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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion fue realizado como caso de estudio de una
empresa de seguridad privada la cual se especializa en proporcionar servicios de
seguridad a la industria hotelera en la Republica Mexicana, la empresa se
encuentra ubicada en la Ciudad de Puebla y fue fundada en el 2008. Sus clientes
son hoteles clasificados por el tipo de servicios que brindan a sus huéspedes, los
cuales se distinguen en categorias que van de una a cinco estrellas. La empresa
de seguridad ha incrementado la base de sus clientes a través de
recomendaciones por otros clientes a quienes les presta el servicio, por lo que la

obliga a ser mas competitiva y profesional.

Tomando en cuenta lo anterior, en el desarrollo del presente trabajo de tesis
titulado “Hacia un Sistema de Control de Calidad en los procesos operativos de
seguridad a Hoteles, a través de una empresa de seguridad privada, en la Ciudad
de Puebla”, se investigd que los servicios de seguridad en la hoteleria requieren
por parte del cliente la ejecucion de adecuados procesos operativos los cuales
pueden lograrse de manera eficiente con una cultura de calidad iniciando por la

estructura organizacional de la empresa.

Asimismo, la investigacion de campo permitié conocer el diagnostico de la
empresa asi como las expectativas de los clientes, por medio del disefio y
aplicacion de los instrumentos de medicidén a través de tres cuestionarios en los
gue se incluyeron preguntas y afirmaciones aplicados a los clientes (Gerentes
Generales del hotel), guardias de seguridad, jefes y supervisor de seguridad con la
finalidad de conocer su percepcion. Los ejes que se consideraron en los
cuestionarios incluyeron temas de liderazgo, estabilidad laboral, grado de
conocimiento de la empresa, satisfaccion y expectativas del cliente, capacitacion,
supervision, estandares en los procedimientos operativos y la satisfaccion del
empleado de seguridad en su trabajo. El resultado de dicha investigacion fue

relevante ya que permiti6 obtener un andlisis FODA en el que se enlistan sus



principales fortalezas como conocimiento y experiencia en los procedimientos
operativos en la hoteleria, teniendo como oportunidades un amplio mercado para
ofertar sus servicios porque se especializan en seguridad hotelera, en sus
debilidades la empresa demostr6 no contar con un area de ventas, ya que sus
clientes se han conseguido por recomendaciones y por ultimo entre sus amenazas
la empresa tiene como unico cliente una cadena hotelera por lo que no tiene poder

de negociacion.

Adicionalmente, los clientes y personal de seguridad sugirieron (a través de
los cuestionarios) que la empresa de seguridad debe realizar en sus
procedimientos un adecuado reclutamiento, asi como induccion al personal de
nuevo ingreso y que la capacitacion sea continua, ya que la consideraron poco

efectiva.

En resumen, la empresa de seguridad privada esta consciente de mejorar la
calidad de sus servicios en forma eficiente orientada a la mejora continua, por
medio de la sistematizacion de una propuesta la cual involucra a toda la estructura
organizacional de la empresa basada en los principios fundamentales en los
Modelos de Excelencia de la Calidad, esto es, desde la alta direccion hasta el

personal operativo, lo cual asegurara su permanencia en el mercado a largo plazo.



ABSTRACT

This research was done as a case study of a private security company that
specializes in providing security services to the hospitality industry in Mexico, the
company is located in the city of Puebla, which was founded in 2008. Its customers
are hotels classified by the type of services that they provide to their guests which
are distinguished in categories ranging from one to five stars. The security
company has increased its customers through referrals by other clients who have
paid for the service; this reason forces the company to be more competitive and

professional.

Considering the last situation, the development of this thesis entitled
"Towards a system of quality control in the operational security processes to
Hotels, through a private security company in the city of Puebla”, we investigated
that the security services in the hotel by the customer require implementing
appropriate operational processes which can be accomplished efficiently with a
quality culture starting with the organizational structure of the company.

The field research allowed us to determine the diagnosis of the company as
well as the expectations of customers, through the design and implementation of
measurement tools through three questionnaires that included questions and
statements applied to customers (hotel general managers), security guards,
security officers and supervisor in order to understand their perception. The axes
were considered in the questionnaires included issues of leadership, job stability,
degree of knowledge of the company, satisfaction and customer expectations,
training, supervision, standards operating procedures and employee satisfaction.
The result of that research was important because it allowed us to obtain a SWOT
analysis where its main strengths as knowledge and experience in operating
procedures in the hotel are listed, having such a large market opportunity to offer
their services that specialize in hotel security, the company demonstrated its

weaknesses because it doesn’t have sales area, as their clients have been



achieved by recommendations and finally between its threats the company's only

customer is a chain so it doesn’t have bargaining power.

Additionally clients and security personnel suggested (in questionnaires)
that the company must do an adequate recruitment into their procedures and
induction for the new staff and continuous training, because they considered it

ineffective.

In brief, the private security company is conscious of improving their
services’ quality efficiently is aimed to the continuous improvement, through the
systematization of a proposal which involves the entire organizational structure of
the company based on the fundamental principles of quality and excellence
models, from the top management to operational staff, which will ensure its stay in

the market long term.



.  INTRODUCCION

La seguridad es un tema amplio y de interés para las organizaciones
empresariales, instituciones de gobierno y los ciudadanos de un pais, quienes se
integran para actuar e implementar soluciones adaptadas a los contextos

especificos de su comunidad ante la otra cara de la moneda: la inseguridad.

La seguridad es la ausencia del dafio, peligro o riesgo, segun Alfredo
Alvarez en su libro titulado “Hablemos de seguridad”, sin embargo la seguridad no
puede garantizarse al cien por ciento, pero si puede mitigarse el riesgo a través de
dos elementos fundamentales: la proteccién y la prevencion, como contrapartida a

las condiciones y los actos inseguros.

En el desarrollo de la investigacion se analiza a una empresa de seguridad
privada, ubicada en la Ciudad de Puebla, la cual presta sus servicios a la industria
hotelera en México en donde se abordan los problemas originados por la
inseguridad y que no es ajeno a la de otros paises latinoamericanos, por lo que la
inseguridad ha sido uno de los factores que ha contribuido a profesionalizar a la

empresa de seguridad privada.

El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo hacer una propuesta
para profesionalizar los servicios de la empresa de seguridad privada, a través de
un adecuado control de calidad en sus procesos operativos y el desarrollo de su

know how (conocimiento y experiencia) en seguridad.

Al tener una tendencia hacia la profesionalizacion de los servicios los
resultados de la empresa repercuten positivamente en la calidad del servicio y por

lo tanto en la satisfaccion del cliente en este caso el hotel.

La calidad del servicio se respalda en los criterios fundamentales de los

modelos de excelencia de la calidad, asi como de sus precursores, tal es el caso



de Edwards Deming W. quien define que “la calidad de un producto o servicio

tiene muchas escalas es: hacer las cosas bien, a la primera y siempre.”

Por lo anterior, la estructura del trabajo de investigacién es la siguiente:

En el Capitulo | se mencionan los antecedentes y el contexto historico de la
hospitalidad o alojamiento desde la época antigua romana del afio 312 a. C. hasta
tiempos mas actuales del afio 1520 d. C. con la conquista de los espafioles a
México, en donde los hoteles se llamaban “Coacalli” (casa de los invitados),
llegando a la Edad Moderna en el afio de 1780 d. C. en donde ya se iniciaba con
el tema de la calidad en los servicios demandados por los huéspedes siendo uno
de los primeros hoteles en Europa el “Hotel Enrique IV”, en Nantes, Francia
(1788), el cual tenia servicio de 60 camas y era el mas exclusivo en su época.
Aunado a esta modernidad surgié la seguridad como funcidn operativa
imprescindible dentro de la industria hotelera, acompafiado de la utilizacion de
sistemas de seguridad los cuales son clave para el éxito de las investigaciones
que se llevan a cabo por incidentes ocurridos dentro de los hoteles.

El Capitulo Il contiene el desarrollo del estado del arte, respecto a las
investigaciones y documentos que diferentes autores han realizado sobre temas
de seguridad, calidad, servicios, riesgos, clasificacion y categoria de los hoteles,
supervision y control. Asi como los modelos de excelencia de la calidad como el
Deming Prize de Japén, Malcolm Baldrige National Quallity Award de los Estados
Unidos, el Premio Nacional para la Calidad de México, el Modelo de la Fundacion
Europea para la Gestion de la Calidad, el Modelo Iberoamericano de Excelencia

en la Gestién, asi como la Norma internacional 1ISO 9001:2008.

También se mencionan los factores que influyen para la eleccién de un
destino turistico, entre dichos factores se encuentra la “seguridad” desde el punto
de vista del “visitante o turista” hasta el empresario hotelero quien lo considera

como uno de los factores que influyen en el posicionamiento de su marca.



Otro de los temas que se incluyen en el capitulo, es la normatividad de
acuerdo a la Ley Federal de Seguridad Privada en el Titulo Tercero de los
Servicios de Seguridad Privada, Capitulo | de las Modalidades en los Servicios,
Art. 15 de la referida Ley.

En el Capitulo Ill se analiza la situacién actual de la empresa en la cual se
menciona la especializacion de sus servicios proporcionados a la industria
hotelera, asi como la estructura organizacional, se describe su mision, vision y
valores, los principales clientes con los que cuenta, sus proveedores y el poder de
negociacion, asi como sus procedimientos de seguridad, los cuales son

ejecutados por su personal de seguridad.

En el Capitulo IV se presenta como se lleva a cabo la investigacion de
campo, se detallan los tipos de estudio que se aplican como es el descriptivo para
obtener informacién a través de las encuestas aplicadas a la muestra por medio
de tres cuestionarios el primero para conocer la percepcion del cliente (gerente
general del hotel) del servicio de seguridad, el segundo dirigido al guardia de
seguridad para medir su satisfaccion en la empresa, el tercero hacia el jefe y
supervisor de seguridad para conocer su opinion sobre los estandares del servicio
realizados por los guardias de seguridad. El otro estudio que se realiza es el
analitico en el que se interpretan las respuestas de las encuestas. También se
analiza la relacion entre la variable independiente y las variables dependientes
como la capacitaciéon, reclutamiento del personal de seguridad, supervision y
estandares del servicio. Conociendo asi el impacto en el desempefio del personal
de seguridad en los procedimientos operativos, lo cual a su vez influyen en la

percepcion del cliente sobre el servicio.

En el Capitulo V se presentan las acciones a realizar para ir hacia una
propuesta de un Sistema de Control de Calidad en los procedimientos operativos

de los servicios de seguridad privada, la cual se desarrolla a partir del andlisis



estratégico realizado en el Capitulo 1V de esta investigacion, y del Estado del Arte
establecido en el Capitulo Il a fin de tener los fundamentos y criterios de los
Modelos de Excelencia de la Calidad en los que se sustentara la propuesta;
asimismo, se presentan los objetivos de la propuesta y el diagrama de flujo que
contempla las acciones y productos que se deben realizar para llevar a la empresa

a un Sistema de Control de Calidad basado en la mejora continua.



Hacia un Sistema de Control de Calidad en los procesos operativos de seguridad
a Hoteles, a través de una Empresa de Seguridad Privada, en la Ciudad de

Puebla.

II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En México durante la primera década de este siglo, la inseguridad se convirtié en
una de las principales preocupaciones de sus habitantes y de los sectores
productivos del pais, como el Sector Turismo, por lo que las autoridades
gubernamentales han implementado diversos programas, tecnologias de vigilancia

y endurecimiento de penas para combatirla.

El impacto de la inseguridad afecta al patrimonio de las personas y
empresas, disminuyen considerablemente las inversiones extranjeras, al igual
afecta a las industrias y comercios que son victimas de robos en sus instalaciones,
se desvian las visitas turisticas hacia otros paises, se reduce la competitividad de
las empresas que contratan una proteccion privada. Ante esta problematica la
poblacion se ha reagrupado para combatir la inseguridad, como la creacion de la
Organizacion México Unido Contra la Delincuencia, la cual se fund6 el 11 de

noviembre del 20111

Aunado al problema de la inseguridad en México se han creado empresas
de seguridad privada para combatir y prevenir a la delincuencia. Y con el afan de
verse mas fortalecidas se han agrupado en Asociaciones como por ejemplo: la
Asociacion Nacional de la Industria de la Seguridad (ANAINSE)?, en México, dicha
Asociacion tiene entre sus funciones trabajar en equipo formando sinergias en

temas de seguridad de lo que actualmente afecta al pais, ademas de invitar a sus

! «El Impacto Econémico de la Inseguridad en México» Sequridad en América (2010): 76.

2 Rojo, Arabi José Luis. «México Requiere Orden .» Seguridad en América (2010): 98.




asociados a que estén dentro del marco legal, estas empresas de seguridad estan
reguladas por la Secretaria de Gobernacion de la Direccion General de seguridad
privada, con fundamento en los numerales 1 y 5 fraccion |, 15 y 17 de la Ley
Federal de Seguridad Privada®

En México existen 3 mil 356 empresas autorizadas para prestar servicios de
seguridad, de acuerdo al padrén Unico de empresas de seguridad privada® Sin
embargo 3 mil 300 empresas ofrecen servicios al margen de la ley®, esto ocasiona
falta de profesionalismo en las empresas de seguridad privada respecto a sus
clientes haciéndolos vulnerables a la delincuencia. Estas empresas fuera de la ley,
no cuentan con manuales de procedimientos adecuados a las necesidades de sus
servicios, su proceso de reclutamiento es deficiente, sin un permiso federal o
estatal para prestar los servicios de seguridad privada, no cuentan con un
programa de capacitacion a su personal, quienes son mal uniformados, todo esto
provoca desconfianza en el ambiente empresarial ya que requieren que una
empresa de seguridad privada sea: legal, formal, profesional, y si ésta es
certificada en algun tema de calidad, entonces sera mas competitiva en el

mercado.

Por otro lado, el Sector Turismo en México, es uno de los mas dafados en
la actualidad, por la imagen de inseguridad en el extranjero, es decir, cuando un
turista hace una visita a nuestro pais llega con temor, debido a la delincuencia
organizada como: el riesgo de ser asaltado, secuestrado virtualmente o
defraudado. Lo que espera cualquier visitante que sale de vacaciones 0 negocios
y se hospeda en un hotel, es que éste cuente con las medidas de prevencion

necesarias para evitar cualquier contratiempo durante su estancia.

3 Ley General del Sistema Nacional de Seguridad Publica, ultima reforma D.O.F. 29102013. s.f.

4 Secretaria de Gobernacion, Direccién General de Seguridad Privada. «Listado de Empresas de
Seguridad Privada .» 2014.

5 Jiménez, Santiago. «Asociacion Nacional de Empresas de Rastreo .» 2012.
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De acuerdo a informacion publicada en junio de 2013 por la Organizacion
Mundial de Turismo (OMT), correspondiente al cierre de 2012, con excepcion de
Estados Unidos, México es el pais mas visitado del continente americano (23.4
millones de visitantes), al recibir 43% mas turistas que Canada, asi como un 48%
mas turistas que los que llegan conjuntamente a Brasil, Argentina y Republica

Dominicana.

México registrd hasta diciembre de 2013 un incremento en la ocupacion
hotelera en un 5.1% con mas de 193,000 cuartos ocupados de los 70 destinos
turisticos, observados por Datatur (Sistema Nacional de la Informacién Estadistica

del Sector Turismo de México).

Por lo anterior, al analizar la situaciébn de inseguridad en México, en
particular en el Sector Turismo, se propondra un Sistema de Control de Calidad en
los procesos operativos de una empresa de seguridad, lo cual se reflejard en una

mejor calidad hacia sus clientes, en este caso los hoteles.
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I1l. JUSTIFICACION

En abril de 2013, se realiz6 en México la trigésima quinta edicion del tianguis
turistico en Acapulco, Gro.® y uno de los temas relevantes fue la seguridad para
los turistas que ingresan a nuestro pais, como grupos mayoristas y tour
operadores de Estados Unidos, América Latina y Europa, quienes solicitaron
garantias de seguridad para sus conciudadanos que cada afio mueven sus
compafias a distintos destinos de México, debido a que la imagen que se tiene en
el extranjero de la inseguridad es alarmante. Por lo que la seguridad es un tema
importante y urgente a tratar por el Gobierno Federal, Sector Turismo y
Empresarial, de manera que una empresa de seguridad privada, que especializa
sus servicios a la industria hotelera, juega un papel relevante en la seguridad de
los mismos, debiendo demostrar que es una empresa capaz de resolver los
problemas de inseguridad a través de la aplicacion eficaz en sus procedimientos y
politicas de seguridad, todo esto con el propésito de cambiar la imagen de

inseguridad, que se tiene de México como destino turistico.

El presente trabajo de investigacion se lleva a cabo con el fin de contribuir a
la profesionalizacion de una empresa de seguridad privada con la especializacion
de sus servicios a la industria hotelera, a través del control de calidad en sus
procesos operativos, del desarrollo de su know how (conocimiento y experiencia)
en seguridad y prevencion, asi como de su experiencia en el ramo, para generar

en sus clientes confianza.

Por lo anterior, podemos mencionar que seguridad significa “Ausencia del
Riesgo”, sin embargo, una empresa de seguridad privada no puede garantizar al

100% la seguridad en un hotel, pero es posible reducir el riesgo que se corre

Diario de Quintana Roo. Marzo de 2014. 19 de Agosto de 2014

<http://poresto.net/ver_nota.php?zona=qgroo&idseccion=18idtitulo=17015>.
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dentro del mismo en cuestiones de pérdidas o extravios a los huéspedes, asi
como la solucion pronta a una emergencia, a través de medidas preventivas y

correctivas en los procedimientos de la seguridad.

De acuerdo a la importancia que tiene la seguridad para la industria
hotelera, la cual requiere que una empresa de seguridad que presta sus servicios
sea profesional y de calidad, ésta se enfocara hacia un Sistema de Control de
Calidad en los procesos operativos de seguridad, creando una cultura de
prevencion, para la satisfaccion de los turistas y gente de negocios que buscan

confort y buen servicio en la hoteleria.



OBJETIVOS

. Objetivo General

Proponer un Sistema de Control de Calidad en los procesos operativos de
una empresa de seguridad privada que ofrezca sus servicios a la industria
hotelera para desempefiase en forma eficiente, profesional y con

orientacion a la mejora continua.

. Objetivos Especificos

. Conocer los antecedentes de la seguridad en México y como se aplica a la

hoteleria, asi como su calidad en el servicio y clima de seguridad.

Describir el factor seguridad que evalta el turista cuando elige un hotel en
México basado en la clasificacion establecida por la Organizacion Mundial

de Turismo sobre los servicios que proporciona un hotel.

. Analizar a una empresa de seguridad privada ubicada en el Ciudad de

Puebla, para conocer su filosofia, estructura organizacional, historia,
politicas de seleccion y reclutamiento del personal de seguridad,
capacitacion, supervision, estandares de servicio a los clientes, asi como
las funciones que realiza el personal de seguridad para determinar la forma

€n opera Sus procesos.

Realizar una investigacion de campo a través de un instrumento de
medicion basado en tres cuestionarios, el primero aplicado al cliente, el

segundo al personal de seguridad y el tercero a los jefes de seguridad y
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supervisor, a fin de conocer la situacion relacionada con el servicio de
seguridad, la satisfaccion del cliente sobre este y la satisfaccion del

personal de seguridad con su trabajo.

Proponer las acciones que debe realizar la empresa sobre los servicios de
seguridad a la industria hotelera para dirigirse hacia un Sistema de Control
de Calidad de los procesos operativos, conforme a elementos contendidos
en los diferentes modelos de calidad, contemplando los factores de mayor

impacto sefialados en las variables.
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V.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢, Cudles son los antecedentes y evolucion de la hoteleria en México y qué

sistemas de seguridad se han aplicado a través del tiempo?
¢, Cudles son los factores que evalla un turista cuando elige hospedarse en un
hotel en México y cual es la normatividad que deben cumplir las empresas que

proporcionan los servicios de seguridad?

¢,Cual es la situacién actual del servicio que ofrece la empresa de seguridad

privada en la industria hotelera?

¢, Qué aspectos deben considerarse dentro de la evaluacion para determinar la
satisfaccion del cliente?

¢, Como proponer un Sistema de Control de Calidad en el proceso operativo de

una empresa de seguridad privada?
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VI. HIPOTESIS

La falta de un adecuado proceso operativo a cargo del personal de seguridad de
una empresa de seguridad privada que ofrece los servicios a la industria hotelera
afecta de manera negativa la calidad en el servicio y pone en riesgo la seguridad

de los clientes.

a. Variable Independiente

e Control de Calidad en el proceso operativo de la empresa de
seguridad privada a hoteles.

b. Variables dependientes
e Capacitacién
e Estandares de servicio de seguridad privada a hoteles

e Reclutamiento y seleccién de guardias de seguridad

e Supervision
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VII. DISENO METODOLOGICO

El disefio metodoldgico tiene el propoésito de dar sustento a la presente
investigacién de tal manera que el proceso a seguir cumpla con el rigor cientifico
que se requiere para lograr describir y explicar de manera sistematizada, profunda
e interrelacionada los argumentos y hallazgos que se identifiguen para dar paso a

nuevos conocimientos y soluciones a la problemética planteada.

Por lo anterior, se seguiran tres vertientes de investigacion, que se detallan

a continuacion:

Investigacion descriptiva: con esta investigacion se busca describir lo que
esta ocurriendo actualmente en la empresa de seguridad privada ubicada en el
Ciudad de Puebla con relacion a los servicios de seguridad privada que brinda a
sus clientes (hoteles). La investigacion utilizara encuestas que seran aplicadas al
universo de personal de seguridad que forma parte de la empresa, asi como al

90% de sus clientes.

Investigacion documental: consistira en revisar las fuentes de la informacion
de libros, revistas de seguridad, de organismos internacionales vy
gubernamentales, de leyes, de procedimientos establecidos por una marca

hotelera, de paginas de internet, de la empresa de seguridad y de sus clientes.

Investigacion de campo: consistira en aplicar la técnica de la encuesta,
realizando visitas al personal de seguridad privada en las instalaciones del cliente
para aplicar el instrumento de medicion a través de los cuestionarios, también se
aplicaran cuestionarios para determinar la satisfaccion del cliente sobre el servicio
de seguridad que proporciona la empresa. Asimismo, se acudird a las
instalaciones de la empresa de seguridad privada para solicitar y obtener la

informacion requerida para el caso de estudio.
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Las metodologias que se utilizaran para llevar a cabo la investigacion estan

basadas en las Investigaciones Cualitativa y Cuantitativa.

Respecto a la Investigacion Cualitativa se utilizaran los siguientes métodos:

Método Hermenéutico: El Método Hermenéutico servird para comprender
los textos tratando de entender el sentido original que el autor quiso transmitir en

su obra, a fin de ampliar el horizonte de conocimientos.

Se identificaran las referencias documentales basicas y especializadas en
materia de hoteleria, calidad, seguridad privada, normatividad y legislacion,
procesos de seguridad en hoteles para obtener referencias sobre el tema en
cuestion, con ello se podra visualizar de mejor forma los conceptos e ideas para

tener una mayor comprension de los textos leidos.

Método Dialéctico: EI Método Dialéctico, se utilizara en razén de que se
confrontaran ideas, teorias y posiciones. El filésofo Georg Wilhelm Friedrich Hegel
aplica el término como un concepto que se enfrenta a su opuesto y como
resultado de esta comparacién, surge un tercero, la sintesis. La sintesis se
encuentra mas cargada de verdad que las dos primeras. Dado que se realizara
una investigacion sobre las teorias y conceptos de diversos autores se utilizara
este método, a fin de tener mayor conocimiento sobre las diferentes teorias

existentes y obtener propuestas mas cercanas a la realidad.

En la identificacion de las referencias documentales, el punto de vista de
cada autor influira para que durante el analisis se tenga mayor inclinacion hacia la
ideologia de un autor en especial, de esta forma se tendran los argumentos para

encontrar la respuesta a la hipotesis planteada.

Respecto a la Investigacion Cuantitativa se utilizaran los siguientes

métodos:
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Método Empirico: Esta investigacion de campo sera enfocada a una
empresa de seguridad privada ubicada en la Ciudad de Puebla, asimismo se
aplicara la investigacion en 6 hoteles ubicados en el centro y sur del pais, que
reciben los servicios de seguridad privada de la empresa bajo estudio. Dicha
investigacion se realizara a través de cuestionarios con la finalidad de conocer
cudles son los factores que han influido en la calidad del servicio de seguridad

privada en los hoteles.

Método Descriptivo: En la seleccion de textos se tomaran en cuenta datos
estadisticos que son de instituciones confiables y que han realizado
investigaciones en periodos establecidos, como la Organizacion Mundial de
Turismo y el Consejo Nacional de Seguridad Privada A. C. entre otras.

El desarrollo de la investigacion es descriptivo pues se presentaran las
etapas que intervienen en el proceso de operacion de seguridad en la estructura
de un hotel, asi como la correlacion de los factores que influyen en la calidad del

servicio.
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VIII. ALCANCES Y LIMITACIONES

La presente investigacion se enfocara en una empresa de seguridad privada que
da servicio a la industria hotelera y se encuentra ubicada en la Ciudad de Puebla.
Como parte de la investigacion se realizara una encuesta de percepcion del

servicio a seis sus clientes principales.

Se analizaran diferentes modelos de calidad, asi como los factores que
inciden en el servicio de seguridad a hoteles como son: la capacitacion, los
estandares de servicio de seguridad privada a hoteles, el reclutamiento y seleccién
de personal de seguridad y la supervisiéon. Existen otros factores que afectan el
servicio pero no seran considerandos en el estudio, ya que la hipotesis se centra

en estas variables por considerarlas de mayor impacto.

La propuesta hacia la calidad considerara a los procesos de seguridad
adaptados conforme a elementos contendidos en los diferentes modelos de
calidad pero no de manera exhaustiva, ya que se contempla a los factores de

mayor impacto sefalados en las variables.

Dado que se trata de una empresa de seguridad privada a hoteles no se
abordaran procedimientos de seguridad en comercios, hospitales, casa habitacién,

bancos, guardaespaldas, ni traslado de valores.
Por tratarse de una empresa de seguridad privada, puede existir

informacion protegida y confidencial, por lo que queda a consideracién de la

misma, el proporcionar la informacion que se le solicite para esta investigacion.
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CAPITULOl. ANTECEDENTES Y CONTEXTO

El presente capitulo tiene por objeto describir los comienzos de la industria
hotelera originada por la necesidad del hombre de viajar y por la proteccién de su
integridad en diferentes épocas y lugares, asi como las exigencias de un mejor

servicio.

1.1 Antecedentes de la hospitalidad

“La industria hotelera no debe considerarse como una entidad independiente y
desvinculada de otras industrias, sino como parte integral de una categoria mayor,

que es la Industria de la hospitalidad”.”

La historia en la hoteleria inicia con la capacidad de desplazarse a lo largo
de las rutas y caminos propiciando con ello que circularan los primeros viajeros
obligados a pernoctar en lugares seguros y que ademas tuvieran una comida. Las
principales razones del desplazamiento fueron la conquista de nuevas tierras, la
religion, misiones militares, politicas, diplomaticas y comerciales. Con el Imperio
Romano en el afio 312 a.C. (siglo IV a.C.), se registraron acontecimientos tales
como la construccion de la Via Apia® , llamada asi por su creador Appius Claudius
Crassus, quien introdujo los primeros caminos o vias empedradas construidos por
primera vez en forma cientifica y con esto el mérito a los romanos por el inicio del

arte cientifico en la construccién de caminos.

" William S. Gray y Salvatore C. Liguori. Hoteles y Moteles, Administracién y Funcionamiento.
México: Trillas, 1995. 399.
& Muro, Luis di. Manual practico de Recepcién Hotelera. México, D. F.: Editorial Trillas, 1999.




Posteriormente en el afio 1-476 d. C. (siglos | al V) el Imperio Romano se
fue extendiendo por toda Europa y ya en el afio 117 d. C., las carreteras romanas
tenian una extensiéon de 80 000 kilbmetros, en cuyas rutas se asentaron los
rudimentarios alojamientos para los viajeros, conocidas también como posadas,
en donde se ofrecia un techo, cama y en algunas ocasiones habia pan y vino. Por
otro lado las ciudades como Pompeya y Herculano, (ciudades antiguas de Roma
pertenecientes a la region de Campania, cerca de Napoles), eran lugares de
descanso para los romanos, sepultadas por la violenta erupcion del Vesubio el 24
de agosto del afio 79 d. C., siendo las posadas conocidas como las Cauponae y

los Hospitii, derivado del latin hospitium, que significa hospitalidad®.

Otra forma de alojamiento en la misma época fue la de los persas, quienes
viajaban en caravanas®® descansando a lo largo de su trayecto en tiendas
llamadas khans o casas de reposo, se trataban de simples estructuras formadas
por cuatro paredes en cuyo interior armaban bases sobre las que descansaban,
éste estilo de alojamiento los protegia contra los fendmenos naturales como
tormentas de arena y también contra los ladrones que atacaban aprovechando la

oscuridad de la noche.

En los ultimos afios del imperio romano las posadas y tabernas continuaban
brindando refugio a los viajeros, el alojamiento seguia siendo primitivo y carente
de calidad, existian habitaciones para las personas pero no tenian establos para
sus caballos. Posteriormente grandes hechos multicausales propiciaron la caida
del imperio romano como la invasion de los germanos en el afio 476, conflictos
internos entre los ejércitos disminuyeron las actividades artesanales vy

comerciales, lo cual aumento la debilidad de Roma hasta su caida y como una de

° bidem, p. 15
10 William S. Gray y Salvatore C. Liguori. «Hoteles y moteles, administracién y funcionamiento.»
México: Trillas, 1995.



tantas consecuencias fueron desapareciendo las posadas construidas a lo largos

de las carreteras.

1.2 Laedad mediaen la hospitalidad

Durante la Edad Media comprendida del siglo V al XV d. C. (afio 476 a 1492 d. C.),
se dio un considerable aumento entre la hospitalidad y la religion, ya que se
consideraba un deber de cristianos ofrecer alojamiento sin costo alguno a los
viajeros y peregrinos que viajaban por las rutas de un lugar a otro, es decir una
filosofia de dar para recibir. Carlo Magno (afio 768-814 d. C.) Rey de los Francos y
Emperador de los romanos promulgo leyes, que establecian el deber cristiano de

brindar gratuitamente un lugar de descanso al viajero. **

En esta etapa florecieron los monasterios los cuales funcionaban como
posadas que brindaban hospedaje y comida al viajero. Estos monasterios o
iglesias estaban habitados por religiosos cuya tarea principal era la meditacion,
preocupados por ello, construyeron edificios independientes para el alojamiento de
los viajeros de tal manera que no invadiera su privacidad, con toda seguridad el
monasterio ya representaba una fortaleza para el viajero, ademas de buscar un
lugar para descansar y alimentarse necesitaban ser resguardados de los peligros

externos y proteger los bienes que llevaban consigo.

De acuerdo a lo anterior, brindar hospitalidad era considerada como una
donacion caritativa, sin embargo, el concepto de posadas cambiaria a partir del
afno 1282 d. C., en Florencia, ltalia, al dar inicio un movimiento denominado
gremio, convirtiendo la hospitalidad en un negocio. Las posadas ya no pertenecian

a los posaderos sino a la Ciudad, controlada por el cuerpo de gobierno de la

1 1bidem. pl3



época, generando un cambio en el nombre de “posadas” al denominado “hotel”,
término copiado a Francia por llamar asi a sus palacios urbanos cuya

caracteristica principal era el gran tamano.

Por otro lado en Espafia, durante la misma época, los establecimientos
dedicados a ofrecer los servicios de hospitalidad eran de pésima calidad, cuyo
concepto evolucion6 muy lentamente abarcando varios siglos de estancamiento
en un bajo nivel de calidad. Para ello fue preciso que los viajeros aprendieran a
viajar, conocer la moda del pais, si el lugar contaba con lugares de alojamiento
gue tuvieran camas Yy servicio de alimentos, ya que solamente algunas tenian pan
y vino unas pobres camas cuyas sabanas y colchones estaban tan sucias que los
huéspedes no se desprendian de sus prendas.

Aunado a esta situacién existian bandas de mercenarios que se dedicaban
y vivian Unicamente del pillaje y zonas como Francia, Italia y Espafia fueron los
que mas sufrieron de este ataque. La decadencia de esta etapa se dio por
diversos factores como el empeoramiento del clima, las guerras, el pillaje, la
division de clases de barrios pobres contraria a la potente burguesia, las malas
cosechas, las condiciones insalubres de los viajeros que viajaban de un pais a
otro sobre todo en el ambito del comercio maritimo, dieron lugar a la aparicién de
enfermedades mortales como la epidemia que asol6 a mediados del siglo XIV en
los paises Mediterrdneos y Europa denominada la “Peste Negra”, por las
hemorragias negras que se producian en la piel. Terminando con ello una larga
etapa de la Edad Media de 1000 afios que posteriormente iniciaria otra nueva
etapa llamada “La Edad Moderna” que traeria consigo el descubrimiento de

América.



1.3 La edad moderna en la hoteleria

En esta etapa se dio una mejoria en la calidad del hospedaje, durante los afios
1492 al 1788 (siglos XVI al XVIII), principalmente en Inglaterra, en las llamadas
posadas construidas a lo largo de las rutas en los caminos como era costumbre y
con la nueva forma de llegar a ellas por medio de la diligencia, la cual consistia en
un carruaje con cuatro ruedas jalado con caballos. Los usuarios de las diligencias
eran la nueva clase alta adinerada, quién exigia de mas lugares para hospedarse
y una mejor calidad en el servicio. Por otro lado las cafeterias adquirieron
popularidad en esta época por toda Europa y fueron adheridas a las posadas,
pronto estas se convirtieron en los lugares favoritos de reunion para los nobles,
politicos y religiosos. Uno de los primeros hoteles en Europa fue el Hotel Enrique
IV, en Nantes en 1788, el cual tenia servicio de 60 camas y era el mas exclusivo

en su época.

El hospedaje en México

El hospedaje en el Imperio Azteca ancestral, antes de la llegada de los
conquistadores, tomo relevancia debido a la construccion de caminos y en gran
parte al comercio y luchas guerreras constantes por dominar nuevos territorios,
capturar mas prisioneros para sacrificio a sus dioses y hacer pagar tributo al

Imperio.

El origen en la forma de alojamiento para los viajeros se dio por los
albergues indigenas prehispanicos, lo que hacian de un hotel azteca denominado
“coacalli”?, palabra nahuatl que significa “Casa de los invitados”, estas

edificaciones de un patio estaban estratégicamente localizadas en dos éreas:

'2 Delgado, Gloria y Harim B. Gutierrez. «Historia de México, Volimen 1.» s.f.



cerca de los mercados y a la entrada de las ciudades, algunos edificios tenian dos
entradas uno por la calle y el otro hacia el atracadero de embarcaciones, (formada

por lagos) en donde amarraban sus canoas 0 piraguas.

A la entrada de los conquistadores espafioles, el lugar denominado Coacalli
aposentaba a todos los sefiores forasteros, ya sea que fueran amigos o enemigos
del gobernante Azteca. Los amigos eran invitados a las comidas en su honor y los
dotaban de muchas joyas ricas, mantas labradas, barbotes de oro que usaban

poner en los agujeros de la barba, piedras preciosas entre otros regalos.

A la conquista de los espafioles, los albergues prehispanicos los
convirtieron en los nuevos mesones virreinales, los cuales dependian del Estado,
operados por particulares, con los servicios de alojamiento, comida, establo y

caballeriza.

La nueva forma de construccion de las posadas o mesones seguian un
mismo trazo, (figura 1) la cual era cuadrangular cercada por paredes altas de
piedra, Unico acceso por la puerta abovedada de gran proteccion contra el
enemigo, brindaban hospedaje para los viajeros ademas de destinar un espacio
para los cocheros y sus caballos, con los servicios de alimento, bebida y abrigo.

Figura 1. Trazo de una posada del siglo XVl

Alojamientos para los
cocheros, personal, etc. (uno o
dos cuartos grandes)

Alojamientos
de primera
clase (cuartos
individuales)

Establos

] O

Entrada Puerta
abovedada

Fuente: Liguori, William S. Gray y Salvatore C. Hoteles y moteles. Administracion y funcionamiento.



La hoteleria en la segunda mitad del siglo XVIII

Ideas muy similares de Inglaterra, Espafia y Francia llegaban a América, en
Estados Unidos se empezaban a construir los primeros hoteles principalmente en
los puertos maritimos; sin embargo los ingleses se conformaron con permanecer
en un status quo de apatia, mientras que sus colegas norteamericanos
demostraron cambios radicales e innovadores y hacia el afio de 1800 ya tomaban
la ventaja en el desarrollo de los hoteles modernos de primera clase. Sus tarifas
estaban accesibles para la gran mayoria de sus habitantes, ya que se

incrementaron notablemente las actividades comerciales en la Unibn Americana.

A finales del siglo XIX entre los afios 1830 al 1898, se registr6 un notable
crecimiento en la industria hotelera Norteamericana brindando ademas confort y
lujo para los huéspedes. En la Tabla 1, se muestran las etapas de progreso del

confort en la industria hotelera norteamericana.

Tabla 1. Etapas de progreso del confort en la industria hotelera norteamericana.

1834 e William Waldorf Astor introdujo la tuberia interna en la industria
hotelera.

1853 « Por primera vez se usaron elevadores de vapor en un hotel

1875 * Se construyo el Palace en San Francisco, con un costo de 5 millones

de délares. Era el mejor de su tiempo con 800 habitaciones y el punto
favorito de reunion de celebridades como Oscar Wilde.

1894 « El Netherlands hotel de Nueva York, fue el primero en contar con
teléfono en las habitaciones.

1896 e ElI Waldorf Astoria se construyé en Nueva York. Los 20 afios
subsecuentes fueron grandiosos para el Waldorf, pero fue demolido
para construir el Empire State Building.

Fuente: William S. Gray y Salvatore C. Liguori. Hoteles y Moteles, Administracion y
Funcionamiento. p 399.



Durante los siguientes afios de 1900 a 1930, La industria hotelera se
encontraba ante un problema de servir a la nueva poblacion de viajeros,
necesitaban identificar el tipo de comodidades de los huéspedes asi como las
tarifas y qué tendria que hacer para satisfacer sus demandas, ante estas
interrogantes el Sr. Ellsworth M. Statler tendria la respuesta a tales necesidades y
construiria su primer hotel en el afio de 1907, el Statler Hotel, en Bufalo, Nueva
York, inaugurado el 18 de enero de 1908, el cual representd el nacimiento del
hotel comercial moderno, ya que se implementaron por primera vez las puertas
contraincendios, una cerradura de puerta exactamente arriba de la manija para ser
facil de localizarla aunque estuviera oscuro, el apagador de la luz justamente al

lado de la puerta, un bafio individual, un espejo, agua caliente y un periédico.

En los siguiente afios de 1920 a 1930, fue conocida como la segunda Edad
de Oro de los hoteles, por consiguiente la construccion de hoteles alcanzoé el punto
maximo de todos los tiempos. Por otra parte en 1927 se inauguraba en Chicago el
hotel m&s grande de la industria hotelera el “Stevens Hotel’, con 3000

habitaciones, adoptando el titulo de “El mayor hotel del mundo.”*

La Gran Depresion de 1930 en la hoteleria Norteamericana, los hoteles se
fueron de la época de oro a la bancarrota, significando el periodo mas golpeado
de la industria hotelera ya que el 85% de los hoteles se declararon en liquidacién*
y muchos expertos en la materia aseguraron gue nunca se recuperaria la
industria, incluso los inversionistas llamaban a los hoteles elefantes blancos. Mas
tarde al llegar la Segunda Guerra Mundial en 1940, todo parecia ir muy lento y
poco optimista, sin embargo dos afios después se provocé un auge en el

movimiento de personas debido a que se enlistaban en las fuerzas armadas y

13 Lattin, Gerald W. Administracion moderna de hoteles y moteles. México: Trillas, 1996.
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otras se desplazaban a las zonas concentradas en las fabricas de productos para

la guerra.

1.4 Antecedentes y surgimiento de la seguridad en la hoteleria

Desde su origen la hoteleria funcion6 como un establecimiento netamente
hospitalario convirtiéndose en un producto turistico el cual responde a un perfil de
servicio intangible. El turismo como fendmeno social ha ido cambiando de acuerdo
a la industrializacion y en relacion directa del tiempo libre asi como a las
facilidades en lo que se refiere al transporte y alojamiento, involucrandose en las
areas de diversiones, alimentacion, eventos sociales, culturales, de negocios

generando con ello actividades de indole social, cultural, econdmica y recreativa.

El turismo funciona como un sistema, el cual es un conjunto de elementos
interrelacionados encaminados a alcanzar un objetivo determinado. El turismo en
su caracter de sistema se define como “el conjunto de actividades relacionadas
entre si, destinadas a realizar de manera conjunta la tarea de recreacion del
individuo”, de tal manera que una parte de dichos elementos forma parte de un
todo, al cual se denomina subsistema que a su vez actla independientemente
como un sistema relacionandose con otros subsistemas, que conforman parte del

sistema general. Clases de sistemas:

a) Sistema abierto. Es aquel que intercambia relaciones con el ambiente,
por ejemplo: la empresa.
b) Sistema cerrado. Es aquel que no tiene retroalimentacion del ambiente,

por ejemplo: el de circuito cerrado de television

Todo inmueble hotelero esta formado por la estructuracion sistematizada de

personas, bienes muebles y recursos tecnolégicos con la finalidad de alcanzar



ciertos objetivos, formando por lo tanto una organizacién. Dentro de la
organizacion se combinan una serie de factores: humanos, tecnologicos, normas,
politicas, tareas por realizar, procedimientos, estructuras organizacionales y
jerarquias dando lugar a la agrupacion formal, llevado a cabo por un elemento

dinamico, el hombre.

La organizacion formal en la industria hotelera inicia con la creacion previa
de la infraestructura, con base en la planificacion generalizada de la filosofia y
politicas sobre las cuales fundamenta su origen y razén de ser. Sin embargo
dentro de esta organizacion formal se puede crear una organizacion informal de

acuerdo a las siguientes caracteristicas en los individuos que lo conforman:

a) No obedecen a un plan ya determinado.

b) En el desarrollo de sus funciones el individuo va aplicando sus propias
técnicas ya sea para mejorar y destacar o para perder el tiempo.

c) Elindividuo en su afan de ganar mayor prestigio, deja de lado el sentido de
la responsabilidad y las obligaciones jerarquicas.

d) Se crean cambios en las normas de comportamiento, por ejemplo: el
individuo deja de producir, no llega a la hora convenida, no acata las
normas y esto lo vuelve susceptible de ser sancionado.

e) Los grupos de trabajo al disefiar sus propias técnicas, ignoran las creadas
por la organizacion formal; por ejemplo: no utilizan el equipo adecuado para

la seguridad e higiene dentro del lugar.

De acuerdo a lo anterior al no existir un patron de organizacion se considera
al hotel como un establecimiento, sin perder el punto de vista sistemético,

tomando en cuenta tres factores basicos que se deben tener en cuenta:

a) El factor humano. El cual debe responder a un perfil profesional definiendo

bien sus tareas, limites, responsabilidades, jerarquias. Con ciertas
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b)

habilidades en la administracion, toma de decisiones y una adecuada
actitud de servicio, eliminando a los elementos improvisados. Contando con
un programa de capacitacion a todos los niveles de la organizacion.

El factor material. Son todos los elementos que integran la infraestructura
del hotel, como: el edificio, alberca, restaurant, habitaciones, lavanderia,
lobby, oficinas, asi como los materiales y consumibles necesarios para el
funcionamiento de las instalaciones.

El factor financiero. Es el capital invertido en la industria hotelera,
mediante una politica de rentabilidad de acuerdo a la administracion eficaz
de sus directivos, combinando las modernas técnicas de administracion en
el campo de los costos, procedimientos de datos, fundamentos laborales y
la importancia de la captacion de los mercados asi como el enfoque de las
contingencias, siendo este Ultimo un nuevo concepto que permite
seleccionar las mejores decisiones al reajustar los componentes del
sistema de acuerdo a las situaciones del momento. Esto significa que no
siempre funcionard un esquema rigido de control, sino mas bien un
esquema que funcione mejor en la practica en cada situacion, por lo tanto
permitira administrar mejor las instalaciones hoteleras, si bien la
organizacién se considera formal al interrelacionarse sus elementos esta
llamada a ser una interrelacion variable en el tiempo y espacio, sin que por
ello se deba romper la dependencia inicial de los elementos que la

componen de manera absoluta.

La seguridad es la ausencia del dafio, peligro y riesgo, sin embargo cuando

a un ente se le denomina seguridad, se arriesga a garantizar con plenitud todos
los mecanismos de proteccion y eso no es posible, debido a que no existe la
garantia de 100% seguro, por consiguiente se mitiga el riesgo a través de la
aplicacion de protocolos y procedimientos de prevencion.
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El surgimiento de la seguridad en la industria hotelera en México es un
concepto relativamente nuevo para mediados de la década de los setenta en una
generalidad la actitud de los gerentes de hoteles la consideraba no necesaria,
debido a que todos los trabajadores estaban la mayor parte del tiempo cumpliendo
con sus funciones y de noche decidian contratar a unos cuantos vigilantes que
recorrieran los pasillos en sus instalaciones. Pero muy pronto la seguridad se
convertiria en una necesidad, originando un cambio de actitud en las gerencias,
considerando el costo de la seguridad como un gasto de operacion y la mayoria
de los hoteles empezaron a contratar empresas externas para que les brindaran el

servicio por tiempo completo.

Es decir los dirigentes de la administracion hotelera en México sintieron la
necesidad de delegar las responsabilidades del resguardo del inmueble y de las
personas, porque algunos empresarios empezaron a ver que podia ser factible y
redituable optar por el outsoursing del servicio de seguridad privada, sin embargo
otro grupo de empresarios opinaba que por el contrario por ejemplo: un
colaborador contratado directamente por el hotel daba mejor resultado en una
contingencia, respondiendo a las necesidades de la gerencia por considerar que
eran mas fieles a las politicas de la organizacién y que entendian la filosofia y el
compafierismo que se les inculcaba. Sin embargo se dieron cuenta que si
establecian los lineamientos en forma clara desde el inicio, la empresa de

seguridad privada podia ser una excelente opcion.

Dentro de la Industria hotelera el huésped es la base fundamental, siendo la
principal preocupacién por brindarle un servicio de calidad, un ambiente de
seguridad y bienestar. “Todo acto o riesgo que atente contra la seguridad de los
huéspedes es lo que se debe tomar en cuenta siempre al momento de pensar en

seguridad dentro de la Industria Hotelera.”™ Por tal motivo es importante

15 Maya, Allan. «Seguridad en América.» Amenazas y riesgos en la Industria Hotelera (2011): 86-90.
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profesionalizar a los guardias de seguridad para que sepan cOmo actuar ante una
emergencia y desarrollar una investigacion de alguna queja del huésped

brindandole el trato correcto al mismo.

Cuando un huésped elige un determinado hotel, toma en cuenta diversos
factores como la calidad del servicio, la relacién entre el precio y los servicios que
ofrece, asi como la prontitud con que se atienden las quejas, la higiene, el confort
y el clima de seguridad que percibe el huésped, ya que el hotel va a ser como su
segunda casa, de tal manera que se asegure de brindarle un servicio de calidad

para el regreso del mismo en otra ocasion.

De acuerdo a lo anterior la seguridad privada juega un papel fundamental,
ya que las estrategias de prevencion no serian utiles sin el factor humano y sobre
todo capacitado para resolver con eficiencia los problemas que puedan surgir, asi

como la integracion de la tecnologia como herramienta complementaria de trabajo.

1.5 Sistemas de seguridad empleados en la hoteleria

Los sistemas de seguridad (Figura 2) constituyen una de las mejores herramientas
tecnoldgicas de proteccion y se han convertido en sistemas de vigilancia cuya
funcion principal es la de prevenir contra hurtos, extravios y quejas de los clientes,
es decir detectan indicadores o condiciones de riesgo. Estos sistemas de
seguridad poseen un perfil basico de capacidades, limitaciones y riesgos. En lo
que se refiere a las capacidades es lo que pueden hacer, es decir la tecnologia
ayuda a ubicarse en sitios estrechos y hostiles adversos a la presencia humana,
sin embargo las limitaciones se refiere a lo que no se puede hacer, en este sentido
no importa que tan sofisticado puedan ser los mecanismos siempre estaran
acotadas a lo programado para hacer y requerirdn del factor humano para ser

operado.
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Figura 2. Sistemas de seguridad en un hotel
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Estos sistemas de seguridad van desde un circuito cerrado de television

(CCTV), hasta sistemas de alarmas, sistemas de deteccion de incendios,

sistemas de detector de metales, sistemas automaticos de corte de gas y diesel,

sistemas de monitoreo de chapas y sistemas de control de accesos, estas

soluciones son una necesidad obligada para la industria hotelera. Un sistema de

seguridad eficiente debe contar con tres elementos fundamentales, que se

muestran en la Figura 3.

Figura 3. Elementos de un sistema de seguridad eficiente.
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Sistema de circuito cerrado de television, (CCTV)

El objetivo de un sistema de circuito cerrado en un hotel es tener monitoreado la
mayor parte de las areas comunes ejerciendo una accién persuasiva ante la
presencia de camaras que graban constantemente todas las actividades,
permitiendo prevenir cualquier acontecimiento que pueda ser relevante. El sistema
de cémaras ha ayudado a la seguridad de los hoteles a detectar delincuentes
quienes han sido denunciados a las autoridades y se han convertido en casos de

éxito al ser consignados al reclusorio.

Sistema de red contraincendios

Otro de los sistemas de seguridad es la red contraincendios cuyo objetivo
primordial en caso de alguna contingencia es proteger la vida de las personas y
bienes en ese estricto orden, asi como brindar las facilidades a los bomberos en
caso necesario. Este sistema requiere de la instalacion de sprinklers los cuales
funcionan como rociadores de agua distribuidos en toda la red del inmueble y al
activarse en automatico comenzara a extinguir el fuego, sin necesidad de tener

que esperar a que el personal se percate del siniestro.

En la actualidad los expertos en la prevencion contra incendios han utilizado
las nuevas tecnologias que el mercado ofrece como los tradicionales detector de
humo (blancos) que son los mas comunes y facil de encontrar en la industria,
éstos ya han sido remplazados por dispositivos de aspiracion de aire que
funcionan continuamente las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, los cuales en
caso de detectar humo en el aire por arriba del que se tiene programado de
inmediato emite una alerta al panel de control que inspecciona todo el sistema
colocado generalmente en la recepcion del hotel, con la finalidad de que de aviso

a las areas correspondientes para que atienda y controle la emergencia. Esto le
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permitira prevenir el conato de incendio en su primera etapa, con lo que
conseguira controlarlo y extinguirlo, sin tener que pasar al siguiente paso de

evacuacion del lugar.

El sistema de red contraincendios se adecua al disefio estructural del
inmueble, por ejemplo deben contar con vias de evacuacion adecuadas,
existencia de rociadores automaticos, sefializacion clara de las salidas de
emergencia con la debida implementacion de las brigadas que se deben formar en
un hotel como la brigada de prevencion y combate contra incendios, la brigada de
evacuacion, la brigada de primeros auxilios, la brigada de busqueda y rescate, de
acuerdo a la norma oficial mexicana NOM-017-STPS-2008, equipo de proteccién

personal seleccién uso y manejo en los centros de trabajo.

En conclusion a través de la historia, el hombre en sus viajes de un lugar a
otro y en su afdn de conquistar nuevas tierras, sobreviviendo a través de las
actividades que realizaban con fines comerciales, religiosos y militares surge la
necesidad de tener que alojarse en lugares y que €stos a su vez sean mas

seguros cada dia.

La necesidad de lugares que sirvieran de alojamiento, hizo que la hoteleria
evolucionara atendiendo a una demanda que exigia una mejora en la calidad de
sus servicios y la especializacién en algunas de sus areas, como la seguridad a

sus huéspedes y sus instalaciones.

De acuerdo a lo anterior la seguridad en la industria hotelera se fue
especializando y profesionalizando por medio de una adecuada capacitacién y
supervision de las actividades que desarrollan los guardias de seguridad
empleando herramientas de trabajo como la tecnologia basada en nuevos
sistemas de seguridad en la industria hotelera, con la finalidad de mitigar los

riesgos, creando una cultura de prevencion.
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Para contribuir con esta cultura de prevencion es necesario conocer las
definiciones, teorias, normatividad y requisitos de las empresas de seguridad, asi
como la metodologia que contienen los modelos de excelencia para aquellas

empresas que pretender mejorar la calidad de sus servicios en su organizacion.
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CAPITULO Il. ESTADO DEL ARTE

El presente capitulo tiene el propésito de exponer conceptos y las diferentes
investigaciones que se han realizado sobre los temas centrales de este estudio, y
que se refieren a la calidad, a la calidad del servicio, al sistema de control de
calidad, a los modelos de excelencia de la calidad y a la seguridad privada
orientada a la industria hotelera; contextualizando asi el entorno en el que se
llevara a cabo el caso de estudio y la investigacion de campo, a fin de poder
realizar una interpretacion adecuada de los resultados y obtener las pautas para

dirigirse hacia una propuesta concreta que pueda ser factible de aplicarse.

2.1 Marco teodrico

A fin de realizar una interpretaciéon adecuada de los conceptos utilizados en esta
investigacion, se presentan a continuacion las propuestas de diferentes autores

que permitirdn clarificar dichos conceptos.
Calidad

El concepto de la calidad tiene su origen en el término griego kalos que
significa “lo bueno, lo apto”, y en la palabra latina qualitatem que significa

“cualidad” o “propiedad”.

La calidad se puede considerar como algo subjetivo, ya que es una
apreciacion de cada persona de acuerdo a sus expectativas, a sus creencias y

experiencias, y que califica alguna accién, materia o individuo*®.

6 Carbellido, Victor Manuel Nava. ;Qué es la calidad?. Conceptos, gurGs y modelos

fundamentales. México : Limusa, 2005.
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De acuerdo a Edwards Deming “la calidad sélo puede definirse en funcion
del sujeto. ¢Quién juzga la calidad?”. La calidad de un producto o servicio tiene

muchas escalas. Es “Hacer las cosas bien, a la primera y siempre™’.

La calidad es “el conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y
servicio que guardan relacion con su capacidad para satisfacer las necesidades

expresadas o latentes de los clientes™®

Las definiciones de otros autores reconocidos por su trayectoria e

investigaciones, son:

“Calidad total es el cumplimiento de los requerimientos, donde el sistema es

la prevencidn, es estandar, es cero defectos” (Philip B. Croshy).

“Calidad es ausencia de defectos y adecuarse al uso” (Joseph Juran).

“Calidad es disefiar, producir y ofrecer un producto o servicio que sea Util, al
mejor precio posible, y que siempre satisfaga las necesidades del cliente” (Kaoru
Ishikawa).

De acuerdo con la Norma Internacional 1ISO 9000 calidad es “el grado en el
gue un conjunto de caracteristicas (rasgos diferenciadores) cumple con los
requisitos (necesidades 0 expectativas establecidas). Los requisitos deben

satisfacer las expectativas del cliente”.*

" Deming, W. Edwards. Calidad, productividad y Comeptitividad. La salida de la crisis. Madrid:
Diaz de Santos (2006): 3.

¥ Manual propiedad de Publicaciones Vértice. La Calidad en el Servicio al Cliente. Malaga:
Editorial Vértice (2008): 3.

1% Alcalde San Miguel, Pablo. Calidad. Madrid: Ediciones Paraninfo, 2009,2-3.
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Calidad del servicio

La calidad del servicio es “la brecha existente entre las necesidades y

expectativas del cliente y su percepcion del servicio recibido™®.

El cliente tiene basicamente tres tipos de necesidades a satisfacer, las

cuales se describen a continuacion:

e Las necesidades objetivas, esto significa que son faciles de determinar.

e Las necesidades que contienen elementos implicitos, esto es, son aspectos
del servicio que el cliente da por entendido, que no las menciona pero
espera que sean satisfechas.

e Las expectativas, que son principalmente de caracter subjetivo y que
influirdn de manera significativa la percepcién del cliente sobre la calidad

del servicio que esté recibiendo.

Existen diversos factores que pueden influir en las expectativas del cliente,

entre los que destacan:

Experiencias previas con el proveedor del servicio.

e Referencias de terceros, publicidad.

e Imagen y reputacion, precio.

e Contactos previos.

e Avances tecnoldégicos.

e Aspectos relacionados con el desempeio del personal:

o Facilidad de trato, amabilidad.

% Fernandez de Velasco, José Antonio Pérez. Gestién de la calidad: calidad en los servicios y
atencion al cliente. calidad Total. Madrid: ESIC Editorial, 1994.
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Saber escuchar al cliente, confiabilidad.

Capacidad de empatia para entender las expectativas del cliente.
Capacidad para adaptarse al lenguaje del cliente.

Disponibilidad personal para el servicio.

O O O O O

Capacidades técnicas para el desempefio del trabajo que transmitan
confianza, seriedad y seguridad. Profesionalismo.

o Promesas cumplidas®.

Control de Calidad

Edwards Deming define el control de calidad como “la aplicacion de
principios y técnicas estadisticas en todas las etapas de produccion para lograr
una manufactura econdémica con maxima utilidad del producto por parte del

usuario”?.

Kaoru Ishikawa define el control de calidad como “desarrollar, disefiar,
elaborar y mantener un producto de calidad que sea el mas econémico, el mas util

y siempre satisfactorio para el consumidor”?,

Para Armand Feigenbaum el control total de calidad es “un sistema efectivo
para la integracion de los esfuerzos de desarrollo, mantenimiento y mejoramiento
que los diferentes grupos de una organizacion realizan para poder proporcionar un
producto o servicio en los niveles mas econdémicos para la satisfaccion de las

necesidades del usuario”®*.

2l Fernandez de Velasco, José Antonio Pérez. Gestién de la calidad: calidad en los servicios y
atencion al cliente. calidad Total. Madrid: ESIC Editorial, 1994.

22 Ccantl Delgado, Humberto. Desarrollo_de una cultura de calidad. México: Mc Graw Hill

Educacioén, 2011.
2 dem.

24 fdem.
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Sistema de Control o de Gestion de la Calidad

Sistema de Control de Calidad “es un sistema organizativo por medio del
cual la produccién se ajustard a unos pardmetros especificos que definen la

calidad del producto o servicio"®

La Norma Internacional ISO 9000:2005 menciona que el “enfoque de la
organizacion para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad

comprende diferentes etapas, tales como:”

a) Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras
partes interesadas;

b) Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion;

c) Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro
de los objetivos de la calidad;

d) Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad;

e) Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada
proceso;

f) Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada
proceso;

g) Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus
causas;

h) Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de

gestion de la calidad. %

% Lester, Ronald, Lloyd, Norbert y Mottley, Harry E. Control de calidad y beneficio empresarial.
Madrid: Ediciones Diaz Santos , 1989.

%6 |SO . «Norma Internacional ISO 9000. Sistemas de gestién de la calidad - Fundamentos y
vocabulario.» 2005. 05 de 11 de 2014.
<http://www.uco.es/sae/archivo/normativa/ISO_9000_2005.pdf>.
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El autor Humberto Cantl define al sistema de calidad total como:

La estructura de trabajo a todo lo ancho de la organizacion que debe estar
documentada con efectividad, integrada por procedimientos tanto técnicos
como administrativos para guiar y coordinar las acciones del personal, el
estado de las maquinas y la informacion con los mejores y mas practicos
métodos para asegurar la satisfaccion de los clientes mediante calidad a un

costo econémico.?’

La autora Susana LOpez Rey sefiala que un sistema de calidad “es la
estructura organizativa, las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y
los recursos necesarios para llevar acabo la gestion de la calidad. Se aplica en
todas las actividades realizadas en una empresa y afecta a todas las fases, desde

el estudio de las necesidades del consumidor hasta el servicio posventa”.?®

Hoteles

La palabra hotel, proviene del latin hospes que significa persona alojada y
de hospitium que significa hospitalidad. Fue utilizado originalmente en Francia y su
uso se generalizdé a otros paises. Se define hotel como “un establecimiento de
caracter publico, destinado a dar una serie de servicios: alojamiento, alimentos y

bebidas, entretenimiento”. Tiene tres objetivos principales:

e Ser una fuente de ingresos
e Ser una fuente de empleo

e Dar servicio a la comunidad

27 cantd Delgado, Humberto. Desarrollo _de una cultura de calidad. México: Mc Graw Hill

Educacioén, 2011.

8 Lépez Rey, Susana. Implantacién de un sistema de calidad: los diferentes sistemas de calidad

existentes en la organizacion . Vigo: Ideaspropias Editorial, 2006.
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Los hoteles se pueden clasificar de acuerdo a las siguientes modalidades:

Tamafio. Pequefios (hasta 50 habitaciones), medianos (hasta 150

habitaciones) y grandes (mas de 150 habitaciones). De acuerdo al

tamafio demandard mayor personal y mayor complejidad en su

estructura organizacional.

Modalidad comercial de trabajo. Pueden ser:

(0]

Comerciales o de ciudad. Estdn ubicados en ciudades, su
estructura arquitectonica es vertical, tienen una gran capacidad
de hospedaje y servicios dirigidos al tipo de huésped, que son
principalmente viajeros de trabajo.

Vacacionales (resort). Comunmente estan ubicados en playas y
montafas, su estructura arquitectonica es variada, la capacidad
de hospedaje va de acuerdo al flujo de turistas de la regién y los
servicios que ofrecen estan dirigidos a éste tipo de huéspedes.
Cercanos a aeropuertos. Como su nombre lo indica se ubican en
las cercanias de los aeropuertos internacionales y estan dirigidos
sobre todo a clientes ejecutivos.

Suites. Ofrecen gran cantidad de servicios, inclusive algunos
incluyen cocinetas, algunos ofrecen areas de trabajo para
clientes ejecutivos.

Residenciales. Este tipo de hoteles estad dirigido a clientes
denominados huéspedes residentes, ya que prefieren vivir en
este tipo de lugares por largas temporadas, en donde encuentran
diversos servicios y atenciones, por lo general son personas de
edad avanzada.

Apart-hoteles. Estos hoteles tienen habitaciones tipo
apartamento y estan dirigidos al hospedaje de familias, disponen
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de una cocina pequefia equipada con  diversos
electrodomeésticos.

o De servicios minimos. Son hoteles de cama y desayuno, de
tamafio pequefo y ofrecen atencién personalizada.

o De tiempo compartido. Este tipo de hoteles ofrece a los clientes
la opcion de contratar una estancia (generalmente de una
semana 0 mAas) por varios afios. Se ubican generalmente en
zonas vacacionales.

o0 Casino. Son hoteles de gran lujo dirigidos a un mercado
especifico: jugadores y personas con gran capacidad econémica
que buscan el lujo, la comodidad, los juegos de azar y el
entretenimiento de clase mundial.

o0 Centros de conferencias. Cuentan con salones de conferencias y
todo el equipamiento necesario, asi como las facilidades para
realizar estos eventos.

0 SPA. Su misién es el acondicionamiento y cuidados fisicos

(masajes, terapias, dietas, etc.) para sus clientes.

Categoria. Con base en la calidad de los servicios que ofrece, los
hoteles se agrupan dependiendo del pais. En el caso de México se
usa el cédigo mas aceptado, que es la clasificacion en un rango de
una a cinco estrellas, con intervalos de media estrella para
incrementar la precision en la evaluacion del hotel. En la Figura 4 se

presenta ésta clasificacion.
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Figura 4. Clasificacion de hoteles

* Solo ofrece lo indispensable

* * Servicios e infraestructura basicos

*** Instalaciones adecuadas, servicio completo
y estandarizado, sin grandes lujos.
**** Instalaciones de lujo y servicio superior
* * * * * Instalaciones y servicios excepcionales

Fuente: Instituto de Competitividad Turistica de la Secretaria de Turismo.

e Forma de agrupacion. Pueden ser hoteles independientes o de

cadenas hoteleras?.

Seguridad

“La seguridad es esencia universal de excelencia, libertad, plenitud, de
ausencia de dafio, peligro y riesgo; es esencia de la naturaleza. La seguridad es
esencia, no es materia; pero la proteccion, la hace objetiva, fisica y tangible a

través de los mecanismos, medios o sistemas.”*°

Es importante sefialar que cuando a un organismo se le llama de seguridad,
existe el riesgo de que genere la expectativa de que garantice a plenitud, todos los

mecanismos de la proteccion, lo cual no es posible. Asimismo, es un error

29 Di Muro, Luis. Manual practico de Recepcion Hotelera. México, D. F.: Editorial Trillas, 1999.

% Alvarez, Alfredo. Hablemos de sequridad. Elementos para la vigilancia y la proteccién. Cartagena

de Indias: Ediciones Pluma de Mompox, 2005.

26



considerar a la seguridad como privada; la seguridad no es posible privatizarla,

seria como privatizar todo lo imprevisible.

Las organizaciones de proteccién pueden ser oficiales o privadas; por esta
razon deben ser consideradas como organismos de proteccion y no de seguridad,
ya que implicaria que deben garantizar la prevision de todo lo imprevisible. Por
ello, se considera conveniente usar el término proteccion y garantizar lo que se
proteja, entonces en el caso de las empresas privadas que ofrezcan este servicio,
deben brindar proteccion a personas y bienes; y ademas garantizar la proteccion.
Cabe aclarar que garantizar la proteccion al cien por ciento no es posible, por ello

surgen las organizaciones aseguradoras, de tal manera que se complementen.

Para que el término de seguridad sea efectivo en lo que se refiere a las
empresas de seguridad privada, donde los usuarios confian sus vidas, bienes y
dinero; la mejor manera de responder a esa confianza que estan depositando en
la empresa es a través de un servicio optimo, por lo que estas empresas deben

tener en cuenta lo siguiente:

e EIl éxito de la seguridad se basa principalmente en la observacion y la
descripcion de manera “fragmentada y cuidadosa”, otra cosa usada
como proteccion no sera efectiva.

e EIl éxito en la vigilancia y la proteccion esta en el buen juicio profesional

y ético.!

Supervision. “La palabra supervision deriva de super, sobre, y de vision, supino

de videre, ver; implica por lo tanto, ver sobre, revisar, vigilar”.*?

* bid., p 27 — 31.
%2 Reyes Ponce, Agustin. Administracién moderna. México: Limusa, 2004.
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Es la observacion del fendmeno desde el exterior, cuya funcién es guiar
permanentemente al trabajador en el desempefio de sus funciones, con el fin de
detectar y corregir para evitar grandes desviaciones al término de las mismas. Es
decir, observar desde una posicibn que permita tener una vision completa de
cualquier situacién. Supervisar que las cosas se hagan bien, el supervisor
competente ensefia con el ejemplo a fin de interesar y convencer afirmando con

esto su autoridad, basada en la calidad profesional.

Control. “Es el proceso de gestion necesario para fijar y hacer cumplir unas
normas”.®* Esto se lleva a cabo a través de un circuito de retroalimentacién para
para descubrir cambios adversos, identificar las causas y tomar medidas para
eliminarlas.

Riesgo. “Riesgo significa risico, rizq, lo que depara la providencia”, “contingencia

o proximidad de un dafo” (Real Academia Espafiola, 2005).

“El riesgo es la posibilidad de que suceda un evento que impactara en los

objetivos”. 34

Aptitud. “Capacidad para operar competentemente en una determinada actividad”

(Real Academia Espafiola, 2005).

Actitud. “Disposicion de animo manifestada de algin modo” (Real Academia
Espafiola, 2005).

% Juran, , J. M. y Gryna, Frank M. Manual de Control de la Calidad. Barcelona: Editorial Revente,
2005.

% Atehortia Hurtado, Federico. Gestién y Auditoria de la Calidad para Organziaciones Publicas.
Colombia: Editorial Universidad de Antioquia, 2005.
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“La actitud es una idea cargada de emocion, que predispone a un tipo de

accion frente a una situacién especifica”. *°

2.2 Modelos de excelencia de calidad

De acuerdo con el autor Joaquin Membrado, “se entiende por Modelo de
Excelencia a un conjunto de criterios agrupados en areas o capitulos, que sirven
como referencia para estructurar un plan que lleve a una empresa u organizacion,

0 a una parte de la misma, hacia la Excelencia en la Gestion™®.

Estos modelos tienen en su estructura los principios de la excelencia y se
han desarrollado como base para el otorgamiento de los premios a la calidad para
reconocer a los mejores y premiar su esfuerzo en el desarrollo de sistemas de

gestion de la calidad.

Entre los méas reconocidos y que seran descritos en este capitulo estan: el
EFQM Excellence Modelo creado por la European Foundation for Quality
Management que contiene los criterios de evaluacion del Premio Europeo a la
Calidad; el Modelo Malcolm Baldrige Criteria for Performance Excellence, para
evaluar a las organizaciones que aspiran al Malcolm Baldrige National Quality
Award de Estados Unidos; el Modelo Deming para otorgar el Deming Prize; el
Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion y el Premio Nacional de

Calidad en México.

% Rivera Camino, Jaime, Arellano Cueva, Rolando y Molero, Victor Manuel. Estrategias y Tacticas
aplicadas al Marketing. Madrid: ESIC Editorial, 2000.

Martinez, Joaquin Membrado. Innovaciéon y mejora continua segun el modelo EFOM de
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excelencia. Madrid: Diaz Santos, 2002.
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2.2.1 Deming Prize

En los afios 50, con un Japdén en ruinas por la guerra, la Unidén Japonesa de
Cientificos e Ingenieros invité al profesor Deming a realizar conferencias y platicas
sobre las investigaciones que habia realizado en control estadistico de los
procesos y el concepto de calidad total, con el propésito de colaborar en la

reconstruccion del pais.
La visita de Deming cre6é un cambio significativo en los directivos de las

empresas en el pais, presentando a la calidad como una reaccion en cadena,

Figura 5.

Figura 5. Reaccién en cadena sobre la calidad

Hay masy
mas trabajo

mercado

Mejora la

Se conquista el
mercado con
mejor calidad y el
precio mas bajo

Hay menos reprocesos,
menos errores, menos
retrasos; se utiliza mejor el
tiempo y los materiales

Fuente: Elaboracién propia con informacion de W. Edwards Deming. Calidad, productividad
y competitividad, p. 3.
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Como parte de sus investigaciones, Deming establecio 14 puntos para la Gestion
de la Gerencia, que pueden aplicarse en cualquier parte y que a continuacion se

seflalan:

1. Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y el servicio. El
objetivo es ser competitivos, permanecer en el negocio y proporcionar
puestos de trabajo. Estos aspectos se sustentan en la innovacién,
asignando recursos para la planificacion a largo plazo; en la asignacion de
recursos para la investigacion y la educacion, y en mejorar constantemente
el disefio del producto o servicio. Deming sefiala que el consumidor es la

pieza mas importante de la linea de produccion.

2. Adoptar la nueva filosofia. Los directivos deben estar conscientes del reto,
deben aprender sus responsabilidades, y hacerse cargo del liderazgo.
Revisar los obstaculos a la competitividad, reducir los errores, despilfarros,
personas que no saben cudl es su trabajo, métodos anticuados de
formacion para el trabajo, directivos que no se comprometen, entre otros

aspectos.

3. Dejar de depender de la inspeccidén para lograr la calidad. Eliminar la
necesidad de la inspeccion en masa, incorporando la calidad dentro del
producto, la inspecciodn es tardia, ineficaz y costosa. La calidad no se hace
con la inspeccion sino mejorando el proceso de produccion. Para ello se
puede realizar una inspeccion sobre muestras pequefias para obtener las

mediciones y estadisticas que se requieren.

4. Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio. En vez
de ello, minimizar el costo de la operacion. Tender hacia un solo proveedor
para cualquier articulo, con una relacibn a largo plazo de lealtad y

confianza. Es importante considerar no solamente el precio, sino otros
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aspectos que pueden representar costos mayores, por lo que es necesario

considerar el largo plazo.

Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccién y servicio, para
mejorar la calidad y la productividad, y asi reducir los costos continuamente.
La calidad comienza desde la idea y debe reflejarse en la fase de disefio,
planes, especificaciones, ensayos, ya que una vez puestos en marcha, sera
tarde. El proposito sera entregarle al cliente la calidad deseada, ello implica
la mejora de los procesos, a traveés de una mejor asignacion del esfuerzo
humano, que considera la seleccion del personal, su ubicacién, su
capacitacién, de tal manera que puedan desarrollarse y avanzar en su

trabajo.

Implantar la formacién. EI mayor derroche de la gerencia es la incapacidad
de utilizar las habilidades de las personas, es necesario capacitarlas
considerando sus destrezas y forma de aprender, la formacién debe
ensefar las necesidades del cliente. La direccion requiere formacion para
conocer todo lo relacionado con la empresa y poder intervenir de manera

oportuna.

Adoptar e implantar el liderazgo. La direccion debe ejercer liderazgo y no
la supervision, de esta manera facilitara el trabajo del personal, para que
éste haga su trabajo con calidad y se sienta satisfecho por ello. Los lideres
que se desempeiian como supervisores, deben conocer el trabajo que

supervisan.

Desechar el miedo. El miedo afecta el desempeiio de las personas y puede
presentarse como resistencia a los cambios, se tiene miedo a aprender
nuevos conocimientos y a perder el trabajo, por ello los directivos deben

evitar la gestion basada en el miedo.
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9. Derribar las barreras entre las areas de staff. Mejorar la interaccion entre el
personal de investigacion, disefio, compra de materiales, ventas y
recepcion de materiales, propiciando que conozcan los problemas
detectados con los diversos materiales y especificaciones de produccion.
Asimismo, deben conocer a su cliente, quien es la persona que va a
fabricar el producto con el material que le entreguen, esto permitird mejorar

la calidad en todo el proceso.

10.Eliminar las consignas, exhortaciones y metas para la mano de obra. Si se
usan este tipo de mensajes dirigidos al personal, cuando no existen las
condiciones para ello, es necesario comprender que posiblemente habra
cosas que no dependan del trabajador sino del sistema, que generan
frustracion, resentimiento y se considera que existe una gran incomprension

y falta de involucramiento.

11.Eliminar las cuotas numeéricas para el personal. A estas cuotas se les
conoce también como estandares de trabajo, este tipo de elementos evita la

mejora de la calidad y la productividad.

12.Eliminar barreras que privan a la gente de su derecho a estar orgullosa de
su trabajo. Estas barreras son la calificacion anual de su actuacion, tanto
del personal directivo como del operativo, esta situacion impide que las
personas se sientan orgullosas de su trabajo. Cuando las personas sienten

gue es importante su trabajo colaboraran en la mejora del sistema.
13.Estimular la educacion y la automejora de todo el mundo. No solamente se

requieren personas con buena actitud, se requiere que mejoren Su

educacién. Los avances en competitividad se encuentran en el
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conocimiento. Las personas se sienten motivadas teniendo la oportunidad

de aportar algo en su trabajo.

14.Actuar para lograr la transformacién. Trabajar permanentemente en los 14
puntos, adoptando esta filosofia y comunicandola a todos para que estén

involucrados, sea entendida y aplicada por todos®’.

Deming menciona que para implementar esta filosofia, se requiere
comenzar a estructurar a la organizacién de tal forma que guie la mejora continua
de la calidad. El ciclo de Deming mostrado en la Figura 6, es un procedimiento que

ayuda a aplicar la mejora en cualquier etapa dentro de un proceso.

Figura 6. Ciclo de Deming

1%
Actuar Planear

5
Verificar

Elaboracion propia. Fuente: W. Edwards Deming. Calidad, Productividad y competitividad, p. 3.

%" Deming, W. Edwards. Calidad, productividad y Comeptitividad. La salida de la crisis.
Madrid: Diaz de Santos, 2006.
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El paso 4, conducird a mejorar cualquier etapa y a satisfacer mejor al cliente

de dicha etapa.

Con base en esta filosofia, la Union Japonesa de Cientificos e Ingenieros
(JUSE) cred en 1951 el Premio Deming. El premio se otorga a las organizaciones
qgue contribuyen de manera significativa al desarrollo de la direccion y el control de

calidad en Japon.

El Premio Deming se otorga a organizaciones que han cubierto los
siguientes aspectos a través de la Gestidon de la Calidad Total (Total Quality

Management, TQM por sus siglas en inglés):

e Los objetivos y estrategias del negocio estan orientados al cliente y
se establecen de acuerdo a la filosofia de la administracion, tipo de
industria, tamafno del negocio y su entorno.

e EI TQM se ha implementado adecuadamente para lograr los
objetivos y estrategias de la empresa.

e Los objetivos y estrategias del negocio se han logrado como

resultado de la implementacién del TQM.

Es importante mencionar que de acuerdo al Premio Deming, TQM es “un
conjunto de actividades sistematicas llevadas a cabo en toda la organizacion para
lograr sus objetivos efectiva y eficientemente, asi como para proveer productos y
servicios con un nivel de calidad que satisfaga a los clientes, a un tiempo y precio

adecuados”.

Los requisitos del premio no exigen que se siga un modelo definido por el
Comité del Premio Deming, lo que se espera es que los participantes entiendan su
situacion actual, definan sus objetivos, cambien a la organizacion y logren un

proceso de mejora. El Comité evalla si los temas presentados son adecuados a
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la situacion de la organizacion y si todas sus actividades estan conforme a las

circunstancias que vive la empresa.

El Premio tiene las siguientes categorias: individuos, corporaciones
(compaiiias, divisiones y pequeiias empresas) y fabricas. Se debe elaborar una
Memoria Corporativa que contemple a todas las unidades de negocio o
departamentos y éstas deben elaborar a su vez una Memoria. A estas memorias
se les denomina Descripcion de la Gestion de la Calidad Total (DTQM) y se
elaboran en un formato libre que debe contener los elementos descritos en la
Tabla 2.

Tabla 2. Elementos que se evalUan para otorgar el Premio Deming

1. Descripcion de la organizacion. Descripcion de los productos y servicios de la empresa, sus
caracteristicas; las actividades del negocio, tamafio de la empresa y posicion en el mercado, estructura
de la empresa, puestos y nimero de empleado en cada unidad de negocios o departamento.

Politicas de direccion y su Contar con politicas de calidad y orientadas al cliente, que estas sean claras y

despliegue con respecto a la | estén lideradas por los directivos, con métodos para su establecimiento.

Gestion de la Calidad. Asimismo que las politicas estén relacionadas con los planes, y sean
comunicadas para su despliegue, comprension y ejecucion.

Organizacion y gestion. Se determina si las responsabilidades y lineas de autoridad estan claramente

definidos y como se promueve la cooperacion entre areas, cual es el negocio
principal, principales comités y caracteristicas de la gestion organizacional,
entre otros.

2. Flujo de Informacion y su utilizacion. Analiza la forma en que se capta y transmite la informacion, tanto
interna como externamente, a través de todas las instancias de la organizacion. Se evalla que sistemas
utilizan y como funcionan.

Estandares. Se examinan los procedimientos para el establecimiento, revision y
eliminacion de estandares, la forma en que se controlan y sistematizan, su
utilizacioén, desarrollo, manejo y utilizacion para la mejora tecnologica.

Desarrollo y utilizacion del Planes de formacién y entrenamiento y que resultados se han obtenido;
recurso humano. grado en el que el concepto de control de calidad y las técnicas estadisticas
se han comprendido y se aplican, asi como el desarrollo y papel que
desempefian los circulos de calidad.

3. Actividades de aseguramiento de calidad. Se analiza el sistema de direccién para garantizar la calidad,
asi como todas las actividades clave para asegurar la calidad y confiabilidad de los productos y servicios.

4. Gestion y Control. Cémo se realizan las revisiones periddicas de los procedimientos de mantenimiento y
mejora de la calidad; forma en que estan definidas la autoridad y responsabilidad en la materia, y el uso
de gréficas y estadistica.

5. Actividades de mejora. Forma en que son elegidos y analizados las situaciones criticas y cudl es el uso
que se le da a los resultados; métodos empleados y uso de herramientas estadisticas.
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6. Resultados. Determinacion de los resultados obtenidos en la calidad de productos y servicios, derivados
de la implantacion del TQM, si se estan produciendo y vendiendo bienes o servicios de alta calidad; si se
ha dado mejora en los productos y servicios tomando en cuenta la calidad, el costo y cantidad y si la
empresa ha mejorado.

7. Planes para el futuro. Se determina si las fortalezas y debilidades en la situacién actual estan
identificados y de qué forma se planifica para mejorar la calidad

Fuente: Membrado, Joaquin. Innovacién y mejora continua segun el Modelo EFQM de Excelencia.

El Premio Deming esta basado en la implementacion de la Gestion de la
Calidad Total (TQM) en toda la organizacién, es importante sefalar que esto
significa no solo implementar un sistema que busque la calidad total en la
empresa, representa un cambio en la cultura de la organizacion, lo cual quiere
decir que la calidad sera la guia del comportamiento de cada uno de los miembros
de la empresa, empezando con la alta direccion, seguido por los socios
estratégicos y los empleados, es por ello que el punto de partida sera el liderazgo
qgue ejerza el cuerpo directivo de la empresa que esté orientado a la gestién de la
calidad total con una vision clara hacia el futuro y con los elementos necesarios
para medir los resultados que se deriven de la implementacién del TQM, para
detectar las debilidades y fortalezas de la organizacién y estar en permanente

mejora.

El enfoque de la organizacion primordialmente serd satisfacer las
necesidades de los clientes, estableciendo politicas y estrategias muy claras que
se ejecuten a través de su estructura organizacional, la administracion y desarrollo
de personal y la mejora de los procesos, todos ellos alineados a los objetivos
estratégicos de la empresa. Asimismo, se mejora la operacion diaria ya que se

utilizan métodos de control estadistico, estandares y el aprendizaje.

La implementacion del TQM producird como beneficio el mejoramiento de la
empresa en todos los aspectos, que reduzca sus costos, logre la satisfaccion de
sus clientes ofreciéndoles productos y servicios de alta calidad, que redundara en

un incremento en las ventas, asi como en la satisfaccion de los socios estratégicos
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ya que se obtendra mayor rentabilidad, mejores condiciones en su relacion y los
empleados se sentiran mas seguros en su trabajo y mas motivados porque logran
desarrollarse dentro de una empresa que busca siempre la mejora continua y la

satisfaccion de sus grupos de interés.

2.2.2 Modelo de Excelencia Malcolm Baldrige Estados
Unidos

El Premio Malcolm Baldrige fue propuesto por varios lideres norteamericanos que
consideraron que las compafias del pais necesitaban orientarse hacia la calidad
para mejorar su competitividad ya que se habia observado que estaban en declive
y era necesario reactivarlas. El Premio fue creado en 1987 por el Congreso de los
Estados Unidos y se le dio el nombre de Malcolm Baldrige, en honor del Secretario
de Comercio por su contribucion al “promover la gestidn de la calidad como pieza

fundamental para lograr la prosperidad y sustentabilidad de los Estados Unidos”.*®

El modelo se basa en los criterios establecidos en el Malcolm Baldrige
Nactional Quality Award (MBNQA). El esquema bajo el cual se evalian a las

organizaciones que aspiran al premio se muestra en la Figura 7.

% The National Institute of Standards and Technology (NIST). Baldrige Performance Excellence

Progam. 2 de 12 de 2012. 04 de 10 de 2014 <http://www.nist.gov/baldrige/about/index.cfm>.
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Figura 7. Criterios para evaluar el desempefio de Excelencia Malcolm Baldrige

Perfil de la Organizacién —
ntorno, Relaciones y Situacion Estratégica

/ P \ \
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Liderazgo I w Resultados

3

6
Enfoque a las /
Operaciones
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Medicién, Andlisis y Administracién del Conocimiento

Fuente: The National Institute of Standards and Technology. Baldrige Performance Excellence

Progam

Los siete criterios son aspectos clave que tienen relacion con la forma en
que se administra y desempefa la empresa. En el periodo de 2013 a 2014 se

renovo el enfoque de estos criterios considerando los siguientes elementos:

e La gestion de la innovacion

e Riesgo inteligente

e Prioridades estratégicas

e Medios de comunicacion sociales
e Efectividad operativa

e Sistemas de trabajo

e Competencias bésicas. *°

En la Tabla 3 se detallan los criterios de evaluacion del Modelo.

¥ The National Institute of Standards and Technology (NIST). Baldrige Performance Excellence

Progam. 2 de 12 de 2012. 04 de 10 de 2014 <http://www.nist.gov/baldrige/about/index.cfm>.
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Tabla 3. Criterios de evaluacion del Premio Malcolm Baldrige

1. Liderazgo Forma en que los lideres guian y le dan sustento a la 1.1. Liderazgo

organizacion; como se desarrollan a los futuros lideres.
Forma de gobierno de la empresa, responsabilidades 1.2. Gobierno
éticas, legales y con la comunidad. Responsabilidad social
2. Planeacion Como se realiza la planeacion y la ejecucion de la 2.1. Desarrollo de la
Estratégica estrategia dentro de la organizacién, como se evallGan los Estrategia
resultados y se efectiian los cambios en la planeacion,
de qué forma se logra la permanencia sustentable de la | 2.2. Despliegue  de la
empresa a largo plazo y como se incluye en la estrategia.
planeacion.

3. Enfoque en el | Se evalta la forma en que la empresa determina los | 3.1. Conocimiento del

cliente requerimientos del cliente, sus expectativas y las cliente.
tendencias de los clientes y del mercado. Cébmo se | 3.2. Relaciones con el
establecen las relaciones con el cliente y como se cliente y su
obtiene un conocimiento profundo de su comportamiento satisfaccion.
para lograr su lealtad.

4. Medicién, Se evalla la forma en que la empresa adquiere, analiza, | 4.1. Medicién, Andlisis y
analisis y | procesa, mantiene, interpreta y mejora su informacion, revisién del desempefio
administracion | asi como se realiza la administracion del conocimiento, organizativo
del que le dan ventajas competitivas e incrementan la 22 Inf —
conocimiento productividad. <. Informacion y

administracion del
conocimiento

5. Enfoque en la | Se examina la forma en que la empresa establece los | 5.1. Sistemas de trabajo
fuerza de | sistemas de trabajo para el aprendizaje y motivacién de
Trabajo los empleados, a fin de que éstos apliquen todo su _

potencial en el cumplimiento de los objetivos | 9-2. Aprendizaje de los

estratégicos. Asimismo, se evalta la forma en que la empleaQips y

organizacién procura un clima laboral de apoyo vy motivacion

respeto, que lleven a los empleados a la excelencia en | 5.3. Bienestar  de  los

su desempefio. Y a su desarrollo dentro de la empresa. empleados y Su
satisfaccion

6. Enfoque a las | Forma en que la empresa realiza los procesos clave del | 6.1. Procesos de creacion
operaciones negocio, a fin de crear valor a los clientes y a los grupos de valor

de interés. Los elementos del sistema de trabajo son: un
disefio eficaz, la prevencion, interrelacion con los 6.2. Proc_e_sos_,de apoyo 'y
clientes, proveedores, socios Yy colaboradores, la planificacion operativa
aportacion de valor a los grupos de interés, el
desempefio operativo y financiero, el ciclo del proceso, la
evaluacion la mejora continua y el aprendizaje de la
organizacion.
7. Resultados Se evallan los resultados de la empresa en todas sus | 7.1. Resultados del
areas clave, asi como el desempefio de la organizacion producto o servicio
con respecto a su competencia. 7.2. Resultados orientados
a los clientes
7.3. Resultados financieros
y de mercado
7.4. Resultados de los
recursos humanos
7.5. Resultados de la
eficacia organizativa
7.6. Resultados del
liderazgo y de la

responsabilidad social.

Fuente: Camisén, César, et al. Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques modelos y sistemas, p.

706 - 709.
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Estos criterios se definieron con base a valores y conceptos medulares que

deben ser parte de la cultura de la organizacion y que se describen a continuacion:

Liderazgo visionario. La organizacion esta enfocada al cliente, sus actos,
valores y expectativas tienen el proposito de satisfacer a los grupos de interés. Las
estrategias, sistemas y métodos buscan la excelencia, la innovacién, el
conocimiento y el desarrollo de capacidades para la sustentabilidad de la
organizacion. Se motiva al personal, de esta manera contribuyen, aprenden,
innovan y son creativos. La alta direccion se asegura de que los grupos de interés

tengan un comportamiento ético.

Execlencia orientada al cliente. La organizacion debe conocer los gustos,
preferencias y necesidades actuales y futuras del cliente, cultivar la relacién con
éste para lograr su fidelidad y confianza, ofrecer productos que se diferencien de
los de la competencia y que reflejen la mejora e innovacion que impulsa la

empresa.

Aprendizaje. Se debe promover el aprendizaje tanto de la organizacion
como del personal, buscando siempre la mejora continua. El aprendizaje debe
formar parte del trabajo diario, su fuente proviene de ideas de los empleados, de la
investigacion y desarrollo, de los clientes y del benchmarking. Este aprendizaje

traerd como beneficios la mejora en todos los sentidos.

Valorar a los empleados. Aportar valor a los empleados, la empresa debe
estar comprometida con el éxito de los empleados, otorgando reconocimientos
gue vayan mas alla de lo tradicional, que exista desarrollo dentro de la empresa.
Asimismo, que comparta el conocimiento con los empleados, esto redundara en
que servirAn mejor a los clientes y estardn alineados con los objetivos

estratégicos.
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Agilidad. Tener ciclos cortos para generar nuevos productos 0 mejoras en
estos. Organizacion y procesos simplificados y agilidad para cambiar de un

proceso a un nuevo proceso.

Enfoque a futuro. Establecer compromisos a largo plazo, anticipar las
expectativas de los clientes, la creaciéon de nuevos negocios y socios, desarrollo
de empleados, globalizaciéon, desarrollo tecnolégico, evolucion de negocios

digitales, asi como cambios en el consumo, en las regulaciones y en la sociedad.

Gestion de la innovacién. Mejora de los productos, servicios y procesos, la
innovacion debe ser parte de la cultura de la empresa y se sustenta en el

conocimiento de la organizacion y de los individuos.

Gestion por hechos. Se debe medir el desempefio y realizar su andlisis, el
desempefo de clientes, productos y servicios, comparar el desempefio operativo,
de mercado, competitivo, de proveedores, empleados, financiero y directivos,

determinando las tendencias para plantear mejoras e integrarlas al plan.

Red social. Cumplir con la ley, observar un comportamiento ético, prevenir
problemas, promover el uso racional de los recursos y apoyar los proyectos

importantes que tenga la sociedad.
Resultados y creacién de valor. Aportar valor a los grupos de interés de tal

manera que se gane su lealtad, contribuya al crecimiento de la economia y

beneficie a la sociedad.
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Consistencia. Que los planes, procesos, mediciones y acciones sean

consistentes y estén interrelacionados para que generen valor.

El Modelo de Excelencia Malcolm Baldrige busca con sus criterios y valores
establecer la forma en que la organizacion debe operar para alcanzar la
excelencia, de tal forma que logre la sinergia con cada uno de sus integrantes, asi

COMO con Sus socios estratégicos para obtener los resultados esperados.

El liderazgo visionario es el motor de esta cultura que tiene como base el
aprendizaje, la innovacion y la medicién del desempefio para lograr la mejora y la
aportacion de valor a sus grupos de interés. Asimismo involucra la responsabilidad
social y el comportamiento ético, la empresa colabora con la sociedad, respeta la

ley y usa responsablemente los recursos.

Ademas, establece un enfoque hacia el futuro, sustentado en el talento de
las personas, la creatividad y el conocimiento tanto individual como de la
organizacion para conocer de antemano las expectativas de los clientes, los
negocios potenciales, las necesidades futuras de fuerzas de trabajo, la tecnologia,
asi como los medios y dispositivos que permitiran un contacto mas personalizado

y dindmico con los clientes y la sociedad.

Estos elementos fortaleceran el cirulo virtuoso de la calidad, ya que como
se menciond anteriormente, el propdsito es que forme parte de la cultura de la
organizacion, lo cual redundara en que la organizacion aporte valor, aprenda,
comparta conocimiento, innove, sea creativa, incremente su productividad y logre
el desarrollo y beneficios de sus grupos de interés y de la sociedad y con ello

contribuya al desarrollo econémico del pais.

9 Camisén, César, Sonia Cruz y Tomas Gonzalez. Gestién de la calidad: Conceptos, enfoques,

modelos v sistemas. Madrid: Pearson Educaién , 2006.
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2.2.3 Modelo de Excelencia Europeo (EFQM)

La Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (European Foundation for
Quality Management, EFQM por sus siglas en inglés), se fund6 en 1989, contando
con la participacion de 67 presidentes de compafias europeas. La Fundacion
integr6 a un grupo de expertos de la industria y la academia para que
desarrollaran el Modelo de Excelencia que pudiera ser aplicado a cualquier
organizacion, de cualquier tamafio y sector. Este Modelo tiene como base el

Premio Deming de Japdn y el Malcolm Baldrige Award.

La Fundacion sefiala que las “Organizaciones excelentes alcanzan y
mantienen niveles excepcionales de rendimiento que reinen o exceden las
expectativas de todos los grupos de interés"**. El Modelo EFQM tiene como base
conceptos fundamentales de excelencia (Figura 8) con los que se puede alcanzar

una cultura de excelencia en la empresa y establecer un lenguaje comun.

Figura 8. Conceptos fundamentales del Modelo EFQM

Afiadir valor a los clientes

Mantener resultados sobresalientes ®
® Crear un futuro sustentable

Alcanzar el éxito a través del @
talento de las personas

® Desarrollar capacidades
organizacionales

Administrar con agilidad @

Aprovechar la creatividad y la innovacién

Liderazgo con visién, inspiracién e integridad ®

Fuente: European Foundation for Quality Management.

“L European Foundation for Quality Management . EFQM. sf. 07 de 10 de 2014

<http://www.efgm.org>.
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Con los criterios del Modelo EFQM (Figura 9) es posible entender las
relaciones causa-efecto entre las acciones que la empresa realiza (agentes
habilitadores) y los resultados que obtiene. Para alcanzar un éxito que perdure en
el tiempo, la empresa debe tener un liderazgo fuerte y una estrategia clara,
desarrollar y mejorar a sus empleados, socios y procesos a fin de agregarle valor

a los productos y servicios que ofrece.

Figura 9. Modelo de Excelencia EFQM

—
Innovacién y aprendizaje

Fuente: EFQM. An Overview of the EFQM Excelelence Model.

Los cinco criterios que estan ubicados a la izquierda de la Figura 9, son los
agentes habilitadores, estas son las cosas que la empresa debe hacer para
ejecutar su estrategia. Los cuatro criterios ubicados a la derecha muestran los
resultados que la empresa debe lograr y que estan alineados con sus objetivos
estratégicos. El detalle de los criterios del Modelo se indica en la Tabla 4.



Tabla 4. Criterios y subcriterios del Modelo EFQM.

1. Liderazgo. Las organizaciones excelentes tienen lideres que moldean el futuro y hacen que las cosas
pasen, actian como modelos a seguir por sus valores y ética e inspiran confianza en todo momento. Son
flexibles, habilitan a la organizacién para anticiparse y actuar oportunamente a fin de asegurar el éxito
permanente de la empresa.

la Los lideres deben desarrollar la mision, vision, los valores y los principios éticos. Deben actuar como

modelo a seguir que muestre una cultura de excelencia.

1b Los lideres deben involucrase personalmente para garantizar el desarrollo, la implantacion y la

mejora continua del sistema de gestion de la organizacion.

1c Los lideres deben interactuar con los clientes, socios y representantes de la sociedad.

1d Los lideres deben reforzar la cultura de excelencia entre las personas de la organizacion.

le Los lideres deben definir e impulsar el cambio organizacional.

2. Estrategia. Las organizaciones excelentes implementan su mision y vision a través del desarrollo y
despliegue de la estrategia enfocada a los grupos de interés. Las politicas, planes, objetivos y procesos
se desarrollan y despliegan para realizar la estrategia.

2a Basar la estrategia en las necesidades y expectativas actuales y futuras de los grupos de interés.

2b Basar la estrategia en la informacion de los indicadores de rendimiento, la investigacion, el

aprendizaje y las actividades externas.

2c Comunicar y desplegar la estrategia a través de un esquema de procesos clave.

3. Personas. Las organizaciones excelentes valoran a las personas y crean una cultura que permite el
beneficio mutuo tanto de los objetivos organizacionales como individuales. Desarrollan las capacidades
de su gente y promueven la equidad e igualdad. Se preocupan por comunicar, recompensar y reconocer
a las personas de tal manera que estén motivadas, se comprometen y les permiten utilizar sus
habilidades y conocimientos para el benéfico de la organizacion.

3a Planificacion, gestion y mejora del personal

3b Identificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y capacidad de las personas que forman

parte de la organizacion.

3c La implicacion y el asumir responsabilidades por parte del personal.

3d Existencia de dialogo entre las personas y la organizacién.

3e Recompensa, reconocimiento y atencion al personal.

4. Alianzas y recursos. Las organizaciones excelentes planean y gestionan alianzas externas, proveedores,
asi como sus recursos internos, para dar soporte a las politicas y estrategia, asi como una efectiva
operacién de sus procesos.

4a Gestionar alianzas externas.

4b Gestionar los recursos econémicos y financieros.

4c Gestionar los edificios, equipos y materiales.

4d Gestionar la tecnologia.

4e Gestionar la informacién y el conocimiento.

5. Procesos, productos y servicios. Las organizaciones excelentes disefian, gestionan y mejoran los
procesos para generar mayor valor a sus clientes y grupos de interés.

5a Disefiar y gestionar sistematicamente los procesos.

5b Introducir las mejoras que se requieran en los procesos a traves de la innovacidn para satisfacer las

necesidades de los grupos de interés, generando cada vez mayor valor.

5¢c Disefiar y desarrollar los productos y servicios basandose en las necesidades y expectativas de los

clientes.

5d Producir, distribuir y prestar un servicio de atencion de los productos y servicios.

5e Gestionar y mejorar las relaciones con los clientes.

6. Resultados en los clientes. Las organizaciones excelentes logran y mantienen resultados sobresalientes
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que cumplen o exceden las necesidades de sus clientes. Para ello se debe medir la satisfaccion de los
clientes y de los otros grupos de interés.

6a Medidas de percepcion.

6b Indicadores de rendimiento.

7. Resultados en las personas. Los organismos excelentes alcanzan y mantienen resultados sobresalientes
gue cumplen o exceden las necesidades y expectativas de su personal.

7a Medidas de percepcion.

7b Indicadores de rendimiento.

8. Resultados en la sociedad. Los organismos excelentes alcanzan y mantienen resultados sobresalientes
que cumplen o exceden las necesidades y expectativas de los grupos de interés que estan dentro de la
sociedad. Miden cual es la percepcion que tiene la sociedad con respecto a la organizacion y cual es el
impacto que esta causando en ella.

8a Medidas de percepcion.

8b Indicadores de rendimiento.

9. Resultados del negocio. Las organizaciones excelentes logran y mantienen resultados sobresalientes
gue cumplen y exceden las necesidades y expectativas de sus accionistas.

9a Resultados clave del rendimiento de la organizacion.

9b Indicadores clave del rendimiento de la organizacion.

Fuente: Camison, César, et al. Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas, p.
717 — 724.

El Modelo EFQM cambia la vision que se tiene respecto a que lo mas
importante en el negocio es obtener ganancias y dividendos para sus socios, ya
que este criterio demanda que el negocio sea altamente rentable, lo cual puede

tener efectos negativos en la sustentabilidad de la empresa a largo plazo.

Para asegurar un crecimiento y desarrollo sustentable y mantener a sus
clientes satisfechos, se deben obtener productos y servicios que les aporten valor
y ofrecer un servicio excelente para crear una reputacion y lealtad con sus
clientes. Esto se logra con las personas que trabajan en la empresa, ¢ quién mas
puede lograrlo, si no es a través de ellos?, “Una organizacion solo es tan buena si

lo es su gente™?.

Para atraer y retener a personas talentosas la empresa debe mostrar no

solamente al interior de la organizacion, sino ante la sociedad, que tiene valores,

2 European Foundation for Quality Management. EFQM. sf. 07 de 10 de 2014

<http://www.efgm.org>.
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ética, que contribuye con el desarrollo de sus empleados, grupos de interés y con
la sociedad. La organizacion debe demostrar que adopta altos estandares de
comportamiento ético en todas sus acciones, debe tener transparencia, comunicar

y reportar sus resultados a los grupos de interés para crear credibilidad.

Por ello es necesario que la gestion de la calidad empiece con la formacion
del personal para que adopte esta cultura, guiada con el liderazgo de la alta
direccion que esté comprometida con la calidad y la satisfacciéon del cliente y de
los grupos de interés; ademas que genere retroalimentacién sobre los resultados
obtenidos fortaleciendo el aprendizaje, la innovacion y la mejora continua. El
Modelo es una guia a seguir para que una organizacion de cualquier tipo pueda
implementar la gestion de la calidad y obtener los beneficios que ello conlleva, ya
que como se ha detallado anteriormente, no son solamente beneficios para la

empresa, sino para los grupos de interés y para la sociedad.

2.2.4 Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion

La Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad (FUNDIBQ) creo el
Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestién en 1999, que es la base para

evaluar el Premio Iberoamericano de Excelencia en la Gestion.

La FUNDIBQ es una organizacion que involucra a mas de una nacion,
apoyada y constituida por varias empresas. Pueden participar para obtener el
premio, organizaciones publicas y privadas. El Modelo que es similar al Modelo
EFQM, contempla 9 criterios que se dividen en dos tipos: Procesos Facilitadores y

Resultados. En la Figura 10 se presenta el Modelo.
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Figura 10. Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion.

S
2 6.Resultados
Estrategia de clientes
) 9.
3 Desarrollo 7. Resultados Resultados
de las del desarrollo globales
_ personas e las personas
P
4, Recursos 8. Resultados
y Asociados sociedad

Elaboracion propia. Fuente: FUNDIBQ. Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion

V.2013

Los conceptos fundamentales del Modelo Iberoamericano de Excelencia se
describen en la Figura 11.
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Figura 11. Conceptos fundamentales del Modelo Iberoamericano de Excelencia

'I:ograr Resultados Equilibrados " Alcanzar el éxito mediante
las personas

La excelencia depende del equilibrio y la satisfaccién El potencial de las personas en la organizacién surge
de las necesidades de todos los grupos de interés porque existen valores compartidos y una cultura de
relevantes para la organizacién cor y 1 de responsabilidades que

fomentan el involucramiento de todos.

El cliente determina la calidad del producto y del

servicio. El mejor camino de optimizar la fidelidad y Las organizaciones alcanzan su maximo rendimiento
retencién del cliente, asi como el incremento de la d i

t y parten su
cuota de mercado es orientdndose hacia las

- dentro d; una cultura de aprendizaje, innovacion y
v dades de los cli actuales y potenciales. mejora continuos.

0 ='D:esarr£ar Alianzas

El comportamiento de los lideres de wuna

La organizacion trabaja de un modo mas efectivo
organizacién genera claridad y unidad en los cuando establece con sus socios relaciones
objetivos, asi como un entorno que permite a la mutuamente beneficiosas basadas en la confianza, en
organizacién y las personas que la integran alcanzar compartir el conocimiento y en la integracién.
la excelencia. 4 4

Gestionar por procesos Asumir la responsabilidad de
un futuro sostenible
Las organizaciones actian de manera mas efectiva
cuando sus actividades se comprenden y gestionan de | El mejor modo de servir a los intereses a largo plazo de
manera sistemati y las decisi y las mejoras la organizacién y las personas que la integran es

planificadas se adoptan a partir de informacion fiable | adoptar un enfoque ético, superando las expectativas y

que incluye las percepciones de todos sus grupos de la normativa de la sociedad en su conjunto..
interés.

J Y
Elaboracion propia. Fuente: FUNDIBQ. Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion
V.2013

Similar al Modelo EFQM, el Modelo Iberoamericano de Excelencia cuenta
con nueve criterios, los cuales se dividen en 5 procesos facilitadores y cuatro
criterios de resultados, mismos que se detallan en la Tabla 5.

Tabla 5. Criterios de evaluacién del Modelo Iberoamericano de Excelencia

Liderazgo y estilo de gestion. Analiza como se desarrollan y se ponen en practica la cultura y los valores
que se requieren para el éxito, a través de comportamientos adecuados y acciones de los lideres. Analiza
cémo se desarrolla y se pone en practica la estructura de la organizacion y de los procesos.

la Los lideres demuestran y comunican su compromiso con la cultura de excelencia.

1b Los lideres establecen, revisan y mejoran los sistemas de gestion y los resultados de la organizacion.

1c Los lideres fomentan la cultura de la calidad y excelencia entre las personas de la organizacion.

1d Los lideres conocen las necesidades y expectativas de los grupos de interés y establecen relaciones
de asociacion para generar ideas e innovacion.

2.

Estrategia. Analiza como la organizacion desarrolla su mision y su vision y las pone en practica a través

de una estrategia orientada a los distintos grupos de interés. Analiza como a se despliega y comunica la
estrategia a todos los niveles de la organizacion

| La estrategia se basa en las necesidades presentes y futuras y en las expectativas de los grupos de

2a
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interés involucrados. Definir prioridades y asignar recursos para la investigacion, innovacion y mejora.

2b La estrategia se basa en informacion obtenida de la medicién de los resultados y por actividades
relacionadas con la innovacion y la creatividad. Utilizar resultados comparandolos con evaluaciones,
competidores y organizaciones de clase mundial.

2c La estrategia se desarrolla, evalla, revisa y mejora, tomando en consideracion la informacion, los
indicadores y las condiciones clave de la organizacién. Lograr el compromiso de los grupos de interés,
identificar y analizar el entorno econémico, tecnolégico, politico, social y financiero. Establecer un plan
de negocio basado en la estrategia.

2d Cémo se comunica y despliega eficazmente la estrategia a toda la organizacion. Evaluar el
conocimiento que los empleados tienen de la estrategia y como esto aporta al logro del objetivo.

3. Desarrollo de las personas. Analiza cémo la organizacion gestiona, desarrolla, conduce y hace que surja
el potencial de las personas, de forma individual, en equipo o de la organizacion en su conjunto, con el fin
de contribuir a su eficaz y eficiente desempefio, asi como para motivarlas e incrementar su compromiso
con la organizacion

3a La gestion de las personas como apoyo de la estrategia de la organizacion. Involucrar a los empleados
en el desarrollo de las estrategias en los planes de persona, asegurar la equidad en las condiciones de
empleo, utilizar métodos y estrategias innovadoras para organizar el trabajo para mejorar sus
condiciones.

3b Desarrollo de la capacidad, conocimientos y desempefio del personal. Identificar y combinar las
competencias del personal con las necesidades de la empresa, disefiar y promover oportunidades de
formacion individual o por toda la organizacion, estimular los comportamientos innovadores y creativos.

3c Comunicacion, participacion y delegacion en las personas. Compartir informacion y dialogar con el
personal, dar atribuciones a las personas para actuar con autonomia y evaluar su efectividad.

3d Atencion y reconocimiento a las personas. Alinear las remuneraciones y otras condiciones del empleo
con la estrategia, aplicar una politica de reconocimiento de logros, promover la concientizacion sobre
salud, seguridad, protecciéon del medio ambiente y sustentabilidad.

4. Recursos y asociados. Analiza como la organizacién gestiona sus recursos internos, alianzas y
proveedores, con el fin de apoyar el despliegue y gestién de su estrategia.

4a Gestion de los recursos financieros. Usar la gestion financiera para apoyar la ejecucion de la politica y
la estrategia. Establecer un control financiero para lograr que se cumplan los objetivos, se manejen
adecuadamente los riesgos y que se administren adecuadamente los activos.

4b Gestion de los recursos de informacién y conocimiento. Permitir el acceso a la informacion relevante a
los usuarios y las partes interesadas. Asegurar y mejorar la validez, integridad y seguridad de la
informacion. Desarrollar y proteger la propiedad intelectual para maximizar su valor para el cliente.

4c Gestién de los inmuebles, equipos, tecnologia y materiales. Optimizar los activos conforme a la politica
y estrategia, gestionar el mantenimiento y utilizacién de los activos para mejorar su rendimiento y vida
util. Explotar las tecnologias existentes y reducir cualquier impacto nocivo de los productos y servicios.

4d Gestion de las alianzas y los proveedores. Identificar a los asociados clave y la oportunidad de
establecer asociaciones estratégicas. Estructurar las relaciones de asociacion para crear valor, crear
nuevos productos con asociados, reconocer a los asociados la creacion de valor para el cliente.

5. Procesos y clientes. Analiza como la organizacion gestiona sus procesos, disefia, desarrolla, produce y
suministra productos y servicios, y cémo gestiona las relaciones, con el fin de satisfacer plenamente las
necesidades y expectativas de sus clientes actuales y futuros.

5a Se disefian, gestionan y mejoran los procesos. Involucrar a los grupos de interés en la mejora e
innovacién de productos y servicios. Establecer un sistema para el disefio, gestién, medicion y mejora
de los procesos orientados a aumentar el valor percibido por los clientes y grupos de interés.

5b Se disefian y desarrollan productos y servicios basados en las necesidades y expectativas de los
clientes. Utilizar herramientas de mercadeo y encuestas entre clientes y otras formas para obtener
informacion a fin de determinar las necesidades y expectativas de los clientes. Usar las nuevas
tecnologias, la innovacion y la creatividad para desarrollar productos y servicios competitivos.
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5¢c

Se producen, suministran y mantienen productos y servicios. Aumentar la propuesta de valor y mejorar
el ciclo de vida (til de los productos.

5d

Se cultivan y mejoran las relaciones con los clientes. Mantener contactos proactivos con los clientes,
realizar el seguimiento de las ventas, servicios y otros contactos para determinar los niveles de
satisfaccion del cliente con los productos o servicios y con el proceso de venta. Colaborar con los
clientes para formar asociaciones.

Resultados de clientes. Definir un conjunto de indicadores con sus objetivos para medir los parametros
clave alineados con la estrategia y con las necesidades y expectativas de los clientes; demostrar que los
resultados de la organizacion son sostenidos; compararse con organizaciones similares respecto a los
parametros clave del cliente y segmentar los resultados de acuerdo a clientes especificos.

6a

Medidas de percepcion. Imagen global; productos y servicios; ventas y servicios posventa y fidelidad.

6b

Medidas del Desempefio. Imagen global; productos y servicios; ventas y servicios posventa y fidelidad.

Resultados del desarrollo de las personas: Definir un conjunto de indicadores con sus objetivos
correspondientes para medir los parametros clave alineados con la estrategia y con las necesidades y
expectativas de las personas; demostrar que los resultados de la organizacién son sostenidos;
compararse con organizaciones similares respecto a los pardmetros clave de las personas.

7a

Medidas de la Percepcién. Motivacién (ejemplos: desarrollo de carrera, comunicacion, igualdad de
oportunidades, etc.) y satisfaccion (administracion de la compafiia, condiciones de empleo, seguridad
en el trabajo, remuneracion y beneficios, etc.).

7b

Medidas del Desempefio. Motivacion e involucramiento; satisfaccion; servicios prestados al personal;
exactitud de la administracion de personal; eficacia de la comunicacion; rapidez de la respuesta a las
consultas y evaluacion de la formacién.

Resultados de sociedad: Definir indicadores con sus objetivos correspondientes para medir los
parametros clave alineados con la estrategia y con las necesidades y expectativas de la sociedad;
demostrar que los resultados de la organizacién son sostenidos y compararse con organizaciones
similares respecto a los parametros clave de la sociedad, entendiendo las diferencias.

8a

Medidas de la Percepcion. Desempefio como una organizacién responsable; involucramiento y
compromiso en las comunidades donde opera; actividades para reducir o prevenir molestias o peligros
derivados de sus operaciones y/o dentro del ciclo de vida de sus productos; informe sobre actividades
para la preservacion y mantenimiento de recursos naturales y de prevencion del medio ambiente.

8b

Medidas del Desempefio. Cumplimiento de la normativa y legislacion aplicables; impacto de los
cambios en los niveles de empleo; relaciones con las autoridades; gestion responsable de proveedores
y asociados; certificaciones de sistema de gestion (ejemplo: gestion ambiental, gestion de calidad);
integracién de los intereses de la sociedad en las operaciones de la organizacion, teniendo en cuenta
las expectativas y necesidades de otros grupos de interés

Resultados globales: Definir un conjunto de indicadores con sus objetivos correspondientes para medir
los parametros clave alineados con la estrategia y con las necesidades y expectativas de la organizacion;
demostrar que los resultados de la organizacién son sostenidos y/o tienen tendencia positiva; compararse
con organizaciones similares en lo referido a los parametros clave de la organizacién y segmentar los
resultados de acuerdo a negocios especificos.

9a

Resultados clave. Elementos de la cuenta de Pérdidas y Ganancias, del balance, Flujo de caja y
volumen de actividad.

9b

Indicadores del Desempefio.

Desempefio financiero: Rendimiento del neto patrimonial, rendimiento de fondos propios, valoracién de
solvencia, rendimientos totales para accionistas y valor agregado

Desempefio no financiero: Desempefio global, procesos, informacion y conocimiento, recursos
externos, incluidas asociaciones e inmuebles, equipos, tecnologia y materiales.

Fuente: FUNDIBQ. Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion V.2013
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Como se menciona anteriormente, el Modelo de Excelencia Iberoamericano
se basa en el Modelo de Excelencia EFQM por lo que los conceptos
fundamentales y los criterios de evaluacién son similares. Las organizaciones que
adopten este Modelo deberan dejar reflejados dichos conceptos fundamentales en
su mision, vision y valores e iniciar un proceso de formacién sobre la gestion de la
calidad total en toda la organizacién, de tal manera que tenga el mismo significado
para todos y se logre inculcar en la cultura de la organizacion para que forme parte
del comportamiento, criterios y guias para la toma de decisiones a cualquier nivel,
inclusive como parte del trabajo diario de cada una de las personas que colaboran

en la empresa, asi como en otros grupos de interés.

Este compromiso debe estar liderado por la alta direccién, quien sera un
modelo a seguir, que logre inspirar, motivar, mostrando un comportamiento ético y
coherente con respecto a los valores, mision y vision de la empresa y con respecto

a la sociedad.

La orientacion de la empresa se enfocara hacia el cliente, pero ademas
debera lograr la satisfaccién de todos los grupos de interés, buscando siempre la
aportacion de valor a cada uno de estos grupos y beneficios mutuos, sustentada
en la mejora continua de sus procesos, en el aprendizaje, la innovacion, la
creatividad y en la administracion y accesibilidad del conocimiento, asi como en la
medicion de los resultados de tal manera que se determine coOmo la estrategia y
cada uno de los procesos facilitadores estd impactando en los resultados
obtenidos, tanto con los clientes, las personas, la sociedad y en general con el
negocio, para determinar la mejora en dichos procesos y realizar los ajustes en la
estrategia y la planeacion, para lograr los objetivos estratégicos y la sostenibilidad

de la empresa a través del tiempo.
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2.2.5 Modelo Premio Nacional para la Calidad por el Instituto
para el Fomento a la Calidad Total

El Premio Nacional de Calidad surge de la iniciativa de varios empresarios que en
1988 presentaron la propuesta a la entonces Secretaria de Comercio y Fomento

Industrial, para que a su vez fuera presentada al Presidente de la Republica.

Esta propuesta considero para su disefio, el Premio Deming de Japoén, el
Malcolm Baldrige National Quality Award de Estados Unidos, asi como la realidad

del pais.

El Presidente aceptd la propuesta y decreté en 1989 su creacion a través
de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién, Titulo Sexto de los de los
incentivos, sanciones y recursos, Capitulo | Del Premio Nacional de Calidad, Art.
110, que sefala “se instituye el Premio Nacional de la Calidad con el objeto de
reconocer y premiar anualmente el esfuerzo de los fabricantes y de los
prestadores de servicios nacionales, que mejoren constantemente la calidad de

procesos industriales, productos y servicios, procurando la calidad total”.

Este Premio a la Calidad fue el tercero a nivel internacional y el primero en
considerar el criterio de Responsabilidad Social para “promover el compromiso de
los empresarios con el desarrollo sustentable, bienestar de su comunidad y la

atencion a prioridades de la sociedad”.*?

Los objetivos del Premio Nacional de Calidad se presentan en la Tabla 6.

3 Premio Nacional de Calidad. Instituto para el Fomento a la Calidad Total s.f. 01 de 10 de 2014

<http://www.pnc.org.mx>.
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Tabla 6. Objetivos del Premio Nacional de Calidad

1. Evaluar el desempefio de las organizaciones, a través de un proceso objetivo, confiable y
transparente realizado por expertos en competitividad organizacional;

2. Generar aprendizajes en la organizacion que impulsan el conocimiento, aceleran el cambio y
garantizan la mejora e innovacion de la gestion;

3. Obtener un diagndstico integral de las capacidades del negocio, para competir en un entorno
gue cada vez plantea mayores retos; y

4. Conocer el nivel de madurez de las organizaciones y proveer objetivos claros para disminuir
las brechas entre el estado actual y el desempefio deseado

Fuente: Instituto para el Fomento a la Calidad Total. Guia de Participacion 2014.

La evaluacion de las propuestas de los aspirantes al premio se basa en el
Modelo Nacional de Competitividad en sus dos versiones: para Medianas Yy
Grandes Empresas y para Micro y Pequefias Empresas. Los principios en que se

sustenta el Modelo son los siguientes:

1. Liderazgo Estratégico. Liderazgo con integridad y capacidad para entender
los retos del entorno, identificar oportunidades, definir estrategias y crear
propuestas de valor para lograr ventajas competitivas.

2. Logro de Resultados. Empresas que logren un alto desempefio sustentable
y resultados balanceados.

3. Enfoque al Cliente. Conocen y prevén las necesidades de sus clientes y
generan valor.

4. Calidad de la Operacion. Administracion basada en procesos de calidad
que faciliten la toma de decisiones impulsando la mejora continua y la
innovacion.

5. Responsabilidad por la Gente. Valorar y desarrollar el capital humano de la
empresa, basado en el aprendizaje permanente, el respeto y el
facultamiento.

6. Impulso a la innovacion. Favorecer la cultura de innovacion, desde el

modelo de negocio y administracion.
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7. Construccion de Alianzas. Desarrollar y mantener alianzas estratégicas con
clientes, proveedores, sociedad, instituciones educativas y gobierno, que
coadyuvan a generar valor.

8. Corresponsabilidad Social. Comportamiento ético y de legalidad con
compromiso y proactividad para su sustentabilidad financiera, social y

ecoldgica™.

Modelo Nacional de Competitividad para Medianas y Grandes Empresas

Esta version del Modelo (Figura 12) promueve la reflexion estratégica
basada en preguntas que se plantean en cada criterio que conforma el Modelo, a
fin de conocer el impacto en el desarrollo y aprovechamiento de las capacidades
organizacionales, en las ventajas competitivas dificiles de imitar, en la ejecucion
de las estrategias y en el aprovechamiento de oportunidades para obtener

resultados que tiendan hacia el crecimiento y sustentabilidad.

Figura 12. Modelo Nacional de Competitividad para Medianas y Grandes Empresas

= 5 20 ENTORNO

3
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para la Competitividad

Fuente: Premio Nacional de Calidad.

* |pidem.
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La Reflexion Estratégica considera como aspecto base la Planeacion
Estratégica a través de una serie de preguntas que daradn respuesta al
planteamiento de cémo la empresa fijja su rumbo, determina sus objetivos,
estrategias, planes de accion y realiza ajustes. Los aspectos que se consideran en

este elemento del Modelo son:

1. Rumbo de la organizacion. Mision, vision y valores.

2. Entendimiento del entorno de la organizacion. Factores que determinan
el éxito o fracaso en la industria, tendencias econdémicas, aspectos que

valora el cliente, amenazas y oportunidades, riesgos, entre otros.

3. Andlisis de las capacidades de la organizacion. Principales recursos y
capacidades de la empresa, diferenciacion con la competencia,

desempenio actual, fortalezas y debilidades.

4. Estrategias y objetivos estratégicos. Retos prioritarios, estrategias,
objetivos estratégicos, competencia, administracion de riesgos e
impacto en las estrategias los requerimientos de accionistas, clientes,

personal, medio ambiente y sociedad.

5. Alineacioén, implementacién y evaluacion de los objetivos estratégicos.
Como se traducen los objetivos estratégicos en planes de accion,
alineacion de los recursos y capacidades para llevar a cabo el plan,
comunicacion y despliegue, evaluacion de la ejecucidn, mecanismos

para adaptarse al cambio, capitalizacion de aprendizajes.

La Ejecucion tiene una serie de reflexiones para determinar cémo se
despliega la estrategia, objetivos estratégicos y los planes de accion, a través de

sus seis componentes:
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1. Liderazgo. Impulsa a la organizacion para determinar su rumbo,
desarrollar sus capacidades y cultura. A través del liderazgo se
responde a los requerimientos legales, sociales y ambientales.

e Liderazgo del grupo directivo. Participacion del grupo directivo en las
actividades clave de la empresa; en la comunicacion de la filosofia
organizacional, estrategias, objetivos y planes; en el aseguramiento
de la eficiencia de los procesos y sistemas; en la evaluacién de los
resultados; en la administracion de riesgos y en responder
oportunamente a los cambios.

e Desarrollo de competencias. Evaluacion del liderazgo del grupo
directivo, actualizacién de conocimientos del grupo directivo tanto
profesionales como del entorno y los mecanismos para la promocién
del aprendizaje e innovacion en la organizacion.

e Cultura organizacional. Desarrollo de la cultura de la organizacién de
acuerdo a sus valores, impulso de la cultura del aprendizaje,
innovacion, participacion y empoderamiento y desarrollo de futuros
lideres.

e Gobierno corporativo. Mecanismos de rendicion de cuentas,
transparencia, auditorias, sueldos del grupo directivo acordes con el

mercado y su desempefio, toma de decisiones ética y responsable.

2. Clientes. Mercado bien definido, conocimiento de sus requerimientos y
gué valor les generan, relaciones de lealtad y evaluaciéon de la
satisfaccion de manera sistematica.

e Conocimiento de mercados y clientes. Segmento de mercado,
mecanismos para conocer y responder a las necesidades actuales y

futuras de los clientes y su incorporacion en el plan estratégico.
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Propuesta de valor. Identificacion de la propuesta de valor,
beneficios que ofrece, innovaciébn para su fortalecimiento, vy
administracion de marcas para mayor penetracion de mercado.
Venta de productos y servicios. Mecanismos para asegurar que la
propuesta de valor esta dirigida a los segmentos de més
rentabilidad, herramientas y tecnologia del proceso de ventas, la
fuerza de ventas con los elementos necesarios y alianzas para tener
un flujo de ventas estable.

Experiencia del cliente. Puntos de interaccion con el cliente, redes
sociales, soporte al cliente y atencion de quejas y sugerencias.
Lealtad del cliente. Herramientas para evaluar la satisfaccion del
cliente, integracion de la informacion del cliente en los puntos de
contacto al diagndstico de satisfaccion.

Administracion del portafolio de productos y servicios. Su
administracion, estrategia de precios Yy capitalizacion de

aprendizajes sobre la gestion del portafolio.

3. Personal. Eficiencia operativa, productividad, mejora continua e

innovacion basada en el sistema de trabajo.

Planeacion estratégica de personal. Alineacion de la estrategia de
personal con las de la organizacién, su evaluacion y ajustes.
Sistema de trabajo. Mecanismos para lograr la participacion, mejora
continua, innovacion, motivacion y evaluacion del sistema de
trabajo.

Desarrollo de personal. Mecanismos para identificar las necesidades
de nuevas competencias, para integrarlas al plan de desarrollo de
competencias; herramientas de evaluacibn del nivel de
competencias; criterios, seguimiento y resultados del plan de carrera
del personal.
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Entorno de trabajo. Mecanismos para lograr un entorno positivo y
flexible, programas preventivos de seguridad e higiene y como se
mide la satisfaccion del personal.

Reconocimiento y recompensa. Forma en que se reconocen los
logros e iniciativas innovadoras del personal y como se mejora y se

logra que sean justos.

4. Procesos. A través de los procesos clave se logra la ejecuciéon de los

objetivos estratégicos y la generacion de valor duradera para el cliente.

Alineacién de procesos a la estrategia de la organizacion. Forma de
asegurar su alineacion con los objetivos estratégicos y planes
Capacidades. Determinacion de las capacidades de la organizacion;
su alineacion a los objetivos y planes; relacion de los procesos clave
y las capacidades y criterios de subcontratacion.

Disefio e innovacion de procesos. El disefio e innovacion de los
procesos se alinea con la estrategia, los requerimientos del cliente y
la generacion de valor, impulso a la participacion en la innovacién de
los procesos y su incorporacion en éstos.

Administraciébn y mejora de procesos. Procesos clave, forma de
implementacion, administracion y evaluacion para garantizar el
cumplimiento de los requisitos de operacion, de los clientes y de la
generacion de valor.

Continuidad de la operacién. Administracién de riesgos por causas
naturales, aseguramiento de la continuidad en las operaciones en
caso de desastres 0 emergencias, planes preventivos, de
administracion de crisis y recuperacion.

Cadena de suministro. Seleccion y administracion de relaciones de
socios estratégicos y proveedores acorde con los objetivos
estratégicos.
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Comparacion referencial. Comparaciones referenciales para mejorar

el desempefio de la organizacion.

5. Informacion y Conocimiento. Forma en que la empresa recopila,

selecciona, administra y utiliza la informacion para la toma de

decisiones, la mejora y la innovacion.

Alineacion a la estrategia. Definicidn de las necesidades del sistema
de informacién y conocimiento para la ejecucion de los objetivos.
Administracion de la informacion. Adquisicion y administracion de la
informacion para desarrollar el plan estratégico de la empresa y la
mejora continua e innovacion en los procesos y del propio sistema.
Administraciéon del conocimiento. Activos de conocimiento de la
empresa, mecanismos para integrar y analizar el conocimiento para
crear valor en proyectos de mejora e innovacion, evaluacion y
administracion de los sistemas de administracion de la informacion y

el conocimiento.

6. Desarrollo Sustentable. Es el compromiso de la empresa con los grupos

de interés para que su crecimiento sea sin impactos negativos

ambientales o sociales.

Estrategia de sustentabilidad. Cuél es, como se desarrolla y se
integra a la estrategia de la empresa a las necesidades de los
grupos de interés.

Cuidado ambiental. Identificacion de riesgos ambientales,
mecanismos para disminuir emisiones a la atmosfera, consumo de
agua, energia, generacion de desperdicios y sus indicadores, asi
como iniciativas para la recuperacion de los ecosistemas.
Involucramiento con la sociedad. Beneficios que obtiene la sociedad,

generacion de confianza con las comunidades en donde opera,
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promocion de responsabilidad con sus socios estratégicos y
compromisos con la comunidad.

¢ Rendicidbn de cuentas a la sociedad. Medios para informar a la
sociedad sobre las iniciativas y resultados sobre la responsabilidad
social y administracion de la reputacion e imagen de la empresa.

e Evaluacién de la sustentabilidad. Indicadores de desempefio e
impacto de las iniciativas de sustentabilidad y los resultados de los

tres ultimos afnos.

7. Resultados. Los resultados se miden a través de indicadores (Figura 13)
para evaluar la capacidad de la organizacion de logros y mejoras,
comparaciones contra organizaciones que se distinguen por su alto

desempefio y sus competidores*.

Figura 13. Indicadores clave para medir los resultados de la empresa.
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Fuente: Premio Nacional de Calidad

5 Oficina del Premio Nacional de Competitividad. «Premio Nacional de Calidad.» 2014. 30 de 09

de 2014 <http://www.pnc.org.mx/modelo-nacional-competitividad-medianas-grande-empresas/>.
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Modelo Nacional de Competitividad para Micro y Pequefias Empresas

El Modelo se cre6 en 2009 con el propdsito de servir como un instrumento
para el disefio de modelos de negocios innovadores que surgen de profundizar en
una propuesta de valor dificil de imitar. En 2010 surge el Business Model
Generation, mas conocido como CANVAS, utilizado para crear el modelo de
negocios el cual “describe las bases sobre las que una empresa crea, proporciona

y capta valor”. %

Dado que sus estructuras eran similares, se complementaron los Modelos,
combinando las reflexiones del Modelo Nacional con las definiciones e

instrumentacion del Modelo CANVAS (Figura 14).

Figura 14. Modelo Nacional de Competitividad para Micro y Pequefias Empresas
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Fuente: Premio Nacional de Calidad.

6 Osterwalder, Alexander e Yves Pigneu. Generacién de Modelos de Negocio. Un manual para

visionarios, revolucionarios y retadores. Barcelona: Centro Libros PAPF, 2010, 9.
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Similar a la versién del Modelo para la mediana y grande empresa, la

estructura de esta version plantea en forma de pregunta los criterios que deben

cumplirse, de tal forma que se reflexione sobre estos y se logre encontrar la forma

mas efectiva para su cumplimiento y mejora continua. A continuacion se detallan

dichos criterios, sefialando de manera breve lo que se pretende en cada uno.

1. Conocimiento del Entorno y Desarrollo de la Estrategia. EI conocimiento

del entorno, las tendencias y comportamiento del mercado son parte de

los elementos que permitiran establecer el rumbo de la empresa y definir

las estrategias para mejorar la posicién competitiva y el desarrollo de la

empresa.

Conocimiento del entorno. Andlisis de las tendencias del sector en el
gue compite la empresa, factores externos, competencia, nivel de
desempeiio de los productos y servicios respecto a los
competidores, asi como oportunidades.

Conocimiento del Mercado y Clientes. Respecto al mercado, la
forma en que estd integrado el mercado objetivo; caracteristicas,
necesidades y cual es la oferta de valor. En relacidon con los clientes,
identificacién de los grupos de clientes; forma en que se clasifican
considerando necesidades, relacion con ellos y rentabilidad; forma
en que detecta sus necesidades y como utiliza la informacion
generada dese el cliente para atender a sus necesidades,
innovaciéon y mejora.

Desarrollo de la Estrategia. Que la empresa conozca cuales son sus
recursos y capacidades, el entorno en el que se desempefia y los
requerimientos del mercado y clientes. Su filosofia organizacional, el
analisis de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas

(FODA), retos y forma en que los objetivos estratégicos responden a
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los grupos de interés, asi como los recursos humanos, materiales,

tecnoldgicos y financieros que se requieren para su logro.

2. Propuesta de Valor. Se considera como la promesa de la experiencia y
beneficios que tendra el cliente al adquirir los productos y servicios de la
empresa. La empresa debera conocer a detalle su propuesta de valor,
las diferencias existen con la competencia, las capacidades que se
requieren para obtener la propuesta de valor, como se capitaliza el valor
de la marca y que ventajas, rentabilidad y crecimiento ha generado para

la empresa.

3. Disefio de Productos/servicios y Relacion con los Clientes. Lograr una
relacion con el cliente basada en el intercambio y la comunicacion para
obtener su lealtad y conseguir nuevos clientes, recibir informacién para
conocer a profundidad sus expectativas que serviran como base para la
innovacion y mejora en los productos y servicios.

e Disefio de productos y servicios. Forma en que se integran las ideas
de los clientes y del personal en el desarrollo de los productos y
servicios; criterios para evaluar la viabilidad de un nuevo producto;
métodos para determinar las especificaciones finales, que hace
diferentes a los productos y servicios respecto a los de la
competencia.

e Promocion y ventas. Forma en que se asegura que se utilizan
instrumentos eficientes e innovadores para la promocion,
identificacién de las estrategias que han dado mejores resultados;
proceso de venta y canales de distribucion, como se ha logrado
motivar y fortalecer al equipo de ventas y los estandares de servicios
utilizados.

e Canales de Comunicacion. Canales de comunicacion usados con el

cliente, forma en que se aprovechan los medios y tendencias en la
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comunicacién con los clientes actuales y potenciales; forma en que
se asegura que el personal que tiene contacto con el cliente esta
bien preparado y tiene las competencias necesarias para Su
atencion.

Medicion de la satisfaccion del cliente. De qué manera se obtiene

retroalimentacion del cliente y como se utiliza esta informacion.

4. Fuentes de ingresos. Busqueda permanente de nuevas fuentes de

ingresos para el crecimiento y desarrollo de la empresa. Forma en que

se determina el precio, identificacién de los productos o servicios de

mas demandados, productos y servicios mas rentables y de mayor

contribucion a los resultados de la empresa.

5. Recursos y capacidades. Los activos tangibles e intangibles mas

importantes para ejecutar la estrategia y el modelo de negocios.

Recursos. Forma en que se garantiza el alto desempefio financiero
de la empresa; identificacion de la infraestructura, tecnologia y
competencias del personal necesaria para crear la propuesta de
valor.

Capacidades. Mecanismos para garantizar el uso eficiente de los
recursos, que los productos y servicios sean innovadores,
estructura, organizacibn y sistemas para una administracion
efectiva; evaluacion del desempefio; calidad en la propuesta de
valor de la empresa e integracion, y manera en que participa el

Consejo de Administracion de la empresa.

6. Alianzas. Representan las relaciones que tiene la empresa con clientes,

proveedores, socios estratégicos que enriquecen la propuesta de valor

de ambos.
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e Alianzas estratégicas. ldentificacion de las alianzas que ha creado la
empresa; los conocimientos que le han aportado; como se ha
aprovechado para crear ventajas competitivas; identificacion de
proveedores clave y forma en que les comunica sus necesidades.

e Socios estratégicos. CoOmo hacer mas atractiva la oferta para los
socios potenciales deseen asociarse con la empresa y como se
involucran los socios estratégicos en la planeacion.

e Cadena de valor. Integracion de la cadena de valor desde
proveedores hasta clientes; recursos y capacidades necesarios para

la cadena de valor y forma en que se asegura su disponibilidad.

7. Estructura de costos. Es el costo econdmico para ejecutar la propuesta
de valor, lograr la lealtad de los clientes y fortalecer las capacidades de
la empresa. Conocimiento de los costos variables, fijos, costo de venta
total, margen de utilidad; cual es el mecanismo para determinar el precio
de venta; como se realiza de manera sistematica la reduccion de costos

y como impulsa su modelo de negocios para aprovechar oportunidades.

8. Resultados. Indicadores clave del negocio (Figura 15) para asegurar
gue se ejecuta la estrategia y la propuesta de valor, evaluar el

desempefio y aprovechar el aprendizaje”’.

47 Oficina del Premio Nacional de Calidad. «Premio Nacional de Calidad.» 2014. 30 de 09 de 2014

<http://www.pnc.org.mx/modelo-nacional-para-la-competitividad-micro-y-pequenas-empresas/>.
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Figura 15. Indicadores del Modelo Nacional de Competitividad para Micro y

Pequefias empresas

(8 7 f
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b. Satisfaccién de clientes .ci::::nan":t‘:cu anfe entre pasivo
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4 y
lacion cor Resultados de
el Personal Procesos
a.Rotacién del personal a. Productividad de la operacién
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G Numzr'o 'dg |d'e95 de mejora e b_Productividad del capital
Kaveacion relizadas por.el (rendimiento/inversién)
personal s ¢. Productividad de las ventas
d.Ingresos por participacion del (utilidad/empleados)
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resultados ha obtenido? 4

Fuente: Premio Nacional de Calidad

2.3 Estandar 1SO 9001:2008

La Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO) tiene como mision la
elaboracibn de normas internacionales en temas especificos. La familia de
Normas Internacionales ISO de la serie 9000 fue elaborada para apoyar a las
organizaciones en la implementacion y operacion de sistemas de gestion de la
calidad. La Norma I1SO 9001 forma parte de esta familia, en ella se especifican los
requisitos para los sistemas de gestion de la calidad que son aplicables a toda
organizacion que tenga por objetivo aumentar la satisfaccion del cliente y que
necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los
requisitos del cliente y los reglamentos que deba aplicar en su ambito de

funcionamiento.
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La norma ISO 9001:2008 se desarroll6 tomando como base los ocho

principios de gestién de la calidad que se establecen en la ISO 9000:2005 y que a

continuacion se detallan:

Enfoque al cliente.

Liderazgo

Gestion sistematica

Mejora continua

© N o O B~ WD BRE

Gestion de procesos

Toma de decisiones

Participacion del personal

Relaciones mutuamente beneficiosas con proveedores

La estructura de la norma ISO 9001:2008 se resume en la Tabla 7.

Tabla 7. Estructura de 1ISO 9001:2008

1. Objeto y campo de aplicacion. Demostrar capacidad de satisfacer al cliente; cumplir con los reglamentos
ylo leyes aplicables; mantener operando el Sistema de Control de Calidad que demuestre mejora continua

y aplica a todo tipo de empresas.

2. Normas para consulta. ISO 9000:2005.
3. Términos y definiciones. Los indicados en la ISO 9000:2005.
4. Sistema de gestion de la calidad.

4.1. Requisitos generales. Establecer,

documentar, implementar y
mantener un sistema de gestion
de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia.

Identificar y analizar procesos y determinar la interaccion y la
relacion entre procesos elaborando mapas de proceso.
Determinar la metodologia para garantizar que los procesos y su
control sean eficaces y disponer de recursos necesarios.

Medir, analizar y seguir los procesos e implantar el sistema para
lograr resultados y la mejora continua de procesos.

4.2. Requisitos de la documentacion,

debe incluir:

Declaracion de la politica y objetivos de calidad.

Manual de calidad y procedimientos documentados
Documentacion de los procesos (con referencias a los
procedimientos y registros correspondientes)

Registros como forma de documentar las acciones conforme a
los requisitos del Sistema

5.

Responsabilidad de la Direccion.

5.1. Compromiso de la direccion.

Comunicar a todos los integrantes de la empresa la relevancia de
satisfacer los requisitos del cliente, los legales y los reglamentos.
Establecer una politica de calidad (redactarla y ponerla en
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practica involucrando a directivos y mandos).

Asegurar que se fijen, sigan y controlen los objetivos de calidad.
Llevar a cabo revisiones peridédicas y asegurar los recursos
necesarios.

5.2. Enfoque al cliente.

Asegurar que se conocen las expectativas y necesidades de los
clientes a través de encuestas confiables y que esas
expectativas se analicen, clasifiquen y se conviertan en
requisitos del sistema.

5.3. Politicas de calidad.

Asegurar que son las adecuadas al objetivo de la empresa, que
incluya el compromiso de cumplir con los requisitos y la mejora
continua, es el marco de referencia para los objetivos, se
comunica, es entendida y se revisa para su continua adecuacion.

5.4. Planificacion.

Los objetivos se establecen en las funciones y en los niveles
necesarios, deben ser medibles y consistentes con la politica de
calidad.

Como parte de los objetivos deberan considerarse las
responsabilidades y acciones del personal sobre la satisfaccion
del cliente y mejora continua, asi como planificar para que esté
informada e involucrada la direccion.

Mantener la integridad del sistema de gestion de la calidad con
todos los cambios.

5.5. Responsabilidad,
comunicacion.

autoridad vy

Las responsabilidades y autoridad se definen y comunican dentro
de la empresa.

Debe existir un integrante de la direccion que sea responsable
del sistema de gestion de la calidad, y se asegure que se
promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en
todos los niveles de la empresa.

Establecer los procesos de comunicacion apropiados dentro de
la organizacion y de que ésta se realiza considerando el sistema
de gestion de la calidad.

5.6. Revisién por la direccion.

Revisiébn por la direccion. La direccibn debera revisar
periodicamente para asegurarse de que se cumplen los
acuerdos, objetivos y orientacion al cliente.

6. Gestion de recursos.

6.1. Provision de recursos.

Proporcionar los recursos necesarios para mantener el sistema y
asegurar la satisfaccion del cliente.

6.2. Recursos humanos.

El personal debe tener las competencias para asegurar que
cumplen con su responsabilidad.

Los puestos se analizaran con base en competencias, para
establecer el perfil de puesto y valorar al personal para
determinar su perfil real.

Deberéa determinarse la necesidad de formacion anual.

Asegurar que el personal conoce la importancia de sus
actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la
calidad.

6.3. Infraestructura.

La empresa debe contar edificio, espacios, servicios asociados,
sistema informético, transportes y comunicaciones.

6.4. Ambiente de trabajo.

Se debera determinar y gestionar el ambiente de trabajo para que
se cumplan los objetivos.

7. Realizacién del producto o servicio.
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7.1. Planificacion de la realizacién
del producto o servicio, tomando en
cuenta los siguientes aspectos

Los objetivos de calidad y requisitos del producto/servicio.
Documentar los procesos de fabricacion y prestacion del servicio.
Determinar las actividades de verificacion, validacion,
seguimiento, inspeccion, ensayos y pruebas.

7.2. Procesos relacionados con el
cliente.

Planificacion del disefio y desarrollo.
Elementos de entrada para el disefio y desarrollo (requisitos
funcionales, legales, etc. para el disefio y desarrollo).

7.3. Resultados del disefio y desarrollo

Revisién del disefio y desarrollo, (evaluar los resultados e
identificar problemas y proponer las acciones que se requieran).
Verificacion del disefio y desarrollo, de acuerdo a lo planeado.
Validacion del disefio y desarrollo. Realizar la validacion del
disefio y desarrollo de acuerdo con el plan para asegurar que el
producto es capaz de satisfacer los requisitos de su uso previsto.
Control de los cambios del disefio y desarrollo, deben
identificarse y registrarse.

7.4. Compras.

Proceso de compras. Asegurarse que el producto adquirido
cumple con los requisitos de compra especificados y determinar
el tipo de control que se aplicara sobre el proveedor de acuerdo
al impacto del producto adquirido.

Detallar los requisitos para aprobar el producto a comprar.
Implementar la inspeccion de los productos para asegurarse de
que el producto cumple con los requisitos de compra.

7.5. Produccion 'y prestacion  del
servicio. Esta debe ser bajo
condiciones controladas y
responder a un plan.

Deberé estar disponible: informacion, instrucciones de trabajo,
instrucciones sobre el uso del equipo, disponibilidad de
dispositivos de medicion, informacion sobre métodos de
medicion, actividades de entrega y posventa.

La validacién de los procesos de la produccion y de la prestacion
del servicio e identificacion y trazabilidad.

Cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén
bajo el control de la empresa.

Preservacion del producto durante el proceso interno y la entrega
para mantener la conformidad de los requisitos.

8. Medicién, andlisis y mejora

8.1. Generalidades.

La empresa debe contar con los procedimientos de seguimiento,
medicién, analisis y mejora para: demostrar la conformidad con
los requisitos, cumplir con los procedimientos del sistema de
gestion de calidad y la mejora continua.

8.2. Seguimiento y medicion.

Realizar el seguimiento de la informacidon respecto a la
satisfaccion y percepcion del cliente.

Se deberan llevar auditorias internas, para determinar si el
sistema de gestion de calidad esta conforme a lo planeado y con
los requisitos de la ISO 9001:2008.

Determinar si el sistema de gestion de la calidad se ha
implementado y se mantiene de manera eficaz.

Seguimiento y medicion de los procesos, a fin de asegurar la
capacidad de éstos para alcanzar los resultados planeados.
Seguimiento 'y medicion del producto, midiendo sus
caracteristicas para verificar su cumplimiento con los requisitos.

8.3. Control del producto no conforme.
Estos se deben identificar,

Eliminando la no conformidad.
Autorizando el uso controlado.
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controlar y prevenir su uso o
entrega, es necesario establecer
un procedimiento documentado
para definir los controles y las
responsabilidades y autoridades
para tratar el producto no
conforme. Estos deben tratarse:

Impidiendo su uso.

8.4.

Andlisis de datos. La empresa
debe demostrar la idoneidad y
eficacia del sistema de gestién de
calidad y para evaluar en donde
puede hacerse la mejora continua.

La satisfaccion del cliente y conformidad con los requisitos del
producto.

Acciones preventivas

Los proveedores.

8.5.

Mejora. La empresa debe tomar
las medidas necesarias para
eliminar las causas de las no
conformidades, a fin de que no
vuelvan a ocurrir.

Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los
clientes)

Determinar las causas de las no conformidades.

Evaluar la necesidad de adoptar acciones para que las no
conformidades no vuelva a ocurrir.

Determinar e implementar las acciones necesarias.

Registrar los resultados de las acciones tomadas.

Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

Acciones preventivas, la empresa debe determinar cuales son
las acciones para eliminar las causas de las no conformidades
potenciales para prevenir que sucedan

Fuente: ISO. Norma Internacional ISO 9001:2008. Secretaria Central de 1SO, 2008.

La Norma Internacional ISO 9001:2008 detalla los elementos que se deben

documentar y aplicar para implementar un sistema de gestion de calidad y en su

caso lograr la certificacién de la organizacion por medio de la auditoria que se

realice para tal efecto.
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2.4 Zonas de riesgo identificadas para la industria hotelera en

México y en otros paises

Factores que influyen para elegir un destino turistico

En un estudio realizado por la Asociacion Internacional de Hoteles vy
Restaurantes*® (IH&RA), determiné que los principales elementos que impactan a

la industria hotelera en la actualidad y en los préximos afios son los siguientes:

e Control de capacidad hotelera
e Seguridad

e Recursos

e Tecnologia

e Nueva administracion

Por lo anterior la seguridad sigue siendo un factor que evalla el turista
extranjero antes de elegir un destino determinado, ya que la imagen de un hotel no
se construye solamente por la marca sino que se encuentra condicionada por

diversos factores como la “seguridad”.

De acuerdo a lo anterior la seguridad en un hotel se debe considerar desde
el punto de vista del huésped quién da por hecho que la seguridad es una parte
intrinseca del servicio que brinda el hotel y del empresario hotelero que busca un
mejor posicionamiento en el mercado a través de este factor, es aqui donde la
empresa de seguridad externa juega un papel primordial en la industria hotelera ya
que es el experto en el tema y quien debe evaluar los riesgos a los que se

enfrenta la seguridad en un hotel.

8 Blas, Claudia. «Hoteles y huéspedes.» Alta Hoteleria (2014): 14.
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Riesgos en la hoteleria de otros paises

En Espafia surgen nuevos riesgos en la hoteleria, debido a la evolucion en los
consumidores asi como en las nuevas tecnologias de la informacién vy

contenidos*. Los riesgos que se consideran que afectan en ese pais son:

1. Riesgos de dafios contra activos fijos. Lo constituyen principalmente los
incendios con consecuencias devastadoras a pesar de contar con
sofisticados sistemas de proteccion. Asimismo los riesgos por catastrofes
naturales como: huracanes, inundaciones, terremotos, tsunamis, esto
influye en las grandes cadenas hoteleras que tienen una expansion

geografica.

2. Riesgos por la interrupciéon de los negocios y en la cadena de suministros.
Los hoteleros han controlado la cadena de suministros, ya que debido a la
diversidad geografica se recurre a comprometer la viabilidad de la
actividad. Por lo que no se debe considerar como criterio la seleccién de un
anico proveedor por el precio, sino debe tener un mayor interés en los

planes de continuidad en los negocios.

3. Riesgos de la actividad. Debido a la gran diversidad de las nacionalidades
de los huéspedes que visitan este pais llevan implicita la costumbre de
demandar legalmente por cualquier motivo como es el caso de canadienses

y estadounidenses.

4. Legislacion. Las diferencias legislativas de las empresas con proyeccion

internacional, entre paises donde operan las grandes cadenas hoteleras

49 Tarraga, Juan Carlos. “Nuevas soluciones para asumir riesgos reputacionales, cibernéticos, y
medioambientales.” Hosteltur (2014): 68.
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requieren de gran adaptabilidad, por lo que resulta relevante la
estandarizacion de procesos y protocolos de actuacion que mitiguen el

riesgo.

Riesgos sobre las personas. Se refiere a los empleados que viajan a otros
paises disfrutando de los beneficios que las empresas otorgan como
seguros de vida, accidentes, asistencia sanitaria, viaje, etc. los cuales
brindan una mayor proteccion cuando se encuentran en paises distintos a

su lugar de origen.

Riesgos Medioambientales. Se trata de que las grandes cadenas hoteleras
estdn tomando conciencia medioambiental, no solamente para cuidar su
imagen sino porque buscan la proteccion ante un posible impacto que un
desastre natural le pueda ocasionar. Por ejemplo: ahorro de energéticos,
agua, disminuir la generacién de residuos y reciclar. Planificar la estrategia
de la empresa, al introducir como factor de mejora continua la proteccion

del medio ambiente.

Riesgos reputacionales. Gracias a las tecnologias de la informacion, a los
websites como TripAdvisor, la difusion de las experiencias de los viajeros
han cobrado una dimension mundial, por lo que las cadenas hoteleras se
preocupan mas por la gestion de las opiniones las cuales estan se toman
en cuenta para la mejora del servicio, por lo que se estan fomentando
politicas muy activas en la atencion de clientes y de los community

managers.
Riesgos cibernéticos. Las fugas de la informacion y los llamados ataques

cibernéticos, los hoteles manejan una gran cantidad de informacion sobre

los clientes que se hospedan en sus establecimientos, y por ser cadenas
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hoteleras en expansién aumentan su nivel de exposicion a los ciberataques,

los cuales pueden realizarse desde cualquier parte del mundo.

9. Riesgos de impago y quiebra. Establecen una adecuada politica de control,
evaluacion y prevision de los potenciales impagos por parte de los clientes

del sector turistico.

10.Riesgos de conflictos politicos, econémicos y sociales. Los problemas
politico-sociales de otros paises pueden afectar al sector turistico de
cualquier pais, como por ejemplo la Primavera Arabe (revolucién Arabe
contra el Islamismo que inici6 en 2010), ya que afectan el grado de

atraccion de los destinos turisticos a nivel mundial.
Destinos mas peligrosos

Por otro lado Tarraga apunta dentro de este tipo de riesgos a paises como Egipto
y Tdnez, con una gran influencia de cadenas hoteleras espafiolas cuyo conflicto
politico estdn afectando de manera directa los resultados de estas empresas.
Mientras que en otros paises como México, Jamaica y Republica Dominicana®,
cuya peligrosidad se mide por la delincuencia que puede afectar a su entorno
social y economico. Por lo que los expertos en riesgos buscan crear nuevas

férmulas y soluciones que permitan mitigar de una forma amplia sus efectos.
La hoteleria en México

Uno de los mayores problemas identificados en la hoteleria en México es la

delincuencia organizada, la cual se practica de diferentes maneras como las

%0 |bidem.
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llamadas de extorsion, los secuestros virtuales, los robos de aparatos

electrénicos, equipaje, documentos etc.

La frecuencia de los sucesos mencionados anteriormente se ha detectado
en los hoteles especificamente en areas como lobby, centros de consumo, centro
de negocios, salones para eventos, accesos al hotel, estacionamiento y
habitaciones consideradas éstas como zonas criticas y de alto riesgo ya que es

donde facilmente circulan personas ajenas al lugar.

Para prevenir el riesgo en los hoteles se han recurrido a una serie de
sistemas de seguridad como tecnologia de punta la cual ha revolucionado la
manera de trabajar en la seguridad y prevencion del hotel, considerando como

parte importante al recurso humano para operar dichos sistemas.

Por lo tanto al conocer las zonas de riesgo en el hotel, es necesario que las
empresas de seguridad privada que prestan sus servicios a esta industria se

profesionalicen para generar confianza en el cliente.

2.5 Normatividad de la Seguridad Privada en México

La seguridad privada es una actividad muy diversificada, la cual se clasifica por
modalidades (de acuerdo a la Ley Federal de Seguridad Privada, Titulo Tercero de
los Servicios de Seguridad Privada, Capitulo | de las Modalidades en los Servicios,
Art. 15 sefialado en la Tabla 8), en el que la empresa debe ser especialista con los
conocimientos y experiencia necesarias para la prestacion de los servicios,
ademas de contar con la ética profesional de no engafiar a los que lo requieran

cuando no cuente con los conocimientos o la solucién adecuada.
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Tabla 8. Ley Federal de Seguridad Privada

Articulo 15 Es competencia de la Secretaria, por conducto de la Direccién
General, autorizar los servicios de Seguridad Privada, cuando estos se
presten en dos o méas entidades federativas y de acuerdo a las
modalidades siguientes:

I. Seguridad privada a | Consiste en la proteccién, custodia, salvaguarda, defensa de la vida y de la
personas. integridad corporal del prestatario;

Il. Seguridad privada en los | Se refiere al cuidado y proteccion de bienes muebles e inmuebles;
bienes.

Ill. Seguridad privada en el | Consiste en la prestacion de servicios de custodia, vigilancia, cuidado y
traslado de bienes o0 | proteccidn de bienes muebles o valores, incluyendo su traslado;
valores.

IV. Servicios de alarmas y La instalacion de sistemas de alarma en vehiculos, casas, oficinas,
de monitoreo electrénico. empresas y en todo tipo de lugares que se quiera proteger y vigilar, a partir
del aviso de los prestatarios, asi como recibir y administrar las sefiales
enviadas a la central de monitoreo por los sistemas, y dar aviso de las
mismas, tanto a las autoridades correspondientes como a los usuarios de
los sistemas y equipos, asi como a los prestatarios, en forma inmediata;
Fraccién adicionada DOF 05-08-2011

V. Seguridad de la Consiste en la preservacion, integridad y disponibilidad de la informacion
informacion. del prestatario, a través de sistemas de administracion de seguridad, de
bases de datos, redes locales, corporativas y globales, sistemas de
computo, transacciones electronicas, asi como respaldo y recuperacion de
dicha informacion, sea ésta documental, electronica o multimedia;

Fraccion reformada y recorrida DOF 05-08-2011

VI. Sistemas de prevencion Se refieren a la prestacién de servicios para obtener informes de
y responsabilidades. antecedentes, solvencia, localizacion o actividades de personas, y
Fraccion reformada y recorrida DOF 05-08-2011

VII. Actividad vinculada con | Se refiere a la actividad relacionada directa o indirectamente con la
servicios de seguridad instalacion o comercializacion de sistemas de blindaje en todo tipo de
privada. vehiculos automotores, y de los equipos, dispositivos, aparatos, sistemas o
procedimientos técnicos especializados.

Fraccion reformada y recorrida DOF 05-08-2011

Fuente: Elaboracion propia con base en la Ley Federal de Seguridad Privada.

La presente Ley estipula que las empresas de seguridad privada se
adheriran a ella siempre y cuando presten sus servicios en dos o0 mas estados o
entidades federativas. Las modalidades especifican la actividad que llevar4 a cabo
la empresa y en la cual debe especializarse para que el servicio se brinde con

calidad, cada modalidad tiene un costo monetario, que se actualiza anualmente.

La palabra experto es una fuente confiable sobre algin tema en especifico,
que posee la capacidad, técnica y habilidad para decidir en forma correcta y

obtener un resultado esperado, estas caracteristicas son necesarias en aquel que
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se considera un experto en seguridad ya que permiten asesorar un tema de

especializacion con base a la modalidad del servicio que proporcione.

El profesional es la persona que obtiene un grado universitario, académico
o certificacion por una entidad valida, cuyo conocimiento lo constituye la disciplina,

ciencia y arte en la materia que se especialice.

Por otro lado la inseguridad en muchos paises y en especial en México, es
uno de los factores que ha impulsado a las empresas de seguridad privada a la
profesionalizacion y especializacion por medio del fortalecimiento en temas de

capacitacion y supervision.

2.6 Requisitos para proporcionar el servicio de seguridad

privada en México

Las empresas de seguridad privada en México que prestan sus servicios en dos o
mas entidades federativas, se rigen por la Secretaria de Gobernacién de la
Direccion General de Empresas de Seguridad Privada, adheridas a la Ley Federal
de Seguridad Privada. Estas empresas realizan el tramite del permiso de
autorizacion por primera vez, para prestar los servicios de seguridad privada en
las diferentes modalidades que se mencionaron con anterioridad, acreditando los
requisitos que la Ley sefale, a su vez el permiso tiene un afio de vigencia el cual
se debe revalidar para poder operar dentro del marco legal. En la Tabla 9 se
detalla el contenido de lo que se sefiala Ley Federal de Seguridad Privada, Titulo
Tercero de los Servicios de Seguridad Privada, Capitulo 11l de los requisitos para

prestar servicios de seguridad privada, Art. 15.
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Tabla 9. Ley Federal de Seguridad Privada

Articulo 25. Para obtener autorizacion para prestar servicios de seguridad privada en dos o
mas entidades federativas, los prestadores de servicios deberan presentar su
solicitud ante la Direccién General, sefialando la modalidad y ambito territorial en
gue pretendan prestar el servicio, ademas de reunir los siguientes requisitos:

I. Ser persona fisica o moral de nacionalidad mexicana;

Il. Tratandose de personas morales, deberan estar constituidas coniforme ala legislacién mexicana;

Ill. Exhibir original del comprobante de pago de derechos por el estudio y trdmite de la solicitud de
autorizacion;

IV. Presentar copia simple, acompafiada del original y comprobante del pago de derechos para su
cotejo, 0 en su caso, copia certificada, de los siguientes documentos:

a). Acta de nacimiento, para el caso de personas fisicas;

b). Escritura en la que se contenga el Acta Constitutiva y modificaciones, si las tuviere, para el caso
de las personas morales;

Inciso reformado DOF 05-08-2011

¢) En su caso, poder notarial en el que se acredite la personalidad del solicitante, y

Inciso reformado DOF 05-08-2011

d) Copia de la cédula del registro federal de contribuyentes, expedida por la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico;

V. Sefialar el domicilio de la matriz y en su caso de las sucursales, precisando el nombre y puesto del
encargado en cada una de ellas, ademas de adjuntar los comprobantes de domicilio
correspondientes, y acompafiarse de fotografias a color de la fachada de los inmuebles antes
referidos las cuales deberan actualizarse cada vez que sufra alguna modificacion de cualquier indole;
Fraccion reformada DOF 05-08-2011

VI. Acreditar en los términos que sefiale el Reglamento, que se cuenta con los medios humanos, de
formacién, técnicos, financieros y materiales que le permitan llevar a cabo la prestacién de servicios
de seguridad privada en forma adecuada, en las modalidades y ambito territorial solicitados;

VII. Presentar un ejemplar del Reglamento Interior de Trabajo, y Manual o Instructivo operativo,
aplicable a cada una de las modalidades del servicio a desarrollar, que contenga la estructura
jerarquica de la empresay el nombre del responsable operativo;

VIIl. Exhibir los Planes y programas de capacitacion y adiestramiento vigentes, acordes a las
modalidades en que se prestara el servicio, asi como la constancia que acredite su registro ante la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social;

IX. Constancia expedida por Institucién competente o capacitadores internos o externos de la
empresa, que acredite la capacitacion y adiestramiento del personal operativo;

X. Relacion del personal directivo y administrativo, conteniendo nombre completo y domicilio;

Xl. Curriculo del personal directivo, o en su caso, de quien ocupara los cargos relativos;

XIl. Relacién de quienes se integraran como personal operativo, para la consulta de antecedentes
policiales en el Registro Nacional del Personal de Seguridad Publica, debiendo acompafiar el
comprobante de pago de derechos correspondiente, ademas de sefialar el nombre, Registro Federal
de Contribuyente y en su caso Clave Unica de Registro de Poblacién de cada uno de ellos;

XllI. Adjuntar el formato de credencial que se expedira al personal;

XIV. Fotografias del uniforme a utilizar, en las que se aprecien sus cuatro vistas, conteniendo colores,
logotipos o emblemas, mismos que no podran ser iguales o similares a los utilizados por las
corporaciones policiales o por las fuerzas armadas;

XV. Relacion de bienes muebles e inmuebles que se utilicen para el servicio, incluido equipo de radio
y telecomunicaciones, armamento, vehiculos, semovientes, asi como los aditamentos
complementarios al uniforme, en los formatos que para tal efecto establezca la Direccién General;
Fraccién reformada DOF 27-01-2011, 17-10-2011
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XVI. Relacidn, en su caso, de perros, adjuntando copia certificada de los documentos que acrediten
gue el instructor se encuentra capacitado para desempefiar ese trabajo; asimismo se anexara listado
gue contenga los datos de identificacion de cada animal, como son: raza, edad, color, peso, tamafio,
nombre y documentos que acrediten el adiestramiento y su estado de salud, expedido por la
autoridad correspondiente;

XVII. Copias certificadas del permiso para operar frecuencia de radio o red de telecomunicaciones, o
contrato celebrado con concesionaria autorizada;
Fraccion reformada DOF 27-01-2011, 17-10-2011

XVIII. Fotografias de los costados, frente, parte posterior y toldo del tipo de vehiculos que se utilicen
en la prestacion de los servicios, las cuales deberan mostrar claramente los colores, logotipos o
emblemas, y que no podran ser iguales o similares a los oficiales utilizados por las corporaciones
policiales o por las Fuerzas Armadas; ademéas deberan presentar rotulada la denominacion del
Prestador del Servicio, y la leyenda "seguridad privada"; asimismo, deberan apreciarse las defensas
reforzadas, torretas y otros aditamentos que tengan dichas unidades;

XIX. Muestra fisica de las insignias, divisas, logotipos, emblemas o cualquier medio de identificacion
que porte el elemento;

XX. En caso de que se utilicen vehiculos blindados en la prestacion del servicio, independientemente
de la modalidad de que se trate, se debera exhibir constancia expedida por el proveedor del servicio
de blindaje, con la que acredite el nivel del mismo, y

XXI. Tratandose de prestadores de servicios que operen en la modalidad prevista en la fraccion il del
articulo 15 de la presente Ley, y especificamente para el traslado de valores, sera indispensable
contar con vehiculos blindados, y exhibir constancia expedida por el proveedor del servicio de
blindaje, con la que se acredite el nivel del mismo.

XXIl. Tratdndose de prestadores de servicios que operen en la modalidad VII del articulo 15 de la
presente Ley, y especificamente en dispositivos, sistemas o procedimientos técnicos especializados,
serd requisito indispensable presentar una relacion y muestra fisica de los equipos que utilicen para
el servicio;

Fraccion adicionada DOF 17-10-2011 XXII. Tratandose de prestadores de servicios que operen en la
modalidad VII del articulo 15 de la presente Ley, y especificamente en dispositivos, sistemas o
procedimientos técnicos especializados, sera requisito indispensable presentar una relacién y
muestra fisica de los equipos que utilicen para el servicio;

Fraccion adicionada DOF 17-10-2011

XXIIl. Registro sanitario de los dispositivos de identificacion personal, asimismo para su
almacenamiento y transportacién deberan cumplir con los requisitos establecidos en el Reglamento
de Salud aplicable.

Fraccion adicionada DOF 17-10-2011

Fuente: Elaboracion propia con base en la Ley Federal de Seguridad Privada.

Al obtener la autorizacion para operar en la(las) modalidad(es) de seguridad
privada que se tramitd, la empresa de seguridad privada autorizada debera
cumplir ademas con presentar informacion a la Direccion General de Seguridad
Privada a més tardar los dias 10 de cada mes. La informacidn que se requiere es

la siguiente:
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1. Reporte mensual de movimientos operativos: altas y bajas del mes impreso
y se anexa cd-rom.

2. Manifiesto bajo protesta de decir verdad de acuerdo al Articulo 247,

Fraccion |, del Cdédigo Penal Federal, en caso de no contar con

movimientos en el mes.

Reporte mensual de movimientos por vehiculos, armas de fuego y canes.

Reporte mensual de movimientos por fornituras y sus complementos.

Reporte mensual de movimientos de no hechos delictivos.

2

Reporte mensual de movimientos por inventarios.

El proceso del cumplimiento con la Ley concluye en las auditorias que la
Direccion General de Seguridad Privada lleva a cabo a las empresas de
seguridad privada en todo el pais, en la cual realizan una visita al domicilio de
las empresas a quienes le pide ir a visitar los servicios (clientes) para verificar
si los elementos que se han registrado son los que fisicamente se encuentran
laborando, en caso de encontrar diferencias o discrepancias la autoridad
levanta un acta de hechos en los que se mencionan dichas diferencias y se
dan 5 dias habiles para el cumplimiento de los mismos, en caso de no cumplir
la empresa de seguridad, se puede hacer acreedor al pago de multas o la

suspension del establecimiento.

En conclusién, la gestion de la calidad total y el cumplimiento de la
normatividad son factores clave en el éxito de una empresa cuyo proposito sea
perdurar en el tiempo, basando este éxito en una filosofia de calidad que puede
ser conducida por cualquiera de los Modelos de Excelencia presentados en este
capitulo, que en esencia parten de principios similares y tienen por objetivo el
enfoque de la organizacion hacia el cliente y la aportacién de valor a todos los
grupos de interés, con mecanismos que permitan la mejora continua tales como el
aprendizaje, la innovacion, la creatividad, el conocimiento, la tecnologia y la

medicion de los resultados, todo ello guiado por un liderazgo comprometido, ético,
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involucrado, inspirador, motivador y con alto sentido de la responsabilidad social
(Figura 16).

Figura 16. Elementos de los Modelos de Excelencia de la Calidad.

(0 Liderazgo visionario, inspirador y con responsabilidad social
@ Orientado al cliente
@ satisfaccién de expectativas actuales y futuras grupos de interés

Organizaciones

que aplican @ Avortacién de valor a los grupos de interés

Modelos de

excelencia @ Mejora de procesos
de la Calidad 4
@ Aprendizaje, innovacién, creatividad y gestién del conocimiento
( Sistemas de informacién

@ Medicién, estadisticas e indicadores sobre resultados

© Previsién de los riesgos y sostenibilidad

Fuente: Elaboracion propia con informacién de los Modelos de Excelencia de la Calidad.

Con la investigacion documental se obtuvieron diferentes conceptos de:
calidad, calidad del servicio, sistema de calidad, hotel y seguridad, con ello se
podrd tener una idea clara de su significado y una interpretacion mas objetiva.
Asimismo, se logrd conocer los principios fundamentales y criterios utilizados en
los principales Modelos de Excelencia que sirven de base para la evaluacion de
las organizaciones que aspiran a los principales Premios de Calidad que existen a
nivel internacional. Asimismo se describieron las zonas de riesgo existentes en los
hoteles, la reglamentacién y normatividad existente en nuestro pais que es

aplicable a la seguridad privada.

Estos elementos dan paso a la contextualizacion e interpretacion de manera
adecuada de la informacién obtenida a través de las investigaciones descriptiva y
de campo para detallar el caso de estudio e interpretar los resultados, a fin de dar

respuesta a la hipotesis planteada.
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CAPITULO llI. CASO DE ESTUDIO

El presente capitulo tiene por objetivo describir la situacién actual de la empresa
de seguridad privada, caso de estudio del presente trabajo de investigacion,
describiendo sus inicios, su especializaciébn en brindar servicios a la industria
hotelera, su filosofia, asi como su interrelacion con los diferentes grupos de interés

para ser competitiva ante el mercado.

3.1 Historia de la empresa

La empresa de seguridad privada fue fundada en el 2008, ofreciendo servicios de
seguridad privada para bienes muebles e inmuebles, asi como a las personas,

esta especializada en la industria hotelera de México.

Los dos fundadores de la empresa cuentan con mas de 12 afios de
experiencia en el servicio de seguridad privada a hoteles. Por ello, visualizaron la
oportunidad de formar una empresa de seguridad privada, aprovechando sus

conocimientos, experiencia y contactos en el medio.

Para la integracion de la empresa, los socios consideraron importante
establecer alianzas con los diferentes grupos de interés que habian contactado
durante su trayectoria laboral. Esto result6 muy beneficioso, ya que permitio
formar sinergias con proveedores, colaboradores, instituciones gubernamentales y
colegas en el ambito de la seguridad, reduciendo la curva del aprendizaje, la

investigacion de mercado y el conocimiento de la industria.
La empresa inici6 operaciones proporcionando el servicio a 2 hoteles
ubicados en Oaxaca y Estado de México, actualmente ofrecen el servicio de

seguridad privada a 8 hoteles de la Cadena Posadas, ubicados en las ciudades de
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Mérida, Chetumal, Cd. de Carmen, Oaxaca y en Tlalnepantla, lo cual represento

un incremento del 600% en 6 afios.

3.2 Datos generales de la empresa

Giro

Seguridad privada en los bienes muebles e inmuebles asi como a las personas.

Servicio

En la actualidad el servicio de seguridad privada se especializa en la

industria hotelera, especificamente en grupos de cadenas y hoteles individuales

de una a cinco estrellas. El servicio de seguridad se proporciona las 24 horas los
365 dias del afio.

Los servicios de seguridad a los clientes (hoteles) consisten en:

Cuidar la integridad fisica de los huéspedes, visitantes y colaboradores asi
como resguardar los bienes muebles e inmuebles dentro de las
instalaciones del cliente, desempefiando las funciones de seguridad en las
areas comunes del hotel, tales como: lobby, motor lobby, alberca, pasillos
de habitaciones, restaurantes, gimnasio, centro de negocios, salones de
eventos, entre otros.

Instalar y operar los sistemas de seguridad, como son: el equipo de circuito
cerrado de television, equipo de radiocomunicacion, equipo de deteccién de
metales, equipo de alarmas en las puertas de emergencias, etc.

Aportar informacion para la investigacion de delitos que afectan a los
huéspedes, visitantes y colaboradores del hotel.
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e Apoyar en caso de siniestros o desastres, formando parte de las brigadas
de emergencia de primeros auxilios del hotel, efectuando la prevencion y
combate contra incendios, evacuacion, busqueda y rescate.

e Analizar los riesgos en las instalaciones del hotel a través de técnicas y
herramientas especiales para obtener datos de las areas vulnerables y
hacer las recomendaciones necesarias con el fin de prevenir y mitigar
riesgos.

e Capacitar a los guardias de seguridad en temas de:

a) Induccion hotelera

b) Filosofia del hotel y de la empresa de seguridad
c) Reglamento interno del hotel

d) Prevencion y combate contra incendios

e) Prevencion de robos

f) Qué hacer en caso de huracéan

g) Qué hacer en caso de sismo

h) Qué hacer en caso de emergencias

Numero de empleados: 53

3.3 Filosofia organizacional de la empresa

Misidn

Salvaguardar los bienes de nuestros clientes, creando valor y confiabilidad en la
seguridad de sus instalaciones.

Visién
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Somos una empresa lider en prevencion y seguridad en la Republica Mexicana.

Valores
¢ Responsabilidad en el trabajo.
e Honestidad con nuestros clientes.
e Compromiso con nuestros clientes.

e Fidelidad a nuestros principios.
Lema con los clientes
“La seguridad garantiza nuestra tranquilidad”.

3.4 Estructura organizacional

La empresa de seguridad actualmente se encuentra estructurada de acuerdo al

organigrama que se muestra en la Figura 17.

Figura 17. Organigrama de la empresa de seguridad privada a hoteles.
ORGANIGRAMA

DIRECTOR GENERAL

|
' |

GERENTE GERENTE
ADMINISTRATIVO OPERATIVO Y
| SUPERVISOR CAPACITADOR

J’ F==) EXTERNO
DEPTO. RECURSOS DEPTO. JEFE DE ==-=> TECNICO CCTV
HUMANOS CONTABILIDAD SEGURIDAD

!

GUARDIA DE
SEGURIDAD

Fuente: Elaboracién propia con informacion proporcionada por la empresa de seguridad
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Las actividades que realiza el personal de acuerdo al puesto que

desempenia, son las siguientes:

El Director General es quien tiene bajo su cargo a toda la organizacion, se
encarga del desarrollo de proyectos que ayuden a la empresa a su
crecimiento, visita en forma personalizada a cada cliente para conocer sus
opiniones y sugerencias, que son tomadas en cuenta con el objetivo de
mejorar el servicio. Delega el seguimiento de estas actividades a los

Gerentes del area administrativa y operativa.

El Gerente Administrativo o contralor enfoca su atencién en los aspectos
financieros y de recursos humanos supervisando las funciones que realizan

los departamentos de:

a) Contabilidad
b) Recursos humanos

Realiza las actividades relacionadas con contabilidad, impuestos,
néminas, pagos, presupuestos, costos, compras, recursos humanos,

permisos de seguridad y propuestas econdmicas de servicios a clientes.

El Gerente Operativo realiza la planeacion y coordinacion de la operacion
de los servicios de seguridad de la empresa. Asimismo, efectia la
supervision del personal de seguridad. Las actividades de supervision
consisten en: visitar a los clientes en diferentes ciudades del pais para
conocer sus necesidades acerca del servicio; capacitar al personal de
seguridad en temas de prevencion en la hoteleria, con el énfasis en que
cada servicio exista un ambiente sano de trabajo, como equipo humano de
la seguridad en el hotel.

Estan bajo su mando los siguientes puestos:
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a) Jefe de seguridad

b) Guardia de seguridad

c) Linea staff conformada por capacitadores externos y técnicos en
circuito cerrado de television (CCTV).

e Jefe de seguridad. Sus actividades son las de coordinar la operacion y
administracion diaria del departamento de seguridad, ubicado en las
instalaciones del cliente (hotel), tiene a su cargo a los guardias de
seguridad, a quienes capacita en su labor diaria, en el proceso de
observacion, reportes por escrito fundamentados con evidencias y entrega

de la informacion al cliente.

e Guardia de seguridad. Las actividades que realiza el guardia de seguridad
es vigilar que el reglamento interno de trabajo del cliente se cumpla. Debe
atender conforme al procedimiento operativo y las instrucciones que reciba
del jefe de seguridad, novedades, incidencias, informacion de visitas al

hotel, para estar comunicados y generar una cultura de prevencion.

3.5 Clientes

Actualmente la empresa proporciona seguridad privada a hoteles de tres, cuatro y
cinco estrellas, asi como de gran turismo, de la cadena de hoteles de Grupo
Posadas ubicados en el centro y sur del pais. Los hoteles a los que les

proporciona el servicio son:

Fiesta Americana Grand

Hoteles Resorts

e Mérida
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Fiesta Inn
Hoteles Business Class

e Chetumal
e Cd. Del Carmen
¢ QOaxaca

e Tlalnepantla

One
Hoteles express

¢ QOaxaca

e Cd. Carmen

3.6 Mercado

El mercado meta actual de la empresa de seguridad esta conformado por hoteles
independientes y cadenas de hoteles ubicados en el centro y sur del pais, de tipo
business class, hoteles de lujo, hoteles express, y de categoria tres, cuatro y cinco

estrellas, asi como de gran turismo.

Los clientes actuales de la empresa, han sido captados a través de la
recomendacion de otros hoteles a los que les ha proporcionado el servicio de
seguridad. La empresa no cuenta con un area de mercadotecnia, ni tiene una

estrategia de mercado definida para atraer a clientes potenciales.

La direccién de la empresa planea desarrollar una estrategia de penetracion
de mercado hacia clientes potenciales que son hoteles similares a los del Grupo
Posadas y que estan ubicados en las zonas geograficas en donde opera la

empresa (centro y sur del pais).
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3.7 Proveedores

Respecto a los proveedores de la empresa, estos son empresas que proporcionan

herramientas de trabajo, uniformes, sistemas de seguridad e implementos para

apoyar en las labores de seguridad, a fin de mejorar la calidad de los servicios.

Los proveedores mas importantes son:

Laboratorio de analisis clinicos Biodiagnésticos para realizar examenes

Antidoping.

Uno de los aspectos mas relevantes al proporcionar el servicio de
seguridad, es confirmar que los guardias no estén bajo los efectos de
alguna droga o del alcohol, por lo que la confiabilidad de los exdmenes
antidoping es muy importante. Estos deben ser realizados a prueba de
errores, el tipo de espécimen que se recolecta es de la orina humana,
analizando los compuestos en ella de anfetamina, cocaina, cannabis,
barbitaricos y benzodiacepinas. En caso de dar resultado positivo, por
politica de la empresa se despide al guardia de seguridad, e incluso en
caso de una demanda contra la empresa, el certificado emitido por el

proveedor del servicio puede ser usado como prueba ante un juicio laboral.
Zapata The Fabric S. A. de C. V. Elabora uniformes para zona de calor.
Bruno Corsa y Aldo Conti. Elabora uniformes para zona de frio.

La empresa cuida la imagen del personal de seguridad, que proyecta ante

el cliente y los huéspedes del hotel, para ello en las ciudades denominadas

de frio, utilizan trajes en color azul marino liso, corbata color vino, camisa
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blanca y zapatos de vestir negro. La empresa proporciona solamente el
traje sin costo alguno.

Para las ciudades calidas, el uniforme que porta el personal de seguridad
es una guayabera blanca de manga corta con insignias de seguridad en
espafiol e inglés, asi como un logotipo discreto de la empresa de seguridad
privada y pantalon estilo dockers en color azul marino y zapatos de vestir

negro.

El objetivo principal es generar confianza al verlos al frente del hotel y que
no porten un uniforme parecido al de un policia, ya que esto intimidaria a

los huéspedes, por lo que deben ser discretos y estar bien vestidos.

Syscom, EC computadoras, Audicom, Megalap. Sistemas de seguridad.

Los sistemas de seguridad constituyen un factor fundamental en la
eficiencia de los servicios, ya que cuentan con tecnologia de punta como
equipos de circuito cerrado de television. La empresa debe instalar dichos
sistemas como parte del paguete de seguridad ofrecido al cliente.

El detector de metales manual. Se emplea al momento de la salida de los
colaboradores de un hotel, a fin de evitar que extraigan articulos o comida
sin un pase de salida autorizado. El detector de metales funciona para
detectar plague: cucharas, tenedores, cuchillos de la cocina, también
detecta aluminio como las cajitas de mantequilla y mermelada y otras
amenidades que proporciona el hotel a sus huéspedes y clientes en sus

bares y restaurantes.

Las alarmas en las puertas de emergencias, son otro sistema de apoyo,

con una conexion directa a la caseta de seguridad del hotel y una camara
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en la parte exterior de la puerta de emergencia para visualizar si alguien

sale por equivocaciéon o con la intencién de sustraer algun bien.

3.8 Procedimientos

Los procedimientos de seguridad que la empresa emplea en la capacitacion al
personal de seguridad, son especializados sobre la industria hotelera y constituyen
el conocimiento y la experiencia en las labores de prevencion para proteger y

cuidar la integridad de las personas, asi como el resguardar los bienes.

El objetivo de los procedimientos es cumplir con los estandares del servicio
de seguridad a la Industria Hotelera, para ello se cuenta con las visitas que el
Director General de la empresa realiza a todos los clientes, ademas de la
supervision operativa a los jefes de seguridad para el seguimiento a la aplicacion
de los procedimientos que se desarrollan en diferentes areas de un hotel, asi
como el tiempo de respuesta en la solucidon a problemas que se presenten en

cualquier horario.

Los procedimientos se explican a través de diagramas de flujo en donde se
visualizan las areas que pertenecen al hotel y que interactian con el personal de
seguridad de la empresa. En los diagramas se detallan los pasos a seguir para la
solucién a un problema, por ejemplo: el extravio dentro de una habitacién. El
guardia de seguridad debe conocer el procedimiento completo para obtener un
buen resultado. En el mismo diagrama en la parte inferior se dan

recomendaciones y sugerencias de seguridad.

Los procedimientos estan integrados en el Manual de procedimientos, el
cual se encuentra en cada caseta de seguridad ubicada en cada hotel. El manual

contiene un indice con los principales temas de seguridad que se pueden
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presentar en la operacion de un hotel. Cabe mencionar que estos manuales son
continuamente actualizados ya que como herramienta de prevencion, deben tratar
de estar al dia con las situaciones que se pueden presentar, dado que la
delincuencia organizada es cada vez mas sofisticada. Debido a que los
procedimientos operativos son de caracter confidencial, no se incluyen en esta

investigacion.

La anterior descripcion de la situacion actual de la empresa de seguridad
permiti6 conocer informacion sobre la especializacion de sus servicios a la
industria hotelera de acuerdo a las categorias de una a cinco estrellas con base a
los servicios que ofrece en este caso el hotel o cadena hotelera, trabajando en la
actualidad con dos importantes cadenas en el pais Grupo Posadas y Grupo IHG,

considerando una gran oportunidad en el mercado con otras cadenas.

Por otro lado se analiz6 en su organigrama que el Gerente Operativo
también realiza la funcidén de supervision de los servicios. Asi mismo se observa
gue no cuenta con un departamento de ventas, ya que sus servicios los ha
obtenido por recomendacion de otros clientes a los cuales les presta el servicio de
seguridad y sus proveedores los tiene por costumbre ya que trabaja desde hace

tiempo con ellos y por los créditos que le otorgan.

En conclusion el servicio de seguridad que se brinda a la industria hotelera,
de acuerdo a la forma organizacional descrita a lo largo del capitulo, permitio
analizar la situacion actual en la que opera la misma y asi permitir desarrollar la
investigaciéon de campo enfocada a la calidad del servicio que se proporciona al
hotel.
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CAPITULO IV. INVESTIGACION DE CAMPO

La investigacion contempla dos tipos de estudio, el descriptivo y el analitico. El
primero serd para obtener la informacion a traveés de encuestas aplicadas a la
muestra seleccionada, a fin de integrarla a la investigacion. La informacién que se
solicita esta orientada a obtener las opiniones, percepciones y sugerencias que las
personas encuestadas tienen con respecto al servicio de seguridad privada que
proporciona la empresa bajo estudio, de tal manera que se pueda describir como
se considera que es el servicio, desde la perspectiva de los principales actores

gue estan involucrados como es el cliente, el agente y el jefe de seguridad.

Los resultados de dichas encuestas seran interpretados a través del estudio
analitico para determinar las relaciones que existen entre la percepcion y
opiniones que tienen las personas que respondieron a la encuesta y los elementos
gue conforman el servicio, y que fueron identificados en los capitulos previos. Este
andlisis permitird obtener un diagnostico sobre la situacion actual del servicio
desde diferentes perspectivas con lo cual se podra realizar un cruzamiento de
informacion para tener un criterio mas objetivo sobre los resultados del analisis y
obtener conclusiones lo mas cercanas a la realidad para dar respuesta a la

hipétesis planteada.

4.1 Relacién de lainvestigacion con la Hipotesis

En la hipotesis de la investigacion se plantea que “La falta de un adecuado
proceso operativo a cargo del personal de seguridad de una empresa de
seguridad privada que ofrece los servicios a la industria hotelera afecta de manera
negativa la calidad en el servicio y pone en riesgo la seguridad de los clientes”.

Las variables relacionadas son:
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Variable Independiente:

1. Control de Calidad en el proceso operativo de la empresa de seguridad
privada a hoteles.

Variables dependientes:

1. Capacitacion
2. Estandares de servicio de seguridad privada a hoteles
3. Reclutamiento y seleccion de guardias de seguridad

4. Supervision

La relacion entre las variables dependientes e independiente se da
estableciendo como premisa que se ha logrado una alta calidad en el proceso
operativo de la empresa de seguridad privada por lo que tendr4 que demostrarse
gue una capacitacién adecuada, con estandares de servicio adecuados, con
procedimientos de reclutamiento y seleccion conforme al perfil requerido y una

supervision adecuada daran este resultado (Figura 18).

Figura 18. Relacién entre la variable independiente y las variables dependientes

Control de Calidad en el

y seleccién
Guardias de
Seguridad

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2 Métodos, técnicas e instrumentos

Para llevar a cabo la investigaciéon de campo se aplicaron los métodos analitico y
tedrico, ya que con estos métodos se obtendra informacion sobre el problema
planteado a través de encuestas cuyos resultados daran los elementos de analisis
necesarios para pasar de lo particular a la generalizacion de los resultados,
basandose en el marco tedrico que se establecié en el capitulo Il, y de esta

manera explicar el problema, sus causas y plantear soluciones.

Las técnicas que se utilizaron son la documental y la de campo, la primera
para obtener la informacién relacionada con la evolucién y el estado del arte
relacionado con el problema planteado, que en este caso se orientd hacia la
evolucion de la hoteleria y la necesidad de la seguridad como parte de los
servicios que ofrece el hotel y la segunda relacionada con la calidad y los Modelos
de Excelencia de la Calidad para establecer el marco teorico que sera la guia para
efectuar el andlisis de la informacién obtenida en campo y obtener las

deducciones que permitan plantear soluciones lo mas certeras posibles.

La técnica de campo utilizO como instrumento los cuestionarios, los cuales
se aplicd a una empresa de seguridad privada ubicada en la Ciudad de Puebla, el
proposito fue obtener informacion a través de cuatro fuentes que se presentan en
la Figura 19, estas fuentes forman parte de los criterios fundamentales en todos
los Modelos de Excelencia de Calidad estudiados en el Capitulo Il, por lo que son
la guia para poder relacionar los procedimientos operativos con la calidad del

servicio de seguridad.
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Figura 19. Medicién de la Calidad del Servicio de Seguridad Privada

Calidad en los
Servicios
de Seguridad
Privada

Determinala calldad A
del serviclo

SAﬁacclén

del cliente

impactaen la
del cllente sobre le serviclo

de seguridad

Fuente: Elaboracion propia.

La medicién de la satisfaccion de los empleados de seguridad privada es un
criterio fundamental en los Modelos de Excelencia de Calidad, en razén de que
tendra repercusion en la forma en que se realiza el trabajo y la actitud e imagen
que proyecte. Si los empleados sienten que se les valora, que existen
oportunidades de desarrollo dentro de la empresa, que existe capacitacion
adecuada para cumplir sus funciones, que existe supervision y que hay equidad e

igualdad, su desempefio se vera incrementado.

Respecto a los estandares de la empresa, se refiere a si éstos existen
dentro de los procedimientos operativos sobre los que la empresa capacita a su

personal de seguridad y que son debidamente revisados y autorizados por los
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clientes, los procedimientos operativos son un factor importante que forma parte
de los Modelos de Excelencia de la Calidad, que deben ser medidos a fin de

determinar las mejoras que pueden implementarse.

Los procedimientos operativos aplicados en el caso de estudio se midieron
a través de la encuesta sobre la percepcion que tienen tanto el jefe de seguridad
como del supervisor, de como aplican dichos procedimientos los guardias de
seguridad y si estan apegados a los estandares que ha establecido la empresa en

conjunto con el cliente (hotel).

La informacién recabada de las encuestas aplicadas y su interrelacion
determinaran si los elementos antes descritos tienen impacto en la satisfaccion del
cliente, lo cual tienen que ver con la orientacion primera de la organizacion que es

el enfoque al cliente.

Para la obtencion de la informacién antes descrita se aplicaran las
encuestas a los grupos de la muestra seleccionada y a través de una hoja de
trabajo se registrard la informacion de cada cuestionario, cuantificando las
respuestas a cada reactivo de los cuestionarios, a fin de generar las graficas
correspondientes para mostrar los resultados obtenidos y realizar su

interpretacion.

El detalle sobre el contenido de las encuestas y el procedimiento para su
interpretacion e interrelacion se detalla en el punto 4.4.

4.2.1 Universo, poblacién y muestra

El universo de estudio es la empresa de seguridad privada ubicada en la Ciudad

de Puebla que proporciona sus servicios a la industria hotelera en el Centro y
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Sureste del pais; la poblacién se identifica como la totalidad de los clientes y
empleados de la empresa y la muestra se integra en 3 grupos que a continuacion

se sefalan:

e Grupo 1. Seis hoteles en donde presta sus servicios la empresa de
seguridad privada, que representa el 75% de sus clientes.

e Grupo 2. Treinta y cuatro Guardias de seguridad de la empresa bajo
estudio.

e Grupo 3. Siete Jefes de seguridad y un Supervisor de la empresa bajo

estudio.

Los grupos 2 y 3 representan en su conjunto el 100% del personal de

seguridad que tiene la empresa.

Los jefes de seguridad y el supervisor estan integrados en un solo grupo ya
qgue sus funciones son similares, la diferencia radica en que el supervisor puede

supervisar tanto a los guardias de seguridad como a los jefes de seguridad.

Cada grupo se integré en razén de la informacion que aportara a través de
los cuestionarios, ya que son los involucrados directamente en el servicio de
seguridad. El grupo 1 son quienes reciben el servicio, el grupo 2 son quienes
proporcionan directamente el servicio y el grupo 3 supervisa dicho servicio. Con
esta muestra se obtendran los valores de las variables que forman parte de la

hipétesis y que se muestran en la Figura 19.

4.2.2 Cuestionarios

Como parte de los instrumentos de medicién se utilizé la encuesta que se integré

por 3 cuestionarios (Figura 20) que a continuacion se detallan:

100



1

ionario

Cuest

Cuestionario. Dirigido al Gerente General del Hotel.

Figura 20. Estructura e interrelacion de los cuestionarios.

Calidad en el
Servicio

Eje 1. Datos informativos
del encuestado.

Eje 2. Conocimiento
general del cliente
acerca del prestador de
servicios de seguridad.
Eje 3. Satisfaccion y
expectativas del cliente
respecto al servicio que
recibe de la empresa de
seguridad privada.

Percepcitn de ;‘ aﬂsfaecldn'i}

Este cuestionario permitird determinar

Cuestionario 2

Condiciones

Cuestionario 1. Dirigido al Gerente General del Hotel.

aN | »

' Empleados de
Seguridad.

Eje 1. Datos informativos
del encuestado

Eje 2. Datos y
conocimiento general
que tiene el encuestado
sobre la empresa.

Eje 3. Satisfaccion y
expectativas del
encuestado en relacién
con su trabajo.

Eje 4. Percepcion sobre
el liderazgo que ejerce la
empresa hacia el

L encuestado.

7

Fuente: Elaboracion propia.

el

Cuestionario 2. Dirigido a Guardias y Jefes de Seguridad.

Cuestionario 3. Dirigido a Jefes de Seguridad y Supervisor

Cuestionario 3

I Jefe de
Seguridad.

Eje 1. Datos informativos
del encuestado

Eje 2.Conocer si los
procedimientos
operativos de la empresa
de seguridad y el
desempefio de los
guardias son los
adecuados para
proporcionar un servicio
de calidad.

grado de satisfaccion vy

expectativas que tiene el cliente (hotel) sobre el servicio de seguridad que le

proporciona la empresa, la razon de orientar en este sentido la informacion que se

obtendré se sustenta en uno de los conceptos fundamentales que se aplican en

todos los Modelos de Excelencia en la Calidad, que es la satisfaccion y

expectativas del cliente ya que es quién en realidad determinara lo que es la

calidad. El cuestionario se incluye en el Anexo y esté integrado por los siguientes

ejes tematicos:
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v' Eje 1. Datos informativos del encuestado.

v' Eje 2. Conocimiento general del cliente acerca del prestador de servicios de
seguridad.

v' Eje 3. Satisfaccion y expectativas del cliente respecto al servicio que recibe

de la empresa de seguridad privada.

El Eje 1 contiene datos que permitiran identificar al hotel, su propésito es

para identificar el cuestionario.

El Eje 2 contiene dos items con respuestas cerradas (Si, No) relacionados
con el conocimiento que el cliente tiene sobre la empresa sus elementos basicos
pero relevantes como es el nombre de la empresa de seguridad y si ésta cuenta

con el permiso federal para operar.

En el Eje 3 se incluyen 14 items afirmativos positivos para determinar el
grado de satisfaccion que tiene el cliente (hotel) con el servicio de seguridad que
proporciona la empresa, en este caso las respuestas pueden estar dentro de las

opciones siguientes:

5. Totalmente de acuerdo (TA)
4. De acuerdo (A)

3. Ni de Acuerdo, ni en Desacuerdo  (NAD)
2. En Desacuerdo (D)

1. Totalmente en Desacuerdo (TD)

Adicionalmente se incorporaron dos items de caracter interrogativo con
respuestas abiertas, a fin de conocer las sugerencias que tiene el cliente para
mejorar el servicio y qué servicios considera que deberia incorporar la empresa de
seguridad para mejorar la calidad. Esta informacién es valiosa para la empresa ya

gue con ella podra determinar elementos de mejora en sus procesos operativos.
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Cuestionario 2. Dirigido a Guardias y Jefes de Seguridad

Este cuestionario esta dirigido al personal de seguridad (guardias y jefes de
seguridad), a fin de obtener informacién sobre el grado de satisfaccion que el
personal tiene con respecto a las condiciones de trabajo y su percepcion del
liderazgo de la empresa. Como en el caso del cuestionario anterior la satisfaccion
y expectativas de los empleados es un criterio fundamental de la gestion de la
calidad total en los Modelos de Excelencia, por lo que es necesario determinar la
situacion que guarda en la empresa. El cuestionario se incluye en el Anexo y

cuenta con 4 ejes tematicos, que se describen a continuacioén:

v' Eje 1. Datos informativos del encuestado.

v' Eje 2. Datos y conocimiento general que tiene el encuestado sobre la
empresa.

v Eje 3. Satisfaccién y expectativas del encuestado en relacion con su
trabajo.

v' Eje 4. Percepcion sobre el liderazgo que ejerce la empresa hacia el
encuestado.

El Eje 1 contiene datos que permitiran ubicar en que hotel presta sus
servicios, puesto que ocupa, sexo, antigiedad en la empresa y nivel de
escolaridad. Su propoésito es para identificar el cuestionario y relacionarlo con los

resultados que se obtengan de los cuestionarios 1y 3.
El Eje 2 contiene 5 items con respuestas cerradas (Si y No), a fin de

determinar el grado de conocimiento que tienen las personas encuestadas sobre

la empresa en la que trabajan.
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El Eje 3 contempla 7 items afirmativos positivos para determinar el grado de
satisfaccion que tiene el empleado de seguridad con las condiciones de su trabajo,
retroalimentacion sobre su desempefio, el desarrollo profesional y la capacitacién
que recibe. Las respuestas son cerradas y pueden estar dentro de las opciones

siguientes:

5. Totalmente de acuerdo (TA)
4. De acuerdo (A)

3. Ni de Acuerdo, ni en Desacuerdo  (NAD)
2. En Desacuerdo (D)

1. Totalmente en Desacuerdo (TD)

Adicionalmente se incluyen 2 items de respuesta cerrada (Si y No) para

determinar si existe comunicacion con sus superiores.

El Eje 4 tiene 5 items, de los cuales 3 son afirmativos positivos que tienen
respuestas cerradas similares a las del Eje 3. Estos items se refieren a la forma en
que se ejerce el liderazgo en la empresa, considerando los siguientes aspectos: si
fue informado claramente sobre sus funciones y responsabilidades, si atienden
sus reportes para qué su desempefio sea adecuado. El 4° item se refiere a la
supervision y los otros 2 items son de respuesta abierta para determinar con que
otro personal tiene contacto y cudles son sus sugerencias para mejorar Su

desempeiio en el trabajo.

Cuestionario 3. Dirigido a Jefes de Seguridad y Supervisor

El cuestionario tiene 3 ejes:

v' Eje 1. Datos informativos del encuestado
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v' Eje 2.Conocer si los procedimientos operativos de la empresa de seguridad
y el desempefio de los guardias son los adecuados para proporcionar un
servicio de calidad.

v' Eje 3. Conocer el proceso de reclutamiento y seleccion de los guardias de

seguridad.

El Eje 1 contiene datos que permitiran ubicar en que hotel presta sus
servicios, puesto que ocupa, sexo, antigiedad en la empresa y nivel de
escolaridad. Su propdésito es para identificar el cuestionario y relacionarlo con los

resultados que se obtengan de los cuestionarios 1y 2.

El Eje 2 contempla 2 items afirmativos positivos para determinar la opinion
sobre si los procedimientos operativos que aplica la empresa son adecuados y si
los guardias de seguridad los aplican correctamente. Adicionalmente se incluyeron
3 items que son de respuesta abierta, en los cuales se le solicita que indique los
factores externos e internos que afectan el servicio, asi como las sugerencias que

tiene para mejorarlo.

El Eje 3 tiene 4 items, 3 de ellos son de respuestas cerradas (Si y No) y
tienen el objetivo de conocer la percepcidn que tiene el encuestado sobre si
considera que la forma y los requisitos que se solicitan a los aspirantes a ocupar el
puesto de guardia de seguridad son los adecuados para desempefiar el puesto, y
con un item de respuesta abierta se le pide que de sus sugerencias sobre los

requisitos que agregaria para ese puesto. El cuestionario 3 se incluye en el anexo.
Adicionalmente a los cuestionarios, se disefié una hoja de trabajo en la cual

se registraron las respuestas de los mismos, a fin de obtener los valores

cuantificables y las interrelaciones entre las variables.
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Hojas de trabajo para registro de resultados de la encuesta

Se diseflaron dos hojas de trabajo para registrar las respuestas de los

cuestionarios, una para preguntas cerradas y la segunda para preguntas abiertas

de los cuestionarios.

En la primera hoja de trabajo se registraron las respuestas cerradas de los

tres cuestionarios. Las respuestas de “SI” o “NO”, se codificaron asignandoles el

valor de 1 para “SI” y el 0 para “NO” y para la codificacion de las respuestas de

actitud, se detallan en la Tabla 10 los valores.

Tabla 10. Codificacion de respuestas de actitud.

Codificacién | Descripcion Abreviatura
5 Totalmente de acuerdo (TA)
4 De acuerdo (A)
3 Ni de Acuerdo, ni en|(NAD)
Desacuerdo
2 En Desacuerdo (D)
1 Totalmente en Desacuerdo | (TD)

En las Figuras 21, 22 y 23, se muestra el formato utilizado en las hojas de

trabajo para el registro de informacion de los cuestionarios.
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Figura 21. Formato para registrar y cuantificar el Cuestionario 1 Cliente

Cuestionario 1. CLIENTE

NUm

Preguntas/afirmaciones

Respuestas

Clientes

Resultados

3

4

Eje 1.

Datos informativos del encuestado.

Puesto

Ciudad

Nombre del Hotel

Antigliedad en el puesto

Eje 2.
servic

Conocimiento general del cliente acerca del prestador de
ios de seguridad. (SI=1, NO=0)

Sumatoria

1

¢Conoce el nombre de la empresa de seguridad que presta los
servicios?

2

Sabe si la empresa de seguridad cuenta con el permiso federal de
seguridad que se requiere para opera

Eje 3.
servic

Satisfaccion y expectativas del cliente respecto al
io que recibe de la empresa de seguridad privada.

Tota

w

Observo que el desempefio del personal de seguridad demuestra
que tienen los conocimientos y las habilidades necesarias para el
trabajo que realizan.

El trato que otorga el personal de seguridad a huéspedes,
visitantes y colaboradores es siempre atento y amable.

[6)]

El cuidado y la actitud del personal de seguridad al realizar su
trabajo transmiten confianza y seguridad.

(o))

En mi opinién el personal de seguridad est& bien capacitado para
desarrollar su trabajo.

~

El personal de seguridad se comunica con los huéspedes y
visitantes de manera clara y comprensible cuando solicitan
informacion.

®

Me informan a tiempo de los cambios y nuevas disposiciones
relacionadas con el personal para la prestacion del servicio.

©

Generalmente la respuesta del personal de seguridad ante
imprevistos o solicitudes expresas es oportuna y en forma.

10

El servicio de seguridad que proporciona la empresa no tiene
omisiones o falta de cobertura en seguridad.

11

Durante el tiempo que la empresa de seguridad ha prestado sus
servicios no se han registrado incidentes a causa de sus servicios.

12

El personal de seguridad generalmente tiene una imagen
impecable (cuidado y aseo personal).

13

Porta el uniforme de manera adecuada

5

l

iy

o

14

Se presenta con la debida puntualidad para desarrollar su labor.

15

El personal de seguridad cuenta con las herramientas y equipo
necesario para proporcionar el servicio (radios, audifonos, detector
de metales, equipo de circuito cerrado, equipos de radio
comunicacion movil).

16

Me encuentro satisfecho con el servicio que proporciona la
empresa de seguridad privada.
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Figura 22. Formato para registrar el Cuestionario 2 para el Personal de Seguridad
Cuestionario 2. PERSONAL DE SEGURIDAD

Nam. | P /: PERSONAL DE SEGURIDAD
Eje 1. Datos informativos del encuestado. 1 2| 3| 4 5 6 7| 8 9| 10| 11| 12| 13| 14| 15 16| 17 ﬂ 19| 20| 21) 22| 23| 24 25
Puesto JS |GS |GS |GS | GS|GS |GS |GS [JS |GS |JS |GS |GS |GS |GS |GS [GS |GS [GS |GS [GS |GS [GS |GS |[GS
Ciudad CH|CH | CH | CH | CH |OAX/IOAX|OAX|OAX|CC |CC |CC |CC |[CC |[cC ICcC M M M M M M M M [M
Nombre del Hotel ICHEICHEICHEICHEICHEFIO |FIO |FIO |FIO |FICCIFICQFICCFICCFICCFICCFICGFAMFAM FAMFAM FAMFAMFAMFAMFAM
Antigliedad en la empresa (meses) 54| 15| 9| 3| 1] 7| 22| 8132 12| 9 1| 2| 3| 1] 60| 11| 7| 72| 18 72| 9 12| 12
Sexo MH |H |[H |[H |H |H |[H [H H/H |[H |H |H |H H H H H H M MH |H [H
Edad 37| 32| 52| 25| 55| 36| 23| 24| 54| 60 | 28| 19| 28| 35| 23| 62| 35 27| 47| 21| 36| 30| 29| 25 26
Nivel de estudios SIS |S (s PP [PP [P S PP | P|PP S |S |[S [PP [P [S [PP [PP [PP |S [L |PP [PP |PP
Eje 2. Datos y conocimiento general que tiene el
encuestado sobre la empresa (SI=1, NO=0)
Conoce la filosofia (misién, visién, valores y politica de
1|calidad) de su empresa 1 o o 1 1| 1f 1f 1 1/ 1 1f 1f of 1 1 1| 1| 1f 1/ 1 o 1f o 1 O
Desde su ingreso a la empresa se le informé respecto a|
2|las reglas y politicas de la empresa 0 1 o 1) 1 1f 1f 1f o af 1f 1| 1 3 1 af 1| 1| 1 1 1f 1f 1] 1 1
3|Sabe quién es su jefe inmediato 1 1) 1] 1) 1 af 1f af 1] af af 1| 1] 3 1] af 1| 1f 1) 1) 1f 1f 1] 1] 1
Tiene conocimiento si la empresa cuenta con el
permiso de seguridad por parte de la autoridad para
4|prestar el servicio 1 1 1| 1) 1 1f 1f 3af a2/ af af 1| 1 3 1 1f 1| 1f 1 o 1f 1f o 1 O
Conoce la ubicacion de las oficinas centrales de la
5|empresa para la que labora 1 1 1f 1) af 31} af 1) af a1 af a1 af 3 1| 1 1 1 1} 1 1 1 1] 1 O

Eje 3. Satisfaccion y expectativas del encuestado en
relaciéon con su trabajo.

Cuento con las herramientas de trabajo necesarias para
desempefiar adecuadamente mis funciones de
6/seguridad en el hotel. 5 5 5 5 5 4 5 4 5 1 5 5 5 3 5 4 4 5 3 5 4/ 5 4 3 5

La capacitacion que he recibido de mi empresa para
desempefiar mis funciones de seguridad es la

7|adecuada. 4 5| 5 5 3| 4 5 5 3| 4 5 5 4 2| 5 4 4 5 4 3 3 5 3 2 5
La retroalimentacién que recibo de mi jefe directo con
8|relacion al trabajo que desempefio es la adecuada. 5/ 5 5/ 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 31 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5
9| Siento estabilidad laboral en mi trabajo. 5| s| s/ s| 4 4 s| a4 s| a4 4 s| a4 3 s a4 a4 s/ a4 s 5| s| a4 a4 s
Existe igualdad en el trato que recibo con respecto a mis
10/demas comparieros por parte de la empresa. 50 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 2| 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5

Realizo mi trabajo de seguridad de forma eficiente,
1)adecuada y respondo a las emergencias con prontitud 4 5| 5| 4 4 5| 4 4f 5| 4 5 5 4] 5| 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5

-

Hay oportunidades de crecimiento profesional en mi
12[empresa. 50 5 5 5| 4 4 5 4 4 4 5 5 5 2 5 4 4 5 3 3 5 5 3 1 5

Considera que existe una comunicacion abierta y directa|

13|con su jefe inmediato (Si=1, NO =0) 1 af a| af g af 2| af 12| o af af af af af a| af a] 2| 1| 3| 1 3| 1 1
Considera que hay posibilidades de desarrollo
14|profesional dentro de su empresa (SI=1, NO =0) 1| 1| af a1 o 1| af af a1 a1 1| 1| af ol a1 1| 1| 1f 1| o 1 1 o] ol 1

Eje 4. Percepcién sobre el liderazgo que ejerce la
empresa hacia el encuestado.

Me informaron oportunamente respecto a mis funciones
5 y responsabilidades para desempefiar mi puesto.

Considero que se solucionan oportunamente los
reportes que realizo a mi jefe inmediato cuando existe

16/alguin incidente que yo no pude resolver 5/ 5 5| 4] 4 4 4 4 4 4 5/ 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5
Considero que la asesoria o coaching que recibo de mis
17|jefes superiores es la adecuada. 5 5 5 5 4 4 5/ 4 3] 3 5 5 5 3 5 4 4 5 4 5 3 5 4 4 5

Recibe supervisién por parte de su empresa (SI=1,
18|NO=0) 1 3] 3| 3] 3] 3] 3] 3} 3| af a1 af af of af af af af 1] 3f of 3 3] 3 1

Adicionalmente a su jefe inmediato y a sus comparfieros
con que otras personas de su empresa tiene contacto
19|para el desempefio de su trabajo

Qué sugerencias tendria para mejorar el desempefio de
20/su trabajo
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Figura 23. Formato para registrar el Cuestionario 3.

Cuestionario 3. JEFE DE SEGURIDAD Y SUPERVISOR

Respuestas
Num Preguntas/afirmaciones Jefes de Seguridad y Supervisor
1 2 3 4 5 6 7 8
Eje 1. Datos informativos del encuestado
Ciudad CH CH | OAX M M EM | OAX CcC
Nombre del Hotel FICH FIO | FAM [ HIM | FIT 00 [ FICC
Antigliedad en la empresa 54 72 | 132 | 36 48 13 1 9
Sexo M M H H H H H |H
Edad 37 40 54 37 30 28 42 28
Nivel de estudios S MA PP L L P PP |PP

Eje 2.Conocer si los procedimientos operativos
de laempresa de seguridad y el desempefio de
los guardias son los adecuados para proporcionar
un servicio de calidad.

Considero que los procedimientos operativos que
aplica la empresa para proporcionar los servicios | 5 4 5 4 4 5 4 5
1|de seguridad son los adecuados

Considero que los guardias de seguridad aplican
los procedimientos operativos en el hotel de 4 4 4 4 4 4 4 4
forma adecuada

Mencione 5 factores externos a la empresa en
orden de importancia gue afectan el servicio.
Mencione 5 factores internos a la empresa en
4|orden de importancia que afectan el servicio

Qué sugerencias tendria para mejorar el
5/desempefio de su trabajo

Eje 3. Conocer el proceso de reclutamiento y
seleccion de los guardias de seguridad. (SI=1,
NO=0)

Existe descripcion de puestos para la
6/contratacion de los guardias de seguridad 1 0 1 1 1 1 1 1
Estan definidas las competencias que se
requieren para aspirar al puesto de guardia de
7|seguridad 1 0 0 1 1 1 1 1
Considera gue los requisitos que solicita la
empresa para cubrir el puesto de guardia de
8|seguridad son los necesarios 1 1 1 1 1 1 1 1
Qué requisitos propondria para que se contratara
al personal idoneo para desempefiar el puesto de
9|guardia de seguridad

N

w

Respecto a la segunda hoja de trabajo, se clasificaron las diversas
respuestas que proporcionaron las personas encuestadas, y se codificaron para

poder cuantificarlas, ya que dichas respuestas en muchos casos coincidieron, por
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lo que se elaboraron dos catalogos para el Cuestionario 2 que se muestran en la
Figura 24.

Figura 24. Conceptos de respuesta para las preguntas 19 y 20 del cuestionario 2.

3

CVE |Concepto pregunta 19

PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA EMPRESA
SUPERVISOR

PERSONAL DEL HOTEL

Conceptos pregunta 20

FALTA DE CAPACITACION

FALTA DE EVALUACION

FALTA DE DISCIPLINA

MAYOR SUELDO

TRABAJAR EN EQUIPO

MEJOR ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO
HERRAMIENTAS DE TRABAJO COMPLETAS
MAYOR TRATO JUSTO

MEJOR SUPERVISION

TENER CONSIGNAS GENERALES Y ESPECIFICAS
MANUAL DE OPERACION

iy

N

w

OO [([N[O |V [D[W[N |-

=
o

Juny
[N

Fuente: Elaboracion propia con la informacion de los cuestionarios.

La hoja de trabajo para el cuestionario 2 con preguntas abiertas, se muestra en la
Figura 25.

Figura 25. Hoja de trabajo con las preguntas abiertas del cuestionario 2.

Cuestionario 2. PERSONAL DE SEGURIDAD

Num. | Preguntas/afirmaciones Personal de Seguridad

Eje 1. Datos informativos del encuestado. 1 2| 3| 4 5 6 7/ 8 9 10f 11| 12| 13| 14
Puesto JS |GS |GS |GS | GS|GS |GS |GS |JS |GS |JS |GS |GS |GS
Ciudad CH | CH | CH | CH | CH |OAX]JOAX|OAX/OAX/CC |CC |CC |CC |CC
Nombre del Hotel FICHEFICHEICHEFICHEICHEFIO |FIO |FIO |FIO |FICAFICCFICCFICCIFICC
Sexo MH |[H [H |[H |[H |[H |H |H HIH |[H |[H [H
Edad 37| 32| 52 25| 55| 36| 23| 24| 54| 60| 28| 19| 28| 35

Eje 4. Percepcién sobre el liderazgo que ejerce la
empresa hacia el encuestado.

Adicionalmente a su jefe inmediato y a sus compafieros
con que otras personas de su empresa tiene contacto

© para el desempefio de su trabajo 1 o/ 2/ o 3/ 3 3 3 1 o o o 2 o0
Qué sugerencias tendria para mejorar el desempefio de
su trabajo 1 3| 1] 3] 1f 4 5 1/ 6 1f 7[ 0 o O
20

Fuente: Elaboracion propia con la informacion de los cuestionarios.
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Para el cuestionario 3 se integraron 4 catalogos para codificar las

respuestas que proporcionaron los encuestados, los cuales se muestran en la

Figura 26.
Figura 26. Catalogos de preguntas abiertas del cuestionario 3.
cve |Concepto Pregunta 3 cve Concepto pregunta 4
1|/DEFICIENCIA DEL CCTV 1{MAYOR ROTACION DE PERSONAL
PERSONAL DEL HOTEL NO APLICA SUS
2|PROCEDIMIENTOS 2|ADMINISTRACION DE LA EMPRESA DEFICIENTE
3|INADECUADO RECLUTAMIENTO POR PARTE DEL HOTEL 3FALTA DE APLICACION DE EXAMENES EN EL RECLUTAMIENT

FALTA DE CAPACITACION EFECTIVA
FALTA DE SUPERVISION

4|LOCKERS LEJANOS A LA CASETA DE SEGURIDAD
5/POCOS GUARDIAS DE SEGURIDAD
DELINCUENCIA ORGANIZADA GENERANDO UN ALTO
6/RIESGO

7|EL ROBO HORMIGA DENTRO DEL HOTEL
8|FALTA DE COMUNICACION CON EL CLIENTE
9|ESCASA CULTURA DE LA PREVENCION
10|FALTA DE CAPACITACION EFECTIVA

11|FALTA DE CRITERIO DEL GUARDIA
12|DEFICIENTE ACTITUD DE SERVICIO

13|FALTA DE UNA ADECUADA SALUD

N

w

FALTA DE COMUNICACION CON LA EMPRESA
MAYOR TRABAJO JUSTO

FALTA DE SEGUIMIENTO A LAS INCIDENCIAS
FALTA DE APOYO PARA CUBRIR UNA VACANTE
PERSONAL DEL HOTEL NO APLICA SUS PROCEDIMIH
MAYOR SUELDO

2|DEFICIENTE ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENT
3|FALTA DE PUNTUALIDAD

O [N

=
o

[y
[

Juy

e

14|LEJANIA DELTRABAJO A LA CASA FALTA DE HERRAMIENTAS DE TRABAJO COMPLETA
15[{MAYOR SUELDO 15|HOTEL
FALTA DE PUNTUALIDAD DE LOS GUARDIAS DE RUMORES POR PARTE DEL PERSONAL DEL HOTEL

16|SEGURIDAD

APATIA Y FALTA DE INTERES DEL GUARDIA DE
17|SEGURIDAD

18|FALTA DE HERRAMIENTAS DE TRABAJO COMPLETAS
19|FALTA DE UNA ADECUADA SUPERVISION

LOS PROVEEDORES NO SE REGISTRAN EN CASETA DE
20/SEGURIDAD

21/ALTA ROTACION DE PERSONAL

=

6/HACIA SEGURIDAD

cve Concepto Pregunta 5 cve |Concepto Pregunta 9
1|{FALTA DE CAPACITACION EFECTIVA 1{NO CONTRATAR EX POLICIAS
2|DEFICIENTE ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO 2|TENER ESTUDIOS MINIMOS DE SECUNDARIA
3|FALTA DE EXAMEN POR COMPETENCIAS 3|ESTAR DENTRO DEL RANGO DE EDAD DE JOVENES

4|FALTA DE UNA ADECUADO RECLUTAMIENTO TENER ESTUDIOS MINIMOS DE PREPARATORIA

>

5[MAYOR SUELDO 5[FALTA DE UN EXAMEN POR COMPETENCIAS
6/PROMOVER EL DESARROLLO DENTRO DE LA EMPRESA 6[FALTA DE UN ADECUADO RECLUTAMIENTO
7|FOMENTAR EL TRABAJO EN EQUIPO 7|MAYOR SUELDO

8|FALTA DE COMUNICACION DE LA EMPRESA CON LA 8|PRESENTACION IMPECABLE DEL GUARDIA
9|FALTA DE HERRAMIENTAS DE TRABAJO COMPLETA 9[FACILIDAD DE PALABRA

=

O[FALTA DE ACTITUD DE SERVICIO DEL GUARDIA
1|FALTA DE UNA CAPACITACION EFECTIVA
12|FALTA DE HERRAMIENTAS DE TRABAJO COMPLETA

Fuente: Elaboracién propia con la informacion de los cuestionarios.

[

La hoja de trabajo para las preguntas abiertas del cuestionario 3 se muestra

en la Figura 27.
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Figura 27. Hoja de trabajo con preguntas abiertas del cuestionario 2

|Cuestionario 3. JEFE DE SEGURIDAD Y SUPERVISOR

Num Preguntas/afirmaciones Jefes de Seguridad y Supervisor
1 2 3 4 5 6 7 8
Eje 1. Datos informativos del encuestado
Ciudad CH CH | OAX M M EM | OAX | CC
Nombre del Hotel FICH FIO | FAM | HIM | FIT [ OO | FICC
Edad 37 40 54 37 30 28 42 28
Eje 2.Conocer si los procedimientos operativos
Mencione 5 factores externos a la empresa en
orden de importancia que afectan el servicio. 1 2] 5 13 1 6 20 2
2 5 9 14 10 21
3 6 10 15 18
4 7 11 16 19
3 5 8 12 17
Mencione 5 factores internos a la empresa en
orden de importancia que afectan el servicio 1 4 4 1 0 10 16 11
2 5 9 4 15 14
3 6 10 11
4 7 11 13
4 5 8 12 14
Qué sugerencias tendria para mejorar el
desempefio de su trabajo 1 1 1 1 7 1 1 9
2 2 5 8
5 6
Eje 3. Conocer el proceso de reclutamiento y
seleccion de los guardias de seguridad.
QUué requisitos propondria para que se contratara al
personal idéneo para desempefiar el puesto de
guardia de seguridad 1 3| 5 4 6 10 11 12
2 4 6 7
8
9 9

Fuente: Elaboracion propia con la informacion de los cuestionarios.

Con las hojas de trabajo fue posible cuantificar la totalidad de las preguntas,

gue seran analizadas para su interpretacion.

4.3 Analisis de resultados

Como resultado de la aplicaciébn de los cuestionarios y del registro de las
respuestas en las hojas de trabajo para su cuantificacibn a continuacion se
presenta la matriz sistematizada de cada cuestionario, mostrando los resultados

agregados por eje y posteriormente los resultados de cada item.
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4.3.1 Matriz sistematizada

Los resultados obtenidos a través de la hoja de trabajo disefiada para cuantificar las respuestas registradas en los
cuestionarios, se detallan en la matriz sistematizada por cada uno de los cuestionarios. Para simplificar el analisis de
los resultados se aplicara el criterio de satisfaccion como la suma de los resultados TA 'y A, y como no satisfactorio a

la suma de los resultados NAD, Dy TD, en las items correspondientes.

En la Tabla 11 se detallan los resultados por eje, del cuestionario 1 aplicado a los clientes de la empresa de

seguridad.

Tabla 11. Resultados cuantificados del Cuestionario 1 aplicado al cliente

Descripcién Resultados Gréfica

Datos informativos del | Respondieron a la encuesta 6 clientes, de los cuales 5 son Gerentes Generales y 1 es Gerente
encuestado Administrativo, las ciudades en donde se ubican los hoteles son: dos hoteles de Mérida, uno en
Chetumal, uno en Cd. del Carmen y dos en la Cd. de Oaxaca. La antigiiedad en el puesto va de

un afio cuatro meses hasta 8 afos.

2 Conocimiento  general del | La totalidad de los clientes contestaron . .
Eje 2. Conocimiento general del
cliente acerca del prestador de | afirmativamente sobre aspectos generales cliente sobre la empresa
servicios de seguridad de la empresa, como es su nombre y si

cuenta con el permiso federal para operar.
sl
ENO
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3 Satisfaccion y expectativas del
cliente respecto al servicio que
recibe de la empresa de

seguridad privada

En general se tiene un alto nivel de ) ] I ]
) » . Eje 3. Satisfaccion y expectativas del
SatISfaCCIon ya que el 725% esta de aClJeI‘dO cliente sobre el servicio de seguridad

con el servicio y el 27.4% no esté de acuerdo

con algunos aspectos del servicio, como son HTA
A
wNAD
WD

uTD

la ocurrencia de incidentes derivados del

servicio de seguridad y la forma inadecuada

de los guardias de seguridad de dirigirse a

los huéspedes y otras personas en el hotel.

Fuente: elaboracion propia con la informacion de los cuestionarios.

La Tabla 12 muestra los resultados por item del Cuestionario 1 aplicado a clientes (hoteles).

Tabla 12. Resultados por item del Cuestionario 1.

Descripcién ‘ Resultados Gréfica

Puesto

Seis personas respondieron el cuestionario, de los cuales cinco ocupan el puesto de Gerente
General y uno el de Gerente Administrativo.

Ciudad

Las Ciudades en donde se ubican los hoteles son: Mérida, Chetumal, Oaxaca y Cd. de Carmen.

Nombre del Hotel

Los Hoteles que respondieron al cuestionario fueron: Fiesta Inn Chetumal, Fiesta Inn Oaxaca,

Fiesta Inn Cd. del Carmen, Fiesta Americana Mérida, Holiday Inn Mérida y Oaxaca One.

Antigliedad en el puesto (meses)

La antigiiedad en el puesto varia de afio cuatro meses a 8 afios.
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Descripcion

1. ¢ Conoce el nombre de la empresa
de seguridad que presta los

servicios?

‘ Resultados

El 100% de los clientes conoce el nombre de la

empresa de seguridad, quien le presta los servicios.

Gréfica

1. El cliente conoce el nombre de
la empresa de seguridad

=S|
ENO

2. ¢Sabe si la empresa de seguridad
cuenta con el permiso federal de
seguridad que se requiere para

operar?

El 100% de los clientes tiene la seguridad que la
empresa cuenta con el permiso federal para prestar

los servicios.

2. El cliente sabe que la empresa de
seguridad tiene permiso federal

msl
mNO

3. Observo que el desempefio del
personal de seguridad demuestra
que tienen los conocimientos y las
habilidades necesarias para el

trabajo que realizan.

De acuerdo a su percepcion los clientes consideran
gue el personal de seguridad demuestra tener los
conocimientos y habilidades para desempefiar

satisfactoriamente su trabajo.

TA A NAD D

3. El personal de seguridad
tiene los conocimientos y las
habilidades requeridas

i
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Descripcion

4. El trato que otorga el personal de
seguridad a huéspedes, visitantes
y colaboradores es siempre atento

y amable.

‘ Resultados

Los clientes consideran que el trato por parte del
personal de seguridad hacia el hotel es satisfactorio,
debido a que la actitud de servicio hacia los
huéspedes, visitantes y colaboradores es por medio
de un trato amable de acuerdo a la filosofia de la

empresa de seguridad.

Gréfica

3

2

1

0

4. El trato del personal de
seguridad es atento y amable

TA A NAD D

D

5. El cuidado y la actitud del personal
de seguridad al realizar su trabajo
transmiten confianza y seguridad.

La actitud del personal de seguridad para realizar su
trabajo es satisfactoria para los clientes ya que su
percepcién es positiva al considerar que genera

confianza y seguridad.

TA A NAD D Tl

5. El cuidado y actitud del
personal transmite confianzay
seguridad

D

6. En mi de
seguridad estda bien capacitado

opinién el personal

para desarrollar su trabajo.

En general los clientes consideran que el personal
de seguridad se capacita para desarrollar bien su
trabajo, sin embargo se considera que el tema de
capacitacion merece especial atencion para la

mejora continua.

2

1

1]

6. El personal esta bien
capacitado para realizar su
trabajo

TA A NAD
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Descripcion
7. El

personal de seguridad se
comunica con los huéspedes y
visitantes de manera clara vy
solicitan

comprensible  cuando

‘ Resultados
La manera de comunicarse del personal de

seguridad con los huéspedes se considera

satisfactoria para los clientes ya que lo hacen de una

manera clara, de acuerdo a la informacién general

Gréfica

9. Generalmente la respuesta del
personal es oportuna y en forma

4
3
informacion. que el hotel maneja como el horario de registro de | |,
entrada en las habitaciones, los servicios de los
!
restaurantes, salones de eventos y las ubicaciones
. 0+ E— — -
de los mismos. - i o B =
.Me informan a tiempo de los | En general los clientes tienen una percepcion

cambios y nuevas disposiciones
relacionadas con el personal para

la prestacién del servicio.

positiva al considerar que si son informados sobre
los cambios que se realizan con el personal de
seguridad, como personal de nuevo ingreso y la
induccion que reciben para desempefiar bien su

trabajo.

8. Esta informado de los cambios
relacionados con el personal de seguridad

| I
0 I l l
TA A NAD D T

D
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9. Generalmente la

Descripcion

respuesta del

personal de seguridad ante
imprevistos o solicitudes expresas

es oportuna y en forma.

‘ Resultados

Los clientes confirman tener un alto nivel de
satisfaccion en la respuesta que el personal de
seguridad tiene ante imprevistos o eventualidades de
Gltima hora ya que es realizada de forma oportuna y
en forma, como por ejemplo la llegada inesperada de
grupos especiales que pueden ser deportistas,
artistas, diplomaticos, politicos etc. para brindarle
proteccion y cuidado.

Gréfica

9. Generalmente la respuesta del
personal es oportuna y en forma

TA A NAD D 1D

El servicio de seguridad que
proporciona la empresa no tiene
omisiones o falta de cobertura en

seguridad.

Los clientes de manera general tienen una opiniéon
satisfactoria sobre la empresa, quien brinda una
cobertura completa en la seguridad de sus
instalaciones, ya que las areas se cubren de
manera inmediata al momento de existir una vacante
en el puesto. Sin embargo estas maneras de cubrir
las vacantes en ocasiones es doblando al personal
de seguridad, lo cual se tendria que reforzar en la

mejora continua para una mejor solucion.

10. El servicio de seguridad no
tiene omisiones

TA A NAD D TD
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Descripcion

11.

la
ha

prestado sus servicios no se han

Durante el tiempo que

empresa de seguridad
registrado incidentes a causa de

SUuS servicios.

‘ Resultados

Los clientes en su generalidad opinan que en algun
tiempo si se han registrado incidentes en su hotel a
causa del personal de seguridad por no prevenir a
tiempo, lo cual se tomara en cuenta de manera

relevante para la mejora continua.

Gréfica

11. No se han habido incidentes a
causa de los servicios de la empresa

| I
D : I T I - I - I 1
TA A NAD D L

12.

El

generalmente tiene una imagen

personal de seguridad

impecable (cuidado y aseo

personal).

La imagen que proyecta el personal de seguridad es
satisfactoria en cuanto a su cuidado y aseo personal,
sin embargo se debe cuidar la presentacion de los

mismos, proporcionando uniformes nuevos.

12. El personal generalmente
tiene una imagen impecable

| I I I
0 +— T T T T
TA A NAD D D
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Descripcion ‘ Resultados Gréfica
13. Porta el uniforme de manera | Los clientes en su generalidad tienen una percepcion )
13. Porta el uniforme de manera
adecuada satisfactoria que el uniforme del personal de adecuada
3
seguridad se porta de manera adecuada. Teniendo
especial cuidado de tener un stock de resguardo en 2
uniformes nuevos. i :
oJ — I . -
TA A NAD D D
14. Se presenta con la debida | En su mayoria los clientes tienen una opinién

puntualidad para desarrollar su

favorable de que el personal de seguridad es puntual

14. Se presenta
puntualmente para

labor. para desarrollar sus labores en su puesto de trabajo. desarrollar su labor
4
2 4
Nl
o S
TA A NAD D TD
15. El personal de seguridad | En su totalidad los clientes consideran como
) i i ] 15. El personal cuenta con
cuenta con las herramientas y | satisfactorio que el personal si cuenta con las las herramientas y equipo
equipo necesario para | herramientas de trabajo necesarias que le sirven de necesario
. .. . ~ 3
proporcionar el servicio (radios, | apoyo y complemento para el desempefio de sus
audifonos, detector de metales, | funciones. 2
equipo de circuito cerrado, equipos 11
de radio comunicacion movil). o
TA A NAD D T
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Descripcion
16. Me encuentro satisfecho con
el servicio que proporciona la

empresa de seguridad privada.

‘ Resultados

La generalidad de los clientes opina sentirse

satisfechos  con el servicio de seguridad, sin

embargo se deben analizar a los clientes

insatisfechos para incluir las causas en la mejora

continua.

Gréfica

16. El cliente se encuentra satisfecho
con el servicio de seguridad

2 -
[ r . r
TA A NAD D D

17. Cudles serfan sus

sugerencias para mejorar el
servicio de seguridad privada que

le proporciona la empresa

uniformes en buen estado para cuidar la presentacién del personal de seguridad.

Los clientes sugieren que la empresa brinde induccidn al personal de nuevo ingreso, capacitacion
continua, que el personal de seguridad que se reclute se adecle a un perfil del puesto, mas
elementos de seguridad, que las vacantes de seguridad se cubran a la brevedad, mejor calidad en

el funcionamiento del circuito cerrado de television, radios e implementos de trabajo asi como

18. Qué servicios considera que
deberia incorporar la empresa de
seguridad para mejorar la calidad y

alcance de los mismos

instalaciones, al considerar que las camaras sustituyen a los guardias.

Los clientes opinan que los servicios que incorporarian son mas camaras de seguridad, sin

embargo esto implicaria que el cliente disminuya la plantilla de elementos de seguridad en sus

Fuente: elaboracidon propia con la informacién de los cuestionarios.
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En la Tabla 13 se detallan los resultados del cuestionario 2 aplicado al personal de seguridad que presta sus

servicios a los clientes (hoteles).

Tabla 13. Resultados cuantificados del Cuestionario 2 aplicado al personal de seguridad

Eje ‘ Descripcion ‘ Resultados ‘ Gréfica

1 Datos informativos del | En total respondieron 40 personas al cuestionario, de las cuales 33 son Guardias de seguridad y 7
encuestado. son Jefes de seguridad, 5 son mujeres y 35 hombres.

2 Datos y conocimiento | EI 76% de los empleados tienen un
general que tiene el | conocimiento general de la empresa, esto es EJE 2. Conocimiento genera'

encuestado  sobre  la | saben sobre la filosofia organizacional, la sobre la empresa

sl
ENO

empresa ubicacion de la empresa y si ésta cuenta con
permiso federal para operar. EI 24% no
conoce algunos datos de la empresa,

principalmente la filosofia organizacional.
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Satisfaccion y expectativas
del encuestado en relacion

con su trabajo.

Existe un alto nivel de satisfaccion con la
empresa ya que es el 88%, el resto se
manifiesta no satisfecho.

Eje 3. Satisfaccion y expectativas del

personal de seguridad con respecto a

su trabajo

4% _1%

8%
49%
39%

HTA
HA
i NAD
mD
uTD

Percepcién sobre el
liderazgo que ejerce la
empresa hacia el

encuestado.

Respecto al liderazgo el 95% esta satisfecho

y el 5% considera que no es satisfactorio.

Eje 4. Percepcion sobre el liderazgo en la
empresa

4% 1%
39% i
56%

Fuente: elaboracidon propia con la informacién de los cuestionarios.
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La Tabla 14,

cada item.

muestra los resultados cuantificados del cuestionario 2 aplicado al personal de seguridad por

Tabla 14. items del Cuestionario 2.

item/Descripcion

‘ Resultados ‘ Gréafica

Eje 1. Datos informativos del encuestado

Puesto En total respondieron 40 personas al cuestionario, de las cuales 33 son Guardias de seguridad y 7 son Jefes de
seguridad.
Ciudad Las Ciudades en donde se ubican los hoteles son: Mérida, Chetumal, Oaxaca y Cd. de Carmen.

Nombre del Hotel

Los Hoteles en donde estan asignados para proporcionar el servicio de seguridad son: Fiesta Inn Chetumal,

Fiesta Inn Oaxaca, Fiesta Inn Cd. del Carmen, Fiesta Americana Mérida, Holiday Inn Mérida y Oaxaca One

Antigledad en el

puesto (meses)

Como se observa en la gréfica, el 62% del personal tiene
~ - . Antiguedad de los empleados de seguridad
menos de un afio de antigiiedad, el 21% tiene entre 1 a 3
afios de antigliedad y el 18% tiene mas de 3 afios de

antigiiedad. Cabe mencionar que el personal con menos

antigiiedad ocupa el puesto de guardias de seguridad, lo H<1afio
cual se debe a que existe una alta rotacion de personal #1a3 afios
k>3 abafios

ara este puesto.
P P 62%

Sexo

De las personas que respondieron 5 son mujeres y 35 son hombres, esto representa el 87.5% de hombres y el

12.5 de mujeres.
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Edad

Respecto a la edad del personal de seguridad, se
observa en la gréafica que el 51% esta entre los 18 a los
29 afios, el 26% esta entre los 30 a los 39 afios, y el
23% son personas de 40 afios hasta los 62. Los jefes de
seguridad se encuentran en el rango de los 30 a los 39
afios, a excepcién de uno que se encuentra entre los 40

a 49 afos.

Rangos de edad de los empleados de
seguridad

M 18-29
W 30-39
i 40-49
W 50-62

Nivel de estudios

El nivel académico del personal de seguridad de
acuerdo a la gréfica es del 40% tiene secundaria, el
35% cuenta con preparatoria, el 13% tiene primaria y el
13% tiene licenciatura. Los guardias de seguridad son
los que se ubican con estudios de primaria, secundaria y
preparatoria y 3 de ellos tienen licenciatura, en el caso
de los jefes de seguridad: 1 tiene primaria, otro

secundaria, 4 tienen licenciatura y 1 tiene preparatoria.

Escolaridad del personal de seguridad

13%

M Primaria
M Secundaria
i Preparatoria

M Licenciatura
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Eje 2. Conocimiento general del cliente acerca del prestador de servicios de seguridad.

1. Conoce la filosofia
(mision, vision,
valores y politica de
calidad) de su

empresa

Un alto porcentaje del personal de seguridad conoce la
filosofia de la organizacion (67.5%) y el porcentaje de los

gue no la conocen es de 32.5%.

1. Conoce la filosofia de su empresa

7.5%5!
@NO

2. Desde su ingreso a
la empresa se le
inform6 respecto a
las reglas y politicas

de la empresa

El 90% del personal manifest6 que fue informado sobre
las reglas y politicas de la empresa, y el 10% no fue
informado. El personal que no fue informado pertenece
especificamente a un hotel, y solo un guardia de
seguridad de otro hotel. Lo cual permite concluir que no

es un problema generalizado.

2. A suingreso se le informé
respecto a las reglas y politicas
10%

asl
@No
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3. Sabe quién es su
jefe inmediato

El 100% del personal sabe quién es su jefe inmediato, lo
cual es muy positivo, ya que evita confusiones al
momento de recibir instrucciones y cumplir con sus

reportes.

3. Sabe quién es su jefe inmediato

sl
ENO

4. Tiene conocimiento
si la empresa cuenta
con el permiso de
seguridad por parte
de la autoridad para

prestar el servicio

El 92.5% del personal de seguridad sabe que la empresa
opera con permiso federal, y el resto desconoce esa
situacién. Cabe mencionar que la persona que no sabe
gue la empresa cuenta con permiso federal es en un

hotel especificamente.

4, Conoce si la empresa tiene permiso
federal para operar

sl
ENO

92.5%
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5. Conoce la ubicacion

de las oficinas

centrales de la
empresa para la que

labora

Un alto porcentaje sabe cual es la ubicacion de las
oficinas de la empresa (92.5%). Cabe mencionar que el
personal de seguridad radica en las ciudades en donde
estan ubicados los hoteles y la empresa se encuentra en
la Cd. de Puebla.

5. Conoce la ubicacidn de las oficinas de la
empresa

Eje 3. Satisfaccion y expectativas del encuestado en relacién con su trabajo.

6. Cuento con las

herramientas de
trabajo necesarias
para  desempefiar
adecuadamente mis
funciones de
seguridad en el

hotel.

La gran mayoria del personal de seguridad menciona
gue cuenta con las herramientas necesarias para
trabajar y 8 consideran que no son suficientes o tienen

una posicion indiferente.

6. Cuento con las herramientas de
trabajo necesarias

.
D TD

A NAD
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7. La capacitacion que | La mayoria de los guardias de seguridad (28) considera
7. la capacitacidn es la

adecuada

A NAD D

he recibido de mi | que la capacitacion que reciben es adecuada o
empresa para | totalmente adecuada y 12 de ellos consideran que no es

desempefiar mis | satisfactoria. Cabe mencionar que como parte de las

funciones de | respuestas abiertas la gran mayoria opiné que deberia

seguridad es la | mejorarse la capacitacion.

adecuada

™

8. La retroalimentacion | Casi la totalidad de los empleados de seguridad estan de
8. La retroalimentacién que recibo de

mi jefe es la adecuada

II-
TA A NAD

que recibo de mi | acuerdo en que reciben retroalimentacion en relacién con

jefe  directo con | su trabajo y solamente dos personas se mostraron 21

relacion al trabajo | indiferentes.

que desempefio es

la adecuada.

|

D D
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9. Siento  estabilidad
laboral en mi

trabajo.

Casi la totalidad de los empleados se mostraron de
acuerdo y totalmente de acuerdo respecto a que sienten
gue hay estabilidad en su trabajo, solamente 3 personas
se mostraron indiferentes.

o

[~

TA

9. Siento estabilidad laboral

A NAD D D

10. Existe igualdad
en el trato que
recibo con respecto
a mis deméas
compafieros por

parte de la empresa.

Casi la totalidad del personal de seguridad se muestra
totalmente de acuerdo y de acuerdo en que hay un trato
de igualdad, solamente 2 personas consideran que no
hay un trato igualitario, cabe mencionar que trabajan en
distintas ciudades.

10. Existe igualdad en el trato

A NAD D ™
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11. Realizo mi | L& totalidad de los guardias de seguridad estan

11. Realizo mi trabajo en forma

satisfechos con su desempefio en el trabajo. it
eficiente y adecuada

trabajo de seguridad

de forma eficiente,

adecuada y

respondo a las

emergencias con

prontitud

cwowhth il

TA ‘ A ‘ NAD
Respeto a las oportunidades de crecimiento o desarrollo

12. Hay . . . 12. Hay oportunidades de
. profesional dentro de la empresa, la gran mayoria esta o A
oportunidades  de crecimiento profesional en la

L de acuerdo o totalmente de acuerdo, y siete personas no empresa
crecimiento o _
) | visualizan estas oportunidades, lo cual representa el 21
profesional en mi _ 18 41—
17.5% del personal de seguridad. I
empresa. 15
12 +—
g .
6 -
0 - 5 5 : - — .
TA A NAD D ™
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Considera que
existe una
comunicacion
abierta y directa con

su jefe inmediato.

Casi la totalidad del personal considera que existe una
comunicacion abierta y directa que favorece el ambiente

de trabajo, solamente el 2.5% considera que no es asi.

13. Existe una comunicacion abiertay
directa con su jefe inmediato

Considera que
hay posibilidades de
desarrollo
profesional  dentro

de su empresa.

Como reforzamiento del item 12, se plante6 esta
pregunta, a la que respondi6 el 82.5% que si considera
gue hay posibilidades de desarrollo y el 17.5 que no las
hay. Lo cual concuerda con los resultados del item 12.
Cabe mencionar que quienes opinan que no hay

oportunidades laboran en diferentes hoteles.

14. Hay posibilidades de desarrollo profesional

17.5%

sl
EmNO
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15. Me informaron Todos los empleados de seguridad estuvieron de 15. Me Informaron oportunamente. sobre
oportunamente acuerdo con esta afirmacion. Lo cual ademas de ser mis funciones y responsabilidades
respecto  a  mis parte del liderazgo tiene relaciéon con los procedimientos i: ]
funciones y operativos de la empresa. i; 1
responsabilidades o]
para desempefiar mi z 1
puesto. 3

. A NAD D ™D
La totalidad del personal de seguridad estd de acuerdo

16. Considero que ) 16. Se solucionan oportunamente

s solucionan o totalmente de acuerdo en que se atienden los reportes que realizo
oportunamente los reportes que realiza. 24

oportunamente  los 21 -

reportes que realizo i:

a mi jefe inmediato 12

cuando existe algin z il

incidente que yo no 3]

pude resolver . W A NaD D T
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Considero que
la asesoria o}
coaching que recibo
de mis jefes
superiores es la

adecuada.

La gran mayoria de los empleados manifiesta su
acuerdo con el hecho de que reciben asesoria o
coaching adecuado, 6 de los empleados no estan de
15%.

trabajan en diferentes hoteles a los que se les

acuerdo, que representa el Estas personas

proporciona el servicio de seguridad.

17. La asesoria que recibo es la
adecuada

25

20

15

10

5

o

TA A NAD D

TD

Recibe
supervision por

parte de su empresa

Casi la totalidad de las personas encuestadas
consideran que reciben supervision de la empresa, el
7.5% sefala que no tienen supervision. Este personal se
encuentra ubicado en diferentes hoteles, la mayoria

tiene menos de 2 meses en el puesto.

18. Recibe supervision de su empresa

7.5%

134




Adicionalmente
a su jefe inmediato y

a sus comparferos

con que  otras
personas de su
empresa tiene
contacto para el

desempefio de su

trabajo.

Este item fue de respuestas abiertas que se
cuantificaron con base en su ocurrencia, para presentar
un analisis mas concluyente, la mayoria del personal
contesté que con el personal del hotel, después en
orden de ocurrencias el supervisor y en menor grado
con el personal administrativo. Este item se plante6 para
determinar la interaccién con el personal e la empresa
ya que el personal de seguridad no labora en las

oficinas sino, en los hoteles de diferentes ciudades.

19. Con que otras personas de su empresa
tiene contacto para desempefiar su trabajo

envsrowb Rk ES

Personal Admtivo. dela Personal del hotel

empresa

Supervisor

Queé
sugerencias tendria
para mejorar el
desempefio de su

trabajo.

Este item también fue de respuestas abiertas que fueron
contabilizadas con base en su ocurrencia. La gran
mayoria opina que debe mejorarse la capacitacion;
posterior a esta sugerencia y con el mismo ndimero de
menciones estd: mayor sueldo y que tengan las
herramientas de trabajo completas; después son: mayor
disciplina, trabajo en equipo Yy trato justo; con menores
menciones es administracion del conocimiento, mejorar
tener un manual

la supervision, de operacién e

indicaciones especificas.

20. Sugerencias para mejorar su desempefio

Fuente: elaboracidon propia con la informacién de los cuestionarios.
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En la Tabla 15 se detallan los resultados del cuestionario 3 aplicado a jefes de seguridad y supervisor que

presta sus servicios a los clientes (hoteles).

Tabla 15. Resultados cuantificados del Cuestionario 3.

reclutamiento y seleccion
de los guardias de

seguridad

de personal la gran mayoria esta de acuerdo en
que este proceso es adecuado (87.5%). El 12.5%

restante opina que no es adecuado.

Eje 3. Reclutamiento y Selecciéon
bien definidos

Eje Descripcion Resultados Gréfica
1 Datos informativos del | En total respondieron 8 personas al cuestionario, de las cuales 7 son Jefes de seguridad y 1 es
encuestado. supervisor; 2 son mujeres y 6 son hombres; 2 de ellos tienen una antigliedad menor a un afio y las 6
personas restantes tienen mas de un afo de antigliedad.
2 Conocer si los | La totalidad del personal encuestado esta de ) ) )
o ] o ] Eje 2. Conocer si los operativos que
procedimientos operativos | acuerdo en que los procedimientos operativos que se aplican son los adecuados
de la empresa de | se aplican son los adecuados.
. ~ 25%
seguridad y el desempefio uTA
de los guardias son los =l
WNAD
adecuados para =0
W7D
proporcionar un servicio de
calidad.
3 Conocer el proceso de | Respecto al proceso de reclutamiento y seleccion

sl
EwNO

Fuente: elaboracidon propia con la informacién de los cuestionarios.
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item/Descripcion Resultados Gréfica

Eje 1. Datos informativos del encuestado

Puesto En total respondieron 8 personas al cuestionario, de las cuales 7 son Jefes de seguridad y 1 es supervisor.
Ciudad Las Ciudades en donde se ubican los hoteles son: Mérida, Chetumal, Oaxaca y Cd. de Carmen.
Nombre del Hotel Los Hoteles en donde estan asignados para proporcionar el servicio de seguridad son: Fiesta Inn Chetumal, Fiesta

Inn Oaxaca, Fiesta Inn Cd. del Carmen, Fiesta Americana Mérida, Holiday Inn Mérida y Oaxaca One

Antiglledad en la | Los jefes de seguridad y supervisor tienen en su mayoria

Antiguedad en la empresa
empresa (meses) mas de tres afios en la empresa, dos jefes de seguridad g P

tienen entre 1 a tres afios y dos tienen menos de un afio,

por lo que se puede observar que en su mayoria hay

permanencia en la empresa. 2 , i

<1lafio 1a3afios >3a6aifios

Sexo De las personas que respondieron 5 son mujeres y 35 son hombres, esto representa el 87.5% de hombres y el

12.5 de mujeres.
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Edad

Respecto a la edad del personal de seguridad, se observa
en la grafica que el 51% est4 entre los 18 a los 29 afios, el
26% esta entre los 30 a los 39 afios, y el 23% son
personas de 40 afios hasta los 62. Los jefes de seguridad
se encuentran en el rango de los 30 a los 39 afios, a
excepcion de uno que se encuentra entre los 40 a 49

afos.

Rangos de edad de los Jefes de Seguridad y
Supervisor

18-29 30-39 40 49 50-59

Nivel de estudios

La escolaridad de los jefes de seguridad en su mayoria es

alta y dos de ellos tienen un nivel basico.

Escolaridad de Jefes de Seguridad y
Supervisor

‘Julln

Primaria Secundaria Preparatoria Licenciatura Maestria
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1. Considero que los

procedimientos
operativos que
aplica la empresa
para proporcionar
los servicios de
seguridad son los
adecuados

La totalidad del personal encuestado esta de acuerdo en
gue los procedimientos operativos que se aplican son los

adecuados.

1. Los procedimientos operativos que
aplica la empresa son los adecuados

TA A NAD D L)

. Considero que los
guardias de
seguridad aplican
los procedimientos
operativos en el
hotel de forma
adecuada.

La totalidad del personal encuestado considera que los
guardias de seguridad aplican adecuadamente los

procedimientos.

2. Los guardias de seguridad aplican los
procedimientos op. en forma adecuada

TA A NAD D ™
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3. Mencione 5

factores externos a
la empresa en
orden de
importancia que
afectan el servicio.

Este item tiene respuestas abiertas, por lo que se
contabilizaron de acuerdo a su ocurrencia. En primer lugar
se menciona que el personal del hotel no aplica los
procedimientos operativos, lo cual genera conflicto y
mayor trabajo y que se contratan pocos guardias de
seguridad para la magnitud del hotel; en segundo lugar, la
delincuencia organizada representa un alto riesgo; en
tercer sitio robo hormiga, escasa cultura de prevencion,
los proveedores del hotel no respetan los procedimientos
de acceso y los lockers estan alejados de la caseta de

seguridad.

3. Factores externos que afectan el servicio
6%

6% =

@ Personal del hotel no aplica sus procedimientos
 Pocos guardias de seguridad

u Delincuencia erganizada son un alto reisgo

# Inadecuado reclutamiento del hotel

| Robo hormiga

& Rumores del personal del hotel hacia seguridad

i Escasa cultura de prevencién

u Proveedores no se registran en caseta de seguridad

i Lockers alejados de la caseta de seguridad

. Mencione 5
factores internos a
la empresa en
orden de
importancia que
afectan el servicio.

Los cinco factores internos con mayores menciones
fueron, en primer lugar, falta de capacitacion efectiva,
seguido de mayor sueldo, alta rotacion de personal, falta
de supervision e impuntualidad de los guardias de
seguridad. Los factores que tuvieron una sola mencion
fueron falta de herramientas de trabajo completas, mayor
trato justo, falta de aplicacion de examenes de
reclutamiento, falta de seguimiento a incidencias y falta de

apoyo para cubrir vacantes.

4. Factores internos que afectan el servicio

efectiva

# Mayor sueldo

u Impuntualidad

W Falta de capacitacion

i Rotacion de personal

W Falta de supervision
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5. Qué
tendria

sugerencias

para
mejorar el
desempefio de su

trabajo.

Las sugerencias que aportaron los Jefes de seguridad y el
Supervisor en primer lugar es contar con una capacitacion
adecuada, en segundo lugar implementar la
administracion del conocimiento, que se refiere a que las
experiencias y soluciones que hayan resultado exitosas
ponerlas a disposicion del personal para aprovechar ese
conocimiento y reducir errores. Las siguientes
sugerencias tienen igual nimero de menciones que son:
comunicacion entre la empresa y el cliente, mayor sueldo,
desarrollo profesional dentro de la empresa, fomentar el
trabajo en equipo y contar con las herramientas de trabajo

completas.

5. Sugerencias para mejorar el desempefio del
trabajo

O B N W B GO

Eje 3. Conocer el proc

eso de reclutamiento y seleccién de los guardias de seguridad

6. Existe descripcion
de puestos para la
contratacion de los
guardias de

seguridad.

Del total del personal encuestado 7 consideran que si
existe descripcion del puesto de guardia de seguridad y 1

persona considera que no es asi.

O Rk N WA WUV N®

6. Existe descripcion de puestos para
guardias de seguridad

sl NO
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7. Estan definidas las

Del personal encuestado, 6 coinciden en que si estan

definidas las competencias necesarias para el puesto de

7. Competencias definidas para aspirar al
puesto de guardia de seguridad

competencias que . . . 7

P q guardia de seguridad y 6 personas consideran que no. .
se requieren para 5
aspirar al puesto de :
guardia de 2 -

. 1
seguridad. o
sl NO
. Considera que los | Todos los encuestados consideran que los requisitos que . .

o o . ) 8. Los requisitos que se solicitan
requisitos que | se solicitan para el puesto de guardia de seguridad son para el puesto de guardia de
solicita la empresa | l0s necesarios. seguridad son los necesarios
para  cubrir el
puesto de guardia "

"}
de seguridad son uNo
los necesarios. 100%

. Qué requisitos | Sobre las sugerencias de requisitos para el puesto de - -
9. Sugerencia de requisitos para el puesto de
propondria para | guardia de seguridad, proponen solicitar estudios minimos guardia de seguridad
2 -
que se contratard | de preparatoria, y las siguientes sugerencias tienen el
al personal idéneo | mismo ndmero de ocurrencias, como son: no contratar ex 1
para desempefiar | policias, estudios minimos de secundaria, que se I I I I I I
., 0 - . . | ; ; ;
el puesto de | encuentren en un rango de edad de jovenes, que tengan A A A AN
. - . & & R b,,‘l" & &
guardia de | facilidad de palabra, que se les realice un examen de o é@“ é(..‘"’ A g‘
. . L 3 & M & E e
seguridad. competencias y que tengan una presentacion impecable. éo‘f ‘fs"’ @? <& « fé‘ q‘é““

Fuente: elaboracion propia con la informacion de los cuestionarios.
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4.3.2 Analisis FODA

Derivado de los resultados obtenidos tanto en el estudio de caso como en la
matriz sistematizada de los cuestionarios, se realiz6 el analisis FODA, que se

presenta en la Tabla 16.

Tabla 16. Analisis FODA de la empresa de seguridad privada.

Fortalezas (F)
La empresa tiene amplia experiencia en la
industria de seguridad privada a hoteles.
Cuenta con una imagen ejecutiva y profesional,
que agrada a sus clientes.
Los clientes de la empresa en lo general estan
satisfechos con los servicios y los recomiendan
con otros clientes potenciales.
Cuenta con el permiso federal para operar.
Cuenta con tecnologia de punta para apoyar sus
funciones.
Sus procedimientos operativos estan
documentados y aprobados por sus clientes.
Capacitacion constante al personal de seguridad
en los procedimientos operativos.
Existe supervision continua al personal de
seguridad.
Existe comunicacion permanente con el cliente
para atender sus demandas.
El mercado al que atiende es de alto nivel
econdémico.
La empresa ha construido un prestigio con sus
clientes.
La empresa con su amplia experiencia le sugiere
al cliente actualizar sus procedimientos
operativos para tratar de estar al dia respecto a
medidas preventivas contra delitos.

Debilidades (D)
El liderazgo de la empresa esta dividido y
actualmente no existe acuerdo en la direccion
que debe tomar la empresa.
La Gerencia operativa depende de una sola
persona, que debe dirigir la operacién en los 8
clientes que actualmente tienen y debe
supervisar al personal de seguridad.
Cuando se contrata a un supervisor, éste es
rechazado por los jefes de seguridad, por lo que
no dura en su puesto.
No hay planeacion del servicio.
La capacitacién es poco efectiva en algunos
temas.
En los contratos que se formalizan con el cliente
no quedan bien delimitados los alcances y
limitaciones del servicio, por lo que el cliente
demanda mas servicios que tienen costos que
asume la empresa.
Las experiencias y soluciones no se integran en
una base de conocimientos y por consiguiente
no se aprovechan, lo cual implica costos y falta
de oportunidad.
El personal contratado tiene un bajo nivel
académico, que no puede ser cubierto con la
capacitacion de la empresa, por lo que le hace

falta criterio para solucionar problemas.

El nivel salarial de los guardias de seguridad es
bajo debido al precio que tiene el servicio en el
mercado.
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Oportunidades (O)

>

Existe un mercado muy amplio para ofertar los
servicios de la empresa.

Hay una gran demanda de trabajo en el pais.

La utilizacién de estandares de calidad es bien
aceptada por la industria hotelera, como un valor
agregado al servicio.

La tecnologia esta en un desarrollo acelerado,
por lo que se puede dar un servicio muy
especializado.

Existen otros mercados que demandan servicios
de seguridad similares a los de la industria
hotelera.

Es posible la certificacion en ISO 9001:2008
para el servicio de seguridad privada.

[ J

No existe un Plan de desarrollo profesional
dentro de la empresa, lo que origina una alta
rotacion de personal con los guardias de
seguridad.

El personal de seguridad no cuenta con todas
las herramientas de trabajo necesarias que se
requieren para realizar su trabajo.

La empresa no cuenta con un area de ventas,
por lo que estas funciones no se realizan, los
clientes se han conseguido por
recomendaciones.

Amenazas (A)

>

La delincuencia es cada vez mas organizada,
utilizan alta tecnologia y armamento de fuego,
por lo que rebasan continuamente los
procedimientos operativos de seguridad.

Puede darse el robo hormiga que realiza el
personal del hotel.

La empresa tiene un solo cliente, que es una
cadena de hoteles, por lo que esta en riesgo y
no tiene poder de negociacion.

Existe competencia desleal que no cuenta con el

permiso federal y/o estatal para operar y estan

en la informalidad, pero aun asi operan, esto
permite que sus servicios sean mas
econdémicos.

Existe una amplia competencia en esta industria,
por lo que el cliente es muy sensible al precio.
No existe coordinacion entre las autoridades
estatales y federales respecto a la legislacion, lo
que representa sobrerregulacion y mayores
costos.

El personal del hotel muchas veces no conoce
sus procedimientos operativos, por lo que
comete errores u omisiones que debe atender el
personal de seguridad, lo cual le quita tiempo

para realizar su labor y afecta el servicio.

Fuente: elaboracion propia con informacién del estudio de caso.
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4.3.3 Diagrama de fuerzas impulsoras y restrictivas

Como parte del andlisis de resultados se elaboré el diagrama de fuerzas
impulsoras y restrictivas (Figura 28), a fin de poder determinar una estrategia que
permita apoyar a las fuerzas impulsoras y superar los obstaculos que representan
las fuerzas restrictivas 0 que buscan conservar el status quo, a fin de hacer un
planteamiento que permita alcanzar el estado deseado, que en este caso seria
definir los pasos para un Sistema de Control de Calidad en los procesos

operativos para prestar los servicios de seguridad privada.

Figura 28. Diagrama de campo de fuerzas.

FUERZAS IMPULSORAS PARA EL CAMBIO FUERZAS PARA CONSERVAR EL STATUS QUO

N

El cliente los considera competentes Capacitacién poco efectiva

W
J

No existe delimitacion de

El personal tiene interés en capacitarse responsabilidades con el cliente

4 g No se tienen las htas. necesarias
Se tiene el permiso federal para operar

Trabajo de alto riesgo y bajo salario
Experiencia y conocimiento del sector

No hay plan de desarrollo profesional

i I Mayor nivel de los resultados <

La empresa ha conseguido otros clientes

por recomendacion de sus clientes Mayor versatilidad y sofisticacion del

O delito
R
i |
Situacién actual Situaclén deseada

/Los procedimiento) -/?ener un Sistema de ControT\
operativos no son de calidad para contar con
satisfactorios y no se procedimientos operativos
actualizan para cubrir las satisfactorios que estén en
necesidades presentes y mejora continua para
futuras en la seguridad de los satisfacer las necesidades
hoteles actuales y futuras en

\ / \seguridad de los hoteles J

Fuente: Elaboracidon propia con informacién del estudio de caso y de los cuestionarios.
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4.4 Interpretacion de resultados

Como resultado del andlisis de la encuesta aplicada, se presenta su interpretacion
por hotel y la interrelacion que existe entre las variables: independiente y
dependientes. La razon de presentar la interpretacién por hotel se debe a que el
equipo de seguridad esta permanentemente asignado al hotel, las personas que lo
conforman radican en la ciudad en donde se encuentra ubicado y quienes realizan
la contratacién y capacitacion del personal son el jefe de seguridad y/o el
supervisor, por lo que los procesos operativos para proporcionar el servicio son
responsabilidad de cada equipo de trabajo y por consiguiente la satisfaccion del

cliente depende de su labor de equipo.

Para simplificar la interpretacion de los resultados se aplicard el criterio de
satisfaccion como la suma de los resultados TA y A, y como no satisfactorio a la

suma de los resultados NAD, Dy TD.

Hotel Fiesta Inn Chetumal

Los resultados obtenidos en este hotel, como se muestra en la Figura 29, indican
que el cliente tiene un alto grado de satisfaccion con el servicio de seguridad, la
grafica correspondiente muestra que el cliente esta al 100% satisfecho. Este
servicio es proporcionado por personal que también tiene un alto grado de
satisfaccion en su trabajo, solamente el 3% se mostré no satisfecho, que es una

sola persona.

Respecto a las variables dependientes de Capacitacion y Supervision; en la
primera, el 80% de los encuestados (5 personas) estuvieron totalmente de
acuerdo y de acuerdo en que la capacitacion es adecuada y el 20% se mostraron
indiferentes (1 persona). Respecto a la variable de supervision, la totalidad indicé

gue si son supervisados en su trabajo.
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En relacion con la variable dependiente Estandares (procedimientos
operativos), se determin6 que la totalidad de los encuestados esta totalmente de
acuerdo y de acuerdo en que son y se realizan de forma adecuada. La ultima
variable dependiente se refiere al Reclutamiento y seleccion de personal, en ésta

también los encuestados estan de acuerdo en que es la adecuada.

Lo anterior lleva a concluir que dado que existe un alto grado de
satisfaccion en el trabajo, que los estandares (procedimientos operativos) se
consideran adecuados, asi como la capacitacion y supervision, esto lleva a tener
un alto desempefio que es apreciado por el cliente, ya que tiene un alto grado de
satisfaccion con el servicio que le proporcionan. Lo cual nos lleva a considerar

gue el servicio que se ofrece en este hotel es de calidad.

Figura 29. Interrelacion de las variables independiente y dependientes con la calidad
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Hotel Fiesta Inn Cd. del Carmen

En la Figura 30 se muestran la interrelacién de variables dependientes e
independiente, en este caso se observa que el cliente ubicado en Cd. del Carmen
considera que el servicio que proporciona la empresa es un 79% satisfactorio y un
21% no satisfactorio, lo cual tiene que ver con tres aspectos del servicio, el
primero es la comunicacion inadecuada del guardia de seguridad con huéspedes,
visitantes, etc., el segundo se refiere a que no se le informa sobre cambios o
nuevas disposiciones relacionadas con el personal de seguridad y por ultimo

manifiesta que han ocurrido incidentes a causa del servicio.

Por el lado del equipo de seguridad, se aprecia en las gréaficas que existe un
alto nivel de satisfaccion con la capacitacion (86%, 6 personas), aunque hay un

14% que no esté satisfecho (una persona).

Por lo que se refiere a la variable Capacitacion, el 86% esta satisfecho y el
14% no lo esta (una persona). Cabe sefialar que en las respuestas abiertas fue
una constante la opiniobn del personal de seguridad que debe mejorarse la
capacitacion. Respecto a la Supervision, el 86% (6 personas) sefala que si existe
supervision y el 14% dice que no existe (una persona), lo cual indica es un
aspecto que hay que revisar y atender. Sobre el liderazgo el 91% considera que

hay liderazgo adecuado y el 10% no lo considera satisfactorio.

Respecto a los procedimientos operativos de la variable Estandares, la
totalidad del personal de seguridad los considera adecuados o satisfactorios,
sobre la variable de Reclutamiento y seleccion de personal, el 100% esta de

acuerdo en el procedimiento.

Con los resultados anteriores podemos deducir que dado que no hay una

total satisfaccion con las condiciones del trabajo, ni con la capacitacion y
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supervision, esta situacion puede estar afectando el desempefio del personal y por

consiguiente el servicio, lo cual el cliente percibe y lo manifiesta en sus

respuestas.

Figura 30. Interrelacion de las variables independiente y dependientes con la calidad

Satisfaccion del Cliente Hotel
Fiesta Inn Cd. del Carmen
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Fuente: elaboracidon propia con la informacién de los cuestionarios.
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Hotel Fiesta Inn Oaxaca

En la Figura 31 se muestra la interrelacion de variables, en este caso existe
un alto grado de satisfaccion del cliente, ya que en todos los aspectos se logré una
opinion satisfactoria. Respecto a las variables dependientes, en Capacitacion se
registrdo un 75% de satisfaccion con la capacitacion y el 25% considera que no es
satisfactoria. En cuanto a la Supervision el 100% considera que existe supervision.
La satisfaccion del empelado en su trabajo también es muy alta (96.4%), y
consideran en un alto grado adecuado el liderazgo (92%).

Respecto a los Estdndares que se aplican a través de los procedimientos
operativos, la totalidad los consideran adecuados, asi como en el caso del

Reclutamiento y seleccion del personal.

Lo anterior permite inferir que dado que existe una alta satisfaccion en el
trabajo, ello se refleja en el desempefio de las funciones asignadas, lo cual percibe
el cliente calificando el servicio como muy satisfactorio. Sin embargo es necesario
atender las areas de oportunidad detectadas como es una capacitacion mas

efectiva y mayor asesoria o coaching para mejorar el desempefio.
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Figura 31. Interrelacion de las variables independiente y dependientes con la calidad
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Fuente: elaboracidn propia con la informacién de los cuestionarios.

Hotel One Oaxaca

Respecto al Hotel One Oaxaca, en la Figura 32 se observa que el nivel de

satisfaccion del cliente es bajo, ya que alcanza un 28% y un 82% de este servicio

lo considera no satisfactorio. Sin embargo el personal se encuentra muy satisfecho

con su trabajo ya que alcanza el 100%.
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Respecto a la Capacitacién, considera que es totalmente adecuada, asi
como las otras variables como Supervision, Estandares y Reclutamiento y

seleccion de personal.

Esta situacion se considera incongruente respecto al supuesto de que si los
empleados estdn satisfechos y no hay observaciones con respecto a la
capacitacion, supervision, liderazgo, estandares, asi como al reclutamiento y
seleccion de personal, existen otros factores que estan afectando la percepcion
del cliente, la cual se puede deducir del analisis de las respuestas abiertas de los
cuestionarios. Por parte del cliente, éste considera que el personal no esta
capacitado y no tiene el perfil adecuado para desempefiar el puesto de guardia de
seguridad. Por el lado del personal de seguridad, éste considera que el personal
del hotel no respeta los procedimientos operativos, lo cual esta generando un
conflicto entre ellos, que se traduce en reportes y quejas del personal del hotel a la
gerencia y de ahi la mala percepcién. Esto se puede considerar como falta de
liderazgo tanto por parte del cliente como de la empresa.
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Figura 32. Interrelacion de las variables independiente y dependientes con la calidad

Satisfaccion del Cliente Hotel
One Oaxaca
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Fuente: elaboracidn propia con la informacién de los cuestionarios.
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Hotel Fiesta Americana Mérida

En el caso del Hotel Fiesta Americana Mérida (Figura 33), el cliente esta
satisfecho con el 50% de este servicio y existen aspectos del servicio que
representan el 50% con los que no esta satisfecho. Por el lado del personal, hay
un alto grado de satisfaccion con su trabajo que es del 84% y el 16% no es

satisfactorio.

La Capacitacién se considera satisfactoria en un 66.6% y el 33.33 no la
considera satisfactoria, sobre la Supervision el 100% estd de acuerdo en que se

realiza, en el Liderazgo el 96% es satisfactorio y el 4% se considera no
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satisfactorio. Respecto a los Estdndares y Reclutamiento y seleccidon de personal,

éstos se consideran 100% satisfactorios.

En este caso los factores que afectan la percepcién de calidad del servicio y
gue son confirmados por el personal de seguridad es la capacitacion, ya que la
consideran deficiente y otro aspecto que se identificd en las respuestas abiertas es
gue no cuentan con las herramientas completas y que les afecta en el desempefio

de su trabajo (radios, audifonos, detector de metales y uniformes)

Figura 33. Interrelacion de las variables independiente y dependientes con la calidad

Satisfaccion del Cliente
Hotel Fiesta Americana Mérida
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Fuente: elaboracidon propia con la informacién de los cuestionarios.
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Hotel Holiday Inn Mérida

El cliente Holiday In Mérida (Figura 34) considera que el servicio es satisfactorio
en un 100%. Por el lado de los empleados de seguridad, consideran que el 86%
de los aspectos de su trabajo son satisfactorios y el 14% se consideran no

satisfactorios.

Sobre la Capacitacion, el 60% considera que es satisfactoria y el 40% opina
que no es satisfactoria, por lo que se refiere a la Supervision, el 90% sefiala que
se realiza y el 10% indica que no hay. El liderazgo de la empresa se considera en
un 97% adecuado y un 3% no satisfactorio. Respecto a los Estandares aplicados
en los procedimientos operativos y al Reclutamiento y seleccién de personal el

100% se consideran satisfactorios.

Los aspectos en los que los empleados de seguridad no se encuentran
satisfechos son una capacitacion deficiente o falta de capacitaciébn, no cuentan
con las herramientas completas como apoyo para desempefar su trabajo y no se
visualiza desarrollo profesional dentro de la empresa. A pesar de ello el cliente
percibe un buen servicio, aunque cabe mencionar que en sus respuestas abiertas
manifiesta que se debe mejorar la calidad tanto de la capacitacion como del
sistema de CCTV y que se asignen mas guardias, aunque esto ultimo depende del
namero de guardias que solicita el hotel en el contrato que establece con la

empresa.
Estas sugerencias y aportaciones coinciden en la capacitacion y en las

herramientas de trabajo, que permitiran mejorar el desempefio del personal y por

consiguiente la calidad del servicio.
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Figura 34. Interrelacion de las variables independiente y dependientes con la calidad

Satisfaccion del cliente del Hotel
Holiday Inn Mérida

= 6n, Supervisién y faccién del leado de seguridad en su trabajo

-

Aplicacién adecuada de los

Existe supervisién por parte de
la empresa procedimientos operativos
10% (Estandares)

Capacitacién adecuada

utA
usi A
uNAD
]
uTD

Satisfaccion del empleado en su Liderazgo de la empresa de Reclutamiento y seleccién de
trabajo seguridad guardias de seguridad adecuado
1%__ 1% 3%

1% __ S

\ -

uMNAD
1)

o /

Fuente: elaboracidn propia con la informacién de los cuestionarios.

sl
L1

En la Figura 35 se presenta la interpretacion de los resultados a nivel global

de las variables dependientes e independientes y su interrelacion.

La satisfaccion del cliente en general es alta ya que alcanza un 72.7%,
aunque hay que sefalar que existen aspectos del servicio que los considera no
satisfactorios en un 27.4% (diferencia por redondeo). La satisfaccion del personal,
también es alta, ya que alcanza el 88% y el 12% opina que hay elementos del

trabajo que no son satisfactorios.

Respecto a las variables dependientes se tiene que el personal opina que la
Capacitacion es adecuada en un 70% y el 30% considera que no es adecuada. En
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lo referente a Supervision el 92.5% afirma que se lleva a cabo y el 7.5% opina que
no hay. El 100% del personal sefiala que los Estdndares y el Reclutamiento y

seleccion de personal son los adecuados.

Figura 35. Diagrama general de la interrelacion de las variables independiente y
dependientes con la calidad
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Fuente: elaboracidon propia con la informacién de los cuestionarios.

Los aspectos que las personas encuestadas consideran poco satisfactorios
y que afectan por un lado la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio y
por el otro, el desempeiio del personal de seguridad, son principalmente los que

se indican en la Tabla 17:
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Tabla 17. Percepcién sobre aspectos poco satisfactorios del servicio y procedimientos

operativos.

El cliente

Capacitacion poco efectiva

El personal de seguridad

Capacitacion poco efectiva

Induccién al personal de nuevo ingreso.

Falta de herramientas de apoyo para

desempefiar de manera eficiente el trabajo.

Los guardias de seguridad no se conducen con
cortesia y amabilidad con los huéspedes y otras

personas que se encuentran en el hotel

El personal del hotel no aplica correctamente

los procedimientos operativos.

El uniforme no es adecuado

Mayor sueldo.

Se requieren mas herramientas de apoyo y de

mejor calidad.

Evaluacion sobre el desempefio del personal

El perfil del puesto de guardia de seguridad no

Trato justo

es el adecuado.

Un resultado contundente y en el que coinciden cliente y personal de
seguridad como se observa es la capacitacién poco efectiva, que se deriva de la
falta de estrategias de ensefianza y de evaluacion del aprendizaje que permitan
hacer mas efectiva la capacitacion, aunado al hecho de que el personal se
encuentra disperso geograficamente por lo que en ocasiones los propios
compafieros son quienes proporcionan la capacitacion, el cliente agrega la falta de
induccion al personal de nuevo ingreso, lo que ocasiona conflictos y afecta el

servicio que proporciona el equipo completo de seguridad.

El trato del personal de seguridad hacia los huéspedes y demas personas
que se encuentran en el hotel, es una observacién del cliente, que considera que
no es el adecuado. Finalmente el cliente concluye que el perfil del guardia de

seguridad no es el adecuado para desempefiar el puesto.

Las herramientas de apoyo a la labor de seguridad también se mencionan

recurrentemente debido a que no cuentan con todas las que necesitan. Ademas
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observan que el sueldo es bajo y no se vislumbra un desarrollo profesional dentro
de la empresa.

Estos aspectos poco satisfactorios dan pauta para que se pueda definir una
estrategia que atienda estas areas de oportunidad y visualizar una forma de lograr
un esquema de trabajo con procedimientos operativos efectivos, atendiendo a las
necesidades del cliente y de las personas que integran la empresa, pero sin
descuidar la rentabilidad de la empresa, lo que lleva a hacer la siguiente

propuesta.
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CAPITULO V. HACIA UNA PROPUESTA

En este capitulo se presentan los elementos y fundamentos que se obtuvieron
como parte del estado del arte y del analisis e interpretacion de los resultados
derivados de la investigacién de campo que conducen a proponer un sistema de
control de la calidad en los procesos operativos para proporcionar los servicios de

seguridad a hoteles, cuya caracteristica sea la mejora continua.

5.1 Fundamentacion

Derivado de la investigacion de campo realizada, se identificaron factores y
variables que influyen en la calidad del servicio de seguridad que la empresa bajo
estudio proporciona a sus clientes (hoteles), estas variables forman parte de la
hipétesis planteada y tienen su fundamento en los Modelos de Excelencia de
Calidad, ya que su enfoque fue medir la satisfaccion del cliente, la satisfaccion de
los empleados de seguridad, el liderazgo de la empresa, la capacitacion, la
supervision, los estandares aplicados en los procedimientos operativos y la
seleccién y reclutamiento del personal. Asimismo, se consideré el concepto de
Sistema de Control de Calidad, al contemplar a la organizacién con todos los
elementos y recursos que requiere para operar, como es su personal, los recursos
con los que cuenta, los procesos, los subsistemas y las interrelaciones que existen
entre todos ellos a fin de que la empresa logre sus objetivos, asi como los

objetivos de sus grupos de interés.
La interpretacion de las causas de la problematica detectada y del

comportamiento de las variables y los factores adicionales que se identificaron en
el andlisis se representa en la Figura 36.
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Figura 36. Analisis de la probleméatica y sus causas.
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Fuente: Elaboracidn propia derivada del analisis de los resultados de la investigacion de campo.

Estos elementos permitieron orientar la propuesta para atender de manera
prioritaria la problematica actual y darle una vision a largo plazo que se basa en
los Modelos de Excelencia de la Calidad, buscando implementar la cultura de la
calidad con un enfoque al cliente, pero también hacia los demés grupos de interés
de la empresa, para darle un equilibrio y sostenibilidad.

161



5.2 Finalidad de la propuesta

Con la propuesta se espera lograr que la empresa considere la posibilidad de fijar
su rumbo alineandolo con el Sistema de Control de Calidad de tal manera que
logre superar la vision de corto plazo y transforme su organizacion a fondo para
alcanzar sus objetivos estratégicos de largo plazo que le permitiran incrementar su
competitividad, penetrar el mercado y satisfacer las necesidades y expectativas de
sus grupos de interés, con lo que tendra mayores elementos para sustentabilidad,
logrando convertirse en una empresa que no solamente proporciona servicios de

seguridad, sino que genera conocimiento experto.

5.3 Objetivo de la propuesta

Dar una guia a la empresa de seguridad a fin de que identifiqgue las acciones y
componentes que se requieren para la implementacion de un Sistema de Control

de Calidad en la organizacion.

5.4 Descripcion de la propuesta hacia un Sistema de Control de
Calidad en los procedimientos operativos de la empresa de

seguridad

La propuesta busca dar solucion a la problematica detectada, atendiendo a las
causas Yy definir los pasos a seguir y los componentes que se requieren para
implementar un Sistema de Control de la Calidad en los procesos operativos de la

empresa de seguridad privada.
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El Sistema de Control de la Calidad deberd integrar todos los elementos
gue conforman a la organizacion y sus interrelaciones, todos ellos guiados por los
valores y criterios de los Modelos de Excelencia de la Calidad que son

coincidentes (Figura 37) para lograr los objetivos estratégicos de la organizacion.

Figura 37. Elementos que se consideraron en la propuesta.
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Fuente: Elaboracién propia con base en los Modelos de Excelencia de la Calidad.

La razon por la que se elige utilizar estos valores y criterios se deben a que
es un modelo ampliamente probado tanto en empresas extranjeras como en
empresas mexicanas. En este caso como punto de partida se debe cuestionar el
paradigma existente sobre el hecho de que no todas las empresas pueden aplicar
modelos de calidad porque son costosos, y en este caso, si se tiene una vision a
corto plazo, no habra recuperacion inmediata de la inversion que se realice, pero

es necesario considerar que cualquier estrategia que se implemente requerird
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inversion, porque la problematica identificada no se va a resolver por si sola,
requiere acciones y estas acciones tienen un costo, el hecho de decidir seguir
como hasta ahora también tiene un costo, reflejado en una alta rotacion de
personal, falta de poder de negociacién con el cliente, servicios que no se cobran,
incidentes mal manejados que afectan la satisfaccion del cliente, sabotaje, asumir

responsabilidades que no le competen a la empresa y un panorama sin desarrollo.

Es importante en este punto recordar la reaccion en cadena sobre la calidad
del autor Deming mencionada en la Figura 5, si se mejora la calidad bajaran los
costos, mejorara la productividad y sera mas competitiva la empresa, lo cual le
permitira permanecer en el mercado y obtendra resultados satisfactorios para los

grupos de interés.

Los pasos que se proponen seguir para crear las condiciones necesarias a

fin de dirigirse hacia un Sistema de Control de Calidad, son:

e Capacitacion de la alta direccion en el Sistema de Control de Calidad (SCC)

e Replanteamiento de la misién, vision, valores y objetivos de acuerdo al
sistema de calidad

o Disefio de la estrategia orientada al sistema de calidad

o Redisefio del servicio de acuerdo a los criterios de calidad con enfoque al
cliente

e Mapeo de procesos de acuerdo al nuevo disefio del servicio detallado a
nivel microproceso basado en el SCC

e Disefio de indicadores de resultados del cliente, del personal, de los
procesos Y financieros.

e Redisefio de la estructura organizacional, las competencias, necesidades
de capacitacién y consultoria.

e Determinacion de la inversion requerida y elaborar el plan financiero.

e [Fondeo de la estrategia.
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Para que la empresa mejore sus procesos operativos, no solamente debe
orientarse hacia la capacitacion efectiva, debe también realizar investigacion y
desarrollo, ya que como se menciona en el andlisis de resultados, el delito es cada
vez mas sofisticado, la tecnologia se desarrolla con gran rapidez y en poco tiempo
queda obsoleta, ademas se debe considerar establecer una metodologia para
prevenir problemas potenciales, andlisis de problemas existentes y de las
decisiones tomadas con sus resultados, de tal manera que se cree un acervo de
conocimiento sobre la especialidad de seguridad privada, que esté disponible para
el personal. El resultado de esta area sera tender hacia servicios de mayor
calidad, efectividad, menor costo y competitividad, lo cual puede permitirle a la
empresa establecer estrategias para crecer ya sea realizando penetracion del

mercado o desarrollando nuevos mercados.

Adicionalmente a lo anterior, la estructura organizacional actual de la
empresa no soporta una visién a largo plazo, ya que no cuenta con un area
orientada a las ventas y marketing para que amplie su base de clientes y le de
sostenibilidad a la empresa y pueda responder a las necesidades y expectativas
de sus grupos de interés. Por lo que debe ir en congruencia con la estrategia de

calidad.

El Sistema de Control de Calidad (SCC) integra procesos y subsistemas
gue interacttan entre si, asi como con procesos y sistemas externos a la empresa.
Los procesos y subsistemas de la empresa son operados por el personal y para su
realizacion deben contar con los recursos financieros y materiales necesarios que

se identifiquen en el plan financiero para la implementacion del SCC.
Es asi como la propuesta para la operacion del SCC refleja las necesidades

actuales de la empresa y una visién a largo plazo, que muestra en el diagrama de

flujo de la Figura 38.
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Figura 38. Diagrama de flujo hacia una propuesta Sistema de Control de la Calidad en los procesos operativos.

.

paan L _L
=

Fuente: Elaboracion propia.
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El diagrama de flujo detalla los pasos a seguir para tender hacia la
implementacion y operacion del Sistema de Control de Calidad (SCC) en los
procesos operativos de la empresa. El punto de partida es contar con un liderazgo
basado en la cultura de la calidad, considerando que éste debe ser ético,
comprometido y ser un ejemplo para los demas. La alta direccion debe designar a
un equipo responsable de coordinar las actividades relacionadas con la
implementacion y operacion del SCC, aunque cabe mencionar que toda la
organizacion debe estar involucrada y es responsabilidad de cada uno de los
integrantes de la empresa realizar su parte que debe conceptualizarse como muy
importante para que todo el conjunto funcione. El paso siguiente sera replantear la
mision, vision y los valores de la empresa que estén orientados hacia el Sistema
de Control de Calidad, en donde se debe reflejar el enfoque al cliente y la

busqueda de la satisfaccion de las necesidades de los grupos de interés.

Posteriormente se estableceran los objetivos estratégicos con la nueva
filosofia organizacional y el enfoque hacia la calidad, que seran uno de los
elementos para el analisis estratégico, los otros elementos son el diagnostico
realizado a la empresa que esta contenido en el andlisis de resultados descrito en
el punto 4.3, mas las expectativas de los grupos de interés y el enfoque al cliente,
el andlisis dard paso a la definicion o seleccion de la estrategia, en donde se

obtendran los siguientes productos:

e ElI Plan Estratégico. Contendra la planeacion de la empresa a corto,
mediano y largo plazo para el logro de los objetivos estratégicos.

e Politicas de calidad. Es la guia que tiene la organizacion para la realizacion
de sus actividades buscando la mejora continua, el enfoque al cliente y la
satisfaccion de las necesidades de los grupos de interés.

e Integracion de Investigacion y Desarrollo. Define las estrategias a seguir

para integrar las funciones de investigacion y desarrollo en la empresa,
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cuyo objetivo sera generar nuevos conocimientos, aprovechar y desarrollar
su tecnologia y metodologias para la mejora de los procesos y del servicio.
Integracion de Ventas y Marketing. Se incorporan las funciones de venta y
marketing a fin de que la empresa pueda realizar sus estrategias de
penetracién del mercado y desarrollo de nuevos mercados, para lograr su
sustentabilidad.

Integraciéon de la Administracion del conocimiento. El servicio que
proporciona la empresa es una fuente rica en posibilidades de aprendizaje,
ya que el personal se encuentra continuamente sujeto a enfrentar
situaciones inesperadas, de medio a alto riesgo y que requieren
investigacion, por lo que estas funciones son clave para aprovechar las
experiencias, la forma en que se resolvieron y realizar su andlisis para
acciones futuras de caracter preventivo y de solucion de incidentes,
reduciendo la curva de aprendizaje y el costo del método de pruebay error.
Esto conlleva al aprendizaje de la organizacion.

Politicas de desarrollo de personal. En este caso se identificaran las guias y
criterios a seguir para el desarrollo del personal en cuanto a planes de
carrera, sucesiones, desarrollo de competencias, recompensas, evaluacion

y seleccion y reclutamiento de personal.

Estos productos tendran que considerase para el disefio del servicio, con un

enfoque al cliente y detallando sus caracteristicas, alcances y limitaciones, con lo

gue se podra elaborar el mapeo de los procesos a nivel de microproceso, ya que

se requiere la descripcion al minimo detalle, a fin de evitar vacios de

responsabilidad o elementos discrecionales en aspectos de seguridad que

requieren criterios aceptados por el cliente (hotel). Asimismo el mapeo de

procesos esta orientado a identificar a los clientes internos y clientes externos, en

el mapeo se consideraran las actividades relacionadas con la medicion para

obtener los indicadores de resultados. Cuando el SCC se encuentre operando, los
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resultados del andlisis de la mejora continua se veran reflejados en un redisefio

del servicio y por consiguiente en un mejoramiento de los procesos.

Teniendo el mapeo de procesos al minimo detalle, esto es, identificando al
cliente interno, se podra definir la estructura organizacional que se requiere para
llevar a cabo cada uno de los microprocesos. En el disefio de esta estructura se
considerara el plan de desarrollo del personal, a fin de considerar planes de
carrera, las oportunidades de promocién y las necesidades de capacitacion. Con
la estructura definida se llevara a cabo el analisis y descripcion de puestos, que
contemple las competencias, conocimientos, y habilidades que debe tener la
persona que desempefie cada uno de los puestos de la estructura organizacional.
Esta actividad debera revisarse cuando existan cambios en los procesos a fin de
que la estructura organizacional, las competencias y perfiles de puestos siempre

estén alineadas con los procesos.

Posteriormente se diseflard la capacitacion que se requiere para ir
concientizando e involucrando al personal sobre la cultura de la calidad,
complementar competencias que se requieren para cumplir con el disefio del
servicio, el mapeo de procesos y los procedimientos para la medicion de
resultados, en esta etapa se hara énfasis en la mejora continua, el aprendizaje, la

medicion de resultados y la innovacion.

Con el plan de capacitacion definido se debera llevar a cabo la
capacitacién, que es una actividad permanente a fin de lograr los objetivos
estratégicos. De esta forma el personal operara los procesos conforme a los
nuevos elementos incluidos y con las politicas establecidas para tender hacia la
cultura de la calidad, en esta fase se generaran las mediciones de resultados que
se obtienen de la supervision y de la misma operacion. Estos resultados deberan
registrarse en indicadores que seran analizados para identificar los hallazgos

sobre mejoras, aprendizaje e innovacion, que alimentaran nuevamente el andlisis
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estratégico que la empresa realiza para definir los ajustes que se requieran en la
estrategia y continuar con el ciclo, para una mejora continua y una operacion

sustentable de la empresa.

Este diagrama seguira la logica del ciclo de Deming que se presenta en la
Figura 6, que se compone de cuatro grandes acciones: planear, hacer, verificar y

actuar, que conduce al mejoramiento continuo.

La propuesta para tender hacia un Sistema de Control de Calidad busca
lograr que la empresa de seguridad no solo profesionalice sus servicios, sino que
cambie radicalmente su visibn estratégica, la manera en como percibe a sus
clientes, colaboradores, socios estratégicos y a la sociedad, asi como la forma en
que opera actualmente, para convertirse en una empresa altamente competitiva
qgue en un futuro pueda desarrollar métodos de trabajo, estandares y tecnologia de
seguridad privada dirigida tanto a la industria hotelera como a otros nichos de
mercado haciéndola sustentable a largo plazo.

170



CONSIDERACIONES FINALES

En el desarrollo de los capitulos anteriores se ha analizado que la empresa de
seguridad privada que brinda sus servicios a la industria hotelera requiere dentro
de sus procesos operativos incluir de manera eficiente y adecuada los factores
que influyen en la calidad del servicio, lo cual ha sido expresado por el cliente y los
empleados de seguridad considerando areas de oportunidad en la capacitacion,

supervision, seleccion y reclutamiento, asi como en los estandares del servicio.

Por lo cual para llevar a cabo una capacitacion efectiva no solamente se
requiere de una metodologia y técnica sino también de un adecuado mapeo de
procesos con base a un nuevo disefio del servicio detallado a nivel microproceso
basado en el Sistema de Control de Calidad (SCC), con estrategias de ensefianza
y de evaluacién del aprendizaje, apoyandose en la tecnologia de la informacion y

comunicacion.

Ademas de la capacitacion efectiva, se debe llevar a cabo Investigacion y
Desarrollo, lo cual hard que la empresa sea profesional y experta en la materia de
seguridad hotelera. Adicionalmente se visualiza un gran potencial en la
administracion del conocimiento, ya que existe material abundante para la
investigacion, dado que se registra un alto nimero de incidentes en seguridad. La
informacion derivada de estos incidentes y como se resuelven, en la actualidad no
es aprovechada y por consiguiente no se genera nuevo conocimiento y no esta
disponible. Para capitalizar esta informacion, es importante llevar a cabo la
investigacion cuantitativa, con el registro de la estadistica y la cualitativa con el
analisis de las causas y soluciones, y sistematizar sus resultados para que puedan

ser consultados por el personal de seguridad.
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Por lo anterior se considera importante definir los pasos a seguir para un
Sistema de Control de Calidad (SCC) por parte de la alta direccion con una vision
a largo plazo en la que se integren todos los elementos que conforman a la
estructura organizacional, asi como sus interrelaciones con los demas grupos de

interés para asegurar la sostenibilidad de la empresa de seguridad privada.
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CONCLUSIONES

El desarrollo de la presente investigacion se orientd a una empresa de servicios de
seguridad que presta sus servicios a la industria hotelera en la regién centro y sur
del pais. La seguridad en hoteles surge como parte del servicio que éstos ofrecen

a sus clientes y tiene sus antecedentes desde épocas muy remotas.

En el Capitulo | se concluye que la seguridad en los hoteles surge como
parte del servicio que éstos ofrecen a sus clientes y tiene sus antecedentes desde
épocas muy remotas a través de los siglos desde la Edad Antigua hasta la Edad
Moderna en la que los hoteles requieren servicios de seguridad, por lo que las
empresas que proporcionan dichos servicios deben conocer a detalle sus
necesidades y expectativas. En los afios setenta en México la seguridad en la
industria hotelera fue poco importante, sin embargo un grupo de hoteleros la
empieza a considerar necesaria como parte del sistema que integra los procesos
operativos de su organizacion, a través de los afios se fue incorporando la

tecnologia en apoyo a estos servicios.

En el Capitulo I, se estudiaron diversos Modelos de Excelencia de la
Calidad que dieron sustento a la investigacion, interpretacion de los resultados y a
la propuesta hacia el Sistema de Control de Calidad. Como aspectos
fundamentales de sefialan: el liderazgo orientado a la cultura de la calidad, el
enfoque al cliente, la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los grupos
de interés de la empresa, el facultamiento de las personas para que operen
procesos orientados a la mejora continua y que aporten su creatividad e
innovacion, a fin de que estos criterios tiendan hacia el aprendizaje de la

organizaciéon y a su sustentabilidad.
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Por otro lado se identifica que existe una carrera muy desigual con respecto
a la forma de prevenir y atender la seguridad del hotel contra la sofisticacion y
versatilidad del delito y de quién lo comete, por lo que se identificaron zonas de
alto riesgo dentro del hotel como los extravios dentro de las habitaciones, los que
ocurren en el lobby, etc., resultando en costos altos por reclamos del huésped al
hotel y éste a su vez a la empresa de seguridad, por lo que es necesario contar
con procedimientos operativos efectivos, actualizados y revisados constantemente
a través de la implementacion de un Sistema de Control de la Calidad cuyo

objetivo es la mejora continua y la satisfaccion del cliente.

Asimismo, se consideraron los requisitos y obligaciones que marca la
legislacion actual que regula la operacion de las empresas que ofrecen servicios
de seguridad privada, concluyendo que las empresas de seguridad privada se
someten a la regulacion de la Ley Federal de Seguridad Privada (LFSP), siempre
y cuando presten sus servicios en dos a mas entidades federativas (LFSP Titulo
Primero, Capitulo Unico, Art. 1). En este sentido el contar con un permiso Federal
para prestar los servicios le brinda al cliente confianza y la seguridad que esta

contratando a una empresa autorizada y profesional.

En el Capitulo Ill se llevé a cabo el andlisis de la situacion actual y de la
historia de la empresa de seguridad privada ubicada en la Cd. de Puebla, teniendo
como unico nicho de mercado a la industria hotelera, proporcionando dentro de
Sus servicios: investigaciones, analisis de riesgos y la aplicacibn de los
procedimientos de seguridad autorizados por el cliente. El tipo de clientes que
tiene la empresa se clasifican de acuerdo a los servicios que ofrecen como hoteles
de una a cinco estrellas, los cuales se apegan a estandares internacionales de

calidad de la hoteleria en México.

En el Capitulo IV se realizo el estudio de caso de la empresa de seguridad

disefiando la investigacion de campo, mediante la cual se aplicaron 3 tipos de
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cuestionarios, el primero dirigido al cliente, el segundo al personal de seguridad y
el udltimo a los jefes de seguridad y supervisor, en total se aplicaron 54
cuestionarios (6 para el cliente, 40 para el personal de seguridad y 8 para jefes de

seguridad y supervisor).

Como parte del andlisis de los resultados obtenidos se generaron las tablas
sistematizadas por cada uno de los ejes tematicos de cada cuestionario y por cada
item, en donde se pudo determinar un alto grado de satisfaccion del cliente con los
servicios de la empresa, los empleados de seguridad también mostraron un alto
grado de satisfaccion en su trabajo, el aspecto relevante en este caso fue que
todos los encuestados coincidieron en que se requiere una capacitacion efectiva y
herramientas de trabajo completas y de mejor calidad, asi como procedimientos
detallados con la delimitacion de responsabilidades, ya que dichos procedimientos
involucran al personal de seguridad y al del hotel. Asimismo, se manifestd de
manera reiterada el lograr que se haga del conocimiento del personal de
seguridad la forma en que se han resuelto diversas situaciones para aprovechar

esas experiencias.

Derivado de los resultados de esta investigacion se puede concluir que se
comprueba la hipétesis “La falta de un adecuado proceso operativo a cargo del
personal de seguridad de una empresa de seguridad privada que ofrece los
servicios a la Industria hotelera afecta de manera negativa la calidad en el servicio
y pone en riesgo la seguridad de los clientes”, ya que pudo relacionarse que la
calidad en el servicio se ve afectada por la capacitacion, la supervision, los

estandares y la seleccion y reclutamiento del personal.
Ello se sustenta en el hecho de que tanto el cliente como el personal de

seguridad coinciden en considerar como primer factor que estd afectando el

servicio, a la Capacitacion poco efectiva y a la falta de induccion al personal de
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nuevo ingreso, la Supervisién fue observada en una medida minima y no impacté

en el servicio ya que el cliente no lo percibid.

Con respecto a los Estandares, estos influyeron en la calidad del servicio,
ya que los clientes sefialan que han tenido incidentes dentro del hotel derivados
del servicio, lo cual implica que existieron situaciones que no se atendieron
conforme a los procedimientos establecidos, el personal de seguridad menciona
también esta situacion como afectacién a su desempefio, pero derivado del hecho
de que el personal del hotel no siempre aplica los procedimientos operativos, lo
qgue suscita conflictos que generan incidentes dentro del hotel que son atribuidos

al servicio de seguridad.

La seleccion y reclutamiento de personal, también impactd en la
satisfaccion de los clientes, ya que se menciona que no se esta contratando
personal con el perfil adecuado para desempefiar el puesto de guardia de
seguridad, esto afecta el cumplimiento de los procedimientos operativos y puede
incrementar los riesgos e incidentes, lo cual coincide con las opiniones de los jefes
de seguridad, que se ven impactados al proyectar una imagen de un equipo de

trabajo ineficiente.

Estos factores afectan negativamente la calidad del servicio y ponen en
riesgo la seguridad de los clientes, por lo que es necesario establecer los
mecanismos que llevaran hacia una propuesta de Sistema de Control de Calidad
en los procesos operativos de seguridad a los Hoteles.

Estos mecanismos se proponen como acciones que llevaran a construir
componentes que permitirdn conducir a la empresa a la implementacion y
operacion de un Sistema de Control de Calidad, el cual tiene como fundamentos

los modelos de excelencia de la calidad que se resumen en la Figura 39.
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Figura 39. Elementos de los Modelos de Excelencia de la calidad.

(0 Liderazgo visionario, inspirador y con responsabilidad social
@ Orientado al cliente

Q Satisfaccién de expectativas actuales y futuras grupos de interés

Organizaciones
que aplican @ Aportacién de valor a los grupos de interés

Modelos de =
excelencia @ Mejora de procesos

de la Calidad

@ e, ; y gest conoc

@ Aprendizaje, innovacién, creatividad i6n del imiento
() Sistemas de informacién

@ Medicién, estadisticas e indicadores sobre resultados

@ Previsién de los riesgos y sostenibilidad

Fuente: Elaboracion propia con informacién de los Modelos de Excelencia de la Calidad.

Por lo que respecta a los objetivos de la investigacion, estos fueron
cumplidos en su totalidad, ya que fue posible definir las acciones y componentes
necesarios para proponer un sistema de control de calidad en los procesos
operativos de la empresa buscando la mejora continua para lograr servicios
profesionales y efectivos. Asimismo, se presentaron los antecedentes de la
seguridad en México y su aplicacién a la hoteleria y el contexto en el que se
desarrollan. Se describié también el factor de seguridad que el huésped de un

hotel en México evalla, de acuerdo con la Organizaciéon Mundial de Turismo.

También se llevo a cabo el andlisis de la situacion actual de la empresa de
seguridad privada ubicada en la Cd. de Puebla, presentandose dicho anlisis en el
Capitulo 1ll. Se realizé el disefio y desarrollo de la investigacibn de campo,
obteniéndose la matriz sistematizada de los cuestionarios aplicados, el FODA de
la empresa de seguridad y el diagrama de campo de fuerzas, asi como la

interpretacion de los resultados.
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Finalmente se propusieron una serie de acciones que la empresa de
seguridad debe realizar para tender hacia la implementacién del Sistema de
Control de la Calidad de los procesos operativos descrito en la propuesta,
considerando que debe elaborarse el proyecto tomando en cuenta la inversion
necesaria para llevarlo a cabo, se concluye que la empresa debe cambiar su
vision a corto plazo por una de largo plazo, por lo que también se considera incluir
al area de ventas y mercadotecnia, asi como la de investigacién y desarrollo para

lograr mejorar su competitividad y permanencia en el mercado.
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Instrumento de medicién

Cuestionario 1. Cliente

El presente Instrumento de medicién utilizarA como herramienta la encuesta,
disefiada con fines académicos y cientificos para el proyecto de tesis titulado
“Hacia un Sistema de Control de Calidad en los procesos operativos de seguridad
a hoteles, a través de una empresa de seguridad privada en la Ciudad de
Puebla.”. El cuestionario tiene tres ejes tematicos estructurados de la siguiente

manera.

Eje 1. Datos informativos del encuestado.

Eje 2. Conocimiento general del cliente acerca del prestador de servicios de
seguridad.

Eje 3. Satisfaccion y expectativas del cliente respecto al servicio que recibe de la
empresa de seguridad privada.

Objetivo

Determinar el grado de satisfaccion y las expectativas del cliente con respecto al

servicio de seguridad que proporciona la empresa.
Dirigido a: Gerente General o Gerente Administrativo del Hotel
Nota. La presente encuesta sera de utilidad en ésta investigacion, Unicamente

para efectos de desarrollo de la tesis en referencia. Los datos que usted comparta

son estrictamente confidenciales.
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EJE 1. Datos informativos del encuestado ‘

Puesto:
Ciudad:
Nombre del Hotel:

Antigiedad en el puesto:

EJE 2. Conocimiento general del cliente a cerca del prestador de servicios

de seguridad

1. ¢Conoce el nombre de la empresa de seguridad que presta los servicios?

[0JSi [ No

2. ¢Sabe si la empresa de seguridad cuenta con el permiso federal de

seguridad que se requiere para operar?

O Si ] No

EJE 3. Satisfacciéon y expectativas del cliente respecto al servicio que recibe

de la empresa de seguridad privada

Instrucciones: Le solicitamos indicar con una X su respuesta, en las afirmaciones

gue se encuentran en la tabla, conforme a los siguientes criterios:

5. Totalmente de acuerdo (TA)
4. De acuerdo (A)

3. Ni de Acuerdo, ni en Desacuerdo (NAD)
2. En Desacuerdo (D)

1. Totalmente en Desacuerdo (TD)
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TA A |[NAD| D TD
No. Afirmaciones

Observo que el desempefio del personal de seguridad

3
demuestra que tienen los conocimientos y las habilidades
necesarias para el trabajo que realizan.

4 El trato que otorga el personal de seguridad a huéspedes,
visitantes y colaboradores es siempre atento y amable.

5 El cuidado y la actitud del personal de seguridad al realizar
su trabajo transmiten confianza y seguridad.

6 En mi opinion el personal de seguridad esta bien capacitado

para desarrollar su trabajo.

El personal de seguridad se comunica con los huéspedes y
7 visitantes de manera clara y comprensible cuando solicitan

informacion.

Me informan a tiempo de los cambios y nuevas
8 disposiciones relacionadas con el personal para la

prestacion del servicio.

Generalmente la respuesta del personal de seguridad ante

imprevistos o solicitudes expresas es oportuna y en forma.

10 El servicio de seguridad que proporciona la empresa no
tiene omisiones o falta de cobertura en seguridad.

Durante el tiempo que la empresa de seguridad ha
11 |prestado sus servicios no se han registrado incidentes a

causa de sus servicios.

12 El personal de seguridad generalmente tiene una imagen
impecable (cuidado y aseo personal).

13 | Porta el uniforme de manera adecuada

" Se presenta con la debida puntualidad para desarrollar su
labor.
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TA A |[NAD| D TD
No. Afirmaciones

El personal de seguridad cuenta con las herramientas y
15 equipo necesario para proporcionar el servicio (radios,
audifonos, detector de metales, equipo de circuito cerrado,

equipos de radio comunicacion movil).

16 Me encuentro satisfecho con el servicio que proporciona la
empresa de seguridad privada.

17. ¢ Cudles serian sus sugerencias para mejorar el servicio de seguridad

privada que le proporciona la empresa?

18. ¢ Qué servicios considera que deberia incorporar la empresa de seguridad

para mejorar la calidad y alcance de los mismos?
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Cuestionario 2. Personal de Seguridad

El presente Instrumento de medicidn utilizara como herramienta la
encuesta, disefiada con fines académicos y cientificos para el proyecto de tesis
titulado “Hacia un Sistema de Control de Calidad en los procesos operativos de
seguridad a hoteles, a través de una empresa de seguridad privada en la Ciudad
de Puebla.”. El cuestionario tiene cuatro ejes tematicos estructurados de la

siguiente manera:

Eje 1. Datos informativos del encuestado

Eje 2. Datos y conocimiento general que tiene el encuestado sobre la empresa.
Eje 3. Satisfaccion y expectativas del encuestado en relacién con su trabajo.

Eje 4. Percepcién sobre el liderazgo que ejerce la empresa hacia el encuestado.

Objetivo.

Conocer por parte del personal de seguridad su percepcién, satisfacciéon y
opinion respecto al trabajo que desempefa, y si cuenta con los elementos
necesarios para realizar dicho trabajo de manera adecuada, asi como el liderazgo
que identifica dentro de la empresa.

Nota. La presente encuesta sera de utilidad en ésta investigacion,
Gnicamente para efectos de desarrollo de la tesis en referencia. Los datos que
usted comparta son estrictamente confidenciales.

Instrucciones de llenado

En el caso de las preguntas que cuenten con recuadros [, le solicitamos

indicar con una X la respuesta de su eleccion.
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EJE 1. Datos informativos del encuestado

Puesto:
Ciudad:

Empresa en la que trabaja:

Nombre del Hotel:

Antigiedad en la empresa:

Sexo: 1 Femenino [ Masculino
Edad:
Nivel de estudios: I Primaria

[ Secundaria
[1 Preparatoria

] Licenciatura
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EJE 2. Datos y conocimiento general de la empresa

3. ¢Conoce la filosofia (misién, vision, valores y politica de calidad) de su

empresa?
0JSi O No

¢, Cual es?

4. ¢Desde su ingreso a la empresa se le inform6 respecto a las reglas y

politicas de la empresa?

0si LINo

5. ¢Sabe quién es su jefe inmediato?

[JSi LINo

Nombre:

6. ¢Considera que existe una comunicacion abierta y directa con su jefe

inmediato?

U Si LI No

7. ¢Tiene conocimiento si la empresa cuenta con el permiso de seguridad por

parte de la autoridad para prestar el servicio?

0 si L1 No
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8. ¢Conoce la ubicaciéon de las oficinas centrales de la empresa para la que
labora?

U Si LI No

Sefale la Cd. en donde esta ubicada:

Eje 3. Satisfaccion y expectativas del encuestado en relacion con su

trabajo.

9. ¢Tiene las herramientas de trabajo necesarias para desempefar

adecuadamente sus funciones de seguridad en el hotel?

5. Tengo todas las herramientas que necesito: [
4. Tengo varias de las herramientas que necesito: [
3. Tengo una cantidad regular de herramientas: []
2. Tengo pocas herramientas de las que necesito: []

1. No tengo herramientas: [

10.¢Como considera que es la capacitacion que ha recibido de su empresa

para desempefiar adecuadamente sus funciones de seguridad?

5. Totalmente adecuada: []
4. Adecuada: [

3. Regular: [J

2. Inadecuada: L[]

1. Totalmente inadecuada: [
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11..,Cbmo considera que es la retroalimentacion que recibe de su jefe directo

con relacion al trabajo que desempefia?

5. Totalmente adecuada: []
4. Adecuada: [

3. Regular: [J

2. Inadecuada: L[]

1. Totalmente inadecuada: [

12.¢Como considera que es la estabilidad laboral dentro de su empresa?

5. Totalmente adecuada: []
4. Adecuada: [

3. Regular: [J

2. Inadecuada: L[]

1. Totalmente inadecuada: [

13.¢Considera que existe igualdad en el trato que recibe con respecto a sus

demas compafieros por parte de la empresa?

5. Totalmente de acuerdo: [

4. De acuerdo: [

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo: []
2. En desacuerdo: [

1. Totalmente en desacuerdo: [

14.;Desempefia su trabajo de seguridad de forma eficiente, adecuada y

responde a las emergencias con prontitud?
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5. Totalmente de acuerdo: []

4. De acuerdo: [

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo: []
2. En desacuerdo: [J

1. Totalmente en desacuerdo: [

15.¢Considera que hay posibilidades de desarrollo profesional dentro de su

empresa?

O Ssi 1 No

16. ¢ El desarrollo profesional que existe en su empresa le parece?

5. Totalmente adecuado: []
4. Adecuado: [

3. Regular: [J

2. Inadecuado: []

1. Totalmente inadecuado: [

Eje 4. Percepcion sobre el liderazgo que ejerce la empresa hacia el

encuestado.

17.¢,Como considera que fue informado respecto a sus funciones vy

responsabilidades para desempefiar su puesto?

5. Totalmente adecuada: [

4. Adecuada: [
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3. Regular: ]
2. Inadecuada: [

1. Totalmente inadecuada: [

18.¢De qué forma considera que se solucionan los reportes que realiza a su

jefe inmediato cuando existe algun incidente que no puede resolver?

5. Totalmente adecuada: []
4. Adecuada: [

3. Regular: [J

2. Inadecuada: L[]

1. Totalmente inadecuada: [

19. ¢ Recibe supervision por parte de su empresa?

U Si []1 No

20.¢,Como considera que es la asesoria o coaching que recibe de sus jefes

superiores?

5. Totalmente adecuada: []
4. Adecuada: [

3. Regular: [

2. Inadecuada: [l

1. Totalmente inadecuada: [J

21. ¢ Adicionalmente a su jefe inmediato y a sus compafieros con que otras

personas de su empresa tiene contacto para el desempefio de su trabajo?
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Puesto:

Puesto:

Puesto:

22.¢Qué sugerencias tendria para mejorar el desempefio de su trabajo?
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Cuestionario 3. Jefes de Seguridad y Supervisor

El presente Instrumento de medicién utilizarA como herramienta la encuesta,
disefiada con fines académicos y cientificos para el proyecto de tesis titulado
“Hacia un Sistema de Control de Calidad en los procesos operativos de seguridad
a hoteles, a través de una empresa de seguridad privada en la Ciudad de
Puebla.”. El cuestionario tiene dos ejes tematicos estructurados de la siguiente

manera.

Eje 1. Datos informativos del encuestado

Eje 2.Conocer si los procedimientos operativos de la empresa de seguridad y el
desempefo de los guardias son los adecuados para proporcionar un servicio de
calidad.

Eje 3. Conocer el proceso de reclutamiento y seleccidon de los guardias de

seguridad.

Objetivo.
Conocer por parte del jefe de seguridad su opinion respecto a la efectividad de los
procedimientos operativos y al trabajo que desempefian los guardias bajo su
cargo.
Nota. La presente encuesta sera de utilidad en ésta investigacion, Unicamente

para efectos de desarrollo de la tesis en referencia. Los datos que usted comparta

son estrictamente confidenciales.
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Instrucciones de llenado

En el caso de las preguntas que cuenten con recuadros [, le solicitamos indicar

con una X la respuesta de su eleccion.

EJE 1. Datos informativos del encuestado

Ciudad:

Nombre del Hotel:

Antigledad en la empresa:

Sexo: 1 Femenino [ Masculino
Edad:
Nivel de estudios: 1 Primaria

[0 Secundaria
[1 Preparatoria

[] Licenciatura

EJE 2. Grado de conocimiento de los procedimientos operativos de la

empresa de seguridad y el desempeio de los guardias son los adecuados

para proporcionar un servicio de calidad.

Instrucciones: Le solicitamos indicar con una X su respuesta, en las afirmaciones

gue se encuentran en la tabla, conforme a los siguientes criterios:

5. Totalmente de acuerdo (TA)
4. De acuerdo (A)
3. Ni de Acuerdo, ni en Desacuerdo (NAD)
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2. En Desacuerdo (D)
1. Totalmente en Desacuerdo (TD)
TA A |INAD| D TD
No. Afirmaciones

Considero que los procedimientos operativos que
1 |aplica la empresa para proporcionar los servicios de

seguridad son los adecuados

Considero que los guardias de seguridad aplican los
2 | procedimientos operativos en el hotel de forma

adecuada

3. Mencione 5 factores externos a la empresa en orden de importancia que
afectan el servicio.
1.

o k~ 0N

4. Mencione 5 factores internos a la empresa en orden de importancia que
afectan el servicio.
1.

a k0D

5. ¢Qué sugerencias tendria para mejorar el desempefio de su trabajo?
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Eje 3. Conocer el proceso de reclutamiento y seleccion de los

guardias de seguridad.

6. ¢Existe descripcidbn de puestos para la contratacion de los guardias de

seguridad?

OSi L0 No

7. ¢Estan definidas las competencias que se requieren para aspirar al puesto

de guardia de seguridad?

Osi [ No

8. ¢Considera que los requisitos que solicita la empresa para cubrir el puesto

de guardia de seguridad son los necesarios?

Osi [ No

9. ¢Qué requisitos propondria para que se contratara al personal idéneo para

desempefiar el puesto de guardia de seguridad?

199



	1
	2
	ARIADNA AMARO GARCIA
	DANIEL GONZALEZ
	LUIS ROJAS RIVERA
	DIGITALIZACION DE TESIS

	3



