo del plan de ahorro en el consumo de papel se describe de forma

general por iniciativa en la tabla XVII.

Tabla XVII. Costo del plan
Iniciativa de ahorro Descripcion Costo
Papel less Identificacion de procedimientos que pueden ser Q 2500,00
digitalizados implementacion de areas de trabajo
virtuales
Digitalizacion de | Documentar y socializar el procedimiento Q 400,00
boletas de pago imprimiendo una carta de aceptaciéon para que sea
firmada por cada colaborador
Outsoursing del servicio | Contratacion del proveedor del servicio Q 6 000,00
de impresién
Reutilizacién de papel Implementacién de procedimiento de reutilizacion Q 0,00
de papel
Reciclaje de papel Implementacién de procedimiento de reciclaje de Q 0,00
papel
TOTAL Q 8900,00

Fuente: elaboracion propia.

Con la implementacion de las iniciativas para generar un ahorro en el
consumo de papel en la unidad de seguridad de Guatemala de Grupo Almo, se
generard un gasto menor al que actualmente se realiza. En la tabla XVIII se
muestra el gasto presupuestado después de la implementacion de las acciones

de ahorro.
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Tabla XVIII. Costo mensual de con la implementacion de acciones de
ahorro del consumo de papel

AHORRO MENSUAL

Producto Unidades Costo Unitario Total
Resma de hojas 90 Q. 30,90 Q. 2781,00
Renta de equipo 30 Q. 200,00 Q. 6000,00
Impresiéon  adicional 29 000 Q. 0,12 Q. 3480,00
blanco y negro
Impresién adicional a 10 000 Q 018 Q. 1800,00
color

Q. 14 061,00

Fuente: elaboracién propia.

Las rentas mensuales incluyen mantenimiento preventivo, correctivo, la
instalacién de las impresoras en las agencias a nivel republica y un tiempo de

compromiso de 24 horas de respuesta para la resolucién de reclamos.

Ademas del ahorro monetario, se fomenta el ahorro en recursos y ser
amigable con el ambiente, creando un buen clima laboral y comprometiendo a
los colaboradores y la empresa como una empresa socialmente responsable,
en este proceso estan involucrados desde la alta gerencia hasta los agentes de
seguridad.

El gasto actual asciende a Q. 50 062,00 y una vez implementado el plan el
gasto se reducira a Q. 14 061,00, lo que generara un ahorro mensual de
Q. 36 201,00.
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4. FASE DE DOCENCIA. PLAN DE CAPACITACION.

4.1. Diagnostico de necesidades de capacitacion

La deteccion de las necesidades de capacitacion para los colaboradores
de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo, se realiza a traves de las

siguientes técnicas:

o Entrevistas no estructuradas: se entrevista a los jefes de primera linea a
las que se implementaran los nuevos procedimientos, con el objetivo de
enfocar la capacitacion para suplir las necesidades del negocio.

o Observacion directa: a todos los procedimientos para determinar las
necesidades de capacitacion, especialmente en los que se desarroll6 los
descriptores y perfiles de puestos. Asimismo, en los puestos que se
adicionan a la jefatura de operaciones, para fortalecer los conocimientos
gue son necesarios para desempefiar dichos puestos.

o Andlisis de competencias: aplicando tablas y ponderaciones de las
competencias que deberia tener un colaborador de acuerdo a sus
funciones, esto fue con apoyo de los jefes de primera linea

o Evaluacion: se desarroll6 evaluaciones con contenidos aplicables al
desempeiio de sus funciones. El objetivo de estas evaluaciones es la
aplicacién de la metodologia XOX.

o Matriz de diagnostico: la ubicacion del personal en los distintos

cuadrantes de acuerdo a las competencias que posee.
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Una vez aplicadas las técnicas de deteccion de necesidades de

capacitacion en la tabla XVII se resumen dichas necesidades para la

focalizacion de la capacitacion.

Tabla XIX.

Hallazgos de las necesidades de capacitacién

Resultado del DNC Objetivo Propuesta Dirigido a
Habilidades numéricas. Incrementar el manejo de | Capacitacion de las | Supervisores
operaciones aritméticas | funciones que necesitan
bésicas. habilidades numéricas.
Uso de sistemas de cémputo. Mejorar la destreza en el | Capacitacion de manejo | Supervisores

uso de equipos de | de computadoras.
cémputo.

Uso de teléfonos inteligentes. Desarrollar la habilidad | Capacitacién de aplicacién | Supervisores / jefes de
del uso de los teléfonos | de faltos y encuestas. territorio
inteligentes para buen
manejo de aplicaciones
de la gestion operativa.

Manejo de excel. Desarrollar las | Capacitacion de excel | Jefes de territorio
habilidades de uso de | basico.
excel.

Falta de liderazgo. Desarrollar el liderazgo | Taller de liderazgo. Supervisores, jefes de
en el equipo. territorio

Mala redaccion de informes. Mejorar la redaccion de | Capacitacion de | Supervisores jefes de
informes y  correos | redaccion. territorio

electrénicos.

No hay un buen trabajo en

Desarrollar el trabajo en

Taller de trabajo en equipo

Operativos, administrativos

equipo. equipo.
Implementacion de nuevos | Transmitir el | Capacitacion de nuevos | Operaciones
procesos. conocimiento  de la | procesos. Planificacion
aplicacion de los nuevos
procesos.
Implementacion de nuevos | Transmitir el | Capacitacion de manuales | Operaciones
sistemas. conocimiento de los | de usuarios. Finanzas
nuevos sistemas

desarrollados.

Falta de conocimiento de

Orientar a las funciones

Capacitacion  de las

Operaciones

funciones de puestos. del puesto que | funciones del puesto.
desempefia.
Mal manejo de armamento y | Desarrollar las | Capacitacion de tiro. Operaciones

equipo.

habilidades y destrezas
para el manejo correcto
de armas y equipo.

Mal manejo de los riesgos.

Desarrollar la habilidad
de implementacion de
inteligencia y

contrainteligencia.

Capacitacion de manejo
de situaciones de riesgos
de seguridad.

Operaciones

Fuente: elaboracion propia.
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4.2. Plan de capacitacion

La planificacion de la capacitacion responde a las necesidades detectadas
en equipo de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo. Ademas, en el
plan de capacitacion se incluyen los temas que van relacionados con la
implementacion de mejoras en los procesos operativos, implementacién de

sistemas y aplicaciones, disefio de bases de control.

o Objetivos de la capacitacion:
o General
. Desarrollar las habilidades de los colaboradores para que

puedan adaptarse a los nuevos procedimientos operativos

de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo.

o Especificos:

= Fortalecer los conocimientos de los colaboradores de la

unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo

. Implementar los procedimientos operativos mejorados

" Desarrollar la habilidad de uso de teléfonos inteligentes

para la generacion de informacién en tiempo.

. Mejorar la calidad de servicio ampliando los conocimientos

de los colaboradores en temas operativos.
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De acuerdo a estos objetivos y el diagnéstico realizado, el plan de

capacitacion se muestra en la tabla XVIIl. Ademas, se muestra el cronograma

de actividades de capacitacion en la figura 63.

Tabla XX. Plan de capacitacién para la unidad de seguridad Guatemala
de Grupo Almo
Tema de | Objetivo Recursos Participantes Duracion
capacitacion
Formato de captura | Garantizar la implementacién y buen | Cafonera Jefes de vivienda 2 horas
de informaciéon del | uso del nuevo formato para realizar el | Sillas Asistentes operativos
cuadre cuadre y del personal a ser asignado a | Mesas
los distintos puestos de servicio.
Nuevo proceso de | Sensibilizar el ahorro de recursos de | Cafonera Todo el personal | 1 hora
impresion papel e impresion. Sillas administrativo y
Mesas personal administrativo
Usar correctamente del cddigo de operativo
impresion.
Usar correctamente los equipos de
impresion.
Nueva  estructura | Dar a conocer la nueva estructura | Cafionera Jefes de territorio 2 horas
operativa operativa y los objetivos del cambio. Sillas Jefe de operaciones
Mesas Asistente de
operaciones
Procedimiento de | Controlar la cobertura de puestos de | Computadora Monitoreadores de CMC | 2 horas
toma de asistencia | servicio. Silla Agentes de seguridad
Cafionera Jefes de viviencia
Jefes de territorio
Asistentes operativos
Uso de aplicacion | Ensefiar el uso de la aplicacion para | Cafionera Supervisores a nivel | 2 horas
de encuestas toma de encuestas en visita a puestos. | Sillas nacional
Teléfono
inteligente
Internet
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Continuacion de la tabla XX.

Uso de GPS | Dar a conocer los indicadores | Cafionera Supervisores a nivel nacional 3
portatiles operativos de supervision. Sillas horas
Teléfono inteligente
Dar a conocer el procedimiento | Internet
de control de GPS. GPS portétil
Funciones de | Retroalimentar de las | Computadora Supervisores 3
puestos funciones que se deben | Cafionera Jefes de vivienda horas
desarrollar en su puesto de | Descriptores de | Jefes de territorio
trabajo. puestos
Ficha técnica Capturar la informaciéon en la | Cafionera Vendedores 4
ficha técnica. Sillas Jefes de territorio horas
Internet Facturacion
Asistentes de operaciones
Proyecto Dar a conocer el proyecto y | Cafionera Todo el personal administrativo de la | 1
“Paper Less” sus beneficios. Sillas organizacion hora
Liderazgo y | Desarrollar las habilidades de | Baldes de agua Todo el personal operativo y | 4
trabajo en | liderazgo y fomentar el trabajo | Cuerdas administrativo horas
equipo en equipo. Premios
Cintas
Uso de Excel Incrementar los conocimientos | Computadoras Personal operativo y administrativo 6
en el uso de Excel. Mesas horas
Sillas

Fuente: elaboracion propia.
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Figura65. Cronograma de capacitacion para la unidad de seguridad

Guatemala de Grupo Almo

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre

Temaa capacitar
16]18]23)25]|30]2|6(9)13]|16/20(23(27|5/9]12|16]19]|23]|26|30]3|7[{10|14]17]|21]|24]|28|31]|1]|4(8]11|15(18(22(25(29|4(8)11]|15)18|22| 25

~
©
uy
=y

Proceso de cuadre diario Xixixix

Formato de captura de informacion dell
cuadre X|x

Procedimiento de programacion X | X [xix

Formato para pi 1 X} X

Nuevo proceso de impresion X | x

Nueva estructura operativa X} X

Pr iento de toma de asi i XIXiX|X

Uso de teléfonos ir XXX X Ixixixix

Uso de aplicacién de encuestas XIXIX P X EXEXEXiX

Uso de aplicacion de faltos XEX]X | X iX

Uso de GPS portatiles XX |x|x

Web Track X{xixix

Funciones de puestos X XXX

Ficha técnica

Produccién més limpia XEX

Proyecto "Paper Less" XX

Liderazgo y trabajo en equipo XiXEX|X

Uso de Excel XEXiX|X

Proyecto "Super Supervisor” X X X iX

Bisoft para el control de armamento

Fuente: elaboracién propia.

4.3. Evaluacion de la capacitacion

Durante el desarrollo del plan de capacitaciébn en su mayoria de temas
seran charlas informativas, sin embargo, los temas con mayor impacto, son los
temas relacionados con los nuevos procedimientos, por lo que durante la

capacitacidon se busca obtener los siguientes resultados:

o Mejorar los procesos de asistencia de los agentes de seguridad.

o Optimizar recursos asignados a la operacion de seguridad fija.

o Cambiar el perfil de los colaboradores.

o Establecer procedimientos mas eficientes.

o Mejora en los controles operativos.

o Integrar los procedimientos en un solo sistema.

o Detectar y corregir errores en los procedimientos manuales actuales.
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o Aplicar la tecnologia en el negocio de la seguridad rompiendo

paradigmas del perfil del agente de seguridad.

Durante las distintas capacitaciones se disefi6 y se utilizd un formato de
asistencia que permite tener la documentacién del personal asistente a cada
capacitacion. Dicho formato se presenta en la figura 66 y la caracteristica
principal es que cuenta con el nombre de los participantes para evaluar la

asistencia a cada capacitacion impartida respecto a la programacion.

Las capacitaciones se siguieron de acuerdo al cronograma de
capacitacion, sin embargo, se utilizaron otras actividades operativas para
reforzar temas de los nuevos procedimientos. De la figuras 67 a la 68 se

muestran las fotografias de las capacitaciones.
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Figura 66. Formato de asistencia a capacitacion

Listado de asistencia

Capacitacion: \

Grupo

Instructor: I_MO
Fecha: Seguridad
No. Nombre Firma
1 Participante 1
2 Participante 2
3 Participante 3
4 Participante 4
5 Participante 5
6 Participante 6
7 Participante 7
8 Participante 8
9 Participante 9
10 Participante 10
11 Participante 11
12 Participante 12
13 Participante 13
14 Participante 14
15 Participante 15
16 Participante 16
17 Participante 17
18 Participante 18
19 Participante 19
20 Participante 20

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 67. Fotografia de capacitaciones impartidas en la unidad de
seguridad Guatemala de Grupo Almo

Fuente: Grupo Almo. Unidad de seguridad Guatemala.
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Figura 68. Fotografia de capacitaciones impartidas en la unidad de
seguridad Guatemala de Grupo Almo

Fuente: Grupo Almo. Unidad de seguridad Guatemala.
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4.4. Costos del plan de capacitacion

Los costos del plan de la capacitaciéon seran como se detalla en la tabla
XIX.

Tabla XXI. Costos del plan de capacitacion

COSTOS DE CAPACITACION

Item Unidades Costo unitario Total

Transporte 90 Q 35,00 Q 3150,00

Resma de papel 1 Q 30,90 Q 30,90

Boligrafos 1 Q 3,00 Q 3,00

Sillas 45 Q 0,00 Q 0,00

Pizarron 1 Q 0,00 Q 0,00

Marcadores para 3 Q 6,00 Q 18,00

pizarrén

Refrigerios 90 Q 20,00 Q 1800,00

Material de apooyo 45 Q 25,00 Q 1125,00
TOTAL Q 6126,90

Fuente: elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

La unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo cuenta con mas de
50 afos en el mercado de la seguridad, gestiona con una mision y vision
que generan una propuesta de valor para los clientes aplicando la
tecnologia, los valores corporativos, describen como deberia ser la
gestion operativa, y la estructura esta basada en un tipo funcional lineal,

pero con muchos principios militarizados por la naturaleza del negocio.

Las instalaciones operativas de la unidad de seguridad Guatemala de
Grupo Almo, no cuentan con las condiciones Optimas, y debido a que se
tiene presencia en varios departamentos de Guatemala, al realizar
mejoras en las mismas puede generar un posicionamiento de marca que
apoyaria a la gestién comercial. Asimismo, aunque el negocio es basado
en la gestion del recurso humano, todas las actividades operativas y
administrativas importantes, son gestionadas con base en la experiencia
o criterio de las personas y el no contar con la documentacion de todos

los descriptores de puestos, dificulta la estandarizacion de la gestion.

La estructura organizacional de la unidad de seguridad Guatemala de
Grupo Almo, cuenta con algunos puestos en los que hay duplicidad de
funciones, por lo que la documentacion de los perfiles y descriptores de
puestos apoya a la reduccion de los niveles de la estructura, haciendo la
gestion mas eficiente y mejorando la comunicacion en todos los niveles.
Asimismo, a través de la socializaciéon de las funciones de cada puesto,
permite que cada colaborador sea responsable por la gestion adecuada

de su puesto.
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La unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo, no cuenta con un
control de los recursos a ser asignados a la seguridad fija, por lo que la
implementacion de un sistema integrado que permita controlar las tres
aristas operativas y que se adecue a las necesidades, dara soporte y
garantizard una mejora en los procedimientos de la unidad vy

cumplimiento de objetivos de la corporacion.

La incursion de tecnologia en los procesos operativos del negocio de la
seguridad, ponen a la vanguardia a la unidad, logrando generar valor a

los clientes que contratan los servicios.

La generaciéon de una conciencia ambiental en los colaboradores es
importante, ya que a medida que pasa el tiempo las organizaciones
esttn mas enfocadas en cuidar el ambiente. Existen muchos
procedimientos de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo, en
los que actualmente se realiza un desperdicio de hojas de papel, por lo
que el disefio del plan de ahorro para el consumo de papel, apoyara a la
creacion de actividades amigables al medio ambiente, promover la

conciencia ambiental y reduccién significativa en el gasto de papel.

La capacitacion constante es importante para la garantia de la calidad en
la gestion, por lo que al disefiar un plan de capacitacién que se enfoque
en desarrollar las habilidades de los colaboradores, aumentara la gestion
adecuada de la operacién, asimismo, debido a los cambios en muchos
de los procedimientos actuales, es transcendental para el cumplimientos
de los objetivos de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo, la
capacitaciéon y retroalimentacion constante de todos las mejoras
realizadas, por lo que el plan contempla garantizar, capacitar en los

temas mas importantes de la gestion operativa de la seguridad fija.
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RECOMENDACIONES

Operaciones debe solicitar un estudio que permita realizar la
segmentacion de los futuros candidatos para los distintos puestos de
servicio de la unidad de seguridad Guatemala de Grupo Almo. Este
estudio debera involucrar todas las variables demograficas para
encontrar las correlaciones que permitan realizar la mejor seleccion y

reclutamiento de personal.

Recursos humanos debe identificar la informacion de los agentes de
seguridad que han abandonado los puestos para analizar las
caracteristicas de estos excolaboradores y que sean puntos de
comparacién de los candidatos para agentes de seguridad y que pueda
ayudar a disminuir el porcentaje de abandono de puestos de servicio.

Recursos humanos debe trabajar para la implementacion de la iniciativa
del proyecto paper less, para garantizar la reduccién de costos por
compra de hojas e impresiones en todos los departamentos de la unidad

de seguridad Guatemala de Grupo Almo.

El departamento de auditoria debe garantizar la documentacion de todos
los procedimientos mejorados y realizar un proyecto de mejora continua,
que permita evaluar periodicamente los procedimientos e innovar de

acuerdo al avance el negocio de la seguridad.

El departamento de auditoria en conjunto con operaciones deben realizar

revisiones periodicas de los manuales de procedimientos y manuales de
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usuario que han sido creados, para garantizar la actualizacion de los
mismos de acuerdo al avance del negocio de la seguridad y las

estrategias planteadas por la alta direccion.

El departamento de tecnologia debe estar involucrado directamente en
los procesos operativos para que puedan hacer propuestas de
innovacion e integracién de tecnologia en la seguridad fija, aportando a

una reduccion de costos por mano de obra.

La gerencia general debe evaluar la creacion del area de inteligencia de
negocios, que permita utilizar la informacién generada en la operacion y
tomar decisiones estratégicas en base a la informacibn y no a

experiencia.

El departamento de planificacion debe utilizar la informacion que
actualmente se genera a través de la programacion de los puestos y
captura de asistencias, para la aplicacion de estadistica y técnicas de
prondsticos para identificar nuevos productos o mercados en los que se

pueda involucrar la seguridad fija.

170



BIBLIOGRAFIA

ASIS, Internacional. Proteccion de Activos: Seguridad Fisica, 2014.

Security Management. [en lineal].
<https://www.asisonline.org/Pages/default.aspx>. [Consulta: 25 de
marzo de 2016].

BRUNETTI, Giorgio, COLLESEI, Umberto, VESCOVI, Tiziano,
SOSTERO, Ugo. La libreria como negocio. Economia y

administracion. Espafia: Editrice Bibliografica, 1996. 198 p.

ESLAVA, José de Jaime. Empresa, La Gestion y control de la empresa.
Madrid, Espafa: Editorial ESIC, 2013. 212 p.

FUQUENE RETAMOSO, Carlos Eduardo. Produccion limpia,
contaminacion 'y gestion ambiental, Pontificia Universidad
Javeriana, 2007. 189 p.

GONZALEZ MARADIAGA, Francisco Javier. Ecoeficiencia: Propuesta
de disefio para el mejoramiento ambiental. Argentina: Editorial

Universitaria — Libros UDG, 2013. 256 p.

GUTIERREZ PULIDO, Humberto, Calidad total y productividad. México:
McGraw Hill / Interamericana Editores, S.A., de C.V., 2010. 194 p.

171



10.

11.

MORA CHAMORRO, Héctor. Manual del vigilante de seguridad. Tomo I,
Volumen 1. Ecuador: Club Universitario, 2013. 287 p.

NOREEN, Erick W.; BREWER, Peter C.; GARRISON, Ray H.
Managerial Accounting for managers. Espafa: McGraw Hill, 2011.
136 p.

TORRENTE, Diego. Andlisis de la seguridad privada. Colombia:
Editorial UOC, 2016. 232 p.

VALENCIA VANEGAS, Sandra Patricia. La filosofia LEAN aplicada en
la Gerencia de proyectos. Universidad Nacional de Colombia,
Facultad de Minas, Departamento de Ingenieria Organizacional,
Medellin, Colombia, 2013. 156 p.

172



