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MPa Megapascales
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O2 Oxigeno
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% Porcentaje

In (pulg) Pulgadas
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Agua residual

Contaminacion

Demanda

Estudio
de prefactibilidad

Estrategia

Evaluacién

Meta

GLOSARIO

Las aguas que han recibido uso y cuyas calidades han
sido modificadas.

Pertenencia de cualquier impureza material o
energética en un medio, a niveles superiores a los

normales.

Cantidad de bienes (productos) o servicios que se
solicitan o se desean en un determinado mercado de

una economia a un precio especifico.

Investigacion de los factores y fuentes primarias y
secundarias de investigacion de mercado, detallando
la tecnologia que se utilizara en el proyecto, asi como

de los aspectos politico/legales que lo afectan.

Conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr

un fin determinado.

Valoracion de conocimientos, actitud y rendimiento de

una persona o de un servicio.

Objetivo o propoésitos a alcanzar.
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Planeacion estratégica Arte y ciencia de formular, implantar y evaluar
decisiones interfuncionales que permitan a la

organizacion llevar a cabo sus objetivos.

TIC Tecnologias de informacion y comunicacion.
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RESUMEN

Actualmente, la direccibn de operaciones de la empresa de seguridad
privada no cuenta con ciertos estandares que el Estado considera obligatorios
para prestar un adecuado servicio de proteccién hacia personas individuales y
juridicas, por lo que un sistema de gestidn de operaciones apoyaria a la empresa

en cambiar o implementar lo que el Estado solicita.*

Las empresas de seguridad privada estan regidas bajo normas y
reglamentos que ayudan a brindar un servicio equitativo a todos sus clientes. De
esta manera, el Estado se asegura de que las mismas cumplan con lo necesario

para brindar una proteccion al cliente que lo solicite.?

Los agentes de seguridad poseen debilidades operativas como errores
humanos, accidentes operativos y pérdidas humanas. Al implementar un sistema
de gestibn de operaciones se propondra una solucion Optima a dichas
debilidades, como también proporcionara una estandarizacion en la vestimenta 'y
el equipo que los agentes utilizan diariamente. Con ello se pretende que la

empresa de seguridad privada aumente su rentabilidad.

Debido a las inseguridades que constantemente enfrentamos en
Guatemala, se desea estandarizar los servicios que se brindan en una empresa
de seguridad privada; de esta manera proteger no solo al cliente sino al personal

operativo de la empresa.

1 Decreto 52-2010. Articulo 8, inciso c, p. 4.
2 |BID. Articulo 6, inciso e. p. 4.
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El Estado cuenta con el Decreto 52-2010 el cual provee los parametros que
se debe cumplir para proporcionar un servicio adecuado y acorde a la
delincuencia que existe en Guatemala. La falta de capacitacion en los agentes
de seguridad conlleva a una mala toma de decisiones, reacciones inadecuadas

ante situaciones de riesgo, pérdidas humanas y accidentes.®

3 Decreto 52-2010. Articulo 1. p. 2.
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OBJETIVOS

General

Disefiar un sistema de gestibn de operaciones en una empresa de
seguridad privada basada en el decreto 52-2010 del Congreso de la Republica

de Guatemala.

Especificos

1. Disminuir el riesgo de errores humanos en la direccion de operaciones

para proporcionar un adecuado servicio de proteccion a los clientes.

2. Capacitar al personal operativo para evitar pérdidas humanas en la

empresa y de clientes.

3. Realizar programas de capacitacion a corto plazo para los agentes de
seguridad privada, en la Direccion General de Control de Armas y
Municiones (DIGECAM) para lograr un mejor manejo del equipo con el que

trabajan.

4. Capacitar a los agentes de seguridad en la toma de decisiones para evitar

accidentes operativos y disminuir gastos inesperados para la empresa.

5. Brindar al personal operativo capacitaciones para obtener reacciones
adecuadas ante situaciones de riesgo, brindando asi un servicio mas

eficiente.
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Aumentar la eficiencia del personal operativo por medio de capacitaciones

para lograr un servicio de mejor calidad.

Proporcionar una estandarizacién en equipo y vestimenta de los agentes
de seguridad para el cumplimiento de lo establecido en el Decreto 52-2010
como también ante la Direccidon General de Servicios de Seguridad
Privada (DIGESSP).
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INTRODUCCION

Seguridad es un sinbnimo de confianza, tranquilidad, defensa y proteccion.
En Guatemala, el encargado de garantizar a todos los habitantes, la vida, la

libertad, la seguridad, la paz y el desarrollo integral de las personas es el Estado.*

El Estado cred la policia para garantizar la vida, la libertad, el trabajo y la
justicia del ciudadano y de las instituciones publicas que ha creado y establecido.
Sin embargo, en la actualidad sucede lo contrario, pues la policia no cumple con
sus objetivos, ya que no puede controlar el fendmeno de la inseguridad sobre
todo ante el incremento de los actos de violencia a través de los afos. De esta

manera, la seguridad privada surge como una alternativa a la fuerza publica.

La empresa de seguridad privada en la cual se desarrollara el presente
trabajo de tesis proporciona un servicio de proteccion a las personas individuales
y juridicas como a sus bienes; también brinda asesorias, vigilancia e
investigaciones a entidades publicas y privadas. ElI Congreso de la republica de
Guatemala estandariza todo servicio de seguridad privada que se desee brindar
a la comunidad, para obtener mejores resultados a corto y largo plazo; asi el
servicio sera mas eficaz y eficiente tanto para el cliente como para la empresa

que lo provee.®

El trabajo va enfocado en brindar a la empresa de seguridad privada un
disefio de un sistema de gestion de operaciones que contribuya a cumplir los

parametros que el Estado requiere de los prestadores de proteccion a personas

4 Constitucion Politica de la Republica de Guatemala. Articulo 2, p. 8.
5 Decreto 52-2010. Articulo 3, p. 2.
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individuales y juridicas, como los mencionados en el decreto 52-2010 de la
republica de Guatemala; ley que regula los servicios de seguridad privada, la cual
tiene relacion con la direccion de control de armas y municiones (DIGECAM) y la

direccion general de servicios de seguridad privada (DIGESSP).6

El disefio de un sistema de gestion de operaciones contribuird a
implementar programas de mejora continua en todos los ambitos que la ley exige
en la direccién de operaciones de la empresa; como por ejemplo capacitaciones,

estandares en la vestimenta y buen manejo en las armas de fuego.

6 Acuerdo Gubernativo 417-2013. Articulo 1, p 2.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

Ante la oportunidad de prestar un servicio académico y de investigacion a
la empresa de seguridad privada SERSEVI, se plantea un conjunto de acciones
y evaluaciones para establecer el estado actual de la prestacion de servicios
hacia sus contratistas y las condiciones laborales con las que se prestan estos

servicios.
1.1 Empresa de seguridad privada

Es una empresa legalmente constituida y autorizada por las autoridades
respectivas apegandonos a cada uno de los requisitos que se exigen para poder

funcionar como una empresa de seguridad. Para ello se amparan con:

Tabla I. Bases legales para trabajar

Respaldo legal y gremial

o Acuerdo ministerial 1185-2003 (Ley de Empresas
privadas de Seguridad).
o Adecuados al Decreto 52-2010 "Ley de Empresas de

Seguridad Privada" y ante la DIGESSP (Direccion
General de Servicios de Seguridad Privada del Ministerio
de Gobernacién)

o Miembros de la Gremial Compariias de Seguridad.

o Miembro de la Camara de Comercio.

Fuente: SERSEVI. Respaldo legal y gremial. http://seguridadsersevi.com/gs.html.
Consulta: 17 de julio de 2021



Asi mismo, la empresa indica que cuenta con experiencia prestada a través
de un largo periodo de trabajo, disponiendo y colocando personal confiable para
adquirir responsabilidades, garantizar la proteccion de los establecimientos.
Respalda las actuaciones con fianzas de fidelidad y pdliza de seguro contra
terceros. Las armas se encuentran debidamente registradas por la Direccion
General de Control de Armas y Municiones (DIGECAM). Ademas, los guardias
estan debidamente fichados por la Division de Policias Particulares de la Policia
Nacional Civil.

Figura 1. SERSEVI

Fuente: elaboracion propia, empleando Photoshop 2016.



1.1.1. Ubicacion

Las oficinas se ubican en la 41 calle 17-36 zona 8, de la ciudad capital.

Figura 2. Ubicacion de la empresa

Fuente: Google Maps. Ubicacion de la empresa.
https://lwww.google.com/maps/place/7A+Avenida,+Cdad.+de+Guatemala/@14.6136457,-
90.5296,545m/data='3m1!1e3!4m5!3m4!1s0x8589al7a6e864afb:0x5191f0f3d1647bfa!l8m2!3d1
4.618904!4d-90.5223634. Consulta: 17 de julio de 2021

1.1.2. Misidn

Tiene la mision de prestar servicios de vigilancia o custodia, protecciéon y defensa
de bienes muebles e inmuebles, velar por la confianza que depositan las personas
al contratar nuestros servicios, reciban un servicio profesional y efectivo
anteponiendo nuestros pilares fundamentales como: respeto, honestidad y trabajo.”

7 Servicios de Seguridad y Vigilancia Industrial S.A. Manual del empleado. p. 2.
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1.1.3. Vision
“Brindar servicios de seguridad privada. expandiendo nuestra presencia a
nivel nacional y garantizando un excelente desempefio en operaciones de
seguridad con eficiencia, disciplina, honestidad y capacidad.”®
1.1.4. Valores éticos

SERSEVI se rige por 5 valores principales que son.

Figura 3. Valores éticos de SERSEVI

- Responsabilidad

Fuente: elaboracion propia. Valores éticos. SERSEVI

1.1.5. Resefia histérica

La empresa inicia como la idea familiar para proteger y servir a la sociedad

civil y la industria, de esta forma se inscribe ante la SAT y el Registro Mercantil.

8 Servicios de Seguridad y Vigilancia Industrial S.A. Manual del empleado. p. 2.

4



Inicia sus operaciones con una planilla de 12 elementos de seguridad y 4

elementos del area administrativa.

1.2. Descripcion del negocio

Las instalaciones son de 15 metros de frente por 22 metros de profundidad,
la parte frontal es de un solo nivel, donde se encuentran las oficinas
administrativas y atencion al cliente. En la parte trasera de cuenta con 2 plantas,
en la parte superior distribuida en 120 metros cuadrados esta el area de literas y
bafios para el personal que se encuentra siempre en turno y en respuesta ante

cualquier eventualidad.

En la planta baja de la parte trasera, se encuentran los casilleros de las
armas, el area del comedor, un pequefio gimnasio y bafios para el personal

administrativo.

Su giro comercial es prestar servicios de seguridad privada, custodio de
mercancias dentro y fuera de Guatemala, ademas de vigilancia perimetral y

colocacién de seguridad ejecutiva en comercios.

1.2.1. Tipo de servicios que se brinda

SERSEVI coloca guardias privados en comercios, centros comerciales,
custodios de ruta que pueden transitar dentro del territorio nacional y toda
Centroamérica sin restriccion; ademas, para clientes ejecutivos dota de guardias
privados, quienes son responsables de asegurar el resguardo de la integridad

fisica de quienes los contratan.



Ademas, se encuentran dispersos en compaifias telefonicas donde se

presta servicio de atencion al cliente, banca nacional, colocandose en marcas

reconocidas con la intencion de proteger y garantizar que las mercancias

monetarias sean aseguradas en todo el tiempo de recepcién al consumidor.

Tabla Il. Servicios que brinda la empresa

Sector

Area de influencia

Seguridad

Comercial
Residencial
Industrial
Bancaria
Ejecutiva

Respuesta inmediata | Patrulla

Otros Estudio y asesoria de seguridad
Fuente: elaboracién propia. Servicios. SERSEVI
1.2.2. Clientes potenciales

El portafolio de la empresa ha logrado crecer exponencialmente afio tras

afio, con su excelente reputacién y con el compromiso hacia el servicio de la

propiedad privada se logran posicionar entre los primeros lugares de empresas

privadas de seguridad. Los clientes de mayor contratacion para la empresa es la

iniciativa privada, se intentan satisfacer la demanda para comercios pequefos,

medianos y centros comerciales. De esa forma se incorpora el recurso humano

con diferentes roles, por eso, la empresa disefia un perfil especifico para cada

tipo de negocio o comercio que debera ser monitoreado.

Segun las condiciones del contratante se asignan los guardias para cubrir

los horarios determinados, siempre es oportuno respetar las leyes vigentes de

contratacion de personal y reglamentos de trabajo.
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Tabla Ill.

Clientes potenciales

Tipo de clientes

Clientes

Servicios estatales.

Ministerio de trabajo y prevision social

Empresa portuaria nacional de
Champerico

Fondo Nacional de Desarrollo
(FONADES)

Hospital Pedro de Betancourth de Antigua
Guatemala

Supermercados La Torre

Supermercados Econosuper

Cadena de Restaurantes Patsy
supermercados y Restaurantes Quedely & Conection
restaurantes. Restaurantes al Macarone
Restaurantes Picadilly
Condominio Coventry, Carretera a El
Salvador
Servicios de Condominio Arrazola, Carretera a El

condominio y

Salvador

residenciales

Condominio Los Manantiales, Carretera a
El Salvador

Condominio EIl Ceibal, Villa Nueva

Condominio Monte vista, Villa Nueva

Condominio Hortensias, San José Pinula

Inmobiliaria ALTAMIRA

Transportes Litegua

Transportes de Distribuidora Marte

Transportes Marquensita

Servicios de

Tiendas de Motocicletas MASESA

transportes y otros

Tiendas Super 24

Galvanizadora de Centro América

Cilindros de Centro América

Restaurantes Sarita

Banco Empresarial

Codicasa

Unisuper S.A.

Rutas pades, Gallo (Petén)

Agricola San Victor S.A.

Fuente: elaboracion propia. Clientes potenciales. SERSEVI
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1.3. Organizacion

Se representan por orden de jerarquia superior, respetandose entre los
puestos asignados y consignados. Ciertamente el personal administrativo
participa activamente dentro de las funciones y tareas diarias que son asignadas,
por eso mismo es una empresa comprometida con disciplina y principios éticos
sobre las acciones a tomar. Dentro de su composicion y reglamento interno

disponen que ninguno es superior a su similar en el trabajo.

1.3.1. Organigrama

A continuacién, se muestra la estructura interna de la empresa.

Figura 4. Organigrama para ejecutivo de seguridad

Gerente General

Recursos Departamento
Humanos Tactico
Supervisores Supervisores

Lider de

Reclutadores .
cuadrilla

Ejecutivo de
sequridad

Fuente: elaboracion propia, empleando Visio 2016.



Se presenta el organigrama simplificado para analisis de la contratacion y
cadena de mando de un ejecutivo de seguridad. El departamento responsable de
su contratacion es Recursos Humanos. Ellos se apoyan y auxilian con los
supervisores y reclutadores quienes realizan los procesos de seleccién y
dotacion de personal. Luego son trasladados hacia el Departamento Tactico,
donde recae la responsabilidad total de las acciones operativas y administrativas
de los ejecutivos de seguridad. Estos deberan consensuar sus tareas y atributos
asignados por el lider cuadrilla, quien dependera en cadena de mando de un
supervisor. Este realiza la distribucion de un namero asignado de ejecutivos

luego de recibir la programacioén por el Departamento Tactico.

1.4. Seguridad

La seguridad es directamente proporcional al nivel de inseguridad al que
pueda estar expuesta una persona o una empresa. Los niveles de seguridad
seran preventivos y en circunstancias extremas de represion, ante la falta de
compromiso publico por otorgar un clima social seguro, la industria recurre a la

contratacion de estos servicios profesionales.

1.4.1. Definicién

El concepto de seguridad hace referencia a aquello que tiene la cualidad de

seguro o que esta exento de peligro, dafio o riesgo.

La palabra seguridad proviene del latin securitas, que a su vez deriva de securus
(sin cuidado, sin precaucion, sin temor a preocuparse), que significa libre de
cualquier peligro o dafio. Desde el punto de vista psicosocial se puede considerar
como un estado mental que produce en los individuos (personas y animales) un
particular sentimiento de que se esté fuera o alejado de todo peligro ante cualquier

circunstancia.®

9 Flores, Rafael. Seguridad industrial. https://elsiglo.com.gt/2017/04/20/seguridad-
industrial-aplicacion-de-procesos-para-minimizar-los-riesgos. Consulta: 17 de julio de 2021
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La seguridad es la garantia que tienen las personas de estar libre de todo dafio,
amenaza, peligro o riesgo; es la necesidad de sentirse protegidas, contra todo
aquello que pueda perturbar o atentar contra su integridad fisica, moral, social y
hasta econdmica.?

1.4.2. Caracteristicas

Los elementos o guardias de seguridad deberdn cumplir con una buena
condicion fisica, sentido comun agudizado, excelente presencia, destacar por
medio de habilidades comunicativas, trabajo en equipo y liderazgo. Las tareas
asignadas por SERSEVI van orientadas al tipo de contratacion. Cuando se
solicita servicio tipo ejecutivo, el personal asignado a las instalaciones donde
cumplird su labor deberd mantener el control y cuidado de las mercancias, el
mobiliario y el acceso del publico general. Ademas, dispone de arma corta; su
cbdigo de vestimenta es traje formal, camisa manga larga blanca con corbata y

mocasines.

Los agentes asignados a patrullaje son dirigidos a los diferentes lugares
donde se requieren sus servicios. Velaran por mantener el orden desde afuera
de las instalaciones y garantizar que en todo momento puedan dar respaldo ante
una situacién de emergencia o evento de violencia hacia su contratista. Ellos
estdn asignados al uso de paneles, pickups y motocicletas. Su cédigo de
vestimenta es tipo comando, con arma larga defensiva (escopeta), arma corta y

botas tipo militar.

Los custodios asignados a resguardar el traslado de mercaderias son
asignados a rutas cortas o largas sin limite temporal. Eso significa que deberan
prestar sus servicios desde un punto A, donde se recoge o inicia el seguimiento

de la mercaderia de interés, hasta un punto B. Los traslados de mercancias

10 Flores, Rafael. Seguridad industrial. https://elsiglo.com.gt/2017/04/20/seguridad-
industrial-aplicacion-de-procesos-para-minimizar-los-riesgos. Consulta: 17 de julio de 2021
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podran realizarse en jornadas diurnas, vespertina 0 nocturnas. También se
realizan seguimientos o traslados fuera del pais, donde se someten a los tiempos
establecidos por el contratista, quien la mayoria de veces dispone traslados sin

detenerse méas que lo necesario en tramites migratorios o fronterizos.

1.4.3. Tipo de seguridad privada

SERSEVI se encuentra legalmente inscrita como empresa privada ejecutiva
prestadora de servicios domiciliares o de transito, amparada bajo el Decreto 52-
2010, donde cumple los requisitos establecidos en la ley guatemalteca. El tipo de

seguridad es preventiva y de reaccion.

Figura 5. Tipos de seguridad privada

Servicio de vigilancia Fija: Los guardias de seguridad deben
permanecen en un puesto fijo.

Servicio de vigilancia Movil: Los guardias de seguridad deben
realizar rondas en un area determinada.

Servicio de transporte de valores.

Servicio de escolta.

Fuente: elaboracion propia. Tipos de seguridad. SERSEVI
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1.5. Direccion General de Servicios de Seguridad Privada (DIGESSP)

Desde el afio 1970, los servicios de seguridad privada estuvieron regulados
en Guatemala por el Decreto 73-70 del Congreso de la Republica, Ley de Policias
Particulares. En 1979, se promulgé el Decreto 19-79 del Congreso de la
Republica, Ley de los Cuerpos de Seguridad de las Entidades Bancarias
Estatales y Privadas, que entré a regular aspectos particulares de este campo de
actividad.

Con el tiempo, estas normativas fueron superadas por la realidad social e
institucional del pais, de modo que en 1997 fue necesario que, cuando se
promulg6 el Decreto 11-97 Ley de la Policia Nacional Civil, se actualizara la
denominacion de los cuerpos de seguridad privada, dejando de ser llamados
“policias”, en el entendido que esta categoria corresponde Unicamente a la esfera

publica.

No obstante, alun se planteaba la necesidad de actualizar la normativa de
regulacion de las entidades de seguridad privada, ya que a la par de la
proliferacion de estas, el control del Estado era débil. Esta situacién posibilitd
practicas irregulares y competencia desleal en el sector, al tiempo que los

usuarios no veian cumplidas sus expectativas al contratar los servicios.

De conformidad con el Acuerdo sobre Fortalecimiento del Poder Civil y
Funcion del Ejército en una Sociedad Democratica (AFPC), numeral 32, el
Gobierno se comprometio a “promover una ley que regulara el funcionamiento y
los alcances de las empresas, con miras a supervisar su actuacion y la
profesionalidad de su personal, y asegurar que las empresas y sus empleados
se limitaran al &mbito de actuacion que les corresponde, bajo el control de la

Policia Nacional Civil”. Hubo varios esfuerzos por generar una nueva legislaciéon

12



en esta materia y de esa cuenta se presentaron varias iniciativas de ley; se
promovieron mesas de discusion con diversos sectores y, finalmente, el

Congreso de la Republica aprobé la nueva legislacion.

El 23 de noviembre 2010, el Congreso de la Republica aprob6 el Decreto
52-2010, Ley que Regula los Servicios de Seguridad Privada. Este fue publicado
el 22 de diciembre del mismo afio y entro en vigencia el 2 de mayo de 2011.

1.5.1. Ubicacion

Sus oficinas se encuentran en la 41 calle 17-36 zona 8, de la ciudad capital.

Figura 6. Localizacion de DIGESSP

Fuente: Google Maps. Geolocalizacion de DIGESSP.
https://www.google.com/maps/place/DIGESSP/@14.6061803,-
90.5305001,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!11s0x8589a20caa02e2f1:0x3f2f6fb8cf25377d!8m2!3d
14.6061829!4d-90.5283084. Consultado: 17 de julio de 2021
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1.5.2. Funcién principal

Esta nueva ley en materia de seguridad privada complementa sus
postulados con otras leyes, como la Ley de Armas y Municiones, decreto 15-
2009, la cual incorporé nuevas obligaciones a las empresas en lo relacionado a
la tenencia y portacion de armas de fuego. Atribuy6 a la Direccién General de
Control de Armas y Municiones la posibilidad de supervisar la tenencia y
portacion de armas de fuego, por lo que es imprescindible que toda empresa o
persona individual que presta servicios y sea autorizada para el efecto, realice un
analisis tanto de la ley particular de los servicios como aquellas que estan

relacionadas con la misma.

Esto constituye parte del esfuerzo por el cumplimiento del Acuerdo Nacional
para el Avance de la Seguridad y la Justicia, que recogi6é los compromisos
asumidos en los Acuerdos de Paz y que constituye la agenda nacional en materia

de seguridad y justicia.

Al entrar en vigencia la ley, se instal6 la Direccion General de Servicios de
Seguridad Privada, a partir de lo cual el Director General y su equipo de trabajo
han producido los proyectos de reglamentos, normativos, instructivos, formatos y
procedimientos para el desarrollo de su trabajo, en cumplimiento de la misién que

la ley le asigna.

La entrada en vigencia de la nueva ley trae consigo la necesidad de que las
empresas y personas individuales enmarquen su actuacion dentro de la misma,
lo cual significa un esfuerzo tanto de las empresas como de la misma Direccion
General de Servicios de Seguridad Privada. Esta debera velar porque esto ocurra

en los plazos establecidos, generando la informacion precisa para el efecto.
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1.5.3. Mision

Somos la institucion responsable de regular, controlar, fiscalizar, supervisar y
verificar que las personas individuales o juridicas que prestan servicios en el area
de seguridad privada ejecuten sus acciones en cumplimiento de la Constitucion
Politica de la Republica de Guatemala, tratados internacionales en Materia de
Derechos Humanos aceptados y ratificados por Guatemala, el Decreto 52-2010, Ley
que Regula los Servicios de Seguridad Privada y sus Reglamentos. Somos el
vinculo entre los prestadores de servicios de seguridad privada y las Entidades del

Estado.l!

1.5.4. Visién

Ser la Institucién que promueva la politica nacional en materia de seguridad privada,
que cuente con personal profesional y altamente especializado, que regule,
controle, fiscalice, supervise y verifique a los prestadores de servicios de seguridad
privada en forma moderna, dindmica y con tecnologia actualizada. Ser una
institucion eficiente y eficaz en la ejecucion de las actividades de su competencia,
rectora en materia de seguridad privada y que promueva una reforma significativa
en materia de formacién y capacitacion de personal y empresas de seguridad
privada a nivel nacional.'?

1.5.5. Valores

Los valores para SERSEVI se conforman por un conjunto de principios
éticos y morales, basados en la responsabilidad y respeto hacia sus semejantes.
Es asi como sus colaboradores deberan demostrar que sus intenciones al portar
un arma sean exclusivamente para reaccion y resguardo de la integridad fisica

de sus contratistas.

° Honestidad

11 Direccién General de Servicios de Seguridad Privada. https://digessp.gob.gt/direccion-
general-de-servicios-de-seguridad-privada-digessp/. Consulta: 17 de julio de 2021
12
IBID.
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Soy transparente, mi trabajo lo realizo bien tanto cuando me estan viendo,
tanto como cuando no, genero confianza y seguridad en mi lugar de trabajo y al

publico en general.

o Responsabilidad

Realizo mi trabajo a cabalidad, cumpliendo mis funciones, siempre velando

con el correcto manejo de la informacién dentro y fuera de la institucion.

. Respeto

Me sujeto a las normas de la institucién, evito apropiarme o dafiar cosas
gue no me pertenecen, trato a todas las personas por igual, cuidando guardar los

derechos de los demas.

o Objetivo general

Velar por el cumplimiento de la ley, mediante la regulacién, control,

supervision y fiscalizacién de los prestadores de servicios de seguridad privada.

1.6. Sistema de gestion de operaciones

La norma ISO 187888:2018 proporciona un marco de referencia para
establecer, implementar, operar, dar seguimiento, revisar, mantener y mejorar la
gestion de las operaciones de seguridad. Ademas de promover los principios y
requisitos dentro de la norma, proporciona un marco de referencia de gestion del
riesgo y de negocios para organizaciones que contratan operaciones de
seguridad y actividades y funciones relacionadas mientras. Se pretende

fortalecer y constituir sobre pilares administrativos, estratégicos y de prevencion,
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por eso se plantean algunos aspectos relevantes que promueven la eficiencia

hacia el recurso humano y sus funciones establecidas.

Figura 7. Pilares organicos y funcionales dentro del sistema de
gestion de operaciones de seguridad privada

<C Realizacion de @ Rendicion de § O Coherencia con
operaciones de cuentas ante la los
seguridad ley y el respeto compromisos
profesional para de los derechos voluntarios que
satisfacer las humanos. suscriba.

necesidades de
los clientes vy

otras partes
interesadas >

Fuente: elaboracion propia.

1.6.1. Definicién

La gestion de operaciones puede verse como aquel conjunto de técnicas,
herramientas, filosofia, tecnologia y mejores practicas que orgquestadas
adecuadamente permiten a un director de operaciones proporcionar una
adecuada gestion de todas las actividades necesarias para crear un producto o

servicio al cliente de alta calidad.

o Actividad: todas las tareas necesarias para proporcionar un producto o
servicio.
o Producto o servicio: resultado final de la ejecucion de todas las tareas.
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o Cliente: el que consume o paga por nuestros productos o Servicios.

1.6.2. Competitividad a través de las operaciones

El crecimiento estratégico y la competitividad de las empresas estan
relacionados directamente con la manera de administrar los recursos con los que
cuenta (recursos humanos, financieros, tecnoldgicos, instalaciones, tiempo, entre
otros.). El disefio, la operacion y mejoramiento de los sistemas de produccion que
crean los productos o servicios primarios de la empresa, como, por ejemplo,

personal operativo y administrativo.

1.7. Decreto 52-2010

El extracto de la exposicion de motivos es el siguiente: la seguridad
constituye un pilar fundamental para el desarrollo econémico de nuestro pais y
es deber del Estado, a través de sus instituciones, garantizar la vida, la libertad,
la justicia, la paz y el desarrollo integral de la persona. En ese sentido, las
empresas de seguridad privada contribuyen en gran medida a la seguridad
colectiva y representan un sector necesario e importante que ayuda a prevenir la
comision de hechos delictivos, ademas de proteger al comercio y por ende a la

economia nacional.

Con fecha 23 de noviembre del afio 2010, el Congreso de la Republica
aprobo el Decreto 52-2010, Ley que regula los servicios de Seguridad Privada,
con el objeto principal de mantener el control y fiscalizacién de las entidades que
prestan servicios de seguridad, las cuales venian operando en el pais con

controles y registros limitados.
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Anteriormente estas entidades funcionaban al amparo del decreto 73-70,
Ley de Policias Particulares, del Congreso de la Republica. La referida normativa

pedia a los interesados cumplir Gnicamente con seis requerimientos:

o Presentar un proyecto de estatuto que normara las actividades del nuevo

cuerpo policial.

o Comprobar fehacientemente que sus directores, gerentes y demas

personal fueran guatemaltecos.

o La prestacion de una fianza no menor a diez mil quetzales para garantizar

Su actuacion frente a terceros que contrataren sus servicios.

o La declaracioén jurada de los directivos de que acatarian las disposiciones

de la Direccidon General de la Policia Nacional.

o La declaracién jurada de que las armas que usaren fueran de los calibres

permitidos por la ley.

o La contratacion de un seguro colectivo que cubriera de los riesgos a los

agentes.

La ambigtiedad y vacios en la legislacion de esa época, el incremento de la
delincuencia y la necesidad del ciudadano de sentirse protegido hicieron florecer
el negocio de la seguridad privada y la proliferacién de las empresas afines, la

mayoria de las cuales actuaban de forma ilegal.

Por disposicion del Decreto 11-97 Ley de la Policia Nacional Civil, del

Congreso de la Republica, de fecha 4 de febrero de 1997, estas entidades
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dejaron de llamarse "policias particulares” y pasaron a ser controladas
directamente por la Policia Nacional Civil. En esa ocasion, la referida norma fijo
un plazo de 8 meses para adecuar su denominacién, actuacion y funcionamiento

por medio de acuerdos ministeriales emitidos por el Ministerio de Gobernacion.

Aproximadamente 150 empresas que prestan seguridad privada estaban
constituidas antes del 2010 y se regian por el decreto 73-70, Ley de Policias
Particulares del Congreso de la Republica y por lo establecido en los acuerdos
gubernativos y ministeriales mediante los cuales fueron creadas. Estas empresas
habian prestado sus servicios desde hacia 10 o 15 afios antes de la nueva ley,
operando bajo un esquema legal muy flexible y sin restricciones de parte de las
autoridades.

Con la emision del decreto 52-2010, Ley que regula los Servicios de
Seguridad Privada, del Congreso de la Republica, el Estado retoma de nuevo el
control de estas entidades y recrudece los requisitos para su funcionamiento.
Para el efecto se crea la Direccion General de Servicios de Seguridad Privada,
la cual es la encargada de definir e implementar los instrumentos para un nuevo
registro, control y supervisibn de las empresas que prestan servicios de
seguridad privada en el pais. Asi mismo, la referida ley fija el plazo de un afio
para que se lleve a cabo el proceso de adecuacién y transicion. Con la finalidad
de cumplir con este cometido, la Direccion General de Servicios de Seguridad
Privada emiti6 un extenso instructivo en el que se establecen mas de 100
gestiones administrativas, que indican cémo debe hacerse la referida

adecuacion.

Las empresas han mostrado su total anuencia y empefio para ajustarse a

la nueva normativa, pero dada la complejidad y ambigliedad de los
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requerimientos establecidos en el instructivo, la mayoria no ha podido cumplir en

tiempo con el referido proceso.

A la fecha, la Direccién General de Servicios de Seguridad Privada no
cuenta con el registro completo y sistematico de las empresas que prestan
servicios de seguridad privada en el pais, mismas que por disposiciones del
decreto 52-2010, Ley que regula los Servicios de Seguridad Privada, del
Congreso de la Republica, dejardn de ser empresas constituidas bajo acuerdos
gubernativos y ministeriales y pasaran a ser sociedades anénimas prestadoras
de servicios de seguridad privada, medida que implica tramites de registro en

otras entidades del Estado.

La demora en la adecuacion a la nueva ley también tiene como causa el hecho de
que el Ministerio de Gobernacién, a la fecha, no ha emitido el reglamento al que se
refiere el articulo 69 del decreto 52-2010. A decir de los empresarios, los
requerimientos establecidos en el instructivo debieron de emanar de este
instrumento para que fueran coherentes con el tiempo establecido y tuvieran
basamento juridico; por el contrario, fueron elaborados de forma arbitraria y con

grandes dificultades de aplicacion.3

1.7.1. Definicién

El decreto 52-2010 provee una serie de definiciones y categorizaciones, y establece
las contravenciones a la ley y sanciones correspondientes; crea la Direccion
General de Servicios de Seguridad Privada, la cual tiene a su cargo la supervision
y fiscalizacion de las empresas y personas individuales que sean autorizadas por la
misma para prestar servicios de seguridad privada. Para el efecto, continuara

apoyandose en la Policia Nacional Civil.1#

13 Congreso de la Republica Guatemala, C.A. Iniciativa de ley # 4521.

14 |nstituto de Ensefianza para el Desarrollo Sostenible. Ley que regula los servicios de seguridad
privada anotada y otros documentos. p. 7.
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1.7.2. Caracteristicas del decreto

El reglamento fijar4 las caracteristicas de los centros de capacitacion,

programas de estudio, docencia y todo lo referente a su funcionamiento.

1.7.3. Leyes vinculadas

El Decreto 52-2010 tiene vinculo con distintas leyes que pueden aportar un

panorama mas amplio sobre la misma.

Figura 8. Leyes vinculadas al decreto

\
Decreto 73-70 Ley de Policias
Particulares
J
N
Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala.
J
N
Decreto 11-97 Ley de la Policia
Nacional Civil.
J

Decreto 15-2009 Ley de Armasy
Municiones.

Instituo Guatemalteco de
Seguridad Social.

Fuente: elaboracion propia.
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1.8. Gestion de operaciones

Dentro de la gestién de operaciones enfocada a la seguridad privada, estara
incluido el disefio para la creacién de una propuesta, con la funcion de alcanzar
ventajas competitivas entre las marcas y empresas similares.

La funcidn de operaciones esta definida por la creacion, produccion,
distribucion y mantenimiento del sector de seguridad privada por una empresa
determinada. Por esto, la competitividad es la habilidad que tendra la empresa

para lograr desempefiarse mejor que su medido por la percepcion de sus clientes.

1.9. Direccion General de Control de Armas y Municiones (DIGECAM)

El mensaje del sefior Director es el siguiente:

El articulo 38 de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala reconoce el
derecho de tenencia y portacion de armas de fuego a todos los ciudadanos
guatemaltecos, confiriéndole al Congreso de la Republica de Guatemala la facultad
de fijar las condiciones para el pleno ejercicio del derecho, el cual a través del
Decreto Legislativo Numero 15-2009 de fecha 31 de marzo de 2009 “Ley de Armas
y Municiones”, establecid las funciones y atribuciones de la Direccion General de
Control de Armas y Municiones como una dependencia del Ministerio de la Defensa
Nacional, facultdndola para normar los controles de las armas y municiones dentro
del territorio nacional.

Tengo el gran honor de saludar a la poblacion guatemalteca, usuarios de los
servicios de la Direccion General de Control de Armas y Municiones “DIGECAM”; y
me permito darles a conocer que esta dependencia estd comprometida a prestar
sus servicios con prontitud y profesionalismo, invitandoles a presentarse a nuestras
instalaciones para solventar sus dudas, realizar sus registros y actualizaciones de
armas de fuego, otorgandonos la oportunidad de apoyarles en todos los tramites
legales y administrativos correspondientes; si todos los ciudadanos cumplimos con
el registro respectivo, contribuiremos al incremento de la seguridad y bienestar de
los guatemaltecos.

Nuestra dependencia ofrece un total compromiso de ir cada dia mejorando la
calidad de la atencién a los usuarios, buscando el incremento del control y
legalizacion de la tenencia y portacion de armas en nuestro pais; por lo que, sefiora
y sefior usuario no dude en hacer de nuestro conocimiento las debilidades que

pudiesen detectar en nuestros servicios para subsanarlas lo antes posible.15

15 PONCE, Julio. Direccién General de Control de Armas y Municiones.
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El Departamento de Control de Armas y Municiones DECAM, se crea por
medio del Decreto niumero 39-89 del Congreso de la Republica de Guatemala, el
29 de junio de 1989. La Direccién General de Control de Armas y Municiones
DIGECAM, se crea por medio del Decreto Namero 15-2009 del congreso de la

Republica de Guatemala, el 29 de abril de 2009.

Dentro de la Ley de Armas y Municiones en el Articulo 22, Capitulo Unico,
Titulo Il, del mencionado Decreto, se crea la Direccion General de Control de
Armas y Municiones como una Dependencia del Ministerio de la Defensa

Nacional y en el Articulo 24 se sefialan sus funciones.

Figura 9. Organigrama DIGECAM

Fuente: elaboracion propia, Organigrama. DIGECAM.

1.9.1. Ubicacion

Sus oficinas centrales se encuentran sobre la 12 avenida y numeral 31-09
zona 5. En estas instalaciones se tramitan las licencias de tenencia y portacion

de armas de fuego, ademas de los registros de las mismas.
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Figura 10. Ubicacién

@
3=
=
< e
>1 -
(1 e
m
— |

Fuente: Google Maps. Geolocalizacion de DIGECAM,
https://www.google.com/maps/place/DIGECAM/@14.6182923,-
90.5121344,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x8589a236904058bf:0xa49b8327467346f6!8m2!3

d14.6182871!4d-90.5099457?hl=es. Consulta: 17 de julio de 2021

1.9.2. Funcion principal

Autorizar, registrar y controlar la importacién, fabricacion, almacenaje,
compraventa, transporte, tenencia y portacion de las armas de fuego y
municiones que ingresan, circulan o egresan del territorio nacional, a traves de la

autorizacion de las licencias respectivas, registro fisico e inspecciones, para

mantener el inventario nacional.

1.9.3. Mision

“Autorizar, registrar y controlar la importacién, fabricacién, exportacion, almacenaje,
compraventa, transporte, tenencia y portacion de las armas de fuego y municiones
gue ingresan, circulan o egresan del territorio nacional, a través de la autorizacion
de las licencias respectivas, registro fisico e inspecciones, para mantener el

inventario nacional.”16

16 DIGECAM.
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1.9.4. Vision
“Coadyuvar a la seguridad del estado de Guatemala a través del registro de
control de armas y municiones, en base a lo regulado en ley, con la firmeza
necesaria para generar confianza en la sociedad.”’

1.9.5. Valores

La empresa cuenta con 3 valores principales con los cuales se rige su

servicio.
Figura 11. Valores de la institucién
Confianza: esperanza Holnestidad: TEL
firme o seguridad velar por que actuan
que se tiene en que siempre con base en
la verdad y en la
una persona va a 3 . -
actuar o una cosa va Eu.te;tw; JUStIClja,
a funicionar como se r|.n an IO 4 €a Ia
desea. quien (o] que e
orresponde.
Compromiso:
Responsabilidad.
Fuente: elaboracion propia, Valores de la institucion. DIGECAM.
17 DIGECAM.
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2.  SITUACION ACTUAL

2.1. Direccién de operaciones

En el tiempo que la empresa ha prestado los servicios de seguridad privada
se han trazado diferentes acciones y respuestas ante eventos inesperados. Los
sucesos comunes en el personal de accion es enfermarse de afecciones
respiratorias, comunmente conocidas como gripes, debido al rol de su trabajo a
la intemperie y en algunas empresa o lugares por estar en continua exposicion al
clima de aire acondicionado. ElI compromiso de la empresa radica en
proporcionar y dotar de equipo humano las 24 horas del dia, los 365 dias del afo,
a la propiedad privada y la industria, con agentes de seguridad capacitados tanto
en adiestramiento tactico, como bélico y de atencion al cliente. Con el crecimiento
de la propiedad privada en nuestro pais se marcé el aumento de la demanda de
seguridad privada, no solamente por prevencion y proteger el bienes inmuebles

o0 muebles, también se garantiza la proteccién ejecutiva en altos niveles.

Asi se ve el crecimiento en demanday en rotacion de personal. La empresa
se ha logrado expandir dentro y fuera de la capital al proveer de los servicios.
Con este crecimiento y demanda se necesitaron realizar ajustes administrativos,
monetarios y del equipo de seguridad. Los horarios prestados por el personal
hacen de la empresa un nivel critico en sus operaciones y el calculo de pago de
planillas. Se toman en cuenta los salarios establecidos de ley, viaticos por
traslados, costos y depreciacion de vehiculos asignados para patrullaje por zonas
o sectores, ademas de las jornadas que obligan al personal a trabajar en turnos

rotativos.
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Por todos estos factores que comprometen la perfecta administracion en
doble via hacia el personal se ve el compromiso por velar y mejorar las
condiciones de trabajo. Es donde la empresa ha visto un punto débil que desea
mejorar sustantivamente. Con este compromiso administrativo y legal se

proyecta el mejoramiento de las actividades diarias en la gestion de operaciones.

Figura 12. Factores por mejorar con la propuesta en la gestion de

operaciones

Servicio
profesional de Costos de
seguridad operacion
privada
Costos de armas Sueldos 'y
Yy municiones salarios

Mantenimiento
de vehiculos

Fuente: elaboracion propia.

La empresa se ve comprometida con la disposicion y distribucion de su
personal en las empresas contratantes. EI compromiso se ve reflejado en
sostener el servicio de seguridad las 24 horas. Se han presentado quejas por
usuarios en ciertos comercios por el mal trato de los agentes de seguridad,
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ademas de presentarse eventos donde los vehiculos asignados para las rondas

programadas no han logrado realizarse por presentar fallas mecanicas.

Tabla IV. Registro acumulado de quejas del afio 2019

Tipo de queja EN |[FB [MR|AB |[MY | JIN|JL |AG|SP | OC | NV |DC
Alterar el orden 21 |13 |27 |39 |17 |31 |43 |26 |37 | 30 |45 |47
Dormir en turno 45 149 | 43 |51 |53 |47 |55 |42 |49 | 74 |57 |59

Falta de armay equipo | 12 |27 | 38 | 41 | 31 |42 |45 |37 | 39 | 50 | 47 | 49
Mala atencién al cliente | 39 | 47 | 56 |49 |51 |60 |53 |55 |47 | 79 |55 |57

Olor a licor 47 |53 |51 65|57 |55]|69 |50 63|82 |71,|73
Uniforme incompleto 55 |63 |67 | 58|67 |71|62|66]|56]|100| 64 |66
Vehiculo con fallas 27 |38 |21 |30 /4225|3420 |28 | 52 | 36| 38
TOTAL POR MES 246 | 290 | 303 | 333 | 318 | 331 | 361 | 296 | 319 | 466 | 375 | 389

Fuente: elaboracion propia. Registro acumulado de quejas del afio 2019. SERSEVI

En la tabla IV se presentan los resultados obtenidos de las quejas en el afio
2019, de enero a diciembre. La empresa autorizd acceder Unicamente a estos
archivos; los periodos anteriores de operaciones fueron censurados. Por lo tanto,
es la informacion por procesar. Las quejas fueron obtenidas por diferentes

canales o vias.

Las de primer orden fueron recibidas por teléfono, con énfasis en la mala
accion del personal asignado. Otro medio que destaco fue por via correo, donde
se recibieron las llamadas de atencion a ciertos elementos que no cumplian con
el 100% de sus actividades asignadas. En relacion a los vehiculos con fallas se
incurrid en costos adicionales para concluir con el seguimiento del oficio

contratado, lo que incrementaba los costos de operacion.
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Figura 13. Control de quejas enero 2019

Fuente: elaboracion propia. Control de quejas enero 2019. SERSEVI

Figura 14. Control de quejas mayo 2019

Fuente: elaboracién propia. Control de quejas mayo 2019. SERSEVI
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Figura 15. Control de quejas agosto 2019

Fuente: elaboracién propia. Control de quejas agosto 2019. SERSEVI

Figura 16. Control de quejas diciembre 2019

Fuente: elaboracion propia. Control de quejas diciembre 2019. SERSEVI
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2.1.1. Organigrama

Se muestra cdmo se conforma la lista de responsables de la direccion de
operaciones de la empresa.

Figura 17. Organigrama responsable de la direccion de operaciones

Junta Directiva

Gerente General

Recursos Humanos Mercadeo vy Ventas Departamento Tactico
Supervisores Supervisores Supervisores
Reclutadores Vendedores Lider de Cuadrilla

Lider de Grupo

Ejecutivo de seguridad

Fuente: elaboracion propia. Organigrama responsable de la direccion de operaciones.
SERSEVI.

Los departamentos involucrados exclusivamente en las operaciones son los
de Recursos Humanos, para la seleccion y dotacion de personal; Mercadeo y
ventas, que impulsan los servicios de la empresa, ademas de trabajar en conjunto
con el Departamento Tactico para asignar y distribuir el personal en los comercios

contratantes o para los servicios ejecutivos de seguridad a personas particulares.
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Se involucran tiempos efectivos de trabajo, alta rotacion de personal, costos

de traslado y de operacion, horas extras y control de servicio al cliente.

2.1.2. Numero de agentes

Segun su politica interna de salvaguardar el patrimonio de quienes se
favorecen de sus servicios y preferencia al implementar sistemas especializados
basados en la problematica socioecondmica actual y en las necesidades
especificas de cada lugar, disefian la propuesta fraccionada en las siguientes

areas de influencia o de servicios profesionales de seguridad.

Tabla V. Numero de agentes disponibles
Sector o servicio de influencia Numero de agentes
disponible

Seguridad comercial 150
Seguridad residencial 100
Seguridad industrial 100
Seguridad bancaria 100
Seguridad ejecutiva 50
Respuesta de patrulla 25
Estudios y asesoria de seguridad 5
Auditoria de seguridad 5

Fuente: Elaboracion propia. Nimero de agentes disponibles. SERSEVI.

El compromiso actual de prestar los servicios se ve reflejado por su niumero
elevado de personal contratado. Disponen de 535 agentes para la industria, la

propiedad privada y la seguridad ejecutiva, con turnos rotativos.
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2.2.

2.3.

Objetivos de la organizacion

Brindar servicios de seguridad. asesoria, capacitacion, custodios,

vigilancia e Investigaciones a entidades publicas y privadas.

Contribuir en la creacién de un ambiente de paz, seguridad y tranquilidad

gue permita el desarrollo econémico de nuestro pais.

Ser una mas de las empresas altamente competitivas en el mercado

guatemalteco.

Division de los agentes operativos

Sus servicios se establecen en cuatro pilares operativos en la demanda

guatemalteca de seguridad privada.
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Figura 18. Division de los agentes operativos
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Fuente: elaboracion propia, Divisién de los agentes operativos. SERSEVI.
http://seguridadsersevi.com/cli.html. Consulta: 17 de julio de 2021

2.3.1. Tipo de agentes de seguridad

Los agentes de seguridad estan distribuidos segun las necesidades que
desea contratar el cliente final. Los tipos de agentes se clasifican en seguridad
privada, industrial y ejecutiva. Los agentes de seguridad privada se encuentran
asignados a tareas de resguardo, prevencion y reaccion en oficinas
administrativas, donde se presenta flujo medio de personas. La funcion es otorgar
una imagen de respaldo a la empresa contratante ante cualquier eventualidad.

Los agentes de seguridad industrial son los que representan la mayoria

destacaday esta distribuida en comercios, bancos, restaurantes y negocios. Ellos
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cumplen con la funcion de manejo de clientes, resguardo de mercancias
econdmicas, prevencion de delitos y reaccion ante cualquier eventualidad. Su rol
es representar a la empresa que los contraté y proveer un clima seguro y
ordenado para realizar las compras necesarias. Los agentes de seguridad
ejecutiva se encuentran asignados al cuidado especial de personas élite. Su

funcién es respaldar la integridad fisica y reaccion ante cualquier eventualidad.

2.3.2. Funciones que desempeiian

El giro comercial de SERSEVI esta fundamentado en una empresa de
servicios exclusivamente. Estos servicios son de seguridad y vigilancia; por lo
tanto, sus funciones son preservar la propiedad, garantizar los bienes
econdémicos de la empresa donde son contratados y resguardar la integridad
fisica de los ejecutivos por custodiar, ademas de monitorear la permanencia de

personas extrafias o ajenas a los comercios contratantes.

Tabla VI. Funciones de los agentes de seguridad

Descripcion de las funciones
. Efectuar controles de identidad en el acceso o en el interior
de inmuebles determinados, sin que en ningln caso puedan
retener la documentaciéon personal.
o Poner inmediatamente a disposicion de los miembros de las
fuerzas y cuerpos de seguridad a los delincuentes en
relacion con el objeto de su proteccion, asi como los
instrumentos, efectos y pruebas de los delitos. No pueden
proceder al interrogatorio de aquellos.
o Llevar a cabo, en relacion con el funcionamiento de centrales
de alarma, la prestacion de servicios de respuesta de las
alarmas que se produzcan, cuya realizacidén no corresponda
a las fuerzas y cuerpos de seguridad.
o Evitar la comisién de actos delictivos o infracciones en
relacion con el objeto de su proteccion.
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Continuacion tabla VI.

o Ejercer la vigilancia y proteccion de bienes muebles e
inmuebles, asi como la proteccion de las personas que
puedan encontrarse en l0os mismos.

o Efectuar la proteccion del almacenamiento, recuento,
clasificacion y transporte de dinero, valores y objetos
valiosos.

Fuente: SERSEVI. Manual de funciones destinadas a la prevencién y reaccion del agente
de seguridad. p. 36.

2.4. Desempefio de trabajo

Los indices de medicion de calidad sobre los agentes de seguridad son
fluctuantes. No se ha logrado obtener la eficiencia del 80% en sus tareas
asignadas, lo cual compromete a la empresa a un sinnimero de llamadas de
atencion y quejas que comprometen la continuidad de sus contratos de seguridad
privada. SERSEVI evalla diferentes variables en su recurso humano y describe

primero qué es y qué se busca evaluar.

Tabla VIl.  Conceptos evaluados a los agentes de seguridad
Concepto Descripcion
Puntualidad El agente de seguridad debera presentarse 15
minutos antes en su puesto y lugar de trabajo
asignado.
Asistencia El agente de seguridad no debera faltar a su

lugar de trabajo asignado. En el desarrollo de
sus actividades tampoco puede dejar su puesto
de trabajo abandonado por méas de 10 minutos.
Desempefio en servicios | Se refiere a la calidad del servicio realizado por
asignados la persona, a la actitud de trabajo, la manera de
comunicarse y el cumplimiento de las directivas
y procedimientos de seguridad del objetivo.
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Continuacion tabla VII.

Presentacion e imagen

Se refiere a la estética del agente de seguridad,
en cuanto a su aseo y cuidado personal, su
postura corporal y la utilizacién del uniforme de
trabajo (prendas y estado de conservacion).
Contempla también la forma en que se usan y
conservan los materiales y el espacio de
trabajo.

Compromiso

Implica el sentir como propios los objetivos del
puesto, del servicio y de la empresa. Se evalla
si la persona cumple solo con sus obligaciones
minimas o si es proactivo y sale de su zona de
confort en pos del servicio.

Colaboracioén

Es la capacidad de trabajar no solamente en el
cumplimiento de las obligaciones propias del
puesto (en el lugar y horario determinado), sino
también estar atento a posibles necesidades y
ofrecerse como opcibn ante escenarios
operativos  imprevistos  (ausencias  de
comparferos, llegadas tarde, jornadas de
huelgas de transporte, accidentes o siniestros
en el objetivo de trabajo, entre otros.).

Fuente: SERSEVI. Manual de evaluacién interna. p. 15.

2.4.1. Evaluaciones psicoldgicas y motrices

La empresa contaba con un grupo de preguntas para la preseleccion de su
personal. Luego de expandirse comercialmente y por incrementar su planilla

emigraron a tercerizar estas acciones de seleccion de personal, por lo que

contrataron a una empresa externa que presta estos servicios.

Sin embargo, se consideré conveniente proporcionar un extracto de las
evaluaciones que realizaban al iniciar sus operaciones, con un conjunto de

preguntas analizadas por el Departamento de Recursos Humanos, para
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establecer al personal adecuado para formar parte de la empresa y prestar los

servicios profesionales de alto nivel (ver apéndice 1).

2.4.2. Pruebas ante situaciones de riesgo

La empresa incorpora a su programa efectivo de trabajo sobre la prevencion
del riesgo y el peligro diferentes protocolos que pueden ser implementados. Estos
conforman el programa de manejo y mitigacion de riesgos enmarcados en tres

aspectos basicos: seguridad fisica, seguridad I6gica y seguridad psicolégica.

Tabla VIIl.  Aspectos basicos que conforman las pruebas ante
situaciones de riesgo

Tipo de prueba Descripcion

Seguridad fisica Se encamina a los procesos de
seguridad fisica, instalaciones,
medios y medidas de control para
la mejora de los procesos de
seguridad en instalaciones y sus
entornos, se debe tener en
cuenta aspectos presupuestales
y de implementaciones.
“La “seguridad fisica” se refiere a
la identificacién y andlisis de las
amenazas y riesgos que
enfrentan o pueden llegar a
enfrentar instalaciones, bienes y
procesos, a fin de implementar
planes y sistemas tendientes a
prevenir, dificultar o limitar los
resultados de las posibles
acciones dafinas contra la
seguridad de ellas y ellos.”
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Continuacion tabla VIII.

Seguridad logica Se debe enmarcar en el disefio y
cumplimiento de protocolos vy
procedimientos de seguridad en
la organizacion.

“‘Un  procedimiento es una
secuencia definida, paso a paso,
de actividades o acciones (con
puntos de inicio y fin definidos)
gue deben seguirse en un orden
establecido para realizar
correctamente una tarea. Los
procedimientos repetitivos se
denominan rutinas.”

Seguridad psicoldgica Se deberd tener medidas de
mitigacion de los riesgos de
seguridad en el cual se genere el
actuar de las personas frente a
las medidas de mitigacion del
riesgo y cultura de seguridad,
enmarca el comportamiento de
las personas frente a la
seguridad.

Fuente: elaboracion propia, SERSEVI.
2.5. Andlisis estratégico FODA
Se empleara una matriz de analisis y secuencia logica para determinar

cudles pueden ser ciertas debilidades que afectan las tareas constantes de los

guardias de seguridad.
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Figura 19.

Matriz FODA

DEBILIDADES

AMENAZAS

FORTALEZAS

La mayoria de clientes que
adquiere la empresa es por
licitacion

La empresa es
financieramente estable.

La empresa goza en general
de buena referencia entre los
clientes actuales vy los
anteriores

La empresa goza de nivel de
satisfaccion del 95% entre sus
clientes

La gerencia presenta alta
disposicion al cambio

El departamento de Recursos
Humanos es el menos
desarrollado dentro de la
empresa

No existe compromiso
eficiente por el departamento
de mercadeo y ventas

El crecimiento de la empresa

no ha logrado ser el
proyectado.
Los empleados no cuentan
con beneficios extra
salariales

OPORTUNIDADES

Crecimiento del
ejecutivo.
Proyecto para el sector de la
seguridad

La competencia en general
no desarrolla planes de
marketing efectivo en el
sector

Crecimiento de la necesidad
de seguridad privada en los
ltimos afos.

Desarrollo tecnologico por
medio de plataformas
digitales

sector

En el sector industrial existe
la tendencia de autovigilancia
gue crece exponencialmente.
Existe amplia competencia
por empresas mas grandes
gue posicionan sus agentes
con menor costo de

adquisicion

La explosién e
implementacion de
tecnologia digital ha

disminuido la necesidad de
vigilancia humana

Existe la incursién en el pais
por empresas extranjeras con
mayor capacidad de inversion
en equipo bélico y vehiculos
de supervision

Fuente: elaboracion propia. Matriz FODA. SERSEVI.

SERSEVI debera implementar protocolos de mejoras para el Departamento

de Recursos Humanos, que es donde se centran las debilidades de la empresa.
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A partir de eso se podria mejorar los controles de evaluacion del personal, las
estrategias de supervision y mejoramiento del rendimiento como tal.
Aprovechando su situacion economica estable y la alta demanda por clientes
habituales podrian invertir en programas de capacitacion por empresas externas
gue mejoren las capacidades actuales del personal de recursos humanos; asi,
ellos podrian disefiar las estrategias necesarias que confirmen el incremento

esperado para SERSEVI en rentabilidad y demanda de clientes nuevos.

2.5.1. Direccion de operaciones

SERSEVI emplea el desarrollo corporativo hacia sus agentes de seguridad
por medio de las siguientes estrategias empleadas diariamente:

o Elaborar la estrategia y la planificacion industrial necesarias para la
consecucién de los objetivos (productos, sectores, regiones) determinados
por la Direccidon General. Es responsable de los medios técnicos a poner
en marcha dentro de los limites presupuestarios definidos con la Direccion

Financiera.

o Es responsable de definir el modelo de explotacion y organizacion de la
compafila en aras de asegurar una mayor rentabilidad y acelerar la

expansion/crecimiento del negocio.

o Supervisar el conjunto de servicios, sedes y unidades que componen la
herramienta industrial de la compafia vy, llegado el caso, la

subcontratacion de la produccion.

o Le reportara el Departamento de Produccion, logistica, calidad, estudios,

métodos, compras y el de I+D.
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o En los casos en los que la figura de operaciones reune las funciones de
compras Yy logistica, el director posee la responsabilidad sobre toda la
cadena de suministro, los procesos de aprovisionamiento, la planificacion
de produccién y distribucion, el nivel de servicio a clientes, niveles de

circulante en inventario y presupuesto de gastos de transporte.

o Disefiar y poner en marcha una metodologia de gestion de proyectos.

o Intervenir en las operaciones de crecimiento externo en el marco de la

estimacion y la valoracién de la herramienta industrial utilizada por la

compafiia.

. Decidir la externalizacion de la produccion.

o Responsable de la seguridad, formacién y motivacion de las personas del
departamento.

2.6. Debilidades operativas

Existen diferentes factores que influyen en las acciones operativas, que
reducen el porcentaje de efectividad propuesta por SERSEVI al distribuir la carga
de responsabilidades tanto dentro de la organizacion como a los agentes de
campo. Constantemente, estas debilidades se presentan por la falta de
capacitacion, falta de compromiso profesional por los agentes, desconocimiento
de las leyes civiles y penales de Guatemala, limitante de vehiculos para el
traslado de cuadrillas de agentes hacia los departamentos mas lejanos del pais,
problemas mecanicos en los vehiculos asignados para prestar el servicio de

custodio, incumplimiento por algunos agentes del reglamento interno de trabajo
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de la empresa. Asi se evidencia las debilidades constantes y repetitivas de mayor

impacto a la empresa.

2.6.1. Seguridad comercial

Hacia la empresa se trasladaron un conjunto de quejas y llamadas de
atencion por la mala atencion al prestar los servicios asignados al personal de
seguridad encargado de tareas de supervision y control. Cabe mencionar que la
mayor demanda en contratacion de agentes de seguridad proviene del sector
comercial, que supera el 65 % de la planilla total de agentes de seguridad. Los 5
aspectos de mayor relevancia que se demostraron por los andlisis de

investigacion hacia la empresa fueron:

Tabla IX. Debilidades operativas en la seguridad comercial
Porcentaje Tipo de accidn o debilidad operativa
37 % Abandono del puesto de trabajo
25 % Ausencia a su jornada de labores
15 % Uniforme incompleto
13 % Equipo de trabajo incompleto
10 % Dormir en jornada de labores

Fuente: elaboracion propia. Debilidades operativas en la seguridad comercial. SERSEVI.

2.6.2. Seguridad ejecutiva

La representacion en seguridad ejecutiva se encuentra en 25 % del total de
la planilla presente en SERSEVI. Se obtuvo un conjunto de quejas y llamadas de
atencion al personal asignado a estas tareas, que en su mayoria incumplian con
los lineamientos establecidos en la empresa acerca del adecuado uso y tipo de
vestimenta que deberian portar. También se observa que la mayoria de ellos no
cuidan su presentacion, muestran sus prendas de vestir manchadas de residuos
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de comida o de bebidas. Los cinco aspectos de mayor relevancia en la seguridad

ejecutiva, que se demostraron por los andlisis de investigacion hacia la empresa,

fueron.
Tabla X. Debilidades operativas en la seguridad ejecutiva
Porcentaje Tipo de accién o debilidad operativa
45 % Presentacion y vestimenta inadecuada
19 % Ausencia a su jornada de labores
18 % Arma en mal estado
10 % Equipo de trabajo incompleto
6 % Dormir en jornada de labores

Fuente: elaboracion propia. Debilidades operativas en la seguridad ejecutiva. SERSEVI.

2.6.3. Reclamo de los clientes

La tasa de reclamos incrementd en un rubro especificamente, el de la
presentacion y vestimenta inadecuada. En el acumulado de quejas se pudo
observar que estas no son Unicamente por los agentes ejecutivos o los agentes
de seguridad en centros comerciales. Parece que el Departamento de Recursos
Humanos no presta la debida atencién a la conducta de los colaboradores cuando
estdn prestando los servicios contratados. Los cinco aspectos de mayor
relevancia por el reclamo de los clientes, que se demostraron por los analisis de

investigacion hacia la empresa.
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Tabla XI. Tablaresumen de reclamos de los clientes

Porcentaje Resumen de aspectos en reclamos
45 % Presentacion y vestimenta inadecuada
37 % Abandono del puesto de trabajo
19 % Ausencia a su jornada de labores
18 % Armamento en mal estado
15 % Uniforme incompleto

Fuente: elaboracion propia. Reclamos de clientes. SERSEVI.

2.7. Equipo y vestimenta

Acerca de los uniformes y distintivos, el articulo 53 refiere que el uniforme,
insignias y distintivos del personal, asi como la identificacion de los vehiculos que
utilicen los prestadores de servicios de seguridad privada, debera ser diferente a
los utilizados por el Ejército de Guatemala, las fuerzas de seguridad del Estado y

policias municipales de transito.

La Direccion aprobard el disefio del uniforme. ElI color y demés
caracteristicas del uniforme a utilizar, se estableceran en coordinacioén con las
empresas prestadoras de servicios de seguridad privada. Para su debida e
inmediata identificacién, cada miembro de las empresas prestadoras de servicios
de seguridad privada debe portar en un lugar visible una chapa o placa con
namero correlativo y el nombre del agente cuyo control sera llevado por la

Direccion.

No podra utilizarse vestimenta que cubra los distintivos o el rostro del

personal prestador de servicios de seguridad privada.:s

18 Decreto 52-2010. Ley que regula los servicios de seguridad privada. p. 28.
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2.7.1. Armas y municiones

SERSEVI ha dotado a los agentes de seguridad de un decalogo de
seguridad para el manejo de las armas, considerando el rol al que se encuentran
expuestos. Las armas que portan dependeran de las actividades asignadas. Los
guardias de seguridad en centros comerciales portan arma corta (Decreto 15-
2009); algunos poseen bastén chino. Los agentes de seguridad ejecutiva portan
chaleco antibalas, arma corta con 2 tolvas extras y arma blanca ligera. Los
agentes que custodian algun contenedor o traslado de mercancias cuentan con
escopeta calibre 24, arma corta con dos tolvas extras, arma blanca ligera y
chaleco antibalas. Se espera que el uso de las mismas sea el ltimo recurso al

momento de presentarse alguna eventualidad.

Decalogo de seguridad en el manejo armas

. Nunca apunte un arma cargada o descargada, si no tiene la intencion de dispararla.

. Nunca suponga que un arma estd descargada; antes, cerciérese quitando el dedo
del disparador y apuntando el cafidén hacia arriba o a donde no pueda causar dafio.

. Nunca practique punterias o tiros en seco en lugares inadecuados y cuando lo haga
en un poligono, esté seguro que el arma esta descargada.

o En el poligono y cuando no esté en la linea de fuego, las armas deben permanecer
abiertas, su cargador o tolva fuera, colocada en su funda y no debe manipularse sin
autorizacion.

. Siempre que se realice una practica de tiro, se deben establecer rigurosas medidas
de control y seguridad.
. Siempre se deben usar en cada arma los cartuchos especiales para los que fue

disefiada; no se debe hacer experimentos con otro tipo de municion.
. Antes de cargar un arma, debe asegurarse de que el cafion esté libre de obstaculos.

o Nunca se debe dejar un arma cargada o descargada donde alguien, y muy
especialmente los nifios, puedan tomarla.

. Nunca se debe disparar sobre objetos que puedan causar rebotes o despedir en
otras direcciones fragmentos del mismo o del proyectil.
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. Nunca amenace o juegue con un arma de fuego; en la mayoria de casos solo ha
servido para matar o herir a personas muy queridas sin intencién.*®

2711 Seguridad comercial

Los agentes utilizan armas largas de diferentes calibres, todas debidamente
inscritas en el DIGECAM, con su documentacion y papeleria reglamentaria en
ley. El personal a cargo de este tipo de armas es preparado por un periodo de 45
dias, realiza diferentes evaluaciones dentro de la empresa, ademas de cumplir

con un programa de entrenamiento en el poligono rentado.

Se les hace entrega de una pistola tipo escuadra con calibre 9 mm con su
tolva, ademas de 14 cartuchos utiles. Adicionalmente se les entrega un arma tipo
escopeta de bombeo semiautomatica, con 15 cartuchos utiles, un cincho porta
cartuchos de escopeta, arma blanca con su respectiva funda. Se les asigha un
namero personal de identificacién a cada agente de seguridad, y se les hace la

respectiva adjudicacion del equipo proporcionado.

2.71.2. Seguridad ejecutiva

La seguridad ejecutiva posee armas cortas, armas blancas y chalecos
protectores antibalas. Ademas, deben completar programas de capacitacion de
mayor exigencia, donde se pulen las técnicas de defensa personal, conocimiento
y manejo de armas, respuesta inmediata ante algun evento de crisis 0 panico,
preparacion en poligono, conocimiento de tacticas de manejo especializadas y
manejo de hemorragias o heridas. A los agentes de seguridad ejecutiva se les
entrega un arma tipo escuadra de calibre 9 mm, con 14 cartuchos utiles, dos

tolvas extras con capacidad de 13 cartuchos cada una, debidamente llenos, mas

19 Direccion general de Servicios de Seguridad Privada. Manual para Guardias y Guardias
para propiedades risticas. p. 48.
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un arma blanca con su respectiva funda. También se les asigna un chaleco
antibalas ergondmico y ajustable a la talla necesaria. El conjunto de armas y
municiones asignadas son cargadas al numero interno que identifica al agente.

También es facil de rastrear por el control de asignacion de ruta.

2.7.2. Vestimenta

La empresa dispone de un plan de apoyo al recurso humano, dotando de
uniformes oficiales a sus agentes. Para el caso de la seguridad ejecutiva se
ofrece un aporte econémico para que los agentes cubran sus gastos al comprar

los trajes formales.

Los agentes de seguridad asignados a centros comerciales visten con traje
de tela tipo formal, camisa blanca de mangas largas, calcetines de vestir, zapato
tipo mocasin. Los agentes de seguridad ejecutiva visten con traje de tela tipo
formal, camisa de vestir a discrecion del contratante, corbata de color a discrecion
de contratante, calcetines de vestir, zapatos tipo mocasin. Por ultimo, los
guardias de seguridad tipo custodio visten con uniforme tipo comando, de color
negro o kaki, boina negra con insignias de la empresa, playera blanca bajo la
camisa comando, bota tipo comando alta, cincho tactico y lentes oscuros.

2.7.21. Uniforme seguridad comercial

Actualmente se presentan 2 tipos de uniformes de seguridad comercial, los
gue se pueden localizar dentro y fuera de los comercios o industrias. Esto sera
determinado por la empresa contratante. La tabla Xl establece Ilas
combinaciones que SERSEVI dispone para equipar a sus escoltas y guardias de

seguridad. Al momento de realizar los contratos de servicios se puede llevar a
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cabo un consenso donde se estipula cuales seran las variaciones disponibles o

cudles pueden ser los aspectos necesarios que se cumplan con las vestimentas.

Tabla XIl.  Composicion de los uniformes de seguridad comercial

Tipo Descripcion

Boina tipo militar con insignia de la empresa
Camisa tipo comando, manga larga

Uniforme Pantalon tipo comando

comando Cincho porta cartuchos de escopeta 0 arma larga
Gorgorito de seguridad

Botas tipo comando

Boina de gala

Camisa ejecutiva manga larga con logos e insignias
Uniforme de | de la empresa

gala Corbata formal

Cincho porta arma (corta)

Pantalén casual o semi ejecutivo

Mocasin o calzado formal

Fuente: elaboracion propia, Composicion de los uniformes de seguridad comercial.
SERSEVI. http://seguridadsersevi.com/gale.html. Consulta: 17 de julio de 2021

2.7.2.2 Uniforme seguridad ejecutiva

La presentacién visual es importante en la seguridad ejecutiva; por eso, el
compromiso de SERSEVI en exigir a su personal la adecuada vestimenta. No se

permite utilizar prendas rotas, sucias o arrugadas.

La tabla XllIlI contiene los aspectos puntuales y técnicos que forman parte
de la vestimenta y uniforme de los agentes de seguridad, los cuales SERSEVI
brinda a su personal para que su presentacion sea digna y al nivel de las
empresas que contratan sus servicios. Ademas de eso, se puede conciliar con la

empresa contratante si es necesario cumplir con algun cédigo de vestimenta
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especifico, ya sea para areas cerradas o exteriores, y asi no descuadrar con el

entorno y la apreciacion visual de los agentes presentes.

Tabla XIll.  Composicion de los uniformes de seguridad ejecutiva
Descripcion
o Cabello recortado, sin disefios llamativos
. Saco formal de vestir
o Camisa blanca formal manga larga con insignia de
la empresa

Corbata azul de la empresa
Pantalon de tela, formal
Calcetines negros altos formales
Zapato tipo mocasin formal

Fuente: SERSEVI. Composicién de los uniformes de seguridad ejecutiva.

http://seguridadsersevi.com/gale.html. Consulta: 17 de julio de 2021

Para el uniforme ejecutivo se desconoce si se emplea algun tipo de
accesorios complementarios o suplementarios, por ejemplo, los gorgoritos o
linternas; lo que si indica la empresa que dota a este personal de spray de

pimienta para respuesta rapida ante algun evento que lo amerite.
2.7.3. Equipo
Segun consta en registro de la empresa, dota del equipo necesario para el
tipo de asignacion de labores; si el agente se asignara para el cuidado de oficinas

administrativas, bancos o centros comerciales, se dotara de otro tipo de equipo.

Si el o los agentes son destacados para servicio de seguridad ejecutiva se

consideraran las variables donde se realizara el trabajo requerido; ahora bien, si
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el agente es destacado para un custodio de seguimiento de mercancias o

vehiculos sera dotado de un equipo especial.

2.7.3.1. Seguridad comercial

Los agentes asignados al servicio de seguridad comercial disponeny se les
entrega un conjunto de equipo tactico. Ellos pueden portar este equipo sin
necesidad que lo regresen a las oficinas centrales, ya que se encuentran en
constante rotacion. Es responsabilidad de los supervisores velar por que ellos

tengan su equipo en 6ptimas condiciones de uso y funcionamiento.

Con las armas asignadas para el uso de su trabajo, tendran que realizar los
cuidados necesarios cada cierto tiempo, donde deberan desarmarlas, aceitarlas
y volverlas a armar, segun lo aprendido en el programa de induccion al iniciar sus
labores en la empresa. Los supervisores realizan el rondin o visita domiciliar una
vez por semana, Si es que se encuentran destacados en la ciudad capital. Los
agentes de seguridad asignados en los departamentos son visitados y evaluados
una vez cada quince dias. Ademas, si ellos tienen la rotacion programada se les
hace saber para garantizar el estricto control del personal y las armas en

circulacion.

Tabla XIV. Equipo disponible para la seguridad comercial

Equipo parainterior o exterior

Arma corta

Arma larga

Cincho porta cartuchos
Cincho tipo comando
Esposas o grilletes
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Continuacion tabla XIV.

o Gas pimienta

o Gorgorito o silbato

. Tonfa o baston chino
Tazer o inmovilizador
Guantes tipo comando
Lentes oscuros
Chaleco antibalas

Fuente: SERSEVI. Equipo disponible. http://seguridadsersevi.com/gale.html. Consulta: 17
de julio de 2021

2.7.3.2. Seguridad ejecutiva

SERSEVI estda comprometida a prestar el mejor servicio de resguardo y
seguridad ejecutiva. Es el rubro mas exigente y demandante de los servicios de
la empresa; por eso, se asigna a este personal armas y equipos tacticos
eficientes y en Optimas condiciones. Previamente a ser entregado, el
Departamento Tactico realiza la evaluacion fisica y mecanica de las armas,
municiones y equipos, se evalla las condiciones actuales y si es necesario
realizar ajustes y mantenimientos preventivos antes de ser entregadas. Ademas,
los agentes de seguridad ejecutiva participan en capacitaciones técnicas de
control de armas y municiones. Segun indicé la empresa, sobresalen técnicas de
respuesta inmediata ante eventos fortuitos. Se considera el manejo emocional de
usuarios que puedan presentar patron de estrés o frustracion para medir con ellos

y no incurrir en violencia.
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Tabla XV. Equipo dotado al personal de seguridad ejecutiva

Equipo para interior o exterior

Arma corta

Arma larga

Cincho porta cartuchos

Cincho tipo comando

Esposas o grilletes

Gas pimienta

Gorgorito o silbato

Tonfa o bastdn chino

Tazer o inmovilizador

Guantes tipo comando

Lentes oscuros

o |O |O |0 |O |O |O |O |0 |0 |0 |O

Chaleco antibalas

Fuente: SERSEVI. Equipo para interior o exterior. http://seguridadsersevi.com/gale.html.
Consulta: 17 de julio de 2021
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3. PROPUESTA PARA DISENAR UN SISTEMA DE GESTION
DE OPERACIONES

3.1. Direccion de operaciones

SERSEVI se encuentra en ruta de expansion de servicios y dotacion de
agentes de seguridad, ademas de ofrecer servicios de patrullaje y escolta, con
mas de 350 agentes en puestos y comercios estratégicos. Para alcanzar el éxito
planificado se propone a la direccidén de operaciones la futura implementaciéon de

la certificacion BASC (Bussines Alliance For Secure Commerce).

La organizacion mundial BASC (Business Alliance For Secure Commerce)
es una entidad sin animo de lucro, apoyada por diferentes gobiernos del mundo,
cuya misién es facilitar el comercio internacional mediante el establecimiento y

administracion de estandares y procedimientos de seguridad.
Actualmente se ha proyectado al plano internacional y es conformado por

13 paises que trabajan activamente acorde a sus objetivos, con mas de 1 900

organizaciones de 19 naciones.
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Figura 20. Acuerdos con aduanas del mundo

Fuente: BASC. Una iniciativa de seguridad. p. 15.

La norma BASC esta disefiada de forma tal que su contenido sea totalmente
comprensible. Permite que el SGCS sea aplicable a las organizaciones
participantes directa o indirectamente en las actividades de comercio
internacional. Busca demostrar conformidad con todos y cada uno de los
requisitos que se determinan tanto en la norma como en los estandares, lo que
permitird resguardar a la empresa, a sus asociados de negocios (clientes y

proveedores) de involucrarse en actividades ilicitas.
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Figura 21. Alcance de la norma BASC

La interrelacién con otras
normas, codigos sobre

El desarrollo de sistemas

de gestion en control y
seguridad.

sistemas de administracion
y gestion empresaria.

Fuente: elaboracion propia.

La norma esta disefiada para ser utilizada por organizaciones de todos los
tamafos, independientemente de la naturaleza de sus actividades. Est& previsto
gue su aplicacion sea proporcional a las circunstancias y necesidades de cada

organizacion particular.

De acuerdo a lo manifestado por BASC (2013), sus estandares establecen
practicas de seguridad que al implementarse ayudan a detectar y disminuir las
vulnerabilidades de la empresa, favoreciendo de gran manera a la seguridad
interna de la organizacién. Cabe indicar que no necesariamente debe ser
exportadora para resguardarse de posibles riesgos inherentes a sus actividades.
Los estandares BASC version 3:2008 estan formados por la parte A, los cuales
adoptan los requisitos minimos del C-TPAT, y por una parte B, que corresponde
a los requisitos de BASC que no estan incluidos en la parte A.
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Tabla XVI. Requisitos de los estandares version 3:2008

PARTE A PARTE B

Requisitos de los asociados de | Requisitos legales

negocios

Seguridad del contenedor Sistema de gestion

Controles de acceso fisico Administracion de personal

Seguridad del personal Sistemas de seguridad

Seguridad de procesos Logistica de recibo y despacho de
la carga

Seguridad fisica Control materias primas y material
de empaque

Seguridad tecnologia de | Control de documentos y de la

informética informacién

Entrenamiento de seguridad y

conciencia de amenazas

Fuente: elaboracion propia.

Con la ejecucion y adopcion de los requisitos establecidos en la norma, la
empresa empezaria a mejorar sus procedimientos de aceptacion y colocacién de
los agentes. Con la seleccion de personal idoneo se puede descartar a futuro las
personas gue solamente presentan pérdidas para la empresa, mejorar los niveles
de aceptacion de los clientes, haciendo efectivo el colocar a un nimero definido
de personas que puedan resguardar y proteger la propiedad privada de las

empresas o comercios que dependen diariamente de estas acciones.

No solamente hace falta incluir un proceso técnico establecido en una
norma. La empresa debera mejorar en todo aspecto, dotando del servicio
intermitente y sin demoras, sin restriccion de locomocion con los modelos de
patrullajes; asi mismo, disponer del personal adiestrado para los servicios de

escolta de transporte terrestre interfronterizos.
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Con los servicios de seguridad ejecutiva es contractualmente complejo. El
perfil que impone la iniciativa privada para colocar a los agentes idéneos esta
basado en diferentes pilares a considerar. El pilar mas fuerte es garantizar que
los agentes que son contratados se encuentran en el 6ptimo uso y conocimiento
de sus funciones psicolégicas, ademas de destacar con habilidades tacticas y
defensa personal. Para obtener el liderazgo esperado, SERSEVI debera modelar
y hacer suyo el principio y fundamento de la norma ISO 9001 sobre el modelo
para la implementacion de un sistema de gestién de calidad, para el control y

direccidn de sus operaciones.

El conjunto de requisitos de la norma ISO 9001 para la gestion de la calidad
reflejan una manera responsable, sensible y practica de administrar una
empresa. Aca es donde se compromete incorporar un conjunto de directrices
para obtener la implementacion exitosa, distribuyendo las obligaciones y cargas
de trabajo en los departamentos involucrados. Se esperaria que la Junta
Directiva pueda participar en afinar algunos aspectos sensibles por considerar,
donde radicaria la jurisprudencia o los diferentes niveles de jerarquias que

pueden influenciar en los resultados finales.

Es por eso que la direccién de operaciones en SERSEVI podria cambiar de
rumbo al considerar adoptar estas normas descritas. Ademas de mejorar la
captacién, seleccion, posicionamiento y dotacion de agentes, se lograria un
circulo de calidad total con la mejora continua, disminuyendo las posibles fuentes
de error que se trasladan a quejas y el cese de los contratos de seguridad ya
establecidos por ciertos clientes muy exigentes. Las directrices para la
implementacion exitosa en SERSEVI adoptada a la norma ISO 9000.

El proceso de implementacion o incorporacion del sistema de gestion de la

calidad con base en ISO 9000 requiere de unas condiciones iniciales que
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garanticen el éxito del mismo, generando un entorno apropiado de confianza,

trabajo en equipo, compromiso, y, sobre todo, sentido comun.

Tabla XVII. Directrices incorporadas por la norma ISO 9000

Tipo de actividad

. Compromiso visible y continuo por parte de la alta direccion.
Corresponde al elemento mas importante por si mismo
. Realizar lo l6gico a largo plazo para el negocio. ISO 9000 se

cred para apoyar las operaciones de manera efectiva y
eficaz y no para generar papeleo y burocracia

o Planificar bien y con tiempo. La planeaciény la organizacién
del proyecto representan un gran esfuerzo, por lo que ello
influye en gran medida sobre el uso de recursos, lo expedito
del proceso y el nivel de satisfaccion de los empleados

o Utilizar, en lo posible, lo que ya se tiene. Determinar lo que
se necesita permite evaluar lo que se tiene para usar al
maximo lo que funciona en forma adecuada

. Utilizar recursos externos adecuados, como la experiencia,
el conocimiento y las lecciones aprendidas de las
organizaciones que han realizado el proceso,
particularmente en lo que respecta a bibliografia, software,
consultores confiables.

o Documentar lo que se haga. Proporciona visibilidad del
proyecto, una guia para el trabajo, una base de referencia
para revisar el avance y un registro de lo realizado como
referencia futura, aunque se debe evitar documentar lo
innecesario

o Flexibilidad para ajustar los planes a medida que se avanza.
Realizar evaluaciones rutinarias del avance y hacer los
cambios necesarios: una buena planeacién del proyecto
reducird significativamente los ajustes en las etapas
posteriores del mismo

o Involucrar a los empleados. Su experiencia y saber aportan
al proyecto; su participacion en el analisis, redefinicion y
documentacion de sus labores es esencial

Fuente: Norma ISO 9001. p. 48.
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El modelo que se desea adoptar para el control eficiente de las operaciones
y colocacion del personal asignado al resguardo en los comercios esta basado
en las diferentes etapas de un proceso de intervencion que desea implementar
el sistema de gestibn de calidad continua. Las etapas propuestas estaran
validadas dentro del ciclo de mejora continua PHVA (planear, hacer, verificar y
actuar) ajustandose a la empresa de seguridad privada.

Figura 22. Modelo de implementacion 1ISO 9000 en la empresa SERSEVI

1. Decisidn

- W =

¥
2.Planeacion .
y Organizacion "
9. Aseguramiento del
Sistema de Calidad |
I
PLANEAR 3.Definicidn
y Andlisis
.‘ +
8.Validacion del VERIFICAR [ AR
Sistema de Calidad 4.Planes de Calidad
L] -
\ /4
5.Disefo del
7.Implementacion del | Sistema de Calidad
Sistema de Calidad | - P

& 6.Documentacion del

Sistema de Calidad

¥

Fuente: elaboracion propia, empleando Visio 2016.
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3.1.1. Diagnostico de la situacién actual

Los factores que demostraron mayor debilidad o con altos porcentajes de
guejas fueron los consignados en la figura 13, que deberan ser atendidos por
separado. Para esto se necesitard implementar algunas estrategias que no
interrumpan los servicios prestados, ademas de incluir a los agentes que se

encuentran fuera del pais prestando el servicio de custodio de camiones.
Por estas quejas manejadas en el afio 2019 se obtuvieron los datos que
demuestran la necesidad de capacitaciones, controles internos sobre las

jornadas laborales y otros factores que puedan ser ajustados.

Figura 23. Quejas del afio 2019 que seran atendidas como un conjunto

de acciones por mejorar

. Falta de arma y equipo.

. Mala atencion al cliente.

‘ Olor a licor.

‘ Uniforme incompleto.

. Vehiculo con fallas.

Fuente: elaboracion propia.
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Las acciones que demuestran debilidades en los agentes, su vestimenta,
sus relaciones laborales hacia las empresas que subarrendaron sus servicios y
los vehiculos que son empleados, son un conjunto de debilidades que deberan
ser fortalecidas, mejoradas y sustituidas segun sus condiciones contractuales.
Se consideran los aspectos de la direccion de operaciones y los modelos

estratégicos de gerencia para la seguridad privada.

o Decision del proyecto

El primer paso para iniciar la implementacion del sistema de gestion en
control y seguridad (SGCS) es la manifestacion del interés de certificarse como
empresa BASC. Esta decision debe ser tomada por Gerencia General. Esto se
hace a través de la presentacion de documentacion legal ante el Capitulo BASC
de la zona, segun la ubicacion de la empresa; en este caso corresponde al
Capitulo BASC Guatemala. Estos documentos son estudiados por esta entidad y
posteriormente comunicaran la aprobacién de iniciar el proceso de certificacion,

segun lo indicado por World BASC Organization (2013) en su portal.

Para la implementacion del SGCS la empresa debe de formar un equipo de
proyecto de certificacion BASC y por ende un responsable de este sistema de
gestion, el cual velara el cumplimiento de los requisitos de la norma y estandares
BASC y posteriormente verificara el funcionamiento de la implementacion de este

sistema.

Una adecuada planificacién de la implementacion del SGCS llevara a la
empresa al éxito o fracaso de la certificacion. La planificacion de este sistema
involucra a todas las areas de la empresa y debe ser liderada por Gerencia
General. Esta establece directrices tales como planteamientos estratégicos que

debe seguir la empresa para cumplir con los requisitos del sistema y de este
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modo lograr los objetivos de seguridad planteados, que permitirian mantener la

integridad del sistema.

La decision del proyecto estara comprometida por el plan de accion que se
propone, contemplando la fase de diagnostico y en base a los resultados
obtenidos previamente, se realiza siguiendo la metodologia de mejora continua.

Figura 24. Plan de accién por el diagndstico de la situacion actual

PLANIFICACION

*Politica de seguridad.

*Objetivos de seguridad.

*Mapa y caracterizacion de procesos.
*Indicadores.

*Documentacion de la empresa.
*Documentacion del SGCS.
*Manual de seguridad.
*Procedimientos de seguridad.

VERIFICAR

ACTUAR : S
*Auditorias internas

*Acciones preventivas o correctivas.

*Medicidon de indicadores.

Fuente: elaboracion propia.

De la figura 24 se evalla representar por una tabla las acciones por
desarrollar que permitan implementar y mejorar el plan de accion luego de las

evaluaciones realizadas a SERSEVI.

64



Tabla XVIII. Acciones por desarrollar que fortalezcan el plan propuesto

por tipos de diagnésticos

Departamento Acciones a desarrollar

Definir las competencias del personal de guardia
por puestos, segun la actividad econémica de la
empresa a la que se presta el servicio.
Establecer una politica de reclutamiento y
seleccibn de personal de acuerdo a los
Recursos humanos | parametros establecidos en la Ley y Reglamento
de Seguridad Privada.

Evaluar periédicamente al personal de la
empresa, a fin de constatar que la induccién ha
tenido los resultados esperados.

Asignar recursos para gque cada departamento
cumpla a cabalidad sus procesos.

Realizar los balances de pérdidas y ganancias,
estados de situacibn de cada ejercicio
Administracion econdémico.

Convocar, calificar y seleccionar a los
proveedores de los distintos bienes y servicios
necesarios para la operacion

Adquirir los equipos necesarios y disponerlos en
bodega para las operaciones.

Emitir diariamente informes de novedades
suscitadas en cada turno de trabajo tanto a
clientes como a departamento técnico, respecto
Tactico a fallas del sistema de alarma.

Realizar enlace continuo a través de la central de
radio con los distintos puestos de servicio.
Controlar que cada puesto de servicio cuente con
el personal solicitado, equipo e implementos
necesarios.

Implementar sistemas de control y supervision
diurna y nocturna, en forma aleatoria para cada
puesto de servicio.
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Continuacion tabla XVIII.

Revisar que todos los departamentos cumplan
con los procesos establecidos y el plan con
calidad.

Control de calidad | Establecer los procedimientos o estrategias para
que el servicio siempre se cumpla conforme a lo
solicitado

Fuente: elaboracion propia.

El conjunto de acciones planteadas hacia SERSEVI pueden implementarse
en fases o etapas, por eso la importancia de este plan de accién. Luego de
analizar los resultados y datos de las quejas se concreta que con la participacion
administrativa de esta herramienta se pueden reducir las acciones negativas por

el personal que actua de forma irresponsable.

El circulo de mejora continua proporciona las herramientas sucesivas para
erradicar la poca participacion de los agentes que ya han sido reportados.
Ademas de fortalecer la empresa, se empoderaria al recurso humano a mejorar
sus capacidades cognoscitivas y académicas, ya que los programas de
capacitacién en conjunto a los modelos de los objetivos de seguridad hacen del
personal herramientas humanas capaces de tomar sus las mejores decisiones

en los momentos de mayor estrés, sin faltar a la descripcién de su puesto.

o Planeacion y organizaciéon segun la Norma ISO 9000

Adaptar las acciones de la prevencion y correccion en las actividades diarias
de los agentes sera un reto enorme, desde el momento que no se pueden evaluar
en un mismo espacio, capacitar o adiestrar en grupos mayores a 30 personas 0
realizar charlas motivacionales los fines de semana. Esto hace del compromiso
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organizacional un reto mayor, para lo que sera necesario trabajarlo con etapas

de planeacion y organizacion de la forma siguiente.

Tabla XIX. Etapas propuestas de planeacion y organizacion en base al

diagnostico de la situacion actual

Etapa propuesta Descripcién
Evaluacion del estado | Se requiere contar con un flujo continuo de
actual. informacion en dos aspectos principales:

donde se quiere llegar (definido en la politica

de calidad o declaracion del propésito) y

donde se encuentra en el momento actual

Establecer la estructura | Es importante identificar los estilos de

del proyecto. operacion y de administracion de la

compafiia. En empresas grandes y medianas
es muy comun organizar un equipo de tres
niveles:

o Un comité ejecutivo conformado por
miembros de la alta direccion, encargado
de realizar revisiones completas vy
frecuentes al avance y los resultados del
proyecto.

o Un equipo del proyecto transdepartamental
o transfuncional para preparar y administrar
el mismo, creado por el comité ejecutivo.

o Equipos por elementos de la norma,
conformados por funcionarios que tengan
conocimientos sobre los métodos de la
compafiia, relacionados con su requisito.

Elaborar un plan del | Incluyendo definicion del proyecto, su

proyecto estructura, responsabilidades de los

participantes, los recursos necesarios
previstos, entre otros.
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Continuacion tabla XIX.

Elaborar directrices del
sistema de calidad

Elaborar y documentar las directrices para
aquellos aspectos que impacten el disefio y la
documentacion del sistema de calidad, por lo
gue se requiere un sistema de control de
documentos.

Elaborar directrices
para la preparacion de
los documentos

Se debe elaborar una estructura general para

la documentacién del sistema de calidad, la

cual debera ser un todo coherente,
incluyendo los siguientes aspectos:

o Un manual de calidad que defina los
lineamientos del sistema de calidad,
incluyendo la estructura y ubicacion de
otros documentos relacionados como los
procesos, los planes y los procedimientos.

o Procedimientos que comprendan los
elementos mas comunes del sistema de
calidad y que abarquen todas Ilas
operaciones de la compafia, y los
elementos del sistema de calidad que sean
especificos de un departamento o de
funciones.

o Instrucciones de trabajo en lugares donde
deben seguirse pasos especificos vy
detallados a fin de asegurar la calidad de la
produccién.

o Planes de calidad para capturar los
resultados de la planeacion de la calidad

Seleccionar el
organismo certificador

Permite mantener la inercia durante el
proceso de certificacion 'y compartir
experiencias de métodos observados en otras
compainiias de seguridad privada

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 25. Estructura documental propuesta del nuevo sistema de

gestion de calidad

Conceplos fundamentales
Y politicas (por qué)
Manual de Calidad
Principios y estralegias
(qué, cudndo, donde y quién)
Procedimientos

4

Mélodos acluales (como)

Instructivos de Irabajo

Pruebias (registros)
Formalos y documenlos

Fuente: elaboracion propia.

La pirdmide se puede disefiar como una superestructura donde los factores
intrinsecos previos a continuar al siguiente nivel deberan se completados en su
totalidad. Se asume un riesgo literario similar a la piramide de Maslow, donde
cada nivel es sumamente determinante para optar al siguiente nivel.

Sin el crecimiento total y sin la completa ejecucién de las directrices
precedentes no se pueden optar a continuar avanzando en el sistema de gestion
total de calidad, asi mismo las maximas autoridades por cada uno de los

departamentos involucrados deberan programar y medir sus resultados conformo
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los indices de calidad que ya dispone la empresa, fundamentalmente, evitando

el incremento de las quejas evaluadas a lo largo del afio 2019.

3.1.1.1.

Matriz de fortalezas y debilidades

Se incorporan diferentes acciones de monitoreo.

POSITIVO

Tabla XX.  Matriz de fortalezas y debilidades por ejecutar
INTERNO EXTERNO
FORTALEZAS: Factores criticos | OPORTUNIDADES: Aspectos

positivos con los que cuenta la

positivos para aprovechar teniendo

considerados
profesionales.

como

empresa en cuenta las fortalezas.

o Selecciona de forma o Demanda  de tecnologia
exhaustiva al personal, para actualizada, por seguridad,
garantizar su respuesta ante tiempo de respuesta y control.
alguna eventualidad. o Integracion  tecnolégica vy

o Capacita y evalia a cada humana.
agente de seguridad previo a o Emplear con mayor tiempo y
Su ingreso. en diferentes campos de

o Emplea niveles recientes de accion el internet, para el
tecnologia y de servicio. compromiso del resguardo en

o Su infraestructura es soélida, residencia, industria y
para brindar soporte vy comercio.
asesoria en el control ylo SERSEVI, no garantiza calidad
disminucién del riesgo. en desarrollos operativos.

o Sus agentes de seguridad son [o Innovacion a las necesidades

de los clientes.
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Continuacion tabla XX.

DEBILIDADES: factores criticos | AMENAZAS: aspectos negativos

negativos a eliminar o reducir. externos que pueden obstaculizar el

logro de los objetivos.

o Los informes de los o Para la aceptacion de servicios
supervisores de campo son Y nuevos contratos, se necesita
muy bajos o inexistentes. mayor poder de

O |o No se evalla objetivamente a convencimiento o ajustar el

E los agentes y custodios. precio por falta de certificacion

< |o La imagen corporativa de la de calidad.

8 empresa no es potencializada. Poca reactivacion industrial en

Z |o No existe manual de Guatemala, que disminuye el
procedimientos  homogéneo porcentaje de adquisicion de
para eventos de robos o los servicios de vigilancia.
secuestro. Los clientes exigen parametros

o Se demoran las tomas de y controles de calidad.
decisiones. El recurso humano no esta

bien capacitado.
Fuente: elaboracion propia.
3.1.1.2. Matriz de evaluacion interna

El personal administrativo disefia un conjunto de tareas para monitorear las

actividades constantes.

Tabla XXI. Matriz de evaluacién interna por mejorar y redisefar
FORTALEZAS OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS
La administracién | SERSEVI, no| No se delegan | Se reducen las
cuenta con alta | garantiza los | funciones. recontrataciones
experiencia. resultados por sus de servicios por

agentes asignados. las quejas.
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Continuacion tabla XXI.

Se selecciona el
personal por sus
capacidades vy
conocimientos de

Los servicios de
SERSEVI pueden ser
contratados en la
iniciativa privada o en

La imagen
corporativa de la
empresa no es lo
esperado.

Los clientes
exigen
parametros

homogéneos de

tiempo
eficientemente en
la ejecucion de
los proyectos.

articulados segun las
necesidades de los
clientes.

metodologia clara
para prestar los
servicios
ejecutivos.

seguridad. la iniciativa publica. calidad.
Infraestructura Se emplean sistemas | Los informes de | El recurso
sélida para | de vigilancia remota | auditoria interna | humano se
brindar soporte y | aprovechando el | carecen de | vuelve

asesoria en el | internet. informacion insuficiente  por
control y sensible y real. temporalidades
disminucion  del en el afo.

riesgo.

Se aprovecha el | Se emplean modelos | No existe la | La competencia

provee los
mismos servicios
a costos mas
bajos.

Los costos de | Se presenta la | No existe orden | Se demoran las

operacion son | necesidad actual de | en las actividades | decisiones de

rentables. seguridad privada en | a realizar. contratacion de

diferentes sectores Servicios.

Se capacita a los | Se puede realizar | No se emplean | Los clientes

nuevos agentes | integracion métodos de | nuevos exigen

tactica y | tecnoldgica y | evaluacion reducciéon de

académicamente. | humana. practicos y | costos por la alta
efectivos  hacia | competencia de
los agentes. empresas.

Se fortalecen a | Emplear mayor uso | No existe un |Los agentes no

los agentes como | del internet en | manual de | conocen en su

guardias dispositivos procedimientos. totalidad la ley de

profesionales de | personales. armas y

seguridad. municiones.

Fuente: elaboracion propia.
3.1.2. Agentes de seguridad

La idea de establecer modelos homogéneos en la contratacion del personal
y en la asignacion de sus funciones estara contemplada en el Decreto 52-2010

del Congreso de la Republica de Guatemala, considerando los articulos
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respectivos. Asi la empresa dejara de seleccionar y acreditar personal con la
conciencia de clases como una persona civil y adecuando al puesto justo por
habilidades y conocimientos, perfilando a cada uno de los reclutas a su puesto
idoneo.

Articulo 44. Clasificacion de agentes.2°

Los agentes de seguridad privada se clasifican en:

° Vigilantes

° Guardias y guardias para propiedades rusticas
° Escoltas privados

° Investigadores privados

Articulo 45. 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, debiendo llenar los requisitos siguientes:

° Mayor de dieciocho (18) afios;
° Haber aprobado el ciclo de educacién primaria;
° Haber cursado el cuarto afio de educacién primaria y haber aprobado el

curso de capacitacion especial, para esto caso particular y excepcional,
disefiado por el prestador de servicios de seguridad, el que debera
completar en un plazo de un (1) afio, a contar desde su ingreso al servicio;

° Haber obtenido la capacitacion y certificacion para la prestacion del servicio
por el ente establecido por la Direccion; vy,

° Si hubiere prestado servicios a otras empresas o instituciones, debera
acreditar que la finalizacion de la relacion laboral no se origind por la
comisién de algun delito doloso o violacion de derechos humanos.

20 DECRETO 52-2010 del congreso de la Republica de Guatemala. p. 22.
2L BID. p. 23.
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Articulo 46. Guardias??

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

Desempefiaran 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. Deberan
cumplir los requisitos siguientes:

° Mayor de dieciocho (18) afios;
° Haber aprobado el ciclo basico de educacion;
° Haber cursado el ciclo basico de educacién primaria y haber aprobado el

curso de capacitacion especial disefiado por el prestador de servicios de
seguridad, el que debera completar en un plazo de dieciocho (18) meses a
contar desde su ingreso al servicio;

° Haber obtenido la capacitacion y certificacion por el ente establecido por la
Direccion; y,
° Si hubiere prestado servicios a otras empresas o instituciones, debera

acreditar que la finalizacién de la relacion laboral no se origind por la
comisidn de algun delito doloso o violacion de derechos humanos.

Articulo 47. Guardias para propiedades rusticas?®

Los guardias para propiedades fuera del perimetro urbano de las poblaciones, son
personas que ejercen las funciones de vigilancia y proteccién 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 presente Ley.
Podran portar el equipo de defensa, las armas de fuego de uso civil o deportivas
autorizadas por la Direccién General de Control de Armas y Municiones, y se
atendran al régimen establecido en la presente Ley. Prestaran sus servicios
exclusivamente dentro de los linderos de la propiedad.

Articulo 48. Escoltas privados?*

22 DECRETO 52-2010 del congreso de la Republica de Guatemala. p. 23.
23 |BID. p. 24.
24 |BID. p. 24.
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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 Direccion, debiendo
cumplir los requisitos siguientes:

° Haber aprobado el ciclo diversificado de educacion;
° Haber obtenido la capacitacion y certificacion por el ente establecido por la
Direccion.

Si hubiere prestado servicios a otras empresas o instituciones debera acreditar que
la finalizacion de la relacion laboral no se origind por la comision de algun delito
doloso o violacidn de derechos humanos.

El servicio de escolta privado a que se refiere el presente articulo, podra ser
desempefiado por personas en forma individual, debiendo para el efecto cumplir,
ademas de los requisitos anteriormente establecidos, los siguientes: contar con la
licencia de portacion de armas extendida por la Direccién General de Control de
Armas y Municiones -DIGECAM-, la autorizacion especifica de la Direccion, estar
inscrito como contribuyente en la Superintendencia de Administracién Tributaria, y
extender la factura correspondiente por los servicios prestados.

Articulo 49. 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 Investigacién correspondiente.

En el desempefio de sus funciones deben portar siempre su respectiva
identificacion.

Deberan cumplir los requisitos siguientes:

° Haberse graduado en el nivel técnico universitario, universitario u oficial

graduado de los centros de formacién de las instituciones de seguridad del
Estado;

25 DECRETO 52-2010 del congreso de la Republica de Guatemala. p. 25.
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° Haber obtenido la capacitacion y certificacion por el ente establecido por la
Direccidn;

° Acreditar que su retiro de otras empresas o Instituciones no se origin6 por
la comisién de algun delito doloso o violacién de derechos humanos; vy,

° Carecer de antecedentes penales y policiacos.

Luego que la empresa disponga de su evaluacion interna acerca de los
articulos involucrado en el Decreto versus sus métodos actuales de contratacion
y asignacion de agentes, deberan tomar las acciones preventivas y correctivas

necesarias.

3.1.2.1. Evaluacion de necesidades

En el caso del agente de seguridad, este debe demostrar agilidad en las
respuestas que emita cuando un usuario le hace una consulta, pero la respuesta
debe ser veraz, clara y concisa; ello no implica que deba entablar una
conversacion prolongada con las personas: debe mantener las distancias

respectivas y limitarse a proporcionar la informacion precisa.

o Manejo de situaciones conflictivas y usuarios conflictivos

El cliente siempre tiene la razon (dicho popular). Independientemente de si
estd o no de acuerdo con este dicho, o si el cliente tiene realmente o no la razén,
lo cierto es que un cliente molesto puede tener un impacto negativo y crear

indisposicion entre el guardia con las demas personas 0 sus supervisores.

Todos hemos tenido que lidiar en alguna ocasién con un cliente dificil en
una situacién dificil y a menudo no logramos que la relacién con esa persona sea
beneficiosa para nuestra empresa. La manera usual de lidiar con un cliente dificil

es evitarlo, defendernos o someternos, pero en la realidad ninguna de estas tres
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maneras funciona adecuadamente. Entonces, ¢como lidiar con un cliente

molesto o dificil en una situacion contaminada?

Las acciones reactivas que se proponen a continuacidbn son acciones
simples y precauciones generales, no suficientes por si mismas, sino
complementarias a otras actuaciones y medidas. Algunos de los
comportamientos y actitudes recomendables ante situaciones de violencia contra

el guardia de seguridad son.

Tabla XXIl. Guia de acciones reactivas sobre las necesidades diarias de

los agentes de seguridad en situaciones conflictivas

Tipo de accidn

o Si la organizacion del trabajo lo permite, es
conveniente minimizar las ocasiones de trabajo
en solitario.

o Registrar a las personas agresivas que visitan el
lugar o que habitan el mismo, y mantenerlas
identificadas.

o Las sefiales de riesgo potencial de violencia se

pueden percibir a través del lenguaje verbal, pero
sobre todo del no verbal.

A nivel verbal Insultos, amenazas mas o menos explicitas

A nivel no verbal | Contraccién de musculos de la cara o expresion
facial tensa, pufios apretados, mirada fija, sefalar
con el dedo, cambios de postura rapidos y sin
finalidad concreta, tono de voz alto.

Ante una | Lo mejor es no darse por aludido, pues ello
amenaza sutil, | aumenta la probabilidad de que el potencial
que no sea | agresor efectie finalmente un ataque directo.
explicita
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Continuacion tabla XXII.

En caso de
violencia  verbal
explicita o directa

Se recomienda, en principio, no responder a las
provocaciones y permanecer sin sobresaltarse (0
al menos aparentarlo). Para ello, puede utilizarse
una técnica asertiva denominada BANCO DE
NIEBLA, que consiste basicamente en aguantar
la situacion y dejar que la persona se desahogue,
sin desafiarla. Este comportamiento requiere el
control de las reacciones emocionales, para lo
gue es necesario poseer ciertas habilidades de
autocontrol y de manejo de la tension.

Solo si la situaciéon lo permite y el potencial
agresor tiene cierto grado de receptividad, se
puede intentar dialogar de forma asertiva o
negociar.

Las condiciones
gue se analizan
paralelamente,

pueden ayudar a
gue el interlocutor
esté mas
receptivo ante las

palabras y
razonamientos
del agente de
seguridad,
aumentando la
probabilidad de

poder apaciguarlo
o] reconducirlo
hacia un estado
emocional mas
tranquilo

El primer paso seria hacer un esfuerzo por
comprender la conducta del individuo y empatizar
con él (ponerse en lugar de sus sentimientos y
emociones). Para ello, podemos escuchar
activamente sus argumentos, demostrandole
solidaridad. La escucha activa, ademas, suele
facilitar la liberacion de la tension emocional del
potencial agresor.

Intentar no llevarle directamente la contraria:
evitar discutir sus ideas y razones, no criticar su
comportamiento, no restar importancia a sus
guejas o criticas.

Si es posible, se puede explicar a la persona las
consecuencias que podrian derivarse de sus
acciones (es decir, fomentar el que tome
conciencia de las implicaciones de sus actos),
pero sin decirle lo que debe hacer (buscar puntos
basicos de acuerdos y alianzas sencillas, no es
mediacion).
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Continuacion tabla XXII.

Recalcar que, en caso de que el individuo esté
muy alterado o tenga un ataque de colera, de
nada sirve intentar hablar o razonar con él, en ese
estado no puede procesar la informacion, ni esta
en disposicion de utilizar la légica.

Si nos encontramos ante un agresor que se crece
cuando la otra persona no se defiende (la
pasividad o el miedo de la victima aumentan su
violencia verbal), pero sin embargo la
probabilidad final de agresion fisica es minima;
existe la opcion de requerirle con firmeza que se
calme o responderle en su mismo tono siempre
evitando usar amenazas, coacciones o insultos.

Fuente: elaboracion propia.

3.1.3. Clientes

Los clientes que frecuentan las diferentes instalaciones donde el recurso
humano de la empresa se encuentra distribuido demuestra diferentes acciones,
actitudes y gestos. No se tiene un consenso de cudles puedan ser las
necesidades basicas por fortalecer para mejorar la relacién tripartita del servicio
prestado. Las indicaciones otorgadas por el contratante y el estado de animo de

las personas que visitan los comercios resguardados demuestran un conjunto de

acciones a considerar.
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Tabla XXIIl. Consideraciones necesarias para la evaluacion de los clientes

gue interactian con los agentes de seguridad

Tipo de evaluacion sobre los Acciones a ser consideradas
clientes
Desencadenantes de la agresion | En general puede actuar como tal
cualquier gesto o sefal que
pueda interpretarse como
desafio, hostilidad o amenaza. Es
recomendable evitar:

o Miradas excesivamente fijas,
gue pueden percibirse como
increpantes, hostiles o]
provocadoras. Es decir, no es
recomendable mantener un
contacto visual prolongado.

o Tono de voz elevado. Sin
embargo, si esta indicado que
el tono sea firme vy
convincente.

o Seifalar con el dedo, lo que
puede interpretarse como un
gesto acusatorio.
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Continuacion tabla XXIII.

Posibles
agresion

inhibidores

de

la

Para disminuir la probabilidad de
agresion se aconseja:

o Articular las palabras de forma
clara, segura y sin titubeos.

o Sostener un ritmo tranquilo y
pausado en el discurso.

Mantener el cuerpo erguido pero
relajado, es decir, postura segura,
pero no altiva. Existen estudios
gue demuestran que uno de los
factores que influye a la hora de
gue el agresor escoja a su victima
es el aspecto corporal. Por
ejemplo, una posicion de
hombros caidos, mirada baja,
entre otros. da apariencia de
inseguridad, lo que aumenta la
probabilidad de ser escogida
como victima

En resumen, teniendo en cuenta
los preceptos del lenguaje
corporal, lo mas adecuado suele
ser la adopcion de un estilo de
respuesta asertivo (hablar
fluidamente, gestos  firmes,
postura erecta) y evitar un estilo
pasivo (ojos mirando hacia abajo,
vacilaciones, voz baja, postura
hundida) o agresivo.
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Continuacion tabla XXIII.

Pautas de actuacion para el
agente posiblemente agredido

Situaciéon de agresion fisica /
verbal. Solicitud de ayuda

En la medida que las
circunstancias lo permitan, se
advertird al agresor/a de lo
inadecuado de su
comportamiento 'y de las

consecuencias que su proceder
le puede acarrear. El auxilio y
presencia de los compafieros u
otras personas cercanas servira
en un primer momento para
contener o acabar con la
situacién de violencia, ademas de
gue puedan actuar como testigos

de los hechos, si ello fuera
preciso. En dltimo extremo,
respondera exclusivamente

mediante el empleo de medios de
legitima defensa y solicitara

ayuda. La tipologia de
infracciones que con mayor
frecuencia  ocurren es la
siguiente:

o Delitos y faltas contra la
integridad: Agresiones fisicas,

y lesiones.

o Delitos y faltas contra la
libertad: amenazas y
coacciones.
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Continuacion tabla XXIII.

Comunicacion urgente a la
empresa de seguridad,
autoridades o policia local.

Si a pesar de los intentos de
disuadir al agresor, la situacion de
violencia o agresion persiste, a
juicio del guardia de seguridad se
procedera a avisar a las
autoridades, jefes o empresa a la
gue pertenece, y se solicitara que
hagan presencia urgentemente
en el lugar donde se desarrollan
los hechos, para su intervencion
oportuna y asi terminar con el
conflicto.

Con el manejo de los resultados obtenidos por la empresa y la medicién de
las acciones acontecidas por los agentes de seguridad se logré recrear la matriz
anterior, estableciendo los puntos y factores importantes que podrian mejorar la
interaccién entre el usuario o cliente hacia el agente de seguridad. Ellos, por sus
extensas jornadas laborales y por el inoportuno acondicionamiento ergonémico
podrian padecer de estrés crénico. Todas estas acciones no son analizadas o

meditadas por las personas de mal genio o que simplemente hacen de menos la

Fuente: elaboracion propia.

labor de las personas a cargo de la seguridad privada.

3.1.3.1.

El entorno de la empresa es una visualizacion del contexto dentro del cual

opera nuestra organizacion.

Matriz de evaluacién del entorno
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Figura 26. Matriz de evaluacion del entorno
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Fuente: elaboracion propia.

la norma que no se aplican en el tipo de servicio que presta la

ayudé a la realizacion de una lista en la cual se verifica si se cum

elementos requeridos por la norma.

Tabla XXIV. Matriz de evaluacion del entorno

Con el fin de establecer en qué estado se encuentra SERSEVI respecto a
la norma ISO 9001-2008, se realizé un diagndstico que permitiera constatar qué
manuales o documentos de la norma se encuentran incorporados dentro de los
procesos de la empresa y cuales no, asi como cudles son los requerimientos de
empresa. Para
efectuar este diagnostico se evaluaron los principales puntos de la norma que

ple o no con los

Elementos evaluados Cumple No cumple | No aplica
Requisitos generales X
Requisitos de la X
documentacion
Manual de calidad X
Control de documentos X
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Continuacion tabla XXIV.

Control de registro | | X |

RESPONSABILIDAD DE LA ORGANIZACION
Compromiso de la X
direccion

Enfoque al cliente
Politica de calidad
Comunicacion

XXX

GESTION DE LOS RECURSO
Provision de recursos
Recursos humanos
Planificacion del servicio X
Procesos relacionados al X
cliente
Disefio y desarrollo X
Adquisicion del servicio X
Prestacion del servicio X
Control de los dispositivos X
de seguimiento y medicion

PRESTACION DEL SERVICIO

wn

X | X

Generalidades X
Seguimiento y medicion X
Control del servicio no X
conforme

Analisis de datos X
Mejora X

Fuente: elaboracion propia.

La matriz proporciona datos alarmantes acerca de su evaluacién con
entorno. Estas variables o elementos evaluados deberan ser mejorados con la

incorporacion e implementacion de las mejoras propuestas.
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3.2. Capacitaciones

Articulo. 51. Capacitacion

Los prestadores de servicios de seguridad privada, de conformidad con la
clasificacion establecida en el articulo cuarenta y cuatro de la presente Ley, ademas
de lo establecido en el articulo cuarenta y uno de la presente Ley, deberan:

° Garantizar y comprobar, antes de entrar en funciones, la formacion,
capacitacién y actualizacién para su personal, por lo que la Direccion
debera elaborar el pénsum de estudio obligatorio, para lo cual podra
trabajar en coordinacion con las instituciones civiles que considere
pertinentes;

° Implementar y mantener un proceso técnico de seleccion de personal,
supervision y capacitaciéon continua. La capacitacion de los agentes debera
corresponder a los servicios que deben prestar.

° Capacitacién tedrica y practica sobre derechos humanos, de acuerdo a
estandares internacionales en esta materia, el uso de la fuerza y uso de
armas de fuego; v,

° Acudir a las convocatorias de capacitacion obligatoria que impulse la
Direccion.?6

3.2.1. Deteccién de necesidades de capacitaciéon

Luego de analizar la tabla XXIV (matriz de evaluacién del entorno) se pudo
iniciar el proceso de deteccién de necesidades de capacitacion. Asi es como las
habilidades sociales son un conjunto de conductas aprendidas de forma natural
(y que por tanto pueden ser ensefiadas), que se manifiestan en situaciones
interpersonales, socialmente aceptadas (ello implica tener en cuenta normas
sociales y normas legales del contexto sociocultural en el que se actla, asi como
criterios morales) y orientadas a la obtencion de reforzamientos ambientales
(refuerzos sociales) o auto refuerzos. El rol de los agentes de seguridad es sobre
exigido. La demanda constante de su atencion al medio donde se encuentran

asignados compromete sus habilidades sociales o motrices. Ciertas habilidades

26 Decreto 52-2010 del congreso de la Republica de Guatemala. p. 26.
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demuestran la continua participacion de métodos y estrategias que permitan
agudizar sus sentidos y comprometerse de forma social hacia los clientes de las

empresas que se encuentran resguardando.

Figura 27. Necesidades intrinsecas que fomentan la participacién del
modelo de capacitacion

conversacion

H Iniciar una

Mantener
una
conversacion.

Necesidades
a resolver

Hacer un Formular una
cumplido. pregunta.

Presentar a
otras
personas.

Dar las
gracias.

Ny A o~

Presentarse.

Fuente: elaboracion propia.
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Los factores que se presentan en la figura anterior demuestran la necesidad
de un programa de capacitaciones. Algunas quejas demuestran la falta de
conciencia social de los agentes hacia los clientes de las empresas.

3.2.2. Tipo de necesidad de capacitaciones

La siguiente piramide muestra puntos importantes para las capacitaciones
que se desarrollaran.

Figura 28. Necesidades que fortalecen los programas de capacitacion

AR
| EEE
A=
A
o\

Fuente: elaboracion propia.
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3.2.3. Area de aprendizaje

Las &areas que se espera fortalecer con las capacitaciones son la practica y
técnica, con la practica de desea hacer evolucionar a los agentes mejorando sus
habilidades de atencion al cliente, con el area técnica reducir los nimeros de
guejas por la falta de apego a su puesto de trabajo, por portar el uniforme de

forma incorrecta, por dormir en horarios laborales.

3.3. Acciones por tratar

El compromiso administrativo de la empresa se vera fortalecido con la
implementacion de un conjunto de acciones a corto, mediano y largo plazo,
efectivamente se presentan algunas que basadas en los juicios de empresas
similares han logrado obtener crecimiento exponencial en la evaluacién de
resultados luego de los primeros tres meses de incluirlas en su direccién de
operaciones. En la figura 28 se apoya el conjunto de acciones a tratar donde se
planteé una imagen que se conforma por (Necesidades intrinsecas que fomentan

la participacion del modelo de capacitacion).

o Realizar el reclutamiento de campo.

o Registrar a la empresa en las bolsas de trabajo.

o Acudir a las ferias de empleo en diversos lugares.

o Realizar actividades de difusion en diversos puntos de la Republica.
o Publicar vacantes en plataformas electrénicas.
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o Llamar a la bolsa o cartera de candidatos para agendar entrevistas.

o Realizar un balance de gastos y costos por contratacion de nuevo
personal.
o Solicitar el material necesario para fortalecer la difusion.
o Realizar filtros mas exigentes a los candidatos interesados.
3.3.1. Acciones correctivas

Se enlistan puntos importantes para tomar acciones correctivas ante

inconformidades o comentarios negativos de los clientes.

Figura 29. Acciones correctivas ante alguna no conformidad o queja

' Reaccionar ante la no conformidad, cuando sea aplicable.

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad.

Implementar cualquier accion de reaccidn necesaria.

. Actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la

planificacion.

‘ Revisar la eficacia de cualquier accién correctiva tomada.

' Si fuera necesario, hacer cambios al modelo de direccién operativo actual.

Fuente: elaboracion propia.
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3.3.2. Acciones preventivas

Mejorar los programas de capacitacion donde oportunamente puedan
participar los agentes de seguridad. Ademas de mejorar sus conocimientos
adquiridos por la experiencia, la empresa debera atender y resolver las dudas del

diario vivir que ellos presentan constantemente.

De esta forma se logra un trabajo en doble via. La empresa lograra
comprometer al Departamento de Recursos Humanos para implementar
programas efectivos de mejoras hacia la conducta de los agentes. Sin la previa
concientizacion de cdmo es el entorno de trabajo y cuales son los problemas por
ponderacion que ellos presentan no se pueden disefiar estrategias de

prevencion.

3.3.3. Acciones de mejora

La empresa determina acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas
deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales. Debe
establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

o Determinar las quejas potenciales y sus causas.

o Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de quejas.
o Determinar e implementar las acciones necesarias.

o Registrar los resultados de las acciones tomadas.

o Revisar las acciones preventivas tomadas.

Las acciones correctoras y correctivas tienen su origen en una incidencia

ocurrida. Las acciones preventivas son aquellas tomadas para evitar que algo no
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deseado o que nunca ha sucedido ocurra. Estas acciones son mas dificiles de
determinar, pues no han sucedido anteriormente y esta, entre otras, es una de
las razones por las que es preciso que todo el personal de la empresa esté
involucrado en el sistema de gestion de calidad. Las personas que participan en
las actividades de SERSEVI conocen mejor que nadie los procesos que manejan.
Son ellas mismas las que mayor facilidad tienen para sugerir las acciones a

tomar. Por esto la norma resalta la importancia de la comunicacion interna.

Las acciones preventivas siguen la misma rutina que las acciones
correctivas, por lo que en muchas ocasiones suelen fusionarse ambos

procedimientos documentados.

3.4. Planificaciéon de las capacitaciones

Se deben tomar en cuenta aspectos importantes para una adecuada
planificacion de las capacitaciones que se desean impartir.

o Aspectos importantes a considerar

o Los problemas identificados y las debilidades mostradas en la
matriz FODA, otorgan a la organizacion el panorama real de las

acciones mediatas a tomar.

o Se debera asignar un presupuesto fiable, que permita cumplir con
los objetivos de la capacitacion, asignando el personal
administrativo necesario para disefiar e implementar los programas

necesarios.
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o Se necesitara disefar la distribucion orientada solamente a los
agentes de seguridad, o también al personal administrativo

involucrado en las acciones de mejora continua.

Identificar las necesidades de la empresa

o De la empresa: se centra en el objetivo de reducir los niveles
alarmantes de quejas y llamadas de atencion hacia los agentes

asignados en tareas de vigilancia.

o De las funciones: se enfocara sobre la calidad de atencién al cliente
gue prestan los agentes hacia los visitantes de las diferentes

empresas que visitan donde estan asignados.

o) De los agentes: se deberan considerar las debilidades y
oportunidades que presenta el grupo de agentes, para lograr
erradicar este problema latente.

Identificar las necesidades de la gestion de operaciones

o A quién debe capacitarse: agentes, supervisores, jefes de grupo,

gerente de departamento.

o Quien sera el capacitador: facilitador, asesor.
o Acerca de qué capacitar: tema o contenido del programa.
o Ddnde capacitar: lugar fisico, organismo o entidad.
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o Cdmo capacitar: métodos de capacitacion y recursos necesarios.

o Cuando capacitar: periodo de capacitacion y horario.
o Cuénto capacitar: duracion de la capacitacion, intensidad.
o Para qué entrenar: objeto o resultados esperados.

3.4.1. Establecimientos

Se debera emplear las instalaciones de la empresa, si el sentido y el tipo de
capacitacién es practica o en poligono se debera cubrir los costos necesarios.
Ademas, se pueden evaluar las opciones de tercerizar los servicios externos de
otras empresas, donde disefien un plan de capacitacion adecuado hacia el

personal y puedan dotar de instalaciones adecuadas el programa.

3.4.2. Costos de capacitacién

Se presenta un programa de costos segun el programa a implementar o el

modelo de capacitacion.

Tabla XXV. Costos de capacitacion

Responsable de la capacitacion Costo de realizarse
Recursos Humanos Q 800,00 la hora
Departamento tactico Q 2 500,00 por 25 agentes

participantes
Opcidn A externa en las instalaciones | Q 1 800,00 la hora por 30

de la empresa agentes participantes
Opcién B externa con instalaciones | Q 2 900,00 la hora por 40
propias agentes participantes

Fuente: elaboracion propia.
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3.5.

claramente que podran portar y emplear armas de fuego de uso civil tipo revolver

Estandarizacion de armas y municiones

Articulo 9. Armas de fuego de uso civil

“Para los efectos de la presente Ley, se consideran armas de fuego de uso civil los
revoélveres y pistolas semiautomaticas, de cualquier calibre, asi como las escopetas
de bombeo, semiautomaticas, de retrocarga y avancarga con cafién de hasta
veinticuatro (24) pulgadas vy rifles de accion mecanica o semiautomatica.”2’

3.5.1. Seguridad comercial

Se sujeta a la disposicion de la Ley de Armas y Municiones, donde indica

y pistola semiautomética de cualquier calibre.

claramente que podran portar y emplear armas de fuego de uso civil tipo revélver

y pistola semiautomética de cualquier calibre, ademéas de autorizar la portacion

3.5.2. Seguridad ejecutiva

Se sujeta a la disposicion de la Ley de Armas y Municiones, donde indica

de escopeta de bombeo que no exceda el cafidn de 24 pulgadas.

3.6.

Estandarizacion de vestimentay equipo

ARTICULO 109. Fabricacion, comercializacion de chalecos anti balas, implementos
0 vestuarios de esta naturaleza. Las personas individuales o juridicas que se
dediquen a la fabricaciébn de chalecos anti balas o blindados, implementos o
vestuario de esta naturaleza, deberan contar con la autorizacién de la DIGECAM,
en la cual se especificard el nimero de chalecos anti balas, implementos o
vestuario confeccionados, el nivel de seguridad de los mismos y en su momento y
en un plazo no mayor de cuarenta y ocho (48) horas el nombre del comprador, sea
esta persona individual o juridica, quien debera ser identificado con su documento
de identificacion personal, su Numero de Identificacion Tributaria -NIT- y los demas
requisitos establecidos en el Reglamento de la presente Ley. Las personas
individuales o juridicas que se dediquen a la venta de chalecos anti balas,

27 Decreto ntmero 15-2009. Ley de Armas y Municiones. p. 4.
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implementos o vestuario de esta naturaleza, deberan contar con la autorizacién de
la DIGECAM para la venta de éstos. Haran constar en un libro especial el nombre
y la identificacion del comprador, el nimero de chalecos anti balas, implementos o
vestuario de esta naturaleza vendidos y el nivel de seguridad de los mismos y los
demas requisitos establecidos en el Reglamento de la presente Ley, debiendo
enviar mensualmente a la DIGECAM un informe completo sobre las ventas de
chalecos anti balas, implementos o vestuario de esta naturaleza efectuadas en el
mes calendario. Quien infrinja estas disposiciones cometera el delito de
comercializacion ilicita de chalecos anti bates, implementos o vestuario de la misma
naturaleza y sera sancionado con prision de dos (2) a cuatro (4) afios y comiso de
la mercaderia.?®

3.6.1. Seguridad comercial

Portaran los uniformes previamente disefiados por SERSEVI. Este rubro
particularmente muestra alta aceptacion en los clientes contratantes, no hacen
referencias negativas o mala presentacion sobre los agentes asignados con el
uniforme confeccionado a la seguridad comercial, por lo tanto, no cambia. Las
empresas que contraten los servicios de SERSEVI podran establecer un
protocolo de vestimenta que cumpla con las necesidades de ellos y se respete la
idea de vestir ya presente. No se permitira que se utilicen insignias que no
representen a la empresa brindadora de servicios, ademas que las armas y
municiones son ya establecidas por Departamento Tactico, quien asigna arma
tipo escuadra con 2 cargadores extras y 13 cartuchos disponibles. Si es necesario
se podra asignar el uso de escopeta con cincho tactico con capacidad de 13
cartuchos, siempre se dotara de arma blanca a excepcion que el contratante

presente alguna negativa.

3.6.2. Seguridad ejecutiva

Portaran los uniformes previamente disefiados por SERSEVI. Este rubro

particularmente muestra alta aceptacion en los clientes contratantes, no hacen

28 Decreto ntimero 15-2009. Ley de Armas y Municiones. p. 37.
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referencias negativas o mala presentacion sobre los agentes asignados con el
uniforme confeccionado a la seguridad ejecutiva, por lo tanto, no cambia. El
modelo cddigo de vestimenta que propone SERSEVI ha sido util, a través del
tiempo se han realizado ajustes y cambios que permiten identificar al personal de
la empresa facilmente. Sin embargo, si los nuevos contratistas realizan
propuestas de cambio por disefios particulares, se debera realizar por lo menos

dos reuniones donde se pueda establecer y aceptar los cambios solicitados.

3.7. Disefio de gestion de operaciones

A partir de los resultados del diagnéstico inicial, se logré hacer diferentes
hallazgos, donde se expusieron los problemas criticos que afronta la empresa de
seguridad privada. Estos problemas provocan las quejas continuas de los clientes
y usuarios de diferentes locales privados, colocando en un problema critico la
continuidad de los contratos en los servicios. Por tal motivo se pretende realizar
de forma sintetizada, empleando un mapa mental, cual podria ser la ruta del
disefio de la gestion efectiva en las operaciones. Ademas de incluir por si mismo
el contenido completo de la presente tesis, se idealiza participar con mas eventos
de capacitacion, pero no solamente lanzar los programas de capacitacién por un
supervisor o jefe de area, se debera someter al programa de mejora continua a
los lideres de los departamentos involucrados para que solamente asi puedan

dar las capacitaciones.
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Figura 30.

Propuesta de la gestién de operaciones para las areas

financiera, clientes y procesos internos

Aumentar ingresos

Disminuir costas

Aumentar rentabilidad

El sumento de la rentabilidad se obtendrs:

- Producto del sumento en los ingresos, & fravés de captar
nuevos clientes, fidelzer y rentabilizer los existentes.

- Producto de la disminucidn de los costos, que se logre de
optimizar y mejorar procesos infemos.

Prestar un servicio
Integral

Aumentar ingresos por
venta de servicios

Considerande que los clientes valoran una empress gue
entregue wn servicio integral pars el desamollc de sus
proyecios, esto les permite minimizar resgos y  diluir
responsabilidades en la comects ejecucion de sus trabajos.

Disminuir costos

La disminucién de costos se genera por economias de escals
que se pueden realizar al integrar servicios.

Aszegurar continuidad
operacional

Aumentar Ingresos por
venta de servicios

El cumplir con los plazos y las especificaciones técnicas de
los proyectos. permite der continuidad operacional a los
clientes y probablemente nos elegirdn para un pricmo
frabajo.

Disminuir costos

Esto nos permite no utilizer recursos extras. sobre los
mérgenes ya calculados.

Garantizar la ejecucion
de los trabajos

Aumentar ingresos per
venta de servicios

El garantizar la ejecucion de los trabajos nos permite fidelizar
chentes y un cliente fidelizado es un clente gue volverd a
trabajos con nosotros

Mejarar y Gestionar
las cperaciones

Asegurar continuidad
operacional

El mejorar los procescs que nos permiten cumplic con los
plazos y especificaciones técnicas de los trabajos es esencial
para cumplr con los objetivos dentro de estos procesocs
tenemos: sistemas de comunicacidn, procedimientos de
ejecucién, sistemas de control y seguridad, sbastecimiento y
pestién con proveedores, entre otros.

Disminuir costos

El mejorar la gestion de operaciones debe Bevar a la revisién
més exhaustiva de gastos en los items claves como son
combustible, traslados, personal, mantenimiento de equipos y
naves. El detectar desviaciones en cuslguiers de estos items
permitird generar scciones que lleven disminuir costos y
como consecuencia cumplir con nuesiro objetive principal que
es aumentar la rentabilidad.

Prestar un servicic
integral

Propone la efective integracson de procesos operacionales de
TMO. con la finalided de entregar una solucién que permite al
cliente enfocarse de mejor forma en la ejecucidn de su
proyecic al tener un sclo servicios que realiza todo el
proyectc, desde los estudics, ingenieria y ejecucién de los
frabajos

Garantizar |8 jecucién
de los trabajos

Contar con disponibiidad de recursos, sl momento que un
cliente requiera hacer valer una garantia

Fuente: elaboracion propia.

3.7.1. Seguridad comercial

Los agentes asignados a la rutina de prevencién y resguardo de las
instalaciones comerciales deberan adoptar los reglamentos internos del lugar
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donde se encuentran asignados y el reglamento interno de la empresa, ademas
de respetar los aspectos legales establecidos en las diferentes leyes que regulan

estas actividades.

3.7.2. Seguridad ejecutiva

La seguridad ejecutiva sera un poco mas compleja en su accion y atribucion
de actividades. Se contempla que los agentes asignados a estas tareas estén
comprometidos por completo al respeto del derecho ajeno, preservando la vida
como regla nidmero 1, no solamente la vida personal, la vida del cliente
contractual de los servicios, sino que también respetar la vida de cualquier
persona que en un delirio intente propiciar algin dafio leve o grave a la persona

o vehiculo que se pueda estar custodiando.
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4. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

4.1. Programa de capacitacion y desarrollo del personal

El perfil del agente de seguridad privada articula el conjunto de acciones
profesionales que puede demostrar en las actividades de trabajo propias de su
area ocupacional, una vez que ha completado el proceso de capacitacién. Con
estas disposiciones el agente pondra de manifiesto su competencia para ejercer
su funcion en la seguridad privada, que se encarga de vigilar, proteger, atender
al publico de manera oportuna y confiable, recopilando informacién para la
prevencion del cometimiento de un evento de riesgo siendo un aporte para la

seguridad ciudadana.

Figura 31. Perfil del agente egresado del programa de capacitacion y

desarrollo personal

’ Conocer el marco juridico del rol de agente de seguridad privada.

‘ Posee una conducta acorde a las necesidades del puesto.

Identifica y valora adecuadamente los riesgos que pueden afectar a las
personas y sus bienes.

‘ Identifica y registra a las personas informacion, propiedades (entorno), bajo su

responsabilidad.

Informa a los érganos encargados de la seguridad todos aquellos actos que
atenten contra la convivencia social pacifica y la seguridad ciudadana.

. aplica conocimientos en las diversas situaciones de riesgo que se le presenta.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXVI. Areas de interés para el programa de capacitacion

Areas Mdédulos Carga horaria
Leyes y decretos que 20
Legal regulan la
participacion de los
servicios privados de
seguridad
Desarrollo Humano Desarrollo personal 30
Prevencion de riesgos 36
Seguridad y administracion de
emergencias
Seguridad ciudadanay 36
la seguridad privada
Primeros auxilios 8
Complementaria Defensa personal 10
Control de armas vy 14
municiones
Total de horas 154

Fuente: elaboracion propia.

41.1. Planificacion

Para desarrollar la propuesta se debera acondicionar la fase o etapa de
planificacion, donde se pueden considerar todas las variables presentes en
SERSEVI relacionadas a la logistica de rotacién de su recurso humano en
determinadas oficinas, instalaciones, seguimiento de mercancias dentro y fuera
del pais. Asi es como la planificacion se orientara al eficiente desempefio de los
recursos disponibles y que no se dejen de prestar los servicios asighados hasta
el momento, para que se pueda garantizar la continuidad de sus funciones sin
que se vea interrumpida por los ajustes necesarios. La planificacion buscara
emplear el maximo aprovechamiento del tiempo disponible por el Departamento
TAactico junto con los supervisores que planifican, supervisan y rotan al personal

asignado.
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Orientaciones metodoldgicas

o Se recomienda que durante el curso de capacitacion se aplique la
disertacion docente con el caracter informativo, acompafado de

talleres y de clases practicas.

o Se propone que los agentes evidencien las competencias generales
al aprendizaje del modulo de la legislacion aplicada a la seguridad

privada utilizando mecanismos de comunicacion oral y escrita.

o) Se propone crear un ambiente de trabajo con compromiso y
responsabilidad social, dominio conceptual y fomentar la aplicacion
de la normativa a casos concretos de las situaciones cotidianas de

los estudiantes.
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Figura 32. Actividades recomendadas

Se propone realizar talleres como espacios educativos que )
pueden ser desarrollados de manera individual o en
pequefios grupos, que posibilita la construccion del
conocimiento con la orientacién del instructor y el
estimulo del grupo, tomando en cuenta los saberes vy
experiencia de los agentes. )

N\

Realizar una clase practica, como una propuesta de
consolidacion de conocimientos, en los que el agente
experimenta sus aprendizajes a través de procesos,
procedimientos y acciones practicas.

J
\

Andlisis de caso, como una actividad que plantea el desarrollo
tedricometodoldgico para la resolucion de casos reales o
simulados, que posibilitan al agente poner los conocimientos en
escenarios laborales. Este estudio puede ser asistida por el
instructor, o desarrollada fuera del aula y la orientacion final se
realiza en plenarias. y

N
Por ultimo se propone la resolucion de problemas
que busca que los agentes apliquen los
conocimientos y posibilitando el desarrollo de la
creatividad y de la innovacién.

Fuente: elaboracion propia.

La planificacion dependera de varios actores que influyen en su ejecucion.
Se debera priorizar las necesidades de la empresa sobre las voluntades de los
jefes de cada area; dicho de otra forma, si un departamento que debera formar
parte en esta estrategia considera que no es oportuno o sus tiempos de
participacion no son ajustables, deberan realizar las mediciones posibles para
participar de forma obligatoria en estas planificaciones. Se consideran los

104



tiempos efectivos, tiempos de ocios, distribucion de la carga de agentes

asignados a ciertas funciones y los costos de ejecucion.

4.1.1.1. Establecimientos

En los establecimientos esta prohibido realizar capacitaciones al personal
ya asignado, pero si el perfil contratante o el cliente que requiere los servicios de
los agentes proporciona jornadas de capacitaciones acordes al puesto asignado,
se considerara como el rol de las actividades asignadas siempre que en estas
jornadas en los establecimientos no comprometan el tiempo libre o tiempo extra

de los agentes.

Se consideran en este tipo de acciones otorgadas por bancos del sistema,
oficinas o dependencias gubernamentales, las cuales tienen tratos especiales o

particulares hacia los clientes o personas que los visitan.

4.1.1.2. Costos de capacitacion

Los costos de capacitacibn son evaluados para realizar la propuesta
eficiente a la empresa SERSEVI. Se realizaron llamadas a empresas de recursos
humanos que prestan servicios de capacitacion a empresas de seguridad
privada, para evaluar los costos aproximados para realizar un ciclo de
capacitacion. Ademas, se compard si es efectivo realizar las capacitaciones
dentro de las instalaciones, en oficinas de las empresas a cargo de prestar el
servicio 0 contratar alglin espacio fisico por un tiempo determinado donde por
logistica se podria concentrar al personal que se encuentra saliendo de su turno

de labores y pueda ser trasladado por los vehiculos asignados por la empresa.
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Tabla XXVII.  Costos propuestos de realizar la capacitacion

Responsable de la capacitacion Costo de realizarse
Recursos Humanos Q 800,00 la hora
Departamento tactico Q 2 500,00 por 25 agentes

participantes
Opcién A externa en las instalaciones | Q 1 800,00 la hora por 30

de la empresa agentes participantes
Opcién B externa con instalaciones | Q 2 900,00 la hora por 40
propias agentes participantes

Fuente: elaboracion propia.
Los costos asignados en la tabla anterior estan considerados en el capitulo
anterior, con la implementacion de la propuesta se logran mantener igual, a
diferencia que la empresa considere otro rubro a incluir.

4.1.1.3. Cronograma

Es importante tener un control adecuado de los tiempos en que se va

impartir una capacitacion para una correcta organizacion con los involucrados.

Tabla XXVIIl.  Cronograma de capacitacion

Mddulos 112 [3 4 |5 |6 7 |8
Presentacion de los
resultados obtenidos con el
analisis de las quejas
presentadas.

Desarrollo del programa de
capacitacion.
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Continuacion tabla XXVIII.

Evaluacion del programa
disefiado, medicion de
alcances y eficiencias.
Seleccion del personal por
grupos de los de mayor
necesidad en participar hasta
los que presentan menor
namero de guejas.

Programa de primeros
auxilios

Programa de defensa
personal

Programa de control de armas
y municiones

Fuente: elaboracion propia.

Cada uno de los modulos asignados del 1 hacia el 8 constaran de 5 horas
sumadas en dos sesiones de 2,5 horas por jornada de capacitacion.

4.2, Acciones a tratar

Con la respuesta a disefiar que espera reducir las quejas a 0. Estara
comprometida por mejorar las acciones que fueron destacada en los controles de
informacion seleccionados, donde se visualiza los problemas principales de los
agentes que han incumplido a sus tareas asignadas. Estas serian las acciones
primarias que estan comprometiendo la eficiencia de la empresa con los
contratos adquiridos de prestacion de servicios. El incumplimiento o falla de los
acuerdos realizados en cada una de la clausulas podria incurrir en una demanda
legal y en el peor de los casos la disolucién de estos contratos de donde se logra

mantener la oferta laboral a un nimero de grande de familias.
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Tabla XXIX. Acciones atratar con su respuesta inmediata

Tipo de queja

Accion aimplementar

Abandono del puesto de
trabajo

Carta a expediente, con 3 cartas incurre
en despido inmediato

La primera vez se le sanciona con un dia
de salario descontado

La segunda vez se le descuenta un dia de
salario mas el séptimo

Ausencia a su jornada de
labores

Si el agente no presenta una certificacion
médica o una justificacion legible, sera
despedido inmediatamente, sin goce a
liquidacion, esto se puede incluir en el
contrato de trabajo

Uniforme incompleto

La primera queja representa una carta a
expediente, y se sanciona sin goce de
horas extras por una semana

La segunda queja representa la segunda
carta a expediente y se sanciona sin goce
de horas extras por un mes

Con la tercera llamada de atencion y carta
a expediente, se procedera al despido
inmediato

Dormir en jornada de
labores

Se realizaran evaluaciones fisicas para
determinar el estado de salud del agente,
si en sus resultados no demuestra
inconvenientes se procedera a presentar
cara a su expediente

Con la segunda queja, se procedera a
reacondicionar a jornada diurna sin
derecho a horas extras y con segunda
carta a expediente

Su tercera reincidencia o tercera queja es
objeto de la tercera carta a expediente y
por lo tanto despido inmediato
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Continuacion tabla XXIX.

La primera queja representa una carta a
expediente, y se sanciona sin goce de
horas extras por una semana

La segunda queja representa la segunda
carta a expediente y se sanciona sin goce
de horas extras por un mes

Con la tercera llamada de atencion y carta
a expediente, se procedera al despido
inmediato

Equipo de trabajo

incompleto

Fuente: elaboracion propia.

4.2.1. Acciones correctivas

Las acciones correctivas evitan o intentan evitar que las no conformidades
vuelvan a repetirse en el futuro. Igualmente se presenta un servicio no conforme
con los requisitos del cliente. La accion correctiva correspondiente previene que

la incidencia vuelva a suceder.

Tabla XXX.

Acciones correctivas segun la falla presente

Problema recurrente

Solucién planteada

Quejas continuas sin  debido
seguimiento

Datos de inspeccion y ensayo

Faltas en los puestos de trabajo y
guejas por uniformes manchados

Datos de no conformidades o
incidencias

Llegadas tarde de personal en
centros comerciales

Seguimiento de los procesos

Inventario incompleto de
municiones, chalecos y bastones.

Observaciones de auditorias

internas y externas

Mala atencién de servicio al
cliente.

Quejas del cliente
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Continuacion tabla XXX.

Falta de ética y respeto a ciertos | Observaciones de caracter
clientes en restaurantes. reglamentario o de los clientes
Mala comunicaciéon entre los | Observaciones de los informes y
agentes de seguridad y los | sugerencias del personal
supervisores.
Mala calidad en ciertos | Seguimiento responsable de los
implementos tacticos comprados | proveedores

a los agentes de seguridad.

Fuente: elaboracion propia. La tabla se conforma con informacién recolectada en la

empresa.

4.2.2. Acciones preventivas

La empresa determina acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas
deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales. Debe

establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

o Determinar las no conformidades potenciales y sus causas (pagina 97,

planificacion de las capacitaciones).

o Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no

conformidades.

o Determinar e implementar las acciones necesarias.
o Registrar los resultados de las acciones tomadas.
o Revisar las acciones preventivas tomadas.
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Las acciones correctoras y correctivas tienen su origen en una incidencia
ocurrida. Las acciones preventivas son aquellas tomadas para evitar que algo no
deseado o que nunca ha sucedido ocurra. Estas acciones son mas dificiles de
determinar, pues no han sucedido anteriormente y ésta, entre otras, es una de
las razones por las que es preciso que todo el personal de la organizacion esté

involucrado en el sistema de gestion de calidad.

Las personas que participan en las actividades de SERSEVI conocen mejor
gue nadie los procesos que manejan, siendo ellas mismas las que mayor facilidad
tienen para sugerir las acciones a tomar. Por esto la norma resalta la importancia
de la comunicacion interna. Las acciones preventivas siguen la misma rutina que
las acciones correctivas, por lo que en muchas ocasiones suelen fusionarse

ambos procedimientos documentados.

4.2.3. Acciones de mejora

Se estudian las causas del problema y se las evalia en funciéon de su
importancia, adjuntando cuando sea necesario el documento del andlisis. Se
definen las soluciones propuestas y los planes de accion adecuados al efecto del
problema, asignando responsables de la implementacién, tiempo de ejecucion y
recursos necesarios. Los responsables de dicha implementacion deben coordinar
el desarrollo de las actividades con los involucrados del proceso. Una vez
realizadas las actividades, el representante de la Gerencia o el auditor verifican

el seguimiento de la accion tomada.

Después de implementar la accion preventiva, la persona que solicito la
apertura verifica que se eliminé el problema. El responsable de la gerencia o el
auditor, también evaltan los resultados de la accion tomada. Cuando los efectos

no deseados contintdan ocurriendo en el mismo nivel aun después de ejecutada
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la accion, significa que hubo falla en la solucion planteada y se debe analizar

nuevamente el problema e identificar las causas para tomar una nueva accion.

Cualquier de los clientes puede solicitar una o varias acciones de mejora,
gue pueden beneficiar la participacion de los agentes asignados a determinado
oficio o determinado sector de trabajo, donde las especificaciones delimitaran las
participacion parcial o total de las mejoras requeridas, para esto se plantea ciertos
factores que comprometen las acciones cotidianamente y que en su momento

puedan constar como mejoras especificas.

Tabla XXXI. Aspectos que podrian representar una accion de mejora

Variable o formato de control
Control de documentos
Control de documentos y registros
Control de fatiga
Reporte de novedades
Reporte estadistico semanal
Reporte estadistico mensual
Andlisis de responsabilidades
Reporte de rondas de los agentes de seguridad
Encuesta de satisfaccion del cliente
Reporte de quejas y reclamos
Reporte de sugerencias
Evaluacion de los contratistas
Plan de auditoria interna
Acta de acciones de mejora
Calendario de reuniones de acciones de mejoras
Informe de servicio de no conformidad
Control de no conformidades
Mapa de procesos
Manual de funciones
Manual de procedimientos
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Continuacion tabla XXXI.

¢ | Manual de calidad

¢ | Modelo de acta de reunion del comité de calidad
¢ | Indicadores de contratistas

e | Identificacion del grado de satisfaccion del cliente

Fuente: elaboracion propia.

4.3. Revisiones periddicas

Se establecen segun el orden o criterio de disefio que se desea mejorar, Si
la empresa desea mejorar las funciones de sus agentes asignados a centros
comerciales, bancos, instituciones gubernamentales o custodios de valores

dentro y fuera del pais, asi seran valoradas las revisiones a implementar.
4.3.1. Operativas
Se realizan revisiones periodicas y consecutivas para mejorar el criterio y el

trabajo de los agentes de seguridad en las distintas areas donde desempefian

sus labores.
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Figura 33. Guia de revisién en las acciones operativas

Control de Libro de
reportes a la quejas
vista.
No esta
comiendo en Agente en su
la ejecucidn puesto
de sus asignado.
labores.
Sin olor a
licor u otro Uniforme
tipo de completo.
drogas.
. Uniforme
Equipo

limpioy
completo. _presentable.

Fuente: elaboracion propia.

Las revisiones se deberan realizar en una ruta logica y eficiente, destacando

los comercios que puedan ser supervisados en trayectoria recta.
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4.3.2. Vestimentay equipo

Verificar que el equipo asignado previamente en las oficinas centrales se
encuentre presente al momento de realizar la inspeccion. Se debera anotar en
una bitacora impresa por el departamento tactico los nUmeros correlativos del
equipo dotado. Los supervisores deberan garantizar que el personal que se
encuentra asignado dentro de la ciudad capital porte su equipo completo, ademas
que sea operativo y 6ptimas condiciones, verificar que porte las insignias
otorgadas por la empresa, las que se pueden portar visibles y el carnet que

garantiza que forma parte a SERSEVI.

Los supervisores deberan evaluar si las armas han sido accionadas, si se
ha podido sustituir alguno de los cartuchos que se les entrego cuando iniciaron
sus labores, si porta escopeta, si la misma ha sido aceitada, que se encuentre
limpia de desperdicios de comida, también se espera evaluar que la ropa que
porten ya sea tipo comando o trajes ejecutivos estén limpios, planchados y sin

rastros de comida.

4.3.3. Armas y municiones

El control de armas y municiones sera un punto critico para la empresa. Se
considera que por este rubro las empresas que prestan servicios de seguridad
privada elevan sus costos he incurren en demandas legales por la falta de
estrictos controles que eliminen por completo cualquier tipo de accion negativa

de los agentes de seguridad.

Se contempla que la empresa cuenta con su registro legal del lote de armas
y numero asignados por el DIGECAM, de esta forma se debera anotar en la ruta

de inspecciones una hoja de control adicional, con el registro Unico de agente de
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la empresa y el nimero Unico de arma asignada, si el agente fue dotado de
equipo adicional sera anotado en esta guia de inspeccion.

Figura 34. Guia de revision de las armas y municiones asignadas

Verificar que porta su armay esta en buen
estado.

Verificar que no ha sido utilizada sin necesidad

alguna.
J

~

Verificar que el arma asignada se encuentre
limpia y aceitada.

J
N\

Garantizar que las municiones asignadas se
encuentran completas.

Si se tuvo la necesidad de emplear municiones,
se deberd hacer la observacidn necesaria.

Anotar y notificar todo tipo de inperfecciones o
inconformidades encontradas.

Fuente: elaboracion propia.

4.4. Técnicas de capacitacion

Promover el clima laboral adecuado para la mejora continua dependera
fuertemente del Departamento de Recursos Humanos, la idealizacion e

implementacion de un conjunto de técnicas que permitan la participacion de los
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350 agentes asignados y parte del personal administrativo como un reto enorme.
Sus técnicas actuales son un poco ineficientes, ya que se ve reflejado en los

indices de quejas por los clientes que contratan los servicios profesionales.

Tabla XXXII.  Técnicas de capacitacion aincorporar o mejorar

Técnica apropiada Alcance esperado
aincorporar

Comprender el ambito de la seguridad privada y

su relacion con la seguridad publica.

Comprender las normas legales que regulan el

Legal gue hacer en seguridad privada.

Comprender las normas del derecho de trabajo

aplicables a los trabajadores de seguridad

privada.

Comprender normas  de leyes  que

complementan la seguridad privada.

Aplicar y sugerir medidas de prevencién de

riesgos de accidentes, en la empresa o

industria.

Area técnica Aprender sobre las acciones de prevencion,

emitir informes de investigacién y proponer

cursos de accion y reentrenamiento.

Identificar normas y procedimientos de

seguridad integral, aplicandola a los disefios y

control de sistemas de seguridad.

Identificar los factores humanos que explican la

ocurrencia de accidentes.

Respuesta ante Distinguir actitudes de comportamiento con el fin
emergencias de aplicar técnicas de modificaciones.

Aplicar herramientas psicopreventivas que

garanticen la prevencion integral de la salud

fisica de las personas que frecuentan las

empresas a las cuales se les presta servicio de

vigilancia.

Fuente: SERSEVI. Manual de capacitacion. http://seguridadsersevi.com/gale.html pp. 13-
17. Consulta: 17 de julio de 2021.
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441. Conferencias

Programar y disefiar jornadas de conferencias para la empresa es complejo,
complicado y casi imposible. Su fuerte no es concentrar a sus agentes dentro de
sus instalaciones, por esto el centro de operaciones o mejor nombrado, como las
oficinas centrales son el cerebro de la organizacion, planeacion, distribucion y
colocacion del personal en todo el pais, ademas de asignarlos a rutas de
custodias fuera del pais. Con estas consideraciones se da la iniciativa y

propuesta de conferencias no es viable.

4.4.2. Técnicas audiovisuales

Con el uso y aprovechamiento de la tecnologia creciente se pueden disefiar
las estrategias especiales y didacticas que permitan ejecutar técnicas

audiovisuales en los programas de capacitacion.

Un modelo eficiente que puede ser considerado y adoptado, es proporcionar
material en una plataforma similar a YouTube, donde se trasladan los links o
vinculos a los agentes, haciendo la planificacién real para que ellos puedan
descargar o visualizar estos videos en un transcurso de la semana. Para
garantizar que fueron observados y puestos en practica, se debera recibir la
evaluacion necesaria por cada agente, procesando la informacion y midiendo el
nivel de respuesta o de entendimiento. Es viable la opcién ya que la

infraestructura en red de internet se puede apreciar en todo el pais.

4.4.3. Simulacros

La practica continua en los simulacros podria prevenir la ineficiencia en

respuesta sobre algun acontecimiento de peligro o robo en los lugares de
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influencia donde se encuentran distribuidos los agentes de seguridad. De esta
forma se espera que los simulacros puedan ser organizados y asignados en los
momentos de rotacion de turnos, dirigiendo a grupos no menor a 15 ni mayor de
25 agentes a las oficinas centrales, por lo menos una vez al mes para realizar

este tipo de practicas.

4.5. Evaluacion de los programas de capacitacion

ARTICULO 50. Evaluacion.

Los prestadores de servicios de seguridad privada, para efecto de obtener la
autorizacion de la licencia de operaciones, deberan someterse y aprobar las
evaluaciones que la Direccion establezca y prac© que de acuerdo al reglamento
respec® vo, debiendo incluir conocimientos generales de la presente Ley,
evaluaciones técnicas de los conocimientos adquiridos en los cursos, tanto de
formacioén inicial como de formacién con®© nuada, asi como evaluacion psicolégica.
La reprobacion de las evaluaciones © ene por efecto la denegatoria de la licencia
de operacion. La Direccion no© fi cara al solicitante los resultados de la evaluacién,
las defi ciencias que presento en las pruebas y éste podra someterse a las mismas
en el momento que requiera. Las evaluaciones seran en forma verbal y escrita; en

cualquier caso, debera quedar constancia documental de las mismas.?°

45.1. Experimentacién controlada

Las propuestas activas en los modelos de capacitacién incluyen la corriente
de participacion de los supervisores, agentes y puestos administrativos. Para
realizar las capacitaciones por medio de la experimentacion controlada
solamente podria ser adoptada en ciertas areas que comprometen la integridad

fisica de los participantes.

29 | ey que regula los servicios de seguridad privada. p. 23.
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Figura 35. Areas donde aplica la experimentacién controlada

Armas Yy *Tiro de practica en poligono.
. . eMontaje y mantenimiento
municiones. del equipo.
Defe nsa eJornadas de entrenamiento,
lucha cuerpo a cuerpo.
persona . *Manejo de arma blanca.

Simulacro de eSumisidn y técnicas de

reduccién al orden.
robo. eUso del exceso de la fuerza.

Fuente: elaboracion propia.

4.5.2. Factores de la capacitacion que se deben medir

Es importante medir los factores que afectan o benefician las capacitaciones

desde un punto de vista econdmico.

Tabla XXXIIl.  Factores a medir en las capacitaciones

Desde el punto de vista econémico
La capacitacién produjo ganancia
La capacitacién no produjo ganancia ni pérdida
Retorno de | La capacitacion produjo pérdida
lainversion | Costos de la situacion o problema antes de la
capacitacion
Costos de la situacion o problema después de la
capacitacion
Costo de capacitacion

Fuente: elaboracion propia.
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4.6. Continuidad de los programas de capacitacion

La continuidad de las capacitaciones es importante para fortalecer los
conocimientos que se le van brindando a los trabajadores.

Figura 36. Enfoque sistematico para la continuidad de los programas

de capacitacion

Disefio del
programa de Implementacion.
capacitacion.

Monitoreo o seguimiento:

Evaluacién de o . Evaluacion.
necesidades. Del proceso de disefio de

los programas.

*Del proceso de seleccion
de instructores.

*Del cambio de actitud.

*Del retorno de F
inversion.

Fuente: elaboracion propia.

Establecer la continuidad en los programas de capacitacion sera
determinado por los cuatro pilares principales que se aprecian afuera del circulo
mayor. Ahora bien, en adelante y a futuro se experimentara con el monitoreo en
los procesos ya establecidos. Con los porcentajes de mejora o reduccion de
eficiencia se mediran las necesidades de incorporar un programa diferente o
actualizado de adiestramiento del personal. Los agentes no han participado
anteriormente de un programa como el que se esta proponiendo, por lo tanto, la
empresa incluird a sus procesos y procedimientos al Departamento de Recursos

Humanos estas herramientas de apoyo.
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46.1. Retroalimentacion

En resumen, se puede concluir que la metodologia o enfoque sistematico
permite a la empresa en realizar una verdadera gestion de capacitacion y
desarrollo de sus agentes de seguridad, detectar problemas o brechas de
conocimientos, disefiar programas con objetivos acordes a la solucién de los
problemas, ejecutar de manera oportuna y evaluar muy de cerca los resultados

reales en costos y cambios de actitud esperados de los objetivos planteados.

Es importante que los administradores de la capacitacion y desarrollo en la
empresa, establezcan el programa de monitores efectivo para un mejor control
de las ejecuciones de los eventos, y comparar los costos antes de la ejecucién y
la eliminacion de costos indeseables o del ahorro que se puede contabilizar una
vez terminada la capacitacion, verificando de igual manera, cual seria el retorno

de inversion (ROI).

4.6.2. Capacitaciones internas

Los instructores y profesionales del Departamento de Recursos Humanos
en conjunto con el Departamento Tactico, deberan participar en su preparacion y
mejoramiento continuo. Solamente de esta forma se puede garantizar que ellos
con sus conocimientos adquiridos, mas la practica continda realizada en el
transcurso del aflo pueden otorgar un modelo o programa de adiestramiento de

personal ideal o efectivo.

Si el recurso humano a cargo de los programas de capacitacion interna no
participa en programas de mejora continua sobre sus habilidades y técnicas de
trabajo, no podra garantizar obtener resultados positivos de los 350 agentes

asignados a las tareas de prevencién y reaccion del delito.
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4.7. Analisis beneficio costo

Sera una tarea compleja transformar la propuesta en resultados de
beneficios asociados a los costos, por esto se ve que en los uUltimos afios se
propicio emplear el paradigma de medicion nombrado como ROI (Retorno en la
Inversion). Este modelo se orienta a alinear practicas organizaciones con los

objetivos de la empresa. ROI= beneficios / costos.

Aplicado a la capacitacion esta formula se puede entender de la siguiente
forma: beneficios econémicos de hacer la capacitacion sobre los costos de su

implementacion.

Donde:

(B-C) /C x 100 >1, la capacitacion produjo ganancia.

(B-C) /C x 100 =1, la capacitacién no produjo ganancia ni pérdida.
(B-C) /C x 100 <1, la capacitacion produjo pérdida.

4.7.1. Costo beneficio

B= beneficios obtenidos en términos monetarios, en ahorro, eliminacion de
gastos elevados, pérdidas ingresos, recuperacion de clientes o ganancias. C=
costos de los eventos de capacitacion identificados claramente con objetivos,
incluyendo la inversion en servicios profesionales, material didactico,

combustibles y otros asociados a la capacitacion.

ROI= (CAC — CDC) /CC X 100.
CAC = Costos de la situacion o problema antes de la capacitacion.
CDC-= Costos de la situacion o problema después de la capacitacion.

CC= Costo de capacitacion.
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5. RESULTADOS O SEGUIMIENTO

Se espera obtener resultados a mediano plazo, luego de ser aceptada la
investigacion, citando las debilidades en el sistema de captacion y manejo de
personal, asi como las continuas quejas de los agentes de seguridad, ya sea por

incompetencia de ellos o por descuido en el roll de sus funciones.

5.1. Resultados de diagnésticos

Los datos obtenidos en el diagnostico hacia la empresa de seguridad
demuestran varias debilidades, especialmente con el actuar y ejecutar de sus
funciones de los agentes, pero no exclusivamente es un malestar propio de ellos
o falta de planeacion estratégica. Se debe analizar otros aspectos que influyen
sobre los resultados negativos, por lo tanto, se puede iniciar con los siguientes
parametros. En la actualidad, la evaluacién de la carga mental se ha convertido
en un aspecto central a la hora de desarrollar sistemas de trabajo que permitan
obtener niveles méas altos de confort, satisfaccion, eficacia y seguridad en el
trabajo. De esta forma, el acierto al elegir una determinada alternativa de disefio
de un puesto de trabajo depende, no sélo del nivel de rendimiento o eficacia que
se alcanza, sino también de la carga mental que experimenta el trabajador al

realizar sus tareas.

En general, la carga mental se define como la diferencia entre las
capacidades del trabajador y las demandas de la tarea o tareas que este tiene
que realizar. Asi, se dice que existe una sobrecarga de trabajo cuando las
demandas del puesto de trabajo exceden la capacidad del trabajador. Por el

contrario, si el trabajador posee una capacidad superior a la que le demanda el
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puesto, decimos que dispone de una capacidad residual que puede ser utilizada
para la realizacion de tareas adicionales. Considerando la definicién anterior de
carga mental, es evidente que en ella intervienen dos tipos de factores. Por un
lado, la carga de trabajado aumentara con el grado de complejidad de la tarea y
en funcion de sus caracteristicas estructurales. Por otro lado, determinadas
diferencias individuales pueden hacer que un trabajador se sienta mas o menos

cargado en funcion de sus caracteristicas personales.

Sin embargo, tradicionalmente las investigaciones en esta area se han
centrado en el primer factor, analizando los niveles de carga mental asociados a

diferentes configuraciones de tarea.

Tabla XXXIV. Seis dimensiones de carga mental que se asocian al

agente de seguridad

Tipo Descripcion
Demanda mental Cantidad de actividad mental y perceptiva
que requiere la tarea (pensar, decidir,
calcular, recordar, mirar, buscar)

Demanda fisica Cantidad de actividad fisica que requiere la
tarea (pulsar, empujar, girar, deslizar)
Demanda temporal Nivel de presién temporal sentida. Razén
entre el tiempo requerido y el disponible
Rendimiento Hasta qué punto el sujeto se siente
insatisfecho con su nivel de rendimiento
Esfuerzo Grado de esfuerzo mental y fisico que tiene

que realizar el sujeto para obtener su nivel
de rendimiento

Nivel de frustracion Hasta qué punto el sujeto se siente
inseguro, estresado, irritado, descontento,
entre otros. durante la realizacién de la
tarea

Fuente: elaboracion propia.
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Ahora bien, considerando los factores influyentes en la carga mental sobre
el diario vivir junto a los factores ergonomicos, todo esto sin considerar las
extensas jornadas de trabajo, la falta de tiempo para descansar adecuadamente
como todo ser humano lo necesita. Ademas, los agentes ejecutivos o los que se
encuentran asignados a comercios, deben por obligacion mantenerse de pie la
jornada habil en que opera la empresa. Literalmente estan siendo sobre exigidos,
pero la empresa no puede calificar estos factores. Con las visitas a puestos de
trabajo se verifica la bitacora de quejas, si en el turno se presento algun incidente

o si el agente asignado esta haciendo bien o mal el trabajo.

Tomando estas consideraciones, psicoldgicas, fisicas y humanas, se podria
orientar la investigacion hacia los resultados obtenidos por reflejo motor del
cansancio acumulado y las extensas jornadas laborales. No todos los indices de
guejas puedan enmarcar en esta accion. EI hecho que un agente presente el
uniforme incompleto, sucio o con olor a licor no justifica la exigencia a sus
obligaciones y por lo cual admite ese tipo de acciones. Acerca de los riesgos
para la salud relacionados con el trabajo, hay muchos factores del entorno laboral
gue pueden afectar a la salud mental. En la mayoria de los casos, los riesgos que
conllevan se deben a una interaccién inadecuada entre el tipo de trabajo, el
entorno organizativo y directivo, las aptitudes y competencias del personal y las
facilidades que se ofrecen a este para realizar su trabajo. Por ejemplo, puede
ocurrir que una persona tenga las aptitudes necesarias para llevar a cabo sus
tareas, pero no disponga de suficientes recursos o no reciba el apoyo que
necesita debido a las practicas de gestion y administracion de la empresa.

Los riesgos también pueden guardar relacién con el contenido del trabajo.
Por ejemplo, puede que las tareas asignadas a una persona no se adecuen a sus
competencias o que la carga de trabajo sea permanentemente elevada. Algunos

trabajos, como ocurre con los que desempeiian el personal humanitario y el de
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primera intervencion, acarrean un riesgo mas elevado, pueden afectar a la salud
mental y causar sintomas de trastornos psiquiatricos 0 un consumo nocivo de
alcohol, drogas o psicofarmacos. Ademas, los riesgos pueden ser superiores en
situaciones en las que el equipo no esta cohesionado o no se dispone de apoyo

social.

El acoso psicologico y la intimidacién en el trabajo (mobbing) son causas
frecuentes de estrés laboral y otros riesgos para la salud de los trabajadores, y
pueden ocasionar problemas fisicos y psicolégicos. Estos efectos en la salud
tienen consecuencias para las empresas, que se concretan en pérdidas de
productividad y una alta rotacién del personal. Ademas, pueden afectar

negativamente a las interacciones familiares y sociales.

Figura 37. Riesgos para la salud mental

Escaso poder de decision del trabajador o
ausencia de control de su area de trabajo.

Politicas inadecuadas Practicas ineficientes

de seguridad y de gestiony
proteccion de la salud comunicacion

Bajo nivel de Horarios de
apoyo a los trabajo
empleados rigidos

Fuente: Organizacién Mundial de la Salud. Salud Mental en el lugar de trabajo.
https://www.who.int/es. Consulta: 17 de julio de 2021.
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Ademas de estos factores que influencian en los agentes a diario, se pudo
evidenciar que no existe alguna ley que proteja y garantice la salud mental de los
agentes de seguridad privada. No se presentan garantias que puedan beneficiar
sus acciones de trabajo constantes, tampoco se logré obtener datos acerca de
las jornadas de trabajo que se emplean actualmente, donde los agentes pueden

trabajar en horarios corridos de 48 horas.

5.1.1. Interpretacion

Se deben analizar las quejas que se reciben de los clientes para encontrar
una solucion definitiva para brindar un buen servicio y tener un buen desempefio
laboral. Parte del personal utiliza estas fuentes de empleo para lograr subsistir
con el salario minimo, no solamente deben cubrir sus gastos fijos, también utilizan
el sueldo que devengan para poder sostener el nucleo familiar conformados de 4
a 5 personas, la mayoria de estas familias son de escaso recursos y con

deficiente nivel académico.

Los agentes comunmente comprar sus alimentos en puntos de venta en la
calle, esforzandose por no gastar mas de Q10,00 por cada tiempo de comida,
parte de esta mala vida hace que los mismos no tengan la energia fisica y energia
mental para poder cubrir extensas jornadas de trabajo. No solamente es el tipo
de quejas que molesta a la empresa o la vida cotidiana de las personas, es su
estilo de vida con dificultades para poder vivir diariamente, los patronos no
consideran estas actividades diarias que hacen de una persona un caos diario,
su estilo de vida diario es sobre exigente en todos los ambitos y aspectos

posibles.
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Tabla XXXV. Interpretacion sobre las quejas evaluadas

Aspectos que
conforman el ambiente
laboral de los agentes

de seguridad

Descripcion

Condiciones de trabajo

Donde se desarrolla el trabajo y sus
alrededores, que puede hacerse de forma
desagradable, molesto o sujeto a riesgos,
lo cual exige que el agente se adapte bien
para mantener su productividad vy
rendimiento en sus funciones.

Los salarios incompetentes que perciben
son un componente basico de las
condiciones de trabajo deplorables de los
agentes, este factor econdmico impacta
en la canasta basica de sus familias,
considerando un salario de esta magnitud
para la carga completa de una familia, con
las jornadas de trabajo extensas y turnos
rotativos, no permite que se pueda
dedicar a otras funciones.

Una persona no puede subsistir siquiera
con el salario minimo, y los agentes
comunmente sostienen un hogar de 4 a 5
integrantes con ese salario.

Jornada laboral

Segun la Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala en conjunto con
el Cddigo de Trabajo, establece jornadas
laborales diurna, nocturna y mixta, no
aclara que existan turnos de 48/2 0 24/48.

Los agentes privados, se encuentran
contratados para trabajar mas de
cuarenta y ocho horas intermitentes sin
derecho a descanso de mas de 2 horas
continuas, esto es ilegal ademas de
afectar fisica y psicolégicamente a ellos.
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Continuacion tabla XXXV.

Condiciones de salud

Los problemas de estrés, nutricion, o
psicologicos como paranoias y delirios de
persecucion, encuentran solucién parcial
en el consumo excesivo de alcohol, asi
como una farmacodependencia inducida
por la necesidad de mantenerse
despiertos para cumplir las jornadas de
24 horas por 24 horas (esto es para no
dormir), o bien inhalan etanol, consumen
cocaina o fuman mariguana, algunos
consumen incluso las llamadas “pastas o
alcohol” en cantidades pequefias, pero
durante toda la noche.

Condiciones ambientales

Los agentes desarrollan su actividad en
una zona especifica, en jornadas de
diferentes horarios. Estan expuestos a
temperaturas (frio, calor), humedad
(lluvia, nieve), ruido (trafico), iluminacién
(sol), ventilacion y pureza del aire
(contaminacion). El agente de custodio,
por ejemplo, esta en permanente contacto
con la atmésfera y el ambiente, el cual
puede estar corrompido por elementos
perjudiciales para su salud. Estos
componentes penetran en nuestro
aparato respiratorio afectando a la salud.

Armas y equipo

Armas de fuego, en sus formas cortas y
largas; fornituras, tonfas, monturas,
dotacion de municiones, chalecos
antibalas, conforman el equipo minimo
gue debera cargar permanentemente. Un
agente tiene que cargar 7 kg de su equipo
todo el tiempo (sin excepcion ya sea en el
verano o el invierno)
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Continuacion tabla XXXV.

Ademas, de los agentes de enfrentarse
con criminales, deben de estar
constantemente y listos para lidiar
adecuadamente con un sin numero de
Condiciones de seguridad | otras situaciones amenazadores. Muchos
oficiales de la ley son testigos de la
muerte y el sufrimiento de resultan de los
accidentes del comportamiento criminal.
Una carrera en el cumplimiento de la ley
podria también hacer estragos en sus
personales

Fuente: elaboracion propia.

5.1.2. Correcciones periédicas

Se deberan mejorar las condiciones laborales de los agentes de seguridad.
En este punto de la tesis, se puede demostrar que no es falta de experiencia o
mal desempefio en sus funciones, todo el sentido logra cambiar hacia garantizar
la salud mental de ellos, considerando estrategias del cumplimiento de sus
funciones; posiblemente, dotar 2 agentes por turnos nocturnos para dividir la
noche o turnarse. Especificamente el Departamento de Recursos Humanos

debera velar por la integridad fisica y mental de sus colaboradores.

El objeto principal del estudio es proponer un sistema de gestion eficiente a
SERSEVI bajo los lineamientos establecidos en el Decreto 52-2010. En la tabla
IV se concentran los registros acumulados de quejas de enero a diciembre del
afio 2019. Dentro de ese grupo de quejas hacia los agentes de seguridad, se
obtiene la mayor representacion de muestra con quejas sobre los uniformes

manchados o deteriorados.
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5.1.3. Mejora visible y continua

Una mejora a corto plazo es implementar dentro de las capacitaciones
propuestas, los programas de concientizacion hacia la junta directiva, quienes
desde ya indicaran que sus costos de operacion no pueden ser operables
trabajando de esta manera. Sin embargo, existira alguna solucién que permita un
punto medio, donde la empresa mantenga su rentabilidad econémica y los
agentes de seguridad perciban el trato digno y humano que se merecen en sus

lugares de trabajo que han sido asighados.

5.2. Estadistica

El estudio de la muestra en la empresa demuestra la creciente queja sobre
algunas conductas inapropiadas en los agentes. No se habia considerado la
salud mental de ellos, tampoco las extensas jornadas de trabajo a las que se
encuentran asignados. De esta forma su estadistica no es concluyente, porque
se mide un acto involuntario que posiblemente sea el reflejo de un estado
emocional alterado, en otras palabras, el inadecuado ambiente de trabajo podria
producir esos efectos que se transforman en quejas. Los numeros obtenidos son
los siguientes: SERSEVI contiene sus archivos en las oficinas centrales, donde
en una carpeta se guardan los registros de quejas, estos registros fueron
contabilizados, obteniendo un total de 250 registros, luego se fue anotando segun
la tabla IX las quejas presentes. Se trabajé por medio de estadistica descriptiva

y se obtuvo los resultados porcentuales.
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Tabla XXXVI. Estadistica anual de quejas

Tipo de queja Porcentaje anual
acumulado
Alterar el orden 111%
Dormir en turno 187%
Falta de arma y equipo 298%
Mala atencion al cliente 484%
Olor a licor 782%
Uniforme incompleto 1266%
Vehiculo con fallas 2049%

Fuente: elaboracion propia.

La estadistica muestra que el servicio de los agentes no se ha visto tan
comprometido como las fallas en los vehiculos asignados para las rondas o el
servicio de custodio. Los factores alarmantes que podrian ser considerados a
futuro, es velar por los niveles de licor que pueden consumir dentro y fuera del
trabajo, haciendo pruebas de alcoholemia sorpresa, condicionando a los agentes

a algun tipo de llamada de atencion.
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52.1. Indicadores de rendimiento

Se evallan los siguientes 6 pilares dentro de la empresa para conocer los
puntos débiles de su servicio y poder implementar mejoras en los puntos
necesarios.

Figura 38. Indicadores de rendimiento evaluados por los clientes

contractuales

Dotacidén de
armasy
municiones

Incorporacién de
agentes nuevos

Incumplimiento Nivel de
de contrato capacitacion

Quejas anuales Disposicion de
agentes

Fuente: elaboracion propia.

La industria e iniciativa privada exige que se cumplan con estos 6 pilares
gue son evaluados mensualmente, ademas semestral y anual. Con la falta o el
incumplimiento de alguno de ellos, SERSEVI estaria expuesta a perder la
renovacion de los contratos. A nivel Gobierno es mas exigente el orden

contractual, debido a que ellos exigen otros tipos de evaluaciones personales de
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sus agentes para ser instalados en puestos estratégicos. Tanto la iniciativa
privada como el Gobierno mide estos aspectos, considerando anualmente el
lograr recontratar el servicio y darle de baja. La empresa posee estos archivos en

sus oficinas administrativas.
5.2.2. Indicadores de cumplimiento
Especialmente se centran sobre las capacidades prometidas por SERSEVI
hacia los servicios que se desean atender, son un sinfin de rubros que conformen
los indicadores evaluados en doble via, pero se presentan los destacados donde

los agentes han demostrado debilidades.

Figura 39. Indicadores de cumplimiento

Alterar el
orden

Vehiculo con Dormir en
fallas turno

Uniforme Falta dearmay
incompleto equipo
: - Mala atencion

Fuente: elaboracion propia

N
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5.3. Beneficios obtenidos

La discusion de los beneficios quedara sujeta a los resultados a corto plazo
obtenidos en la empresa. Idealmente se obtiene el beneficio de la medicidén sobre
el andlisis anual del afio 2019. La respuesta inmediata es el planteamiento de la
presente tesis, pero la administracion de SERSVI indicara cuales seran sus
logros econémicos o de manejo de personal. Un logro personal es exponer el tipo
de condiciones infrahumanas en las cuales se encuentran laborando
constantemente los agentes de seguridad, demostrando que en ninguna ley o
decreto guatemalteco se encuentran algunas disposiciones o garantias que

protejan su salud fisica y mental.

5.3.1. Direccion de operaciones

Posiblemente mejorar las capacidades de rotacién y dotacién de personal
en jornadas extensas o0 en turnos compartidos, un fuerte detalle que se puede
analizar es mejorar o implementar el Departamento de Mantenimiento, para que
pueda garantizar el estado 6ptimo de los vehiculos para disminuir las fallas en

las operaciones asignadas.

Las metas propuestas dependeran del compromiso de las autoridades de
la empresa, la evaluacién de su situacion actual ya se realiz6 demostrando con
resultados en la tabla IX cudl es el porcentaje de quejas luego de inspeccionar
los archivos en las oficinas administrativas. La siguiente fase sera la culminacion,
aprobacion y aceptacion del desarrollo de la presente investigacion, pero que
luego de eso SERSEVI inicie el plan de integracion y adaptacion de las tareas
asignadas al departamento de Recursos Humanos, Departamento Tactico, para

continuar con los agentes de seguridad y otorgarles la induccion necesaria.
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5.4. Clientes

El nivel de aceptacion se encuentra superior al 95 % (el dato es obtenido de
los archivos de la empresa), aventajando en la iniciativa privada. Con el respaldo
de diferentes empresas que se han logrado continuar los contratos de prestacion
de servicios, a nivel gobierno no se contemplan quejas alarmantes, el
posicionamiento de los agentes también ha logrado ser bien evaluado y de mucho
agrado en sus funciones y estrategias de rotacién del personal.

5.4.1. Evaluaciéon de satisfaccion

Es importante para SERSEVI evaluar la aceptacion de sus clientes.

Tabla XXXVII. Factores evaluados por los contratantes
Area Tipo de factor Temporalidad de
evaluacion
Gestion Planeacion Al iniciar un contrato

estratégica Visién

Disposicion al cambio
Liderazgo

Gestién de riesgos
Planeacion financiera

Rentabilidad
Gestion Gestion de cartera Mensual
administrativa | Relacién con los

y financiera proveedores

Pago oportuno de
obligaciones

Nivel de endeudamiento
Seleccion de personal

Bienestar
Gestion Motivacion y sentido de
humana pertenencia Anual
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Continuacion tabla XXXVII.

Capacitacion
Comunicaciones
internas

Beneficios extralegales
Compensacion

Cultura organizacional
Planeacién y control de
operaciones

Gestion  de | Cumplimiento de los Mensual
operaciones | requisitos del cliente
Formulaciéon de acciones
preventivas, correctivas
y mejora

Gestion de novedades

Fuente: elaboracion propia.

5.5. Analisis comparativo

Lo expuesto en el Decreto 52-2010 del Congreso de la Republica de
Guatemala versus lo que se encuentra disponible en la empresa, da como accion
de cambio, lo relacionados en los articulos 41 hasta el 45, con sus disposiciones
legales de hacer dotacién y equipamiento homogéneo de armas y municiones a

los agentes de seguridad.

5.5.1. Implementando el sistema de gestion

El pilar principal dentro del sistema de gestion propuesta, es velar por la
salud mental y fisica de los agentes, garantizandoles que la empresa estara
comprometida con nuevos modelos y estrategias de trabajo. Los agentes
presentaran cambios paulatinos, en la misma manera se desean incrementar los

beneficios econdmicos de la empresa, que se podran reflejar con la incorporacion
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de nuevos modelos estratégicos en sus operaciones diarias. De qué forma se
puede conseguir esto en SERSEVI, donde se puede iniciar a impulsar la mejora
del sistema de gestién, es por medio de los programas de reclutamiento,
seleccion y capacitacion del personal. Estos nuevos programas de capacitacion

se veran rentabilizados como se expone en el capitulo 4 por medio del ROI.

5.6. Auditoria de diagnéstico

Las acciones con que dispone la empresa, pueden seguir siendo utilizadas.
Se puede mejorar algun tipo de auditoria interna dentro del organigrama de
SERSEVI, especialmente en el departamento de Recursos Humanos, para medir
su participacion hacia la empresa y hacia los agentes de seguridad privada.

5.6.1. Auditorias internas

A nivel interno no se ejecutan estas auditorias, estaran dirigidas al
Departamento Tactico que es responsable de todo el equipo y armas que son
entregados a los agentes. Ademas, incorporar auditorias al personal o al
departamento responsable de garantizar que los vehiculos que son asignados

para las rondas o custodio se encuentren funcionales en todo momento.

Los supervisores deberan incorporar al conjunto de tareas asignadas el
compromiso de evaluar de forma neutral a su personal asignado. Ademas de la
evaluacion continua deberan garantizar que realizan las tareas asignadas en los
puestos de trabajo donde fueron destacados, que no han dejado su puesto de
trabajo por descuidos personales. También deberan evaluar el estado de su
vestimenta, equipo y municiones. Esto se debera realizar por lo menos una vez
al dia por cada grupo asignado en un perimetro de 10 kilometros y 5 localidades

diferentes.
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5.6.2. Auditorias externas

La mayoria de los agentes se encuentran asignados a empresas privadas,
donde la autorizacidon para realizar este tipo de acciones es un poco limitada.
Para este tipo de auditorias se debera contratar una empresa que se dedique a
realizar este tipo de evaluaciones, seguimiento y analisis de la informacion. Se
les requerird reportes diarios que contengan la informacion relacionada a sus
agentes de seguridad, que estén cumpliendo con las tareas asignadas, que se
presenten a su turno de trabajo 15 minutos antes de iniciar operaciones, que su
uniforme se encuentre presentable en todo momento. Esta informacién debera

ser trasladada a SERSEVI diariamente, por las tardes a mas tardar las 15:00 hrs.

5.7. Decreto 52-2010

SERSEVI cumple con los aspectos legales contemplados en el Decreto, sin
el debido cumplimiento de los aspectos de ley no podria estar en funciones, ya
gue se necesitan de los permisos de Gobernacion. Ademas, el Decreto 52-2010
establece que se debera apegar al control de armas y municiones regido por
DIGECAM. Todas las armas de la empresa se encuentran debidamente inscritas
y en Optimo funcionamiento. Otro aspecto que se establece es dotar a su personal
el equipamiento minimo y necesario que garantice la integridad fisica y su salud,

por lo tanto, la empresa cumple con este otro aspecto importante.

5.7.1. Evaluacion de cumplimiento

Para SERSEVI sera importante comprometer en mejorar las habilidades de
su personal, por medio de las capacitaciones disefiadas por el departamento de
Recursos Humanos se espera mejorar la conducta ética hacia el trato de los

visitantes a los comercios e industria donde se prestan los servicios. Para la
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evaluacion del cumplimiento se esperaria que la empresa pueda cumplir con los
aspectos establecidos en la tabla XXXV, mitigando y reduciendo el conjunto de
esas quejas podrian incrementar la evaluacién de cumplimiento de la empresa

hacia sus contratistas.
5.8. Evaluacion periddica del desempeiio
Podria incorporarse un conjunto de técnicas de aceptacion y de ellas una

propuesta de contingencia o reaccion inmediata, para evitar acciones tragicas a

futuro que comprometa la salud mental del guardia de seguridad y el nombre de

la empresa.
Tabla XXXVIII. Matriz de evaluacion periédica del desempefio
ASPECTO DE EVALUACION RESPUESTA
INTERES ESTRATEGICA
Quejas por estado de Ninguna Felicitar al agente
uniforme Regular Llamada de atencion
Mala Llamada de atencién y
suspension del lugar
Permanecer en su Ninguna Felicitar al agente
puesto asignado Regular Llamada de atencion
Mala Llamada de atencion y
suspension del lugar
Mentalmente estable y Ninguna Felicitar al agente
sin drogas o licor Regular Llamada de atencién
Mala Despido inmediato

Fuente: elaboracion propia.

Estas evaluaciones se deberan realizar diariamente, por el compromiso de
servicio prestado no puede pasar mas tiempo en realizarse cada una de las

tareas asignadas.
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CONCLUSIONES

Los errores mas frecuentes evidenciados por los registros de quejas
demuestran que es por abandono de sus puestos en horarios de trabajo o
por encontrarse dormidos en las estaciones asignadas. Muy por debajo de
este margen se encuentran quejas por mala atencién a los clientes y uso

incorrecto de las armas de fuego asignadas.

El personal operativo no dispone del programa de diagnostico de
necesidades de capacitacion, por lo cual no programan bajo modelos
especificos que permitan mejorar las habilidades y capacidades de los
agentes de seguridad, exponiendo continuamente a sus clientes a sufrir

de riesgos o percances por algun evento de violencia.

La empresa no contempla en sus capacitaciones las bases legales del
DIGECAM, incorporan charlas informativas Unicamente a su personal
cuando es recién contratado. Por la propia situacion de rotarlos
continuamente en diferentes empresas no logran adecuar el tiempo
necesario para diseflar la capacitacion efectiva que mejore el
conocimiento legal y técnico hacia el cargo que representan en la sociedad

civil.

Los agentes de seguridad demostraron que toman decisiones segun su
conciencia y creencia ideoldgica del poco conocimiento técnico-legal con
la portacion, tenencia y uso de sus armas de fuego. No conocen algun

protocolo establecido por la empresa que les oriente hacia la toma de
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decisiones por algun tipo de evento que se pueda suscitar o como tratar a

los clientes molestos.

Ante algiun evento o situacion de riesgo los agentes han actuado
reactivamente, empleando un poco la fuerza, utilizando sus armas de

fuego con bajo nivel de certeza.

La deficiencia es notoria, pero se podria considerar que la fatiga es un
factor repetitivo entre los datos recabados, la exposicion a largas jornadas
de trabajo que superan 48 horas sin dormir o abandonar su puesto crean
el ambiente adecuado para no pensar bien ante algun evento que se

pueda suscitar.

La vestimenta y equipamiento dotado por la empresa es basico, el calzado
es bota tipo militar para los custodios, para los agentes ejecutivos calzado
cerrado, algunos tienen acceso a chalecos antibalas. Otro equipamiento

otorgado €s armas cortas y escopetas.
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RECOMENDACIONES

Reducir aspectos negativos en la conducta que limite ejecutar el conjunto
de tareas asignadas hacia la proteccién de clientes mediante el control
clinico mental de sus agentes para medir el cansancio cronico recurrente

a través de extensas jornadas de trabajo.

Utilizar la matriz de evaluacion del entorno descrita en la tabla XXIV ya
gue muestra cuales son las necesidades de capacitacion hacia el
personal operativo. Dicha matriz expone la debilidad conjunta al prestar
los servicios de seguridad hacia los clientes contratantes, exponiendo el

riesgo continuo hacia la salud humana.

Establecer en los ciclos de capacitacién las guias tedricas y practicas
hacia el personal existente o para las futuras contrataciones, donde se
puntualice cuales son los alcances, medidas preventivas y aspectos
legales que el DIGECAM establece a todo miembro de seguridad privada

con el debido manejo y portacion de armas de fuego.

Proponer mediante la tabla XXIX abordar el conjunto de acciones a
desarrollar por tipos de diagnésticos hacia las areas administrativas,
tacticas y los agentes de seguridad. Implementarla podria fortalecer el
clima organizacional, mejorando asi las fortalezas y reduciendo las

debilidades de estos agentes de seguridad en la toma de decisiones.

Incluir el programa de capacitacidbn propuesta para fortalecer las

habilidades presentes en cada uno de los agentes. El programa
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propuesto esta disefiado para mejorar el tiempo de respuesta ante algun
incidente, ademas de adaptarse eficientemente a sus extensas jornadas

laborales.

Reducir la posible mala toma de decisiones de los agentes ante algun
evento o situacion de riesgo apoyandose estratégicamente en la tabla
XXVI con el conjunto de tareas descritas para las areas de interés que

permite incorporar el programa de capacitacion.

Incorporar en sus procesos administrativos la guia de revision en las
acciones operativas por los supervisores rotativos hacia los agentes
asignados en centros comerciales, comercios independientes, custodios
y agentes ejecutivos, la guia incorpora mas de 8 acciones preventivas en

la figura 34.
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ANEXOS

Anexo 1. Agente de seguridad acciona su arma

Agente de seguridad privada acciona su arma en contra de un presunto asaltante

Agentes de nuestra Policia Nacional Civil (PNC). de Ia comisaria 14, fueron alertados sobre una
rina entre pilotos de moto taxi y guardias de seguridad privada, el hecho sucedid 1a 92 calle y 322
avenida parque la J colonia Centro América en la zona 7 capitalina, reportan la captura de Marvin
Orlando Cac Caal de 32 anos, guardia de seguridad privada presunto responsable de accionar su
arma de fuego en contra de un hombre que lo intento despojar de la misma.

Al momento que nuestros agentes descendieron de la unidad polical para tratar de reducir al
orden a las personas que se encontraban el lugar, el guardia de seguridad privada acciond su
arma de fuego en contra de la integridad fisica de Marco Tulio Salazar de 19 anos, quien lo
intentd despojar se su arma de fuego y presenta una herida en la piemna izquierda por lo que fue
trasladado a un centro asistencial.

De esta accién resultd herido el agente de la Policia Nacional Givil Mynor Alexander Reinoso
Cortez, quien fue alcanzado por las esquirlas del disparo, presenta una herida en la piemna
izquierda y fue trasladado a un hospital.

Al detenido se le incautd una escopeta marca Jatzan, calibre 12, con 8 cartuchos, presentando el

V.

documento respectivo de Ia Digecam.

Fuente: Barberena noticias. https://es-la.facebook.com/pages/category/Media-News-
Company/Barberena-noticias-444372272398886/. Consulta: 17 de julio de 2021.
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Anexo 2. Guardia de seguridad privada se enfrenta a asaltantes

Guardia de seguridad privada se enfrenta a asaltantes
Uno de los supuestos maleantes fue detenido por la PNC cuando pedia auxilio en un Centro de Atencion Permanente, pues presentaba
heridas por perdigones.

© zabado 17 de jarvo de 2000 €11 AN
Esan Lopex

Disfruta de nuevas experiencias, promociones ABRIR
y beneficios con tu nueva tarjeta de credito

*xo

Fuente: Publinews. Noticia. https://www.publinews.gt/gt/noticias/2020/06/27/guardia-

seguridad-privada-enfrenta-asaltantes.html. Consulta: 17 de julio de 2021
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Anexo 3. Delincuentes dejan amarrado a guardia de seguridad privada

y le roban el arma

Delincuentes dejan amarrado a guardia de
seguridad y le roban el arma

Un agente de seguridad privada, quien resguardaba una gasolinera en remodelacion en Villa
Nueva, fue dejado amarrado por delincuentes que asaltaron el lugar

Por Miguel Barrientos .
27 dejulin de 2017 alas 7-07h 8 Ry §fuM

B3 Archivadoen:

weva, fue encontrado un guardia de seguridad privada. (Foto Pronss Libee: Dalla

Fuente: Prensa Libre. Articulo de la noticia.
https://www.prensalibre.com/guatemala/sucesos/delincuentes-dejan-amarrado-a-guardia-de-

seguridad-y-le-roban-el-arma/. Consulta: 17 de julio de 2021
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Anexo 4. Pandemia amenaza seguridad: los agentes privados

parecen invisibles

PANDEMIA AMENAZA SEGURIDAD: LOS
AGENTES PRIVADOS PARECEN INVISIBLES

Publicado por Henry Bin | 22 Jun 2020 | Actualidad

Fuente: CONCRITERIO. Pandemia amenaza seguridad. http://concriterio.gt/pandemia-

amenaza-seguridad-los-agentes-privados-parecen-invisibles/. Consulta: 17 de julio de 2021
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Anexo 5. Formato de preguntas que SERSEVI utilizaba a los futuros

guardias de seguridad.

1. Segun la piramide de Kelsen, se denomina Ley Suprema de un

Estado a:

) Decreto

Ley

Reglamentos

Constitucion

e denomina ley a:

—~ N ] ~ ~| ~
~| | | ~|

Un conjunto de normas establecidas por la autoridad
del Estado para regular las conductas humanas. (manda,

prohibe y permite)

() Es el conjunto de regulaciones de caracter local que

deben cumplir los ciudadanos y las ciudadanas

() Es un compendio de obligaciones y derechos que les

asiste a un grupo de personas

() Son un listado de funciones a cumplir para desarrollar

un proceso

3. La Constitucién del Estado, respecto a los derechos de las

personas establece:

() Que existe condiciones Yy situaciones especiales
respecto a los derechos, obligaciones y oportunidades a los

ciudadanos y ciudadanas

() Todas las personas son iguales y gozaran de los

mismos derechos, deberes y oportunidades
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Continuacion Anexo 5.

() Las personas acordes a su posicion social o econémica

tendran derechos y obligaciones y oportunidades

() Los derechos, obligaciones y oportunidades se daran
en relacion al grupo étnico, social, raza o religion a la que

pertenezca

4. Ley es una declaracibn de la voluntad soberana que

manifestada en la forma prescrita por la constitucion:

() Permite, vigila, niega

() Manda, prohibe o permite
() Dispone, coordina y ayuda
() Autoriza, restringe y permite

5. segun usted, cual de las siguientes opciones es un deber y

responsabilidad de los y las ciudadanos:

() El auxilio mutuo a sus conciudadanos
() Obtener una profesion o un oficio digno
() Ser religioso

() Formar una familia

6. Que personas tienen derecho de atencion prioritaria, al

momento de ejecutar tramites de servicio publico o privado:

() Personas que mantienen un nivel econémico alto
() Personas que se incluyen en los grupos vulnerables
() Personas que pertenecen a su circulo de amistad
() Personal de las fuerzas publicas policiales
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Continuacion Anexo 5.

7. Uno de los derechos del buen vivir, respecto a la comunicacién

e informacion es:

() Utilizar las tecnologias de la informacion vy
comunicacion en forma libre y sin condicionamientos

() Tener un acceso condicionado a las tecnologias de la
informacion y comunicacion

() El acceso universal a las tecnologias de informacion y
comunicacion

() El derecho de informacibn y comunicacion se

desarrollara en relacion al grupo técnico, social o econémico

al que se pertenezca

8. Uno de los derechos del buen vivir, respecto a la Educacién es:

()

Los ciudadanos tienen derecho al acceso universal,
permanente, movilidad y egreso sin discriminacion alguna y

la obligatoriedad en el nivel inicial

()

Los ciudadanos tienen derecho al acceso universal,
permanente, movilidad y egreso sin discriminacion alguna y

la obligatoriedad en el nivel inicial basico

()

Los ciudadanos tienen derecho al acceso universal,
permanente, movilidad y egreso sin discriminacion alguna y
la obligatoriedad en el nivel inicial, basico, bachillerato y

superior

()

Los ciudadanos tienen derecho al acceso universal,
permanente, movilidad y egreso sin discriminacion alguna y

la obligatoriedad en el nivel inicial, basico y bachillerato
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Continuacion Anexo 5.

9. Uno de los derechos de libertad segun la CPRG es:

() Todo ciudadano es libre de actuar segun convenga a
su interés

() El derecho a la inviolabilidad de la vida, no habra pena
de muerte

() Ejercer sus derechos en forma libre y segun convenga
a su interés

() Reaccionar de la forma que estime conveniente, ante

una accion violenta en la que fuera objeto y que amenace su

integridad

10. La misién de la Policia Nacional Civil, segun la CPRG es:

La planificacion, organizacion y regulacion del transito

El control del espacio publico y ordenamiento territorial

El control y seguridad de areas estratégicas

()
()
()
() Atender la seguridad ciudadana y el orden publico y

proteger el libre ejercicio de los derechos y la seguridad de

las personas dentro del territorio nacional

Fuente: SERSEVI. Recursos humanos.

156



