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Administracion

Administracion de

personal

Capacitacion

Control de calidad

GLOSARIO

Ciencia social que persigue la satisfaccion de
objetivos institucionales por medio de una
estructura y a travées de esfuerzo humano

coordinado.

Divisibn de la administracion de empresas
que maneja el factor humano de la institucion, con
la finalidad de organizar, controlar, seleccionar,
educar y armonizar la fuerza de trabajo dentro de

una organizacion.

La orientacibn comienza con el proceso de
contratacion de personal, describiendo de
manera detallada las responsabilidades vy
obligaciones del puesto de trabajo, Ilas
caracteristicas, experiencia y conocimientos que
debera tener la persona que ocupe el puesto, la
manera y métodos para evaluar el desempefio del
empleado, y la relacion con las otras funciones de

la compaifiia.

Medio analitico empleado para controlar el nivel de

calidad deseado del proceso.



Diagrama de causa
y efecto

Diagrama de flujo

Diagrama de

operaciones

Diagrama de Pareto

Gréficos de control

Diagrama que representa visualmente, usando
categorias especificas, la causa méas probable del

problema.

Representacion grafica que indica como fluye o
circula un producto, o se desarrolla un fenémeno,
a través de un sistema o0 una serie de sistemas

operativos.

Representacion grafica de una actividad
gue indica todas las operaciones, inspecciones,
tolerancias y materiales que se utilizan en un

proceso de fabricacion.

Herramienta de analisis administrativo que se
utiliza para mostrar el porcentaje de incidencia de
cada causa en el problema. Se conoce también
como el diagrama 20-80, ya que, generalmente el
80 % de un problema se debe al 20 % de las

causas.

Gréfica que comprende limites de control y se
destina al registro de medidas estadisticas acerca
de las caracteristicas de un producto, a fin de
detectar las tendencias susceptibles de generar

unidades defectuosas.



Manuales

administrativos

Medio ambiente

Misién

Reclutamiento

de personal

Visién

Documentos administrativos que sirven como
medios de comunicacion y coordinacion que
permiten registrar y transmitir en forma ordenada y

sistematica, informacion de una organizacion.

Conjunto de elementos abiéticos (energia solar,
suelo, agua y aire) y bidticos (organismos Vivos),
gue integran la delgada capa de la Tierra llamada

biésfera, sustento y hogar de los seres vivos.

Razon de ser de la empresa, el motivo por el cual
existe. Asimismo, es la determinacion de la o las
funciones bésicas que la empresa va a
desempefiar en un entorno determinado para

conseguir tal mision.

Proceso que tiene como fin reunir la mayor
cantidad posible de candidatos, que relnan
las caracteristicas de las plazas vacantes que

entren en proceso de ser cubiertas.

Imagen clara de lo que el empresario cree que la
empresa o institucion puede llegar a ser, suele ser
el motor que mantiene caminando, aun en
momento de dificultad, y permite orientar los

esfuerzos de todos hacia un mismo fin.
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RESUMEN

En Guatemala la seguridad privada esta saturado por diversas empresas
que ofrecen y brindan variedad de servicios con los cuales se puede prevenir la
pérdida de vidas, productos o equipos. Seguridad y Vigilancia El Ebano, S. A.,
tiene una gama de productos y servicios de seguridad de la mas alta y
desarrollada tecnologia, por ello se documentan sus servicios creando
manuales organizacionales para el area de Operaciones, en los cuales se
puede consultar a clientes, que de manera directa o indirecta reciben el servicio
que brinda, a sabiendas, que a mejor tecnologia y desarrollo se produciran y

prestaran mejor los servicios.

Seguridad y Vigilancia El Ebano, S. A. es una empresa que se dedica a
distribuir, vender e integrar soluciones de soporte y disefia aplicaciones
innovadoras para el desarrollo de servicios integrales de seguridad a clientes de
tipo industrial, comercial y residencial, por ello crearon manuales en el
Departamento de Operaciones, especificamente, con el fin de mejorar y
eficientizar los procesos administrativos por medio de los cuales se venden e
integren soluciones de soporte y disefien aplicaciones innovadoras en el
desarrollo de servicios integrales de seguridad, provocando que, con la

eficiencia administrativa alcancen su mejor proyeccion a nivel nacional.

Manuales que contengan documentos con informacién sobre la empresa,
sus amenazas, debilidades, visién, mision y estructura organizacional, lo cual es
gratificante para los clientes, porque saben que pueden confiar en la empresa
de Seguridad y Vigilancia El Ebano, S. A. y, ademas, pueden esperar que el

servicio sea el ofrecido generar manuales para una empresa de seguridad es

Xl



de interés capital a todo nivel por tratarse de un servicio 0 producto no
tradicional, que prestado por medio de capital humano guatemalteco que
satisface y protege a personas nacionales y extranjeras, ya que este tipo de
empresa genera un alto porcentaje de trabajo a capital humano guatemalteco,

contribuyendo asi al desarrollo del pais.
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OBJETIVOS

General

Disefar los manuales organizacionales para el area de Operaciones de la
empresa Seguridad y Vigilancia El Ebano, S. A., asi como obtener una base
sélida de informacion acerca del recurso humano que esta dentro de la
empresa.
Especificos
1. Describir en términos generales el entorno de la empresa.

2. Realizar un andlisis de la situacion actual de la empresa.

3. Elaborar un andlisis de puestos y funciones para comprender los

servicios que presta la empresa.

4. Elaborar una propuesta de manuales administrativos para el éarea

operativa de la empresa.

5. Crear formato de descripcion de puestos para cada area de la empresa y

poder mejorar los procedimientos de areas o funciones.

6. Crear un programa de capacitaciones y programacion de educaciéon

ambiental dentro del personal de cada area.
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INTRODUCCION

La necesidad de contar con manuales administrativos en todas las
empresas y organizaciones es indispensable, debido a la complejidad de sus
estructuras, volumen de operaciones, recursos que se les asignan, demanda de
servicios por parte de clientes y usuarios, asi como por la adopcion de
tecnologia avanzada para atender en forma adecuada la dinamica

organizacional y siempre mantener una cultura organizacional de alto nivel.

Actualmente, la fuerza humana es quien mantiene activa una empresa,
por ello es necesario que las condiciones de trabajo provean al recurso humano
un ambiente agradable, con un adecuado proceso de induccion y capacitacion,
asi como de un procedimiento al momento de reclutar y seleccionar o proponer
los ascensos a las personas indicadas. Estas circunstancias hacen
imprescindible el uso de instrumentos que apoyen la atencion del quehacer
cotidiano de los distintos departamentos con que cuentan las empresas, y de
esta forma mantener una comunicacién, coordinacion, direccion y evaluaciones

administrativas eficientes.

El presente trabajo desarrollado a través de EPS, se divide en cuatro
capitulos, en los cuales se presenta la descripcion general de la empresa,
condiciones de la misma, su vision, mision, principios y valores, asi como la
estructura organizacional, los diferentes departamentos y servicios que cada

uno de ellos prestan.
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El capitulo dos genera un analisis de la situacion actual de la empresa de
Seguridad y Vigilancia El Ebano S. A., en el cual se muestran las necesidades
y urgencias existentes que justifican la implementacion de un proceso de

administracion estratégica y de los manuales administrativos.

En capitulo tres, se presenta el desarrollo de la propuesta a implementar
dentro de la empresa, los formatos de descripcion de puestos y manuales de
funciones asi como los procedimientos administrativos y operativos; ademas, un
manual de personal que contiene informacion general, el reglamento interno de
trabajo y los procedimientos de reclutamiento, seleccion, contratacion, induccion
y capacitacion. También se propone una forma directa de evaluacién del

desempeiio laboral.

Finalmente en el capitulo cuatro, se desarrolla un programa de educacion
ambiental, implementando una vision clara y una misién detallada de sus
objetivos y alcances del programa, haciendo énfasis en el manejo sostenible de
los recursos naturales renovables y no renovables. En el mismo se detalla un
cronograma de actividades con el fin de desarrollar y crear una conciencia
sobre el valor econémico y psicoldgico que tiene el impacto ambiental en el

pais.
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1. DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA DE
SEGURIDAD Y VIGILANCIA EL EBANO, S. A.

1.1 Aspectos generales de la empresa

Seguridad y Vigilancia El Ebano, S. A., es una empresa que se dedica a
distribuir, vender e integrar soluciones de soporte, disefia aplicaciones
innovadoras para el desarrollo de servicios integrales de seguridad a clientes de
tipo industrial, comercial y habitacional. Fue fundada en 1977, como una
empresa privada con el objetivo de dar seguridad a la poblacion de Centro
América. Actualmente cuenta con personal administrativo presupuestado y no

presupuestado, operativo.

Del centro de operaciones de Seguridad y Vigilancia El Ebano, S. A., se
encuentran ubicados en la ciudad de Guatemala en la 18 calle 18-70, de la

zona 12 donde se encuentran las oficinas administrativas y operativas.

1.1.1. Condiciones generales

Segun AES, empresa encuestadora contratada por El Ebano, S. A., para
realizar un estudio sobre demanda y oferta de las empresas de seguridad que
funcionan en Guatemala, presenta datos oficiales donde El Ebano, S. A., se
sitla en el primer lugar como la mejor empresa desarrolladora de servicios de
vigilancia a nivel nacional. El reporte muestra que cubre el 70% de Guatemala
con sus servicios de vigilancia, para lo cual emplea 25 personas administrativas

presupuestadas, 25 no presupuestadas y mas de 3000 en el area Operativa.



Ademas cuenta con 200 vehiculos, 25 automdviles y 175 motocicletas con los
gue se apoya para cubrir las necesidades operativas.

Seguridad y Vigilancia El Ebano, S. A. posee 30 sucursales a nivel
nacional con la mas adecuada infraestructura para prestar los mejores servicios

de vigilancia y seguridad en el area industrial y residencial.
1.1.2. Vision

“Transformar y evolucionar la industria de la seguridad privada a un
concepto de globalizacién y tecnologia que el mercado de la seguridad

demande™.

1.1.3. Misidn

“Disefiar sistemas y servicios integrales de seguridad con eficiencia y

calidad que garanticen a nuestros clientes una inversién rentable y segura™.

1.1.4. Principios y valores

“Existir para contribuir a que las empresas que contratan nuestros
servicios desarrollen sus actividades de servicios de produccién y en un marco
seguro y confiable, poniendo para ello los recursos humanos y técnicos mejor

calificados™.

! Fuente: Seguridad y Vigilancia El Ebano, S. A.
? Ibid.
* Ibid.



1.2. Estructura organizacional

El Ebano S. A., cuenta con una estructura organizacional departamental
tipo vertical, formada por 5 departamentos, los cuales realizan las siguientes
actividades: vender, distribuir e integrar servicios de vigilancia para empresas o

residencias.

Estructura quien esta regida por medio del Departamento de Operaciones,
quien se encarga de organizar y dirigir las actividades del proceso. Es la forma
de ordenar un conjunto de relaciones entre los centros funcionales y operativos

gue llevan a cabo las tareas o actividades de la empresa.

1.3. Descripcion general de los diferentes departamentos y las

actividades que realizan

Seguridad y Vigilancia El Ebano S. A., esta formada por diferentes
departamentos comunicados directamente entre si, por lo que a continuacién se

describe cada uno de ellos:

o Departamento de Operaciones

Es el encargado de administrar, organizar y distribuir el personal y el
equipo necesario para que cada operacion se realice de manera adecuada,
ademas, que la fuerza del personal esté cubierta en todos los puntos sin dejar
al descubierto alguna empresa. También revisa los servicios basicos de las

empresas para que el personal operativo pueda realizar su trabajo al maximo.



o Departamento de Investigacion

Responsable de realizar las investigaciones correspondientes cuando
ocurre un accidente, robo o irregularidad dentro de las instalaciones del cliente,
determinando las causas del problema y sugerir soluciones detalladas. Ademas,
este Departamento se encarga de verificar los datos del personal que ingresara
a trabajar a la empresa por primera vez y envia el reporte al Departamento de

Recursos Humanos para proceder a la contratacion del personal.

o Departamento de Transporte y Logistica

Le corresponde la inspeccion del traslado y la distribucion del personal a
las instalaciones de los clientes en forma puntual, evitando demoras en las
llegadas y posibles reclamos de los clientes. También se encarga de la
ubicacion de cada vehiculo dentro de la sucursal que lo necesite. Ademas de
programar los mantenimientos preventivos y correctivos de los vehiculos al

servicio de cada una de las sucursales.

. Departamento de Recursos Humanos

Controla el numero de personal que debe ser contratado y que haga falta
dentro de la empresa. Asimismo, como parte principal, este Departamento es
responsable de capacitar e inducir a todo el personal de reciente ingreso a la

empresa, asi como también, que se encuentre laborando.



o Departamento de Patrullaje

Organiza la forma de respuesta rapida a las emergencias de activaciones
de alarmas de los clientes.






2. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.1. Diagrama de causa y efecto situacion actual

Para poder implementar propuestas que mejoren el &rea de Operaciones
es necesario un analisis completo de la estructura organizacional con el fin de
detectar puntos, debilidades y amenazas que representan la justificacion, para

la resolucion del problema.

Figura 1. Diagrama de causay efecto situacion actual

Mano de chra Métodos

Wo estin elaramente definidas

las funciones de cada carge Ne estan claramente definidas las

#4— funciones que debe reslzar cada Srea

La informacion de funciones de

Dificultad para alcanzar
puestos no se recibe

les objetives de su
cango

Mo existe un manusl de organizacion
Falta d!e programas de . debidamente estandarizado para la empresa
Falts de procesos de eapacitacion para €l personal
reclutamiente v seleccion da ——

I Nosafanan SslEmatids PO esomia —ge
parsonal

I35 fnclones 2 &reas cangos

Deficiencia
organizacional

L

Mo 52 tizne un
inventanio actualzads

Bistema de monitoreo
obsoleto

Comunicacion deficients
entre empleados —.

Mo se cuema con equips
- . ) asignado a un eparador
Neo 52 invizre 2n Asignacion de equipo especiicn

- No se fiene una organizacion
nUeVD equips — en mal estado

«=ficienta en las funciones a realizar
Lugar d= almacenaje de
equipo insdecuado

No sz tenan daramams deinkls
*— " jos oprvos o8 13 empresa

Falta de
mantenimiznts al Na:sa brinda manual Mo s= evalia &l desempeiio dal
armamenta deusa 02 Equip » empleado para ver su
rendimiznto
Maquinas Materiales Medidas

Fuente: elaboracion propia.



2.2. Andlisis de la organizacion

Su objetivo es revisar las areas de interés administrativo de toda la

organizacion, por ello se analizan los siguientes aspectos.

o Cultura organizacional
o Estructura organizacional
o La mision, vision y los valores
o Los puestos y funciones
2.2.1. Cultura organizacional

Al realizar el estudio organizacional de la empresa, se identificd la
jerarquia de puestos y una diagramacion de tipo piramidal vertical con autoridad

en linea.

Este tipo de cultura organizacional es la unidon de normas, habitos y
valores que son compartidos por las personas o grupos que dan forma a la
empresa y son capaces de controlar la forma en la que interactian los
empleados con su entorno, permitiendo con esto, la supervision directa para

gue se apliquen las normas en la empresa.

2.2.2. Estructura organizacional

De acuerdo al analisis de la estructura organizativa se detecta una
agrupacion de actividades tipo lineal, es decir, se cuenta con un organigrama
con denominaciones funcionales donde cada departamento funciona en forma
individual y reporta al Departamento Operaciones donde se generan y analizan

todas las funciones y operaciones de la empresa. En este Departamento se
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tienen definidas algunas lineas de autoridad que van desde el gerente de
Operaciones, quien dirige y organiza a todos los departamentos hasta el

personal operativo de Patrullaje.

2.2.3. Misién

Brindar seguridad y eficiencia al cliente para realizar o vender un servicio,

inculcando responsabilidad y calidad.

2.2.4. Visién

Remueve y renueva conceptos de evolucion industrial y desarrollo

tecnologico, para ganar mercado dentro de la sociedad guatemalteca.

2.2.5. Valores

Son transmitidos a los empleados desde que ingresan a la empresa hasta
que son retirados de la misma, a través de la ética, moral y principios

profesionales que los haga sentirse comodos y a gusto con lo que realizan.

2.3. Andlisis de puestos y funciones actuales

Se realiz6 un analisis de puestos utilizando las técnicas de entrevista y
cuestionario, ver anexo 4, donde se obtuvo informacién para determinar las
actividades, tarea y requisitos de aptitudes de los puestos y el tipo de persona
requerida. Para la recoleccion de informacion se procedid de la siguiente

manera:



Paso 1: recoleccion de informacidbn por medio de entrevistas a
empleados, en la cual se describi6 en qué consiste el puesto, sus
responsabilidades, horarios, remuneracion, personal a su cargo.
Mobiliario o equipo a su cargo, ademas, las relaciones de trabajo con
otros puestos o departamentos. Para ello se utilizé un lenguaje claro,
sencillo y comprensible. En cada cuestionario, también se describe el

valor y complicidad de cada puesto.

Paso 2: revision y analisis de organigramas y diagramas de proceso.

Paso 3: inspeccién visual al personal, al momento de estar realizando

sus actividades para determinar su conducta laboral.

Paso 4: andlisis de las condiciones humanas del puesto en cuanto a su
entorno fisico, condiciones ambientales, salud y seguridad.

Paso 5: evaluacién del nivel académico y se comprobaron experiencias

del empleado.

Paso 6: para lograr la recoleccion de datos de los empleados se obtuvo
la ayuda de la Gerencia de Operaciones por medio de una circular donde
se les indicaba de una reunién, el motivo de la misma y luego se les

explico las ventajas de su colaboracion para este estudio.

Paso 7:para determinar las funciones y operaciones de un puesto

especifico se utilizé el analisis funcional del puesto.
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2.3.1. Gerente de Operaciones

Las funciones generales de esta Gerencia, se describen a continuacion:

Recepcion de novedades (venta o integracion de servicio de seguridad).
Comunicacion y visitas a clientes.

Verificacion del cumplimiento de los programas de capacitacion
aplicados en funcién de retroalimentacion.

Creacién e implementacion de disefios para mejorar la calidad del

servicio e interactuar entre departamentos.

2.3.2. Gerente de Investigaciones

Las funciones generales de esta gerencia son:

Coordinar los grupos de investigadores al momento de que exista una
anomalia en las instalaciones del cliente.

Presentar reportes a Gerencia General y al cliente que solicita una
investigacion.

Coordinar al personal para realizar estudios socioeconémicos al personal
de nuevo ingreso.

Realizar verificaciones de la falta de personal con el gerente de Recursos

Humanos.
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2.3.3. Gerente de Transporte y Logistica

Las funciones generales de esta Gerencia son:

Dirigir y coordinar el movimiento del personal a los distintos puntos de los
clientes.

Dirigir, coordinar y fiscalizar el buen uso de los activos de la empresa en
las areas de vehiculos, radios, almacén de armas y de la bodega de
municiones, repuestos de vehiculos y combustibles.

Realizar y coordinar cotizaciones, compras, inventarios, mantenimiento y
control de asignaciones de los activos.

Estandarizar la presentacion fisica de las agencias para posicionar la

marca de El Ebano, S. A.
2.3.4. Gerente de Recursos Humanos
Las funciones generales de esta Gerencia son:
Encargado de gestionar todo el proceso de selecciéon y contratacion de
personal que laborara en la empresa.
Realiza todas las pruebas de aptitudes y conocimientos que los puestos
necesiten.
2.3.5. Jefe de Operaciones de la Capital

Las funciones generales de esta Gerencia son:

Monitorea Unicamente la agencia principal que se encuentra ubicada en

la capital de la Republica.
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o Comunicacion y visitas con los clientes.

o Verificar el cumplimiento de los programas de capacitacion aplicados en
funcion de retroalimentacion.

o Creacion e implementacion de disefios para mejorar la calidad del
servicio e interactuar entre Departamentos o Gerencias para encontrar
las mejores alternativas de solucion a los casos que directa o

indirectamente afectan la buena prestacion del servicio.

2.3.6. Jefe de Operaciones Departamental

Tiene las mismas funciones que el jefe de Operaciones de la capital, solo

que este las realiza con agencias a nivel departamental y son las siguientes:

o Recepcién de novedades (venta o integracidén de servicio de seguridad).
o Comunicacion y visitas con los clientes.
o Verifica el cumplimiento de los programas de capacitacién aplicados en

funcion de retroalimentacion.

o Creacion e implementacion de disefios para mejorar la calidad del
servicio e interactuar entre Departamentos o Gerencias para encontrar
las mejores alternativas de solucidbn a los casos que directa o

indirectamente afectan a la buena prestacion del servicio.

2.3.7. Jefe del Sistema Inteligente de Transporte

Las funciones generales se describen a continuacion:

o Elaborar reportes de nomina de personal.

o Reporte ndbmina de armas y radios.
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Reporte nébmina de vehiculos

Reporte de proyecciones de ventas en las diferentes Agencias
Departamentales y la central.

Elaborar liquidaciones de fondos de servicios especiales.

Elaboracion de formatos: reporte de visitas, de ventas y de reclamos.
Elaboracion de érdenes de poligrafo.

Elaboracion de érdenes de servicio de investigacion.

2.3.8. Jefe de Patrullaje

Las funciones generales se describen a continuacion:

Administracion de personal de patrulleros.

Supervision y control de atencion de clientes con servicio de cobertura de
respuesta de patrullaje.

Atencidn personalizada a clientes corporativos y otros que le designen.
Elaborar programas de capacitacion de patrulleros en coordinacién con
el Departamento de Capacitacion.

Atencion y coordinacién de todos los reclamos de patrullaje y darle

seguimiento.

2.3.9. Agente de Operacion

Las funciones generales se describen a continuacion:

Ejecuta la vigilancia del puesto al que ha sido asignado.

Comunicar y reportar por escrito de las novedades al finalizar cada turno

de trabajo.
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2.4. Andlisis de procedimientos

Dentro de la empresa se empleo este analisis para todas las operaciones
y desarrollar de forma ordenada y funcional el proceso, ya que el tipo de
servicio que presta la empresa de Seguridad y Vigilancia seguridad de
El Ebano S. A. es muy complicado.

2.4.1. Procedimientos administrativos

Al analizar los procedimientos administrativos de los diferentes
departamentos, se determind que no cuenta con ninguna funcion basica de
planificacion, organizacion, direccién, ni control. Estos procedimientos ayudan
en la fluidez de atencion a los problemas, debido a que no estan estructurados

ni documentados, provoca lo siguiente:

o Que el personal de cada departamento no se involucra en el proceso y

no haga su mejor esfuerzo.

J Rotacion de personal.
o Contratar personal no adecuado para los puestos.
24.1.1. Departamento de Investigaciones

Es ejecutado por medio de procedimientos con el siguiente equipo de

trabajo:

o Gerente de Investigacion

o Secretaria

o Cuatro investigadores

o Un representante legal de archivos
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Todo el personal de este Departamento actia de inmediato para
solucionar los problemas que surjan al estar prestando un servicio a un cliente,

de acuerdo al siguiente procedimiento:

o El gerente organiza las 6rdenes de investigacion de casos de para
distintos clientes, administrando un caso a cada investigador.

o El investigador se dirige al punto de investigacion, hace analisis y
entrevistas a los posibles involucrados dentro del caso.

o El representante legal retine todos los documentos para resolver.

o La secretaria redacta los informes para presentar formalmente ante el
cliente donde se indica los responsables y soluciones.

o El gerente se reune con los clientes afectados.

2.4.1.2. Departamento de Logistica

Este Departamento cuenta con el siguiente personal:

o Gerente de Logistica

o Secretaria

o Asistente de Transporte
o Asistente de Logistica

Este departamento cuenta con personal que no tiene una formacion
escolar superior, lo cual genera descontrol en sus funciones y retrasos en su

proceso.

El procedimiento administrativo para este Departamento en la entrega de

equipos y accesorios para prestar un servicio, es el siguiente:
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o El gerente distribuye los accesorios a los distintos jefes de agencias
o La secretaria genera los reportes de equipo entregado a las agencias

o El asistente de Logistica genera mantenimiento

El procedimiento administrativo para este Departamento en la asignacion

de vehiculos y transporte para prestar un servicio es el siguiente:

o El gerente asigna vehiculos a las distintas agencias
o La secretaria genera los reportes designados por agencia
2.4.1.3. Departamento de Recursos Humanos

Este departamento cuenta con el siguiente personal:

. Gerente de recursos humanos
. Una secretaria
. Un asistente de recursos

Este departamento no cuenta con una adecuada direccion, su
procedimiento es desordenado y con filtraciones de informacién que generan
malestar dentro del personal que labora en la empresa. El procedimiento para

contratar personal es el siguiente:

o La secretaria recibe curriculas de todo tipo de personas.
o El asistente de recursos analiza curriculas, realiza entrevistas, hace las
pruebas psicométricas, las califica y envia a Gerencia los mejores

resultados.
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2.4.2. Procedimientos operativos

Son los que se aplican dentro de los Departamentos que cuentan con

personal de poca experiencia y quienes laboran en el campo del servicio.

Los procedimientos cuentan con errores y desvio de informacion debido a

lo siguiente:

o No estar documentados

o No estar completamente claros y detallados
o No poseer orden, control y direccién

o Incitan a la desercién

o Confusiones internas

2.4.2.1. Departamento de Operaciones de la Capital

Este Departamento cuenta con el siguiente personal:

o Gerente de Operaciones de la Capital
o Jefe de operaciones de Agencia
o Un jefe de fuerzas

Este Departamento no cuenta con adecuados procedimientos para
realizar efectivamente sus actividades, provocando con esto la desintegracion,
asi como filtraciones de informacién que generan malestar dentro del personal
que ahi labora. El procedimiento para cubrir un servicio de vigilancia es el

siguiente:
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El gerente recibe una orden de cubrir un servicio por medio del
Departamento de Recursos Humanos.

El gerente verifica el estado de fuerza por la Agencia y solicita cubrir
este servicio.

El jefe de Operaciones asigna el personal operativopara cubrir el
servicio, tomando en cuenta el numero de personal yla magnitud del
servicio.

El jefe de Fuerzas traslada el personal operativo a lugar del servicio y
envia el reporte de cobertura de servicio al jefe de Operaciones de
Agencia donde se controla el cumplimiento del Jefe de Operaciones

traslada el reporte de la orden al gerente de Operaciones de la Capital.

2.4.2.2. Departamento de Operaciones

Departamental

Trabaja de la misma forma que el Departamento de Operaciones de la

Capital, solo que este se da por departamentos donde hay representacion y

ubicacion de la empresa de Seguridad y Vigilancia El Ebano, S. A.

2.4.2.3. Departamento Inteligencia de Transporte

Este departamento cuenta con el siguiente personal:

Gerente de Inteligencia de Transporte
Secretaria

Jefe de Transporte

El procedimiento utilizado para cubrir un servicio de vigilancia es el

siguiente:
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o El gerente recibe una orden de prestar un servicio, la analiza y designa al
jefe de Transporte del servicio.

o El jefe Transporte verifica la existencia de vehiculos de la empresa para
cubrir el servicio, y si no hay en existencia debera entrar hasta obtener la
cobertura del servicio. Asimismo, asigna el personal de responsabilidad y
los envia con los vehiculos a cubrir el servicio.

o La secretaria redacta el informe al gerente sobre como fue cubierto el

servicio.

En este procedimiento no se cuenta con documentos donde esté detallada
y estandarizada la informacién, por ello los resultados financieros de la empresa
denotan déficit debido a la renta de vehiculos no presupuestado en el servicio.

2.4.2.4. Departamento de Patrullaje

Este Departamento cuenta con el siguiente personal:

o Gerente de Patrullaje
o Secretaria

o Un jefe de Patrullaje
o Personal operativo

El procedimiento utilizado para cubrir una emergencia en servicio de

vigilancia es el siguiente:

o El gerente de Patrullaje recibe una alarma en sefial de emergencia, quien
contacta al jefe de Patrullaje.

o El jefe de Patrullaje revisa la disponibilidad del personal operativo para
cubrir la emergencia, luego ejecuta el plan de accion y solventa la
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emergencia, asimismo, genera un reporte de emergencias cubiertas en

el transcurso de la semana y lo representa al gerente.

Este procedimiento se analiz6 al momento que se generé una emergencia,
debido a que no hay documentos que guien a las personas que desean saber
del proceso.

2.5. Andlisis del procedimiento para la evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio del personal de cada departamento dentro
de la empresa se estudio para determinar la toma de decisiones al momento de

realizar una promocién de ascenso y remuneraciones dentro de la misma.

La técnica utilizada es por medio de encuesta de servicio que permite
verificar las metas alcanzadas, eficiencia, productividad y eficacia. Por no llevar
adecuadamente esta técnica de desempefio no se puede elaborar un programa

de capacitacion.

En la empresa, esta evaluacion solo se evalla el desempefio y parte de la
definicion del puesto, y no hacen la parte mas importante que es retroalimentar
los conocimientos y funciones del puesto. La evaluacion se desarrolla en forma
indirecta debido a que no existe un método de evaluacién como el método de
alternancia en la calificacion de comparacion de pares, y el de distribucién
forzada. Estos métodos llevan a obtener mejores resultados que ayudan al

personal a mantener un ritmo de trabajo productivo.
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2.6. Procedimientos del Departamento de Recursos Humanos

o No existe documento alguno donde esté normalizado el proceso de

seleccion y reclutamiento de personal.

o Solo se realizan evaluaciones subjetivas de los aspirantes a nuevos
puestos.
o Existe hoja de solicitud de empleo, la cual es la Unica que orienta e inicia

el proceso de reclutamiento.
o No existe un programa de capacitacion debido a que no se aplica un
método de evaluacion del desempefio que muestre e indique las

necesidades de capacitacion de los empleados.

2.6.1. Procedimiento de reclutamiento del personal

o El proceso no esta debidamente documentado, esto provoca que no
cumpla con los pasos requeridos para este tipo de caso.
o La hoja de solicitud de empleo es la Unica que aporta informacién util

para evaluar el perfil laboral de la persona.

A continuacién se presentan algunas condiciones para que una persona

pueda optar a ser trabajador de la empresa.

o Ser mayor de edad

o Saber leer y escribir (arriba de personal operativo)

o Llenar solicitud de empleo respectiva

o Presentar curriculum vitae con fotografia reciente

o Presentar cartas de recomendacion

o Antecedentes penales y policiacos

o Presentar fotocopia de DPI, no se contrata personal extranjero
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o Presentarse a entrevistas y pruebas subjetivas

Regularmente el proceso se realiza primero a nivel interno, promoviendo a
los empleados que ya laboran para la empresa, si no existe algin empleado
gue cumpla con el perfil del puesto se procede a recibir curriculos de personas

recomendadas por los empleados o se realizan anuncios escritos en la prensa.

2.6.2. Procedimiento de induccion del personal

Dentro de la empresa de se analizd el procedimiento de induccion de
personal, donde se encontr6 que no existen manuales de organizacion, de
personal, de puestos y funciones y procedimientos, por lo que se contrata a una
persona. El gerente de recursos humanos se encarga de invertir gran parte de
su tiempo en inducir a la persona de nuevo ingreso sobre los detalles y
generalidades de la empresa y una breve induccion sobre el puesto de trabajo.
El tiempo del gerente de recursos humanos se podria reducir aceptablemente si
existieran manuales de induccion general y que la persona de nuevo ingreso
solo tuviera que leerlos y ademas se servirian como una base y fundamento en

el trabajo.

Luego de la induccion general del gerente de recursos humanos, la
persona se dirige con el gerente del departamento para quien laborara. El
gerente del departamento es quien se encarga de proyectar la induccion y
también emplea demasiado tiempo debido a la ausencia de manuales este
proceso se hace largo y el gerente del departamento también debe invertir gran
cantidad de tiempo que puede emplearlo en resolver problemas de servicios y
no en inducciones. Este procedimiento también puede reducirse con los
manuales de funciones y procedimientos ya que la persona solamente tiene que

leerlos para conocer sus funciones y como se deben realizar. Un nuevo
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empleado debe de realizar sus funciones perfectamente en un periodo de 2
meses, los cuales son tomados como periodo de prueba, de no cumplir con las
cualidades para el puesto no superara la prueba y sera despedido lo cual podria
superarse tan solo que existiera la documentaciéon de manuales de puestos y

funciones.

2.6.3. Procedimiento de capacitacion del personal

En la actualidad, dentro- de la empresa no existe un programa de
capacitacion del personal, Unicamente en el Departamento de Patrullaje y en el
de Inteligencia de Transporte, los cuales reciben constantemente cursos de
técnicas especiales de mejoramiento de rendimiento y cOmo evitar accidentes,
asimismo de capacitacion dentro de los poligonos de tiro y cursos de manejo de
vehiculos a la defensiva de cero accidentes.

Es necesario desarrollar un proceso que evalle las necesidades de

capacitacion del personal y se realice un programa para suplir las mismas.

Para que los empleados sean mas productivos, es necesario el borrar un
programa de requerimientos académicos y requisitos de algunos puestos dentro
de la empresa, los cuales son necesarios para que el personal pueda laborar de

forma productiva.
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3. PROPUESTA DE MANUALES ADMINISTRATIVOS PARA
EL AREA DE OPERACIONES DE LA EMPRESA

Toda empresa dedicada a la produccibn o a prestar un servicio, es
importante que posea manuales administrativos y operativos, los cuales
contengan los procedimientos, funciones y operaciones que describan el
proceso y ayuden en la eficacia y eficiencia del personal. Ante la falta de un
instrumento que determine las labores y funciones de los empleados dentro

dela empresa en estudio se presentan a continuacion los siguientes manuales.

3.1. Manual de puestos y funciones

Solamente el conocimiento completo y pleno de las funciones y
atribuciones del puesto que se ocupa, permiten al personal desempefarse
adecuadamente y alcanzar con éxito la eficacia y eficiencia que la empresa les
exige, es por ello que a continuacion se presenta el siguiente manual de

puestos y funciones para la empresa de Seguridad y Vigilancia El Ebano, S. A.

Contiene un coédigo correlativo sugerido que identifica la funcion del
puesto, sus siglas MPF significan "'manual de puestos y funciones” seguido de

las siglas que identifican la funcion o puesto descrito.

3.1.1. Informacidon general

Un "manual de puestos y funciones™ debe servir al personal como una
guia especifica sobre las atribuciones del puesto, identificacion del puesto,

especificaciones o requisitos, responsabilidad del puesto, jerarquia. Cada
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empleado debera respetar, cumplir y comprometerse con el puesto al cual esta

asignado.
3.1.2. Organigrama de Operaciones
En la figura 2 se presenta la estructura del area de operaciones de la
empresa de Seguridad y Vigilancia El Ebano, S. A., con el cual debera operar
en el medio.

3.1.3. Formato de descripcion de puestos

En la figura 1 en la cual se detallan los datos generales que se necesitan

para disefiar el ‘manual de puestos y funciones”.

3.1.4. Descripcion de puestos y funciones

Es necesario mantener el nivel académico de personal que labora dentro
de la empresa, y por ello se debe generar informaciébn general sobre las
actividades o responsabilidades que desarrolla la persona que ocupa cada uno
de los puestos. A continuacién se describen los puestos y funciones del area de

operaciones de la empresa Seguridad y Vigilancia El Ebano, S. A.
3.1.5. Tabla de perfil de puestos
En la figura 2 se describe en la tabla el perfil del personal necesario para

lograr calidad de servicios del area de Operaciones de la empresa de Seguridad

y Vigilancia El Ebano, S. A.
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3.2. Manual de procedimientos

Es el documento que contiene la descripcion de las principales actividades
gue se deben seguir en los distintos departamentos del area de Operaciones,
para desarrollar su proceso de la mejor manera y lograr la excelencia en su

servicio.
3.2.1. Procedimientos administrativos
Son todos aquellos en las cuales solo se involucra a personal de
administracion de los diferentes departamentos con los cuales cuenta la
empresa.

3.2.1.1. Departamento de Investigaciones

Es el encargado de generar una investigacion exhaustiva al momento de

que ocurra un siniestro, robo o pérdida de valores o bienes de un cliente.

3.2.1.2. Departamento de Logistica

Es el encargado de generar abastecimiento de armas, municiones y
coordinar los mantenimientos de las armas, ademas controla y coordina que el

personal de todas las agencias esté cubierto.

3.2.1.3. Departamento de Recursos Humanos

Es el encargado de brindar soporte y ayuda al personal de cada
departamento de la empresa Seguridad y Vigilancia El Ebano, S. A. al momento

de necesitar contratar personal o pagar vacaciones de un empleado.
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3.2.2. Procedimientos operativos

En un procedimiento operativo se presenta la secuencia de operaciones,
funciones y controles que realizan las personas que forman el nivel mas bajo

(personal operativo) de la empresa.
3.3. Manual de personal

En este manual se detalla informacion referente al reglamento interno del
trabajo de la empresa de Seguridad y Vigilancia El Ebano S. A., reclutamiento,

seleccién y contratacion del personal, evaluacion del desempefio y de puestos,

asi como el costo total de la propuesta para implementar dicho Manual.
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Figura 2. Manual de puestos y funciones

MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES

Descripcion de puestos

Departamento de Operaciones

Codigo: Introduccion Pagina:
MPF-PP1 1/25

La organizacion, planeacion, control y supervision permiten que el
trabajo realizado dentro de una empresa se desarrolle de la manera mas
eficiente y que ayude a sus colaboradores a desempefar las actividades o

funciones para cada uno de los puestos que conforman dicha empresa.

Los lineamientos que rigen las funciones de cada individuo dentro de
una organizacion, hacen sentir a los mismos, parte de un proceso productivo
gue los beneficia a ellos y a la empresa, y se refleja en el servicio que se

pueda dar en la sociedad.

Da a conocer a todo el personal de la empresa, las funciones que
realizan dentro de la misma, creando una mejor distribucion del trabajo,
evitando que este se duplique, sobre todo, que las actividades disefiadas
para cada trabajador se ejecuten adecuadamente, permitiendo a la empresa
administrar eficientemente los recursos que tiene a su alcance, respetando

los requisitos, relaciones de trabajo y jerarquias.

Se presenta el organigrama por Departamentos, el cual permite ubicar
determinado puesto y su nivel jerarquico. Ademas se ha determinado cuatro
areas principales del manual: Descripcion del puesto, perfil del puesto,

criterios y caracteristicas psicoldgicas y escolaridad.
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Continuacion de la figura 2.

MANUAL DE PUESTOS Y

BEl. EEaa N

Departamento de Operaciones FUNCIONES
Cadigo: Introduccion Pagina:
MPF-PP1 2125

En la descripcion del puesto aparecen los datos generales que lo
identifican, el nombre de la empresa, la ubicacion fisica y el detalle de las
actividades y funciones que cada persona debera desarrollar, logrando asi
cumplir los objetivos del puesto.

En el perfil del puesto se tienen datos generales sobre la edad, sexo y
estado civil requerido para el puesto. Las caracteristicas psicolégicas y
criterio de los puestos son datos sobre la experiencia minima requerida en

el puesto y necesidades psicologicas que se deben controlar.

La elaboracion del manual de puestos y funciones responde a una
urgente necesidad de la empresa para organizar y administrar eficazmente
los trabajos de los empleados; por lo que es indispensable conocer con
toda precision lo que cada empleado hace y las aptitudes que requiere para

hacerlo correctamente.
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Continuacion de la figura 2.

MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES

E L. EEaAaaannNnnco

Descripcién de puestos

Departamento de Operaciones

Cddigo: Obijetivos Pagina:
MPF-PP1 3/25

Los objetivos dan origen a plantear los fines para los cuales se ha
elaborado el presente manual de puestos y funciones para el personal del area

Administrativa y Operativa de la empresa Seguridad y Vigilancia El Ebano, S. A.

General

o Establecer las funciones del personal Administrativo y Operativo del
area de Operaciones de la empresa Seguridad y Vigilancia ElI Ebano
S. A., asi como la identificacion y especificaciones de los puestos, de

manera que se aproveche el recurso humano con que cuenta la

empresa.
Especificos
o Proporcionar al personal una guia especifica sobre las atribuciones

del puesto que desempefia de manera que lo oriente en el
desempeifio de su trabajo.

o Proporcionar al area de recursos humanos una base que le permita
tomar decisiones acertadas en la selecciébn y contratacion del

personal.
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Continuacion de la figura 2.
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Departamento de Operaciones

MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES

Descripcion de puestos

Cadigo:
MPF-PP1

Organigrama departamento

de Operaciones

Péagina:

4/25
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Continuacion de la figura 2.
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Departamento de Operaciones

MANUAL DE PUESTOS Y
FUNCIONES

Cédigo:
MPF-PP1

Formato de puestos y

funciones

Péagina:
5/25

» Perfil del puesto

o Edad requerida

o Género

J Estado civil

o Horario de trabajo

o Experiencia
. Habilidades

° Presentacion

> Escolaridad

» Descripcion del puesto

o Identificacion del puesto
. Ubicacion fisica
o Funciones generales

» Caracteristicas psicoldgicas y criterios

o Estudios y conocimientos necesarios
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Continuacion de la figura 2.
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Departamento de Operaciones

MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES

Descripcidn de puestos

Caodigo: Gerente de Operaciones Pagina:

MPF-PP1 6/25

Descripcion del puesto:

Identificacidn: Gerente de Operaciones.

Ubicacion fisica: oficinas centrales.

Funciones: mantenimiento y logistica de servicios de seguridad
fisica ubicados en el departamento de Guatemala y sus municipios.
Recepcién de novedades, seguimiento y solucién de las mismas.
Comunicacion y visitas a clientes dependiendo el grado de
importancia.

Verificar el cumplimiento de los programas de capacitacion

aplicados en funcion de retroalimentacion.

34




Continuacion de la figura 2.
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Departamento de Operaciones

MANUAL DE PUESTOS Y
FUNCIONES

Cadigo:
MPF-PP1

Gerente de Operaciones

Péagina:
7/25

servicio que se brinda.

Perfil del puesto:

crecimiento en la empresa.

o Edad requerida: entre 35 a 55 afios

o Género: masculino

o Experiencia minima: 3 afios en puesto similar
o Horario: de lunes a viernes de 8:00 a 17:00 hrs.
. Estado civil: casado

Alcanzar y superar las expectativas de los clientes en funcion del

Junto a su equipo de trabajo, mantener en constante observacion los

diversos procesos creados para el crecimiento sostenido de los servicios.

Mantener constante comunicacion entre su equipo de trabajo y los
gerentes de Cuentas para atender prudentemente todos los reclamos sobre
deficiencias del servicio en vias de establecer los mejores mecanismos que

le permitan evitar las cancelaciones de los servicios, por ende, un
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Continuacion de la figura 2.
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Departamento de Operaciones

MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES

Descripcion de puestos

MPF-PP1

Cédigo: Gerente de Operaciones Pagina:

8/25

Caracteristicas personales:

o Acostumbrado a trabajar bajo presion
o Don de mando
o Creativo
o Habilidades en manejo de personal
o Iniciativa
Escolaridad:
o Ingeniero industrial
o Maestria en Administraciéon de Empresas
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Continuacion de la figura 2.
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MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES

Descripcion de puestos

Departamento de Operaciones
Caodigo: Gerente de Investigaciones | Pagina:
MPF-PP1 9/25

Descripcién del puesto:

Identificacion: Gerente de Investigaciones.
Ubicacion fisica: oficinas centrales.
Funciones: asignacion de casos al equipo de investigadores

apropiados al ramo.

Revision y conclusiones de casos de robos o pérdida de bienes.

Representacion de la empresa ante el cliente.

Coordinar, dirigir y fiscalizar las actividades de investigacién sobre

casos de robo o pérdida de bienes de los clientes.

Coordinar las investigaciones a personas involucradas en un robo o

desaparicion de bienes dentro de las empresas a su cargo.

Coordinara el bienestar laboral de la empresa.

Ademas, coordinar las operaciones, patrullajes, operaciones

departamentales, SIT y las finanzas.
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Continuacion de la figura 2.

E L. EEaAaaannNnco

Descripcion de puestos

Departamento de Operaciones

MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES

Caodigo: Gerente de Investigaciones | Pagina:
MPF-PP1

10/25

Perfil del puesto:

o Edad requerida: entre 35 a 55 afios

o Género: masculino

o Experiencia minima: 3 afilos en puesto similar

o Horario: de lunes a viernes de 8:00 a 17:00 horas.
o Estado civil: casado

Caracteristicas personales:

o Acostumbrado a trabajar bajo presion
o Don de mando
o Creativo
o Habilidades en manejo de personal
o Iniciativa
Escolaridad:
o Ingeniero industrial

Maestria en Administracion de Empresas
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Continuacion de la figura 2.

MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES
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Departamento de Operaciones Descripcion de puestos
Caodigo: Gerente de Transporte y Pagina:
MPF-PP1 Logistica 11/25

Descripcién del puesto:

. Identificacion: Gerente de Logistica de Operaciones.
. Ubicacion fisica: oficinas centrales.
o Funciones: coordinar, dirigir y fiscalizar las actividades relacionadas

con los vehiculos de la empresa, la bodega de armas y los activos
de las radiocomunicaciones asimismo velara por el inventario de la

bodega de suministros de municiones y repuestos de vehiculos.

Coordinar los escoltas y custodias de la empresa.

Coordinar el bienestar laboral de la empresa.

Ejecutar las reparaciones de armas, motos, vehiculos en un tiempo
prudencial, que no afecte la operacion. Si la reparacion llevara un tiempo
mayor de 24 horas debe cubrir el &rea afectada con otro vehiculo, por lo que
los repuestos deben de estar disponibles y los mecanicos deben de darle

prioridad a cada reparacion que afecte la operacion.

Controlar que a los vehiculos se les efectien los mantenimientos

preventivos en el kilometraje de recorrido correspondiente, que existan los

combustibles, lubricantes y repuestos en stock para cumplir con los mismos.
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Continuacion de la figura 2.
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Departamento de Operaciones

MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES

Descripcion de puestos

MPF-PP1

Cadigo: Gerente de Transporte y Péagina:

Logistica

12/25

Perfil del puesto:

Caracteristicas personales:

Ingeniero industrial

o Edad requerida: entre 30 a 55 afios

o Género: masculino

o Experiencia minima: 5 afios en puesto similar

o Horario: de lunes a viernes de 8:00 a 17:00 horas.
o Estado civil: casado

o Acostumbrado a trabajar bajo presion
o Don de mando
o Creativo
o Habilidades en manejo de personal
o Iniciativa
Escolaridad:

Maestria en Administracion de Empresas
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Continuacion de la figura 2.

MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES
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Descripcion de puestos

Departamento de Operaciones

Caodigo: Gerente de Recursos Pagina:
MPF-PP1 Humanos 13/25

Descripcién del puesto:

o Identificaciéon: Gerente de Recursos Humanos.

o Ubicacién fisica: oficinas centrales.

o Funciones: coordina las actividades de reclutamiento y revision de
curricula.

Revision diaria de permisos, ausencias, enfermedades, suspensiones,

vacaciones y otros.

Autorizar documentos relacionados con el pago a colaboradores.

Firma y autorizacion de solicitud de vacaciones, certificados de trabajo,
constancias de ingresos y de trabajo, liquidacién por vacaciones, finiquitos y

otros.

Evaluar solicitudes de préstamos y anticipos de salarios.

Coordinar actividades de capacitacion, intercambio, inducciones y otros.

Coordinar las actividades del area secretarial y personal a su cargo.
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Continuacion de la figura 2.

MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES

Descripcion de puestos

ElL. EEeEaAaaiNh

Departamento de Operaciones

Caodigo: Gerente de Recursos Pagina:
MPF-PP1 Humanos 14/25

Perfil del puesto:

o Edad requerida: entre 30 a 55 afios

o Género: masculino y/o femenino

o Experiencia minima: 5 afios en puesto similar

o Horario: de lunes a viernes de 8:00 a 17:00 horas.
o Estado civil: casado

Caracteristicas personales:

o Acostumbrado a trabajar bajo presion
o Don de mando
o Creativo
o Habilidades en manejo de personal
o Iniciativa
Escolaridad:

Ingeniero industrial, licenciado en Administracion de Empresas, o

licenciado en Recursos Humanos.
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Continuacion de la figura 2.

MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES

Descripcion de puestos

ElL. EEeEaAaAaanNnnc<

Denartamento de Oneraciones

Cédigo: Jefe de Operaciones Capital Pagina:
MPF-PP1 15/25

Descripcion del puesto:

. Identificacidn: Jefe de operaciones capital.
o Ubicacion fisica: Oficinas Centrales.
o Funciones: Mantenimiento y logistica de servicios de seguridad

fisica ubicados en el Departamento de Guatemala y sus municipios.
Verificar las actividades de supervision diariamente.
Comunicacion y visitas a clientes dependiendo el grado de

importancia.

Verificar el cumplimiento de los programas de capacitacion aplicados

en funcién de retroalimentacion.

Evaluacion y analisis de alternativas que proactivamente agilicen los
procesos que conllevan al buen desempefio de las funciones del

personal a su cargo enfocado a servicio al cliente.

De acuerdo con la cantidad de personal asignado y las distancias
segun ubicacion, programara reuniones de trabajo para mantener el
contacto con su personal subalterno y tratar asuntos laborales.

Elaborar informe mensual sobre el desarrollo de sus actividades y

debera remitirlo a la direccion de operaciones.
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Continuacion de la figura 2.

MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES

Descripcion de puestos

El. EEaaa N

Departamento de Operaciones

Caodigo: Jefe de Operaciones Capital Pagina:
MPF-PP1 16/25

Mantener constante comunicacion entre su equipo de trabajo y los gerentes de
cuentas para atender prudentemente todos los reclamos sobre deficiencias del servicio
en vias de establecer los mejores mecanismos que le permitan evitar las

cancelaciones de los servicios y por ende, que la empresa no reduzca su crecimiento.

Perfil del puesto:

o Edad requerida: entre 30 a 55 afios
o Género: masculino o femenino
o Experiencia minima: 5 afios en puesto similar

o Horario: de lunes a viernes de 8:00 a 17:00 y Sabado de 8:00 a
12:00 horas.

. Estado civil: casado

Caracteristicas personales:

o Acostumbrado a trabajar bajo presion
o Don de mando

o Creativo

o Habilidades en manejo de personal

o Iniciativa
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Continuacion de la figura 2.

MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES
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Departamento de Operaciones Descripcion de puestos

Cédigo: Jefe de Operaciones Pagina:
MPF-PP1 Departamental 17/25

Descripcion del puesto:

o Identificacién: jefe de Operaciones Departamental.
. Ubicacion fisica: oficinas centrales.
o Funciones: mantenimiento y logistica de servicios de seguridad

fisica ubicados en el departamento asignado y sus municipios.

Verificar las actividades de supervision diariamente.
Comunicacion y visitas a clientes dependiendo el grado de
importancia.

Verificar el cumplimiento de los programas de capacitacion aplicados
en funcién de retroalimentacion.

Evaluacion y analisis de alternativas que proactivamente agilicen los
procesos que conllevan al buen desempefio de las funciones del
personal a su cargo enfocado a servicio al cliente.

De acuerdo con la cantidad de personal asignado y las distancias
segun ubicacién, programard reuniones de trabajo para mantener el
contacto con su personal subalterno y tratar asuntos laborales.
Elaborar informe mensual sobre el desarrollo de sus actividades y
debera remitirlo a la Direccion de Operaciones.
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Continuacion de la figura 2.
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Departamento de operaciones Descripcion de puestos
Cddigo: Jefe de Operaciones Péagina:
MPF-G6 Departamental 18/25

Alcanzar y superar las expectativas de los clientes en funcién del servicio que se
brinda.

Junto a su equipo de trabajo, mantener en constante observacion los diversos
procesos creados para el crecimiento sostenido de los servicios.

Mantener constante comunicacion entre su equipo de trabajo y los gerentes de
cuentas para atender prudentemente todos los reclamos sobre deficiencias del
servicio en vias de establecer los mejores mecanismos que le permitan evitar las

cancelaciones de los servicios y por ende un crecimiento en la empresa.

Perfil del puesto:

o Edad requerida: entre 30 a 50 afios.

o Sexo: masculino o femenino.

o Experiencia minima: 5 afios en puesto similar.

o Horario: de lunes a viernes de 8:00 a 17:00 y sabado de 8:00 a 12:00
horas.

o Estado civil: casado.

Caracteristicas personales:

o Acostumbrado a trabajar bajo presién
o Don de mando y creativo
o Habilidades en manejo de personal
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Departamento de operaciones

MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES

Descripcion de puestos

Cédigo: Jefe de Sistema Pagina:

MPF-G6 Inteligente de Transporte 19/25

Descripcion del puesto:

Identificacién: jefe de proyecto SIT.
Ubicacion fisica: oficinas centrales.
Funciones: atencion personalizada con los clientes, crecimiento en
servicios especiales, supervisar agencias departamentales del

proyecto.

Apoyar a los jefes departamentales y vendedores.

Mantener al grupo unificado y listo para cualquier desafio.

Apoyar a las gerencias de la empresa a través de la Gerencia de
Operaciones, Region I.

Ser responsable con los agravios que se presenten.

Elaboracion de reporte de ndmina de personal.

Reporte nébmina de armas.

Reporte de nébmina de radios.

Reporte némina de vehiculos.

Reporte de proyecciones de ventas en las diferentes agencias y la

central.
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Departamento de operaciones

MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES

Descripcién de puestos

MPF-G6 de Transporte

Cddigo: Jefe de Sistema Inteligente | Pagina:

20/25

Perfil del puesto:

Caracteristicas personales:

o Acostumbrado a trabajar bajo presion
. Don de mando
o Creativo
o Habilidades en manejo de personal
. Iniciativa
Escolaridad:

Bachiller en Computacion

o Edad requerida: entre 30 a 55 afios

o Sexo: masculino

o Experiencia minima: 3 afios en puesto similar

o Horario: de lunes a viernes de 8:00 a 17:00 horas.
o Estado civil: casado
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Departamento de operaciones Descripcion de puestos
Caodigo: Jefe de Patrullaje Pagina:
MPF-G6 21/25

Descripcion del puesto:

o Identificacion: jefe de Patrullaje.
o Ubicacion fisica: oficinas centrales.
o Funciones: administracion del personal de patrulleros, principalmente

en la supervision y control de atencion de clientes con servicio de
cobertura de respuesta de patrullaje.

Atencion personalizada a clientes corporativos y otros que le
designen.

Supervision y control del personal de patrullaje, verificando que se
cumpla con brindar el servicio de respuesta mediante una unidad de
patrulla.

Supervisar que se cumplan los procedimientos (operativo), de
patrulleros ante respuesta de activacion de sistema de alarma.

Velar por el mantenimiento de las unidades motorizadas asignadas a
patrullaje.

Verificar, en coordinacién con la consola central, que se responda a
las visitas que el cliente tiene derecho segun contrato.

Efectuar el reconocimiento y verificacion de direccién de un cliente
previo a brindar el servicio de respuesta de patrullaje en coordinacion

con el Departamento de Ventas.
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Departamento de operaciones Descripcion de puestos
Cadigo: Jefe de Patrullaje Péagina:
MPF-G6 22/25

Perfil del puesto:

o Edad requerida: entre 30 a 50 afos

o Sexo: masculino

o Experiencia minima: 3 afios en puesto similar

o Horario: de lunes a viernes de 8:00 a 17:00 horas.
o Estado civil: casado

Caracteristicas personales:

o Acostumbrado a trabajar bajo presion
o Don de mando
o Creativo
o Habilidades en manejo de personal
o Iniciativa
Escolaridad:
o Bachiller en Ciencias y Letras.
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Departamento de operaciones Descripcion de puestos
Caddigo: Agente de operacion Pagina:
MPF-G6 23/25

Descripcion del puesto

Identificacion: agente de Operacion.
Ubicacion fisica: instalaciones de los clientes.
Funciones: seguridad y resguardo de bienes que se encuentren

dentro de las instalaciones del cliente.

Dar trato cortés y amable tanto al cliente interno como externo.
Presentarse a trabajar puntualmente, cuidando de tener una buena
presentacion (uniforme limpio y completo) todos los dias.

Velar por el buen uso y mantenimiento adecuado del equipo asignado
y de los vehiculos.

Fiscalizar la cobertura efectiva de sus servicios permanentes y
especiales de forma diaria.

Elaboracién de cuadro de turnos de operadores, reportando su
recorrido, horario y descripcion de su inspeccion visual.

Reportar en forma inmediata cualquier anomalia que se presente

durante el turno.
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Departamento de operaciones Descripcién de puestos
Cadigo: Agente de operacioén Péagina:
MPF-G6 24/25

Perfil del puesto:

o Edad requerida: entre 25 a 45 afios

o Sexo: masculino o femenino

o Experiencia minima: 3 afios en puesto similar

o Horario: de lunes a domingo en horarios rotativos
o Estado civil: casado

Caracteristicas personales:

o Acostumbrado a trabajar bajo presion
o Creativo
o Iniciativa
Escolaridad:
o Tercer grado basico.

52




Continuacion de la figura 2.

MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES
Departamento de operaciones Descripcion de puestos
Cédigo: Perfil del personal Pagina:
MPF-G6 25/25
Perfil del Personal
Experiencia Estudio Idioma Computacion Sexo Caddigo
Ing. Inglés
5 afios _ Si M MPF G1
Industrial completo
Ing. Inglés
3 afios _ Si M MPF G2
Industrial completo
Ing. Inglés
5 afios _ Si M MPF G3
Industrial completo
Ing. Inglés
5 afios , Si M/F MPF G4
Industrial completo
_ Inglés
5 afios Bachiller . Si M/F MPF G5
basico
_ Inglés
5 afios Bachiller . Si M/F MPF G6
basico
. Inglés
5 afios Bachiller o Si M MPF G7
basico
3 afos Bachiller No Si M MPF G8
Nivel
3 afios o No No M/F MPF G9
Bésico

Fuente: elaboracion propia.
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Departamento de Investigaciones

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

Caodigo:
MPF-G6

Introduccioén

Pagina:
1/33

Con el "'manual de procedimientos operativos’, la empresa puede

aplicar los procedimientos del proceso, asi como definir la secuencia de

pasos que se deben seguir al aplicar los mismos. ElI Manual describe los

procedimientos de dos formas: en forma escrita y gréfica; esto con el

objetivo de que el personal tenga una mayor comprension de lo que debe

hacer.

Las empresas al contar con este Manual Operativo se estandarizan

los procedimientos a través de la representacion grafica por medio de los

flujpgramas que proporcionan una visualizacion del flujo de trabajo y los

pasos a seguir al aplicar los procesos.
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Departamentode Investigaciones

Elaborado por: German Mufioz

Cdédigo: Introduccién Pagina:
MPF-G6 2/33

El presente Manual es un documento de consulta y referencia, sirve
de guia para poder actualizar y hacer mejoras futuras al procedimiento del

servicio de seguridad, contribuyendo al desarrollo personal y de la empresa.

Para la elaboracion del presente Manual se utiliz6 informacion
recabada a través de charlas y entrevistas con el personal que labora
dentro de la empresa. También se obtuvo informacién por medio de una
inspeccion visual al proceso de ventas y servicios de seguridad. Este
Manual es base fundamental en reuniones y exposiciones periddicas sobre
el funcionamiento de la empresa, porgue reline conceptos, conocimientos y

experiencias de la misma.
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Departamentode Investigaciones Elaborado por: German Mufioz
Caodigo: Objetivos Pagina:
MPF-G6 3/33

Los objetivos dan origen a plantear los fines para los cuales se ha elaborado
el presente Manual de procedimientos para el personal del area Administrativa y

Operativa de la empresa Seguridad y Vigilancia El Ebano S. A.

General

Establecer las actividades del personal Administrativo y Operativo del area de
Operaciones de la empresa Seguridad y Vigilancia El Ebano S. A., para redactar y
estandarizar los procedimientos y pasos a seguir para ser eficientes y eficaces al

momento de prestar o vender un servicio de vigilancia.

Especificos

o Disminuir los errores en la secuencia de pasos en la aplicacion de los
procedimientos operativos.
o Estandarizar los procedimientos operativos por medio del uso de

flujogramas.

o Generar el Manual como documento base para futuras revisiones y
mejoras.
o Establecer con precision lo que debe y no debe hacerse en una

situacion en particular.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

Cadigo: Andlisis, coordinacién y direccion Pagina:
MPE-G6 de los casos de investigacion 4/33
Actividad Responsable

Recepcion de solicitud de un caso
de investigacion escrita o0
telefébnicamente de parte de un

cliente.

Reunién de andlisis de caso.

Revision y andlisis de la solicitud

del caso de investigacion.

Reunibn con el grupo de
investigadores a disposicién y

asignacion del caso.

Reunién del equipo que se

utilizara en la investigacion.

Solicitud de la papeleria del
personal operativo involucrado en

el caso.

Secretaria

Secretaria y gerente

Gerente de Operaciones

Gerente de Operaciones

Investigadores

Investigadores
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Departamentode Investigaciones

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

Cadigo: Analisis, coordinacion y direccion Pagina:

MPFE-G6 de los casos de investigacion 5/33
Actividad Responsable

7. Realizacion de la investigacién y toma Investigadores
de datos.

8. Entrega el informe de desarrollo del Investigadores
caso a la secretaria.

9. Redaccion del informe para firmas de Investigadores
aceptacion.

10. Envio del informe al grupo de Secretaria
investigadores para que lo firmen y
revisen que no existen errores.

11. Regreso del informe a la secretaria Secretaria
firmado y aprobado.

12. Envio del reporte al Gerente de Investigadores
Investigaciones para que lo revise y se
comunique con el cliente.

13. Comunicacién con los clientes para Gerente de
informar el resultado de la investigacion Investigadores
y llegar a un arreglo.
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- MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

15.

informe para que lo fotocopie
archive en el apartamento del

cliente.

Envio del informe original al

cliente.

Cadigo: Andlisis, coordinacién y direccion Pagina:
MP-1 de los casos de investigacion 6/33
Actividad Responsable
14. El Gerente envia a la secretaria el Gerente de

Investigacion

Secretaria
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Departamentode Investigaciones

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

direccion de los casos de investigacion
MP-1

Cédigo: Diagrama: analisis, coordinacion y pégina:

7/33

Inicia: Gerencia de Investigaciones | Finaliza: Gerencia de Investigaciones

Método: propuesto

Revisa: gerente de Investigaciones

DEPARTAMENTO DE
INVESTIGACIONES
SIMBOLO | SIGNIFICADO | CANTIDAD

I_I Actividad 12
(_C Archivo 1
I--""] Documento 2
C:J Inicio v fin 2

TOTAL i7
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Departamento de Investigaciones

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

Caddigo: Coordinacién, direccién y control de | Pagina:
MP-1 armamento 8/33
Actividad Responsable
Recepcion de solicitud de Secretaria
abastecimiento de armas 0
municiones de parte de las agencias.
Envio del informe al gerente de Secretaria
Logistica.

Revision y andlisis del informe.

Solicitud a bodega de un informe

sobre el inventario a disposicion.

Coordinacion del abastecimiento y

control de su distribucién.

Recepcion del informe de entrega de
los abastecimientos por medio del
supervisor de agencia que solicita,
los

para que revise y firme de

aceptacion.

Archivo del informe

Gerente de Logistica

Gerente de Logistica

Gerente de Logistica

Gerente de Logistica

Secretaria
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Departamento de Logistica

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

Cédigo: Diagrama de flujo: coordinacion, Pagina:

MP-1 direccion y control de armamento 9/33

Inicia: Gerencia de Logistica

Finaliza: Gerencia de Logistica

Método: propuesto

Revisa: gerente de Logistica

DEPARTAMENTO DE LOGISTICA
SIMBOLO| SIGNIFICADO| CANTIDAD
I Actividad ]
< Archivo 1
L"-'J Documento 1
o Inicioy fin 2

TOTAL 9
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Departamento de Logistica

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

Cédigo: Coordinacion, direccion, ejecuciony | Pagina:
MP-3 control de inmuebles 10/33
Actividad Responsable

Solicitud de mantenimiento al inmueble
a su cargo por medio de un reporte de

estado del inmueble.

Recepcion de la solicitud por escrito de
la agencia a la que se le debe dar
mantenimiento, y se la envia al

gerente de Logistica.

Analisis, autorizacion y coordinacién

del mantenimiento del inmueble.

Envio de la solicitud autorizada al
departamento de compras, para que
contacten al proveedor que realiza el

servicio de mantenimiento.

Informe al gerente de logistica de la
contratacion del proveedor del servicio

de mantenimiento.

Reunion con el proveedor para
indicarle el trabajo por el que se

requiere su servicio.

Jefe de Agencia

Secretaria

Gerente de Logistica

Gerente de Logistica

Compras

Gerente de Logistica
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Departamento de Logistica

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

Cédigo: Diagrama de flujo: coordinacién, direccién, Pégina:
ejecucion y control de inmuebles
MP-3 11/33
Actividad Responsable

secretaria para que lo archive.

10. Archivo del informe.

7. Ejecucién del trabajo en la Proveedores
agencia indicada.

8. Envié de informe de trabajo Proveedores
finalizado al gerente de
Logistica.

9. Envio del informe a la Gerente de Logistica

Secretaria
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Departamento de Logistica

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

Cadigo: Coordinacion, direccion, ejecuciony | Pagina:

MP-3 control de inmuebles 12/33

Inicia: Gerencia de Logistica

Finaliza: Gerencia de Logistica

Método: propuesto

Revisa: gerente de Logistica

DEPARTAMENTO DE LOGISTICA
SIMBOLO | SIGNIFICADO| CANTIDAD
L Actividad 8
(_c Archivo 1
l—""'l Documento 1
C:) Inicio y fin 2

TOTAL 12

ea \g.ﬁ_“i-qi—a*mﬂ—'.hiduFNvKHAe
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

Cadigo: Célculo y reporte de vacaciones del Pagina:
MP-4 personal 13/33
Actividad Responsable

Recepcion por escrito o
verbalmente de la solicitud de

calculo de vacaciones.

Informe  por escrito 0
personalmente al gerente de
Recursos  Humanos  que
solicitan trdmite de

vacaciones.

Analisis del recurso del
empleado es decir que verifica
si ya cumple con los requisitos

para este tramite.

Solicitud a la secretaria que
verifique si ha tomado dias de
permiso a cuenta de

vacaciones.

Secretaria

Secretaria

Gerente de Recursos

Humanos

Gerente de Recursos

Humanos
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Departamento de Recursos Humanos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

secretaria.

Cédigo: Célculo y reporte de vacaciones del Pagina:
MP-4 personal 14/33
Actividad Responsable
5. Verifica si ha gozado de dias de
vacaciones, entonces procede a Secretaria
descontarlos del periodo de
vacaciones correspondiente.
6. Se establecen los dias que le Secretaria
corresponden de vacaciones.
7 Se informa del programa de Asistente de Recursos Humanos
vacaciones al gerente del
Departamento del solicitante acuerdo
al puesto.
Secretaria
8. Elaboracion del formulario de
vacaciones.
_ _ Secretaria
9. Envio del formulario de vacaciones al
gerente para que lo firme de
autorizado.
Gerente de Recursos
10. Autoriza y envia el formulario a la

Humanos
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Departamento de Recursos Humanos Elaborado por: German Mufioz
Caddigo: Célculo y reporte de vacaciones del Pagina:
MP-4 personal 15/33
Actividad Responsable

11. Envio de memorando vy
formulario de vacaciones al Gerente de Recursos
gerente de Recursos Humanos
Humanos para que firme y

autorice.

12. Envio a la secretaria el

memorando  firmado vy

autorizado para que lo Gerente de Recursos
envien a Gerencia Humanos
Financiera.

13. Envio del memorando a la
Gerencia Financiera vy Secretaria
archiva una copia en el

expediente del empleado.
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MAN
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Elaborado por: German Mufioz

MP-4 de vacaciones del personal

Cédigo: Diagrama de flujo: calculo y reporte Pagina:

16/33

Inicia: Gerencia de Recursos

Humanos

Finaliza: Gerencia de Recursos Humanos

Método: propuesto

Revisa: gerente de Recursos Humanos

«<»
e

DEPARTAMENTO DE RECURSOS
HUMANOS

SIMBOLO | SIGNIFICADO | CANTIDAD

E Actividad 10

(G Archivo 1

L-"'I Documento 2

- Inicio y fin 2
TOTAL 15

H =1 °
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Departamento de Recursos Humanos Elaborado por: German Mufioz
Cadigo: Emitir certificados de trabajo para el Pagina:
MP-5 IGSS 17/33
Actividad Responsable
1. Recepcidn de solicitud del Asistente de Recursos Humanos

empleado con una semana de

anticipacion, salvo emergencias.

2. Llenar formulario de solicitud de Asistente de Recursos Humanos
sueldos.
3. Solicitud a Contabilidad, informacion

Asistente de Recursos Humanos
de salario base y bonificacion en el

formulario de solicitud de sueldos.

4, Envio informacion requerida.
Contabilidad
5. Traslado del formulario al asistente
de Gerencia Secretaria
6. Blusqueda del expediente de la Secretaria

persona para completar el
certificado.
Asistente de Recursos Humanos

7. Elaboracion el certificado de trabajo.
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Departamento de Recursos Humanos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

gerente de Recursos
Humanos para revision y firma

de autorizacion.

9. Envio al asistente  de
Recursos Humanos, el
certificado autorizado y
firmado.

10. Entrega del certificado de
trabajo al empleado.

11. Se archiva copia del

certificado en el expediente

del empleado.

Cadigo: Emitir certificados de trabajo parael | Pagina:
MP-5 IGSS 18/33
Actividad Responsable
8. Traslado del certificado a Asistente de Recursos

Humanos

Gerente de Recursos

Humanos

Asistente de Recursos

Humanos

Secretaria
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

Caodigo: Emitir certificad

MP-5

os de trabajo parael Pégina:
IGSS 19/33

Inicia: Asistente de Recursos Humanos

Finaliza: Secretaria

Método: Propuesto

Revisa: Gerente de Recursos Humanos

DEPARTAMENTO DE RECURSODS
HUMANDS

SIMBOLO | SIGNIFICADO | CANTIDAD

Actividad 6

Archivo 1

HE0HHEHIe

10

I |

—

L Documento a
(-

Inicio y fin 2

TOTAL 13

O}
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Departamento de Recursos Humanos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

Cadigo: Contratacion e introduccion del Pagina:
MP-6 personal 20/33
Actividad Responsable

Recepcion de papeleria para solicitar

empleo.

Llenar solicitud de empleo.

Confirmacion de datos descritos por la

persona solicitante.

Confirmacion de cita para examen.

Realizar pruebas psicométricas y de

aptitudes.

Calificacién y analisis de examenes.

Confirmacion de cita para entrevista

con el gerente de recursos humanos.

Entrevistar a candidatos.

Elegir al candidato idéneo al puesto.

Secretaria

Persona solicitante

Asistente de Recursos Humanos

Secretaria

Asistente de Recursos Humanos

Asistente de Recursos Humanos

Secretaria

Gerente de Recursos Humanos

Gerente de Recursos Humanos
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Elaborado por: German Mufioz

nuevo empleado.

Cadigo: Contratacion e introduccion del Pagina:
MP-6 personal 21/33
Actividad Responsable
10. Confirmaciéon de cita para Secretaria
contrato.
11. Firma de contrato e Gerente de Recursos Humanos
induccion sobre historia y
presentacion de la empresa.
12.  Induccién formal e Asistente de Recursos Humanos
introduccién al proceso de
capacitacion.
13. Presentacion del nuevo Asistente de Recursos Humanos
empleado de la empresa.
14.  Capacitacion en el puesto. Asistente de Recursos Humanos
15. Archivo de papeleria del Secretaria
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Elaborado por: German Mufioz

Codigo: Seleccion, contratacion e Pagina:

MP-6 introduccion de personal 22/33

Inicia: Gerencia de Recursos Humanos

Finaliza: Gerencia de Recursos Humanos

Método: propuesto

Revisa: gerente de Recursos Humanos

HHIEEEG)

DEPARTAMENTO DE RECURSOS
HUMANOS

SIMBOLO | SIGNIFICADO | CANTIDAD)
: Actividad 13
:[: Archivo 1
I'—"'"l Documento 1
(] Inicio y fin 2
TOTAL 17
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Elaborado por: German Mufioz

Cadigo: Preparacion de equipo de Pagina:
MP-7 investigacion 23/33
Actividad Responsable

Recepcibn de solicitud de
preparacion de equipo de

investigacion.

Busqueda de elementos que
forman el equipo que se utiliza

para investigaciones.

Preparacion, limpieza y revision
del estado actual del equipo para

investigacion.

Ordenacion y clasificacion de
cada elemento para ser enviados

a los investigadores.

Realizacién del permiso para
retirar equipo de la bodega y de

la empresa.

Envio del equipo y el permiso de

autorizacion a los investigadores.

Bodeguero

Bodeguero

Bodeguero

Bodeguero

Bodeguero

Bodeguero
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Departamento de Investigaciones

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

Cadigo: Preparacion de equipo de Pagina:

MP-7 investigacion 24/33
Actividad Responsable

7. El equipo es utilizado en el caso Investigadores
actualmente investigado.

8. Devolucién  del equipo de Investigadores
investigacion.

9. Revision del equipo de Bodega
investigacién contra el reporte de
salida, para revisar el estado de
devolucion del equipo.

10. Separacion del equipo que llega Bodega
en mal estado y anotacién de los
detalles en el reporte.

11. Informe del estado del equipo a Bodega
los investigadores, firmado de
aceptacion.

12. Recepcion del informe firmado por Bodega
los investigadores.

13. Archivo del informe. Bodega
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Departamento de Investigaciones

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

MP-7

Cadigo: Diagrama: preparacién de equipo de Pagina:

investigacion 25/33

Inicia: Bodega

Finaliza: Bodega

Método: propuesto

Revisa: gerente de Investigacion

DEPARTAMENTO DE
INVESTIGACIOMES

SIGMIFICADO

CANTIDAD

Actividad

&8

Archivo

1

Docurmento

0[ O[T

Inicio vy fin

TOTAL

15
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Continuacion de la figura 3.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento de Logistica Elaborado por: German Mufioz
Cédigo: Preparacion y limpieza de Pagina:
MP-8 armamento 26/33
Actividad Responsable
1. Recepcion de solicitud de preparacion de Bodeguero
armamento.
2. Revisién de existencia de armamento. Bodeguero
3. Busqueda de armamento. Bodeguero
4. Preparacion, limpieza y revision del estado Bodeguero

actual del armamento.

5. Ordenar y preparar el armamento en cajas Bodeguero

especiales para movilizarlo.

6. Realizacion del permiso para retirar el Bodeguero
armamento de bodega y de la empresa.

7. Envio del permiso al asistente de logistica Bodeguero

para la autorizacion.

8. El chofer transporta el armamento y lo Piloto
distribuye.
9. EIl chofer regresa y entrega reporte de Piloto

finalizacion de tareas.

10. Archivo de documento. Bodeguero
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Departamento de Logistica

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

MP-8

Caédigo: Diagrama: preparaciéon y limpieza de Pagina:

armamento 27/33

Inicia: Bodega

Finaliza: Bodega

Método: propuesto

Revisa: gerente de Logistica

DEPARTAMENTO DE LOGISTICA
SIMBOLO |SIGNIFICADD | CANTIDAD
—J Actividad 5
'CC: Archivo 1
D Documento 4
C____:} Inicio y fin 2

TOTAL 12
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

Cédigo: Mantenimiento a unidades de Pagina:
MP-9 transporte 28/33
Actividad Responsable

transporte.

espacios y horarios.

actual del vehiculo.

mantenimiento de unidad de

1. Recepcion de  solicitud de Jefe de Talleres

2. Supervision de existencia de Jefe de Talleres

3. Llenar solicitud de ingreso del Piloto
vehiculo.
4, Preparacion, y revision del estado Mecanico

5. Hacer el mantenimiento. Mecanico
6. Realizacion del reporte de Mecanico

acciones realizadas al vehiculo.
7. Envio del reporte al jefe de Mecanico

Talleres.

Piloto
8. Retiro del vehiculo del Taller.
Mecanico
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Departamento de Logistica

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

MP-9

Cadigo: Diagrama: mantenimiento a unidades Pagina:

de transporte 29/33

Inicia: Talleres de mecanica

Finaliza: Talleres de mecanica

Método: propuesto

Revisa: gerente de Logistica

==
==
]

itip.
3
i
6
7

DEPARTAMENTO DE LOGISTICA
SIMBOLO | SIGNIFICADO | CANTIDAD
- Actividad 4
— Archivo 1
L—-"I Documento 4
-] Inicio y fin 2
TOTAL 11
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Departamento de Recursos Humanos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

C(’)digo; Calculo de vacaciones Pégina;
MP-10 30/33
Actividad Responsable

1. Recepcion de solicitud de calculo de

vacaciones.

2. Revision de planillas de pagos que

correspondan al tiempo de peticion.

3. Célculo de dias que le corresponden

de pago de vacaciones.

4. Revision de existencia de dias
gozados como vacaciones O

anticipos recibidos.

5. Calculo monetario por dias de
vacaciones descontado IGSS vy

anticipos.

6. Envio a la secretaria de Recursos

Humanos el célculo.

7. Archivar reporte con célculo de las

vacaciones.

Contador

Contador

Contador

Contador

Contador

Contador

Contador
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Departamento de Recursos Humanos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

MP-10

Cédigo: Diagrama: calculo de vacaciones Pagina:

31/33

Inicia: Departamento de Contabilidad

Finaliza: Departamento de Contabilidad

Método: propuesto

Revisa: gerente de Recursos Humanos

DEPARTAMENTO DE RECURSOS
HUMANOS
SIMBOLO |SIGNIFICADO | CANTIDAD

—J Actividad 4
L Archivo 1
L—-"'I Docurmento 2
C} Inicio y fin 2

TOTAL 9
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Departamento de Recursos Humanos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: German Mufioz

Cédigo: Célculo de vacaciones Pagina:
MP-10 32/33
Actividad Responsable

1. Recepcién de solicitud de turno de Jefe operativo
trabajo.

2. Presentacién de uniforme completo Agente
para cubrir turno.

3. Supervision de zapatos, uniforme vy Jefe operativo
armas.

4. Dirigirse al lugar de trabajo o cliente. Agente

5. Llenar reporte de ingreso de turno. Agente

6. Presentacion de armas, limpieza y Agente
cargas.

7. Realizar turno completo. Agente

8. Realizar reporte de fin de turno. Agente

9. Informar por radio del fin de turno. Agente

10. Archivar reporte del turno. Agente
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Continuacion de la figura 3.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento de Recursos Humanos Elaborado por: German Mufioz
Caddigo: Diagrama: célculo de vacaciones Pagina:

MP-10 33/33
Inicia: Oficinas administrativas Finaliza:  Area  protegida cliente
Método: propuesto Revisa: gerente de Recursos Humanos

2
¥
E]
¥
4
3
DEPARTAMENTO DE RECURSOS 1

HUMANOS 6

SiMBOLO |SIGMIFICADO | CANTIDAD *

— Actividad 6 7
(—C Archivo 1
L-""J Documento 3
c_-_—_} Inicio y fin z
TOTAL 12

Fuente: elaboracion propia.
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Manual de Personal Elaborado por: German Mufioz

Cadigo: Objetivos del manual Pagina:
MPERSON 1/30

Con el propésito de ayudar y orientar al personal que labora dentro
de la empresa, es posible crear este manual como una herramienta
administrativa donde se establezca un reglamento de trabajo interno que
ayude a administrar y que haga valer los derechos y las obligaciones que

los trabajadores tienen con la empresa y viceversa.

Ademas, este manual contiene informacién sobre el reclutamiento,
seleccidén y contratacion del personal ya que este proceso es de mucha
importancia dentro toda empresa que desea tener un alto nivel de personal
administrativo y operativo, para poder competir a nivel nacional como a

nivel internacional.

Todo manual de personal no debe dejar de mencionar la evaluacion
del desempeiio que se realiza dentro de la empresa porque con este
método de evaluar al personal se genera una perspectiva clara del

rendimiento global e individual del personal de la empresa.
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Manual de Personal Elaborado por: German Mufioz
Cédigo: Objetivos del manual Pagina:
MPERSON 2/30

Los objetivos dan origen a plantear los fines para los cuales se ha elaborado
el presente manual del personal del area Administrativa y Operativa de la empresa

Seguridad y Vigilancia El Ebano, S. A.
General
» Establecer reglas, normas y politicas internas que ayuden a mejorar el
funcionamiento de la empresa por medio de la definicion de responsabilidades a
los empleados.

Especificos

» Proporcionar al personal una guia especifica sobre el reglamento interno de la

empresa, el reclutamiento, seleccién y contratacion del personal.
* Proporcionar al area de Recursos Humanos una base que le permita tomar
decisiones acertadas en la seleccién y contratacién del personal, asi como al

momento de realizar la evaluacion del desempenio.

* Recurrir al manual usandolo como guia para la induccién del nuevo personal.
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Manual de Personal Elaborado por: German Mufioz
Cdédigo: Informacién general del manual Pagina:
MPERSON 3/30

El “manual de personal” es una herramienta Util para obtener
informacion sobre cada uno de los empleados con que cuenta la empresa,
ya que el personal es la fuerza motriz de una empresa; es importante tener
en cuenta que la calidad de una empresa es la suma de calidad mental de
todos y cada uno de sus empleados, por lo que se deben adquirir las

cualidades, atributos y habitos de las personas con alta calidad mental.

Por ello se hace necesario contar con manuales administrativos que
eduquen y orienten a todos los empleados en la descripcion de sus
derechos y obligaciones con la empresa, descripcion del proceso que se
realiza al momento de reclutar, seleccionar y contratar personal para los

distintos puestos, lineas de jerarquia y evaluaciones del desempefio.
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Continuacion de la figura 4.

MANUAL DE PERSONAL

Manual de Personal Elaborado por: German Mufioz
Caodigo: Reglamento interno de trabajo | Pagina:
MPERSON 4/30

Es un documento en el cual se plasman las normas y politicas por
medio de las cuales se rige la empresa de Seguridad y Vigilancia El Ebano,
S. A., con las cuales se garantiza el orden y respeto de los trabajadores y
de los inmuebles. Asimismo, el reglamento contiene las normas especiales
pertinentes a las diversas clases de labores de acuerdo a la edad y sexo de

los trabajadores y las normas de conducta.

Presentacion y compostura personal que estos deben mandar segun la

requiera la indole del trabajo.

Autorizacion:

Se presenta un oficio membretado y firmado ante el gerente de Recursos
Humanos en el que se solicita que autorice el manual de personal con el
reglamento interno propuesto, ya que el mismo ha terminado el proceso de

revision de una manera satisfactoria.
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Manual de Personal Elaborado por: German Mufioz
Caodigo: Reglamento interno de trabajo | Pagina:

MPERSON 5/30
Divulgacion:

Autorizado el manual de personal, con el reglamento interno de trabajo de
la empresa Seguridad y Vigilancia El Ebano S. A., se debe proceder a imprimir y
entregar a cada Departamento un determinado nimero de ejemplares para que
todos los empleados que se encuentren laborando dentro de la empresa puedan

consultar y resolver sus dudas.

Obligaciones:

Articulo 1.-En el presente reglamento se estipulan las normas a que se sujetan las
prestaciones y ejecucion de los servicios por los trabajadores en la empresa y sus
centros de trabajo. Sus disposiciones son de cumplimiento obligatorio, y las
infracciones que se causen daran lugar a la aplicacién de la sancién respectiva

recogida en la normativa disciplinaria de este reglamento.

Articulo 2.-La organizacion, direccion y administracion de personal y sistemas son
facultades exclusivas de la Direccion de la empresa. Quienes las ejercera sin mas
limitaciones que las que determinen el Codigo de Trabajo. Leyes laborales,

reglamentos y disposiciones Legales aplicables e inherentes a su actividad.
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Manual de Personal Elaborado por: German Mufioz
Caodigo: Reglamento interno de trabajo | Pagina:
MPERSON 6/30

Articulo 3.- La relacion laboral entre trabajadores y empleador se
formalizara a través de la celebracion de un contrato individual de trabajo,
de conformidad con las leyes laborales respectivas, y una vez el trabajador
haya llenado los requisitos establecidos en este reglamento. Los dos
primeros meses de trabajo, para los contratos por tiempo indefinido, se
contratan de prueba conforme a la ley, por lo que, durante dicho periodo, la
terminacion de la relacién laboral se produce sin responsabilidad de las
partes. Se prohiben la simulacién del periodo de prueba con el propdsito de
evadir el reconocimiento de los derechos irrenunciables de los trabajadores
y los trabajadores y los derivados del contrato de trabajo por tiempo

indefinido.

Articulo 4.-Toda persona para ingresar como trabajador en la empresa,

debera cumplir con los requisitos siguientes:

1. Ser mayor de edad
2. Llenar la solicitud de trabajo respectiva
3. Presentar su curriculo vital con fotografia reciente

4. Presentar dos cartas de recomendacion

5. Presentar fotocopia de DPI o pasaporte los extranjeros.
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Manual de Personal Elaborado por: German Mufioz
Caodigo: Reglamento interno de trabajo Pagina:
MPERSON 7/30

Articulo 5.- Cumplidos los requisitos anteriores y convenidas las
condiciones en que debera presentarse el servicio o trabajo, se formulara el
correspondiente contrato escrito de trabajo, en original y dos copias que se
someteran a registro por la Direccion General de Trabajo, dentro de los
quince dias posteriores a la suscripcion, en donde una vez, aprobado,
quedara el triplicado como constancia, se entregara el duplicado del

trabajador y el original quedara en poder de la empresa.

En todos estos casos el patrono queda obligado a suministrar al
trabajador, en el momento en que se celebre el contrato, una tarjeta o
constancia que Unicamente debe contener la fecha de iniciacion de la
relacion de trabajo y el salario estipulado, y al vencimiento de cada periodo
de pago, el nimero de dias o jornadas trabajadas, o el de tareas u obras

realizadas.

A continuacién se especifican las categorias profesionales, tipo de
salario y forma de pago que la empresa cree pertinente y necesaria para la

buena marcha de la misma.
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MANUAL DE PERSONAL

Elaborado por: German Mufioz

Cédigo: Reglamento interno de trabajo Pagina:

MPERSON

8/30

Descripcion de pagos

CATEGORIA PROFESIONAL TIPO DE SALARIO FORMA DE PAGO
Gerente de Operaciones Mensual Quetzales
Gerente de Recursos Humanos Mensual Quetzales
Gerente de Logistica y Transporte Mensual Quetzales
Gerente de Investigaciones Mensual Quetzales
Jefe de Patrullaje Mensual Quetzales
Jefe de Agencia Mensual Quetzales
Jefe de Operaciones Capital Mensual Quetzales
Jefe de Operaciones Departamental Mensual Quetzales
Agente de Operacion Quincenal Quetzales
Jefe de Sistema Inteligente de Mensual Quetzales
Transporte

Articulo 6. -Se indicard el horario de trabajo que la empresa determine en funcién

de sus necesidades (jornada continua, partida, nocturna, diurna o mixta), con las

limitaciones y condiciones establecidas en las disposiciones legales.

Articulo 7.-El horario a que estaran sujetos los trabajadores de la empresa se guia
por las leyes gubernamentales donde los trabajadores comprendidos segun lo que

establece el articulo 124 del Codigo de Trabajo y Acuerdo Gubernativo 346,

pueden laborar hasta un maximo de 12 horas diarias y 72 a la semana.
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Manual de Personal Elaborado por: German Mufioz

Cdédigo: Reglamento interno de trabajo Pagina:

MPERSON 9/30

La jornada ordinaria administrativa esta distribuida asi: lunes a viernes 8:00 a 17:00

Horas, con 1 hora de almuerzo.

La jornada ordinaria en personal de operacion (agente de Operacién) son turnos

rotativos de 24 por 24 horas.

Articulo 8.- Todos los trabajadores deben observar puntualidad tanto al ingreso
como en la salida de sus labores de conformidad a las medidas disciplinarias
dispuestas en el reglamento, para dichos efectos la empresa instalard o

establecera los controles que estimen convenientes.

Los trabajadores que no observen lo anterior seran sancionados de conformidad a
las medidas disciplinarias dispuestas en el reglamento, salvo que mediante causa

justas se excuse el atraso a juicio del jefe inmediato superior.

Ningun trabajador debe dejar sus labores antes de terminar su jornada de trabajo a

menos que obtengan autorizacion de su jefe inmediato superior.

Articulo 9.- Si la inasistencia se da por motivos de enfermedad el trabajador debe
presentar el certificado médico o constancia de asistencia al IGSS, pudiendo

exceptuarse casos muy calificados a criterio del jefe de personal.
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Elaborado por: German Mufioz

Caodigo:
MPERSON

Reglamento interno de trabajo

Pagina:
10/30

Articulo 10.- Los salarios ordinarios y extraordinarios devengados por los

trabajadores, les serdn pagados personalmente o bien a la persona de su familia

que indique por escrito 0 en acta levantada por autoridad de trabajo.

El pago se realizara en moneda de curso legal cheque bancario nominativo o

deposito en cuentas personales del trabajador en una entidad bancaria, en la

oficina de contabilidad de la empresa, dentro de la jornada de trabajo y en la forma

siguiente:

a) Los que devenguen salario mensual se les pagara el quince y altimo del mes

laborado.

b) Los que devengan salarios quincenales se les pagara quincenal y ultimo del

mes laborado.

c) Los que devengan salario mensual se les pagarad semana laborada.

d) Los que devengan salarios por hora trabajada se les pagara al final de la

jornada del dia laborado a menos que el trabajador prefiera recibirlo

semanalmente.

Cuando el dia de pago fuera inhabil, el mismo se efectuara el dia habil inmediato

anterior.
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Manual de Personal Elaborado por: German Mufioz
Caodigo: Reglamento interno de trabajo Pagina:
MPERSON 11/30

Articulo 11.-Un despido se haréa efectivo cuando se incurra en las faltas
graves y se den las causales establecidas en los articulos 64 y 67 del

Cabdigo de Trabajo o en el presente reglamento.

Derechos de los trabajadores:

Articulo 1.- A todos los trabajadores se les concedera con goce de sueldo
los siguientes dias: 1ero de Enero, 26 de abril, dia de la secretaria (dia de
asueto para las secretarias 0 en su defecto se remunerara como tiempo
extraordinario) Jueves, Viernes, Sabado Santo. lero de Mayo, 10 de
Mayo dia de la Madre trabajadora (para la mujer trabajadora). 30 de
Junio. 15 de Septiembre. 20 de Octubre lero de Noviembre, 24de
Diciembre (medio dia partir de las 12 horas). 25 de Diciembre. 31 de
diciembre (medio dia a partir de las 12horas). El dia de la festividad de la

localidad.
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Manual de Personal Elaborado por: German Mufioz

Cédigo: Reglamento interno de trabajo Pégina;
MPERSON 12/30

Articulo 2.- Todo trabajador de la empresa tiene derecho a un periodo de
vacaciones anual de 15 dias habiles con goce de salario conforme al programa
de vacaciones del personal que la empresa fije en atencién a la necesidades de
la actividad de la misma, después de un afio continuo de labor en ella y en los
casos en que el contrato no le exija trabajar todas las horas de la jornada
ordinaria ni todos los dias de la semana, debera el trabajador tener un minimo de
150 jornadas laboradas en el mismo periodo.

Articulo 3.- De conformidad con lo dispuesto en el Decreto nium. 76-78 del
Congreso de la Republica de Guatemala los trabajadores de la empresa gozaran
del pago del aguinaldo anual de la siguiente forma: anualmente la empresa
acordara a sus trabajadores en concepto de aguinaldo el equivalente del 100 %
del sueldo o salario ordinario mensual que estos devenguen por un afio de
servicio continuo o la parte proporcional al tiempo laborado. Se pagara el 50 %
en al primera quincena del mes de diciembre de cada afio y el 50 % restante en

la segunda quincena del mes de enero siguiente.

Sin embargo, los empleadores que por costumbres convenios 0 pactos
colectivos cubran el 100 % de aguinaldo en el mes de diciembre no estan

obligados al pago de ningn complemento en el mes de enero.
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Manual de Personal Elaborado por: German Mufioz
Cédigo: Reglamento interno de trabajo Pégina;
MPERSON 13/30

Articulo 4.-Todos los trabajadores de la empresa de conformidad con lo
establecido en el Decreto num. 42-92 del Congreso de la Republica de
Guatemala gozan de una bonificacion anual (bono 14) equivalente del 100 %
del salario o sueldo ordinario devengado por el trabajador por un mes, para
determinar su monto se tomard como base el promedio devengado del afio
gue termina en junio de los trabajadores que hubieran laborado al servicio
del empleador durante un afio ininterrumpido o proporcionalmente al tiempo
laborado, debiéndose de dar en la primera quincena del mes de julio, de lo

cual se dejara constancia escrita.

Articulo 5. - De conformidad con lo estipulado en el Decreto 37 - 2001 del
Congreso de la Republica de Guatemala se le concedera a todo trabajador
privado, una bonificacion incentivo de Q 250,00 doscientos cincuenta

guetzales mensuales.
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Departamento de Recursos Humanos Elaborado por: German Mufioz
Cédigo: Reclutamiento de personal Pégina;
MPERSON-1 14/30
Actividad Responsable
1. Circular sobre existencia de plazas. Gerente de Recursos Humanos

2. Promocionar internamente por medio de .
P Asistente de Recursos Humanos
carteles o anuncios en los vitrales de las

areas de ingreso al lugar de la vacante.

3. Evaluacion de perfiles del personal interno, Asistente de Recursos Humanos
con el que cuenta la empresa.

Asistente de Recursos Humanos
4. Recepcion de referidos por medio de los

empleados.
5. Entrevista breve a los empleados referidos. Asistente de Recursos Humanos
6. Llenar solicitud. Solicitante
7. Revision de la base de datos de personas Asistente de Recursos Humanos

candidatas a la plaza vacante.

8. Llamar al personal propuesto por los Secretaria

registros de la base de datos.

9. Entrevistar al personal del registro de la Asistente de Recursos Humanos

base de datos.
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Departamento de Recursos Humanos Elaborado por: German Mufioz

Caédigo: Diagrama: reclutamiento de Pagina:

MPERSON-1 personal 15/30

Inicia; Recursos Humanos Finaliza: Recursos Humanos

Método: propuesto Revisa: gerente de Recursos Humanos

DEPARTAMENTODE RECURS0S HUMANOS

o]
1
v
2
‘-_."’r._-_-‘
3

¥
4
!

—
4]
M—_{-_‘
!

4
8
¥
9

SIMBOLO | SIGNIFICADO | CANTIDAD
[ ] Actividad 6
::] Documento 3
' Inicio y fin 2
TOTAL 11
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Elaborado por: German Mufioz

Cédigo: Seleccion de personal Pagina:
MPERSON-1 16/30
Actividad Responsable

Leer solicitudes de trabajo de los candidatos.

Verificacion de informacién de la solicitud de

empleo.

Seleccionar 3 candidatos que posean las
mayores caracteristicas al perfil del puesto.

Planificacion de entrevistas arreglando 60

minutos por cita.

Concertar entrevistas a los candidatos.
Estudio de curriculas.

Revision de antecedentes laborales tales
como trabajos realizados, frecuencia de

cambio de trabajo, entre otros.

Revision de pretensiones salariales, como

revision de los Ultimos salarios.

Seleccién de 2 candidatos, los cuales deben
ser quienes mas cumplan con los requisitos

del puesto.

Asistente de Recursos Humanos

Asistente de Recursos Humanos

Asistente de Recursos Humanos

Secretaria

Secretaria

Asistente de Recursos Humanos

Gerente de Recursos Humanos

Gerente de Recursos Humanos

Gerente de Recursos Humanos
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Continuacion de la figura 4.
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Departamento de Recursos Humanos

MANUAL DE PERSONAL

Elaborado por: German Mufioz

Caodigo:
MPERSON-1

Diagrama: seleccion de personal Pagina:

17/30

Inicia; Recursos Humanos

Finaliza: Recursos Humanos

Método: propuesto

Revisa: gerente de Recursos Humanos

to*'oo""u"'m"'u-"'.h"'w"u'rlgl_g

DEPARTAMENTODE RECURSOS HUMANOS

SIMBOLO | SIGNIFICADO | CANTIDAD
1 Actividad 3
::] Documento 1
(::::) Inicio v fn 2
TOTAL 11
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Continuacion de la figura 4.

Departamento de Recursos Humanos

MANUAL DE PERSONAL

Elaborado por: German Mufioz

Cadigo: Contratacion de personal Péagina:
MPERSON-1 18/30
Actividad Responsable

Seleccién de los mejores 2 candidatos
gque pasaron satisfactoriamente el

proceso de reclutamiento y seleccion.

Traslado de la papeleria al jefe del
departamento donde se cubrira la

vacante.

Revision de curriculos y llamada a

entrevista con el jefe del departamento.

Entrevista y toma de decisién para
contratar al mejor candidato para cubrir

la vacante.

Citar a entrevista final.

Entrevista final con la persona
seleccionada para ofrecerle el paquete

de prestaciones laborales y salariales.

Presentacion oficial e inicio del proceso

de induccién del puesto.

Gerente de Recursos Humanos

Gerente de Recursos Humanos

Jefe del Departamento en Contratacion

Jefe del Departamento en Contratacion

Secretaria

Jefe del Departamento en Contratacion

Asistente de Recursos Humanos
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Continuacion de la figura 4.

Departamento de Recursos Humanos
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Elaborado por: German Mufioz

y sus funciones durante 1 semana

Después de un lapso de 2 meses
de prueba y con resultados
satisfactorios se contrata y se
procede a firmar el contrato de

trabajo.

10.Tramite de solicitud de carné del

IGSS o actualizaciéon de datos del

patrono.

11.Archivar la papeleria.

Caodigo: Contratacion de personal Pagina:
MPERSON-1 19/30
Actividad Responsable
8. Induccion y explicacion del puesto Asistente de Recursos Humanos

Gerente de Recursos Humanos

Asistente de Recursos Humanos

Secretaria
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Continuacion de la figura 4.

Departamento de Recursos Humanos

MANUAL DE PERSONAL

Elaborado por: German Mufioz

MPERSON-1

Cadigo: Diagrama: contratacién de personal Pagina:

20/30

Inicia: Recursos Humanos

Finaliza: Recursos Humanos

Método: propuesto

Revisa: gerente de Recursos Humanos

] oo M= o) M= Oh [ L ] de W] L2 b Hl—e

DEPARTAMENTO DE RECURSDS5 HUMANDS
SIMEDLO | SIGNIFICADD | CANTIDAD
|:| Actividad B
|:| Documente 2
(: Archivo 1
< Inicio ¥ fin 2

TOTAL 11
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Continuacion de la figura 4.

Departamento de Recursos Humanos

MANUAL DE PERSONAL

Elaborado por: German Mufioz

Caodigo:

MPERSON-1

Induccion de personal Pagina:

21/30

Actividad

Responsable

Reunion de bienvenida: debera ser
desarrollada en un salén especial para
esos eventos, lugar con buen ambiente,
excelente iluminacion muebles cémodos,
ventilacion y con equipo necesario para la
presentacion de la empresa (pizarrones,
marcadores, proyector, alta voces, entre
otros),

Asignacién de dia: dependiendo con qué
frecuencia se den las contrataciones en la
empresa. Deberd pedirse que no exista
ninguna interrupcion, para no causar mala

impresion ante los nuevos empleados

Brindarles un saludo de bienvenida
tratandoles desde un inicio por sus
nombres, y presentarse diciendo el cargo
que ocupa dentro de la empresa, cuales
son sus funciones, entre otros. Se debe
gquedar de frente a los empleados para que
sientan la atencién que se merecen y la
comunicacion pueda establecerse de dos

vias.

Gerente de Recursos Humanos

Asistente de Recursos Humanos

Asistente de Recursos Humanos
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Continuacion de la figura 4.

Departamento de Recursos Humanos

MANUAL DE PERSONAL

Elaborado por: German Mufioz

Cadigo:

MPERSON-1

Induccion de personal Pégina:

22/30

Actividad

Responsable

Recordar los temas que se trataron en
la entrevista de contratacion tales
como: caracteristicas del puesto que
va a ocupar, sus tareas y el
departamento al que pertenece.
Ademas, ensefarles el manual de
funciones de la empresa.

Exponerles la visiéon de la empresa, la
mision, y la forma en que esta formada
la empresa.

Entregarles copia del reglamento
interno de la empresa y asegurarse
gue la persona lo lea y comprenda
cada uno de los apartados.

Firmar el contrato de trabajo vy
mencionarle las clausulas mas
importantes y por cuanto tiempo tiene
validez.

Explicarles el horario de trabajo,
forma de pago, ubicacion de la
cafeteria, tiempo para almorzar, las
normas y sanciones, asi como el
procedimiento  para solicitar un

certificado de trabajo para poder asistir

Asistente de Recursos Humanos

Asistente de Recursos Humanos

Gerente de Recursos Humanos

Asistente de Recursos Humanos
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Continuacion de la figura 4.
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Departamento de Recursos Humanos

MANUAL DE PERSONAL

Elaborado por: German Mufioz

Cddigo:
MPERSON-1

Diagrama: induccién de personal Pagina:

23/30

Inicia: Recursos Humanos

Finaliza: Recursos Humanos

Método: propuesto

Revisa: gerente de Recursos Humanos

@—wi—q o ui—hﬂ—wi—mi—pl—e

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

SIMBOLO | SIGNIFICADO | CANTIDAD
] Actividad 7
E Decuments 1

< > Inicic ¥ fin 2

TOTAL 10
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Continuacion de la figura 4.

MANUAL DE PERSONAL

Departamento de Recursos Humanos Elaborado por: German Mufioz
Cadigo: Capacitacion de personal Pagina:
MPERSON-1 24/30
Actividad Responsable
1. Realizar un programa de capacitacion Gerente de Recursos Humanos

de nivelacion, es decir todas aquellas
personas que no llenen por completo
los requisitos establecidos, agruparlos
de acuerdo a sus necesidades y buscar
cursos de entrenamiento con empresas

gue se dedican a ello.

2. Realizar una evaluacion de la forma en Gerente de Recursos Humanos
que se realizan las labores o funciones,
por ello se debe entrenar al personal
para que las funciones sean
desempefiadas de acuerdo al manual

de puestos y funciones.

3. Disefar una evaluacion del desempefio Gerente de Recursos Humanos
para que periédicamente se realicen
evaluaciones al personal para detectar

necesidades de capacitaciones.

4. Capacitar al personal y mantener el alto Gerente de Recursos Humanos

nivel de desempefio.
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Continuacion de la figura 4.
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Departamento de Recursos Humanos

MANUAL DE PERSONAL

Elaborado por: German Mufioz

Caodigo:
MPERSON-1

Diagrama: capacitacion de personal Pagina:

25/30

Inicia: Recursos Humanos

Finaliza: Recursos Humanos

Método: propuesto

Revisa: gerente de Recursos Humanos

Ju i L3 (] R

DEPARTAMENTO DERECURS0S5 HUMANOS
SIMBOLO | SIGNIFICADO | CANTIDAD
[ ] Actividad 4
< Inicio ¥ fin 2

TOTAL 6
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Continuacion de la figura 4.

MANUAL DE PERSONAL
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Departamento de Recursos Humanos Elaborado por: German Mufioz
Caodigo: Evaluacion del desempefio del Pagina:
MPERSON-2 personal 26/30

Para la evaluacion del desempefio debe recordarse que no se esta
evaluando al trabajador sino el trabajo que este realiza. El modelo que se
utiliza es el de evaluacién por puntos y jerarquia de puestos. A continuacion

se presenta un listado con los parametros que se tienen que evaluar.

Capacidad

El esfuerzo y capacidad mostrados para lograr la consecucion optima
de los resultados, asi como de mejorar la eficiencia de un area o equipo de
trabajo.

Planificacién
Habilidad para planificar los objetivos del departamento o seccién a
corto, mediano y largo plazo, el manejo adecuado de sus recursos y

agilizacion a tiempo de su cronograma de trabajo.

Creatividad y comunicacion
Habilidad para generar actitudes positivas, es quien se da a conocer

con su personal, permite la adecuada comunicacion de doble via.

112



Continuacion de la figura 4.

MANUAL DE PERSONAL
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Departamento de Recursos Humanos Elaborado por: German Mufioz
Cédigo: Evaluacion del desempefio del Pagina:

MPERSON-2 personal 27/30
Direcciodn

Manejo y direccién adecuada del departamento o area a sus cargo, y
ademas actla independientemente en su criterio y juicio, asume los

problemas como asesor.

Reservas y discrecion
Mantiene confidencialidad y discrecion a los asuntos de la institucion,
posee un adecuado grado de identificacion con la misma, ventila asuntos de

informacion a sus colaboradores con tacto y precision.

Presentacion
Su presentacién personal es adecuada, en sus relaciones e imagen
presenta un buen ejemplo al personal bajo su mando, debe de vestir segin

la ocasion.

Control y supervision
Mantiene adecuado control o supervisibn sobre las actividades
planificadas que ejecuta el personal bajo su responsabilidad. Ademas, debe

generar buena quimica con el personal a su cargo.
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Continuacion de la figura 4.
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Departamento de Recursos Humanos Elaborado por: German Mufioz
Cdédigo: Evaluacion del desempefio del Pagina:
MPERSON-2 personal 28/30

Cooperacion.
Mantiene una actitud de cooperacion o ayuda hacia sus compafieros

de trabajo, su jefe y la institucion en general.

La evaluacion del desempefio genera informacion para tomar
decisiones de promocién y remuneracién. Ademas, ofrece una excelente
oportunidad para que el jefe y subordinado se reunan y revisen el

comportamiento en el puesto de trabajo.

Con la evaluacion del desempefio se pretende: definir el puesto,
evaluar el desempefio y analisis de las deficiencias para capacitar. Para la
evaluacion del desempefio en la empresa Seguridad y Vigilancia El Ebano,
S. A,, se tiene que utilizarla técnica de escala grafica de calificaciones que
consiste en generar una lista de caracteristicas que requieren los puestos y
se van calificando de 0-100 puntos y desde sobresaliente hasta no
calificado y dependiendo del resultado de cada empleado se tomaran las
decisiones que van desde retroalimentar el puesto con capacitacion hasta

despedir al empleado por incompetente.

A continuacion se presenta la tabla de evaluacién del desempefio.
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MANUAL DE PERSONAL

Departamento de Recursos Humanos Elaborado por: German Mufioz
Caodigo: Evaluacion del desempefio del | Pagina:
MPERSON-2 personal 29/30

Mombre del Empleado:;

Fuesto: Depatamento:

Motivo de evaluacion: |Mm1 l |1=e limetacida

|Pmndém. l |Findepadmpm-1ba.

Cuadro de evaluaciones

I /1

Calificacion Escala
Sobresaliente ] 1 190-100
Muy buena ME 2 180-80
Bueno B 3 | 70-280
Mecesita Mejarar | Mk 4 [ ol-7f0
Mo satisTactario NS b | Inferior a b0

Factores generales Calificacién Escala Funteo

1 Coapacidad | | | | | ]
2 Planficacion | || | | ]
3 Crestvidad | | | ] | ]
4 Diroson I I\ ]| |
§ Discrecion I || ]| ]
ﬁ Presentacion | ]l ] | ]
7 Crestividad | ] | ] | ]
2 Cooperscion | ] | I | I
g Independencis | I

PROMEDIG |:

Mombre del evaluador

115




Continuacion de la figura 4.

MANUAL DE PERSONAL

Elaborado por: German Mufioz
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Departamento de Recursos Humanos

Cédigo: Capacitacion del personal parael | Pagina:
MPERSON-2 medio ambiente 30/30

Al personal de la empresa de Seguridad y Vigilancia El Ebano S. A. se
debe capacitar sobre los recursos naturales renovables y no renovables
con el fin de proteger, preservar y mejorar el medio ambiente, ademas de
educar, ensefiar y promover el manejo prudente del aire, agua, tierra,
energia eléctrica y desechos de todo tipo, para el beneficio de nuestras
generaciones actuales y del futuro. También se debe capacitar en la
conservacion de rios y bosques para que tenga conciencia que protegiendo
la fauna y los rios se tendra mejor calidad de vida y se estara dando mas

vida a todos los seres humanos del pais.

Con la capacitacion constante se previene y se limpian las
contaminaciones del medio ambiente y se apoya el desarrollo de las

comunidades y recursos sustentables.

Para cuidar y mejorar el medio ambiente es bueno y de gran ayuda
gue se mantengan los basureros controlados y que no existan

clandestinos.

Fuente: elaboracion propia.
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3.4. Costo de la propuesta

Para la publicacion de los manuales administrativos del area de
operaciones de la empresa de seguridad y vigilancia El Ebano, S. A., se
presenta a continuacion una tabla con los costos estimados para los mismos.
Se hace la aclaracion que los costos serviran de referencia con los precios

hasta octubre del2015, los cuales pueden variar en cualquier momento.

Tablal. Costo de la propuesta
Num. | Concepto Cantidad Unidad de | Costo Totales
medida unitario
1 Energia eléctrica 1080 Kilovatios Q 2,35| 0Q2538,00
2 Fotocopias de 2 500 Fotocopias Q 0,20 Q 500,00
material de
investigacion
3 Combustible 50 Galos Q 25,00 Q1250,00
4 Papeleria  (hojas 4 Resma Q 4500| Q 180,00
bond 80 gramos)
5 Impresion de 18 Manuales Q 55,00 Q 990,00
manuales
6 Tinta de impresién 7 Cartuchos Q 220,00 | Q 1540,00
7 Otros costos Q 500,00
Total Q 7 498,00

Fuente: elaboracion propia.
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4. PROGRAMA DE EDUCACION AMBIENTAL PROPUESTO

Un Programa de Educacién Ambiental es una herramienta necesaria para
la toma de decisiones y ejecucion de acciones para conservar y mejorar las
funciones ambientales y educar a los empleados de la empresa de seguridad
El Ebano S. A., a que preserven mejor los recursos y mejore el trato al medio

gue los rodea para obtener una mejor calidad de vida.

4.1. Visién, proposito y objetivos del programa

Son una serie de directrices que rigen la adopcion de la dimension

ambiental.

4.1.1. Visién del programa

o Crear una cultura ambiental en los empleados de la empresa de
seguridad y vigilancia El Ebano, S. A., y de los guatemaltecos,
promoviendo los conceptos teoricos y practicos del medio ambiente y de
los recursos naturales renovables y no renovables, para aportar
soluciones que puedan contribuir a resolver de manera individual y
colectiva el deterioro del medio ambiente y el uso razonable de los

recursos naturales no renovables y crear con eso la cultura ambiental.

4.1.2. Propdsito del programa

o Conservar, proteger y mejorar el medio ambiente y los recursos naturales

del pais, persiguiendo que la sociedad se una y comparta los principios y
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valores fundamentales que conduzcan hacia el mejoramiento y desarrollo
sostenible de una Guatemala mas limpia, ordenada y de prevencién del

deterioro.

4.1.3. Objetivos del programa

Promover, coordinar y realizar acciones encaminadas a la sensibilizacién
de la sociedad para la adopcion de una actitud responsable en la
conservacion de los recursos naturales y la proteccion del medio

ambiente.

Fomentar el amor, valoracion, apreciacion y respeto de los recursos y

sobre los recursos naturales del patrimonio nacional.

Incorporacién de la educacion ambiental dentro del espacio laboral en

una empresa dedicada a los servicios de seguridad.

4.2, Definiciones de medio ambiente
A continuacion se describen definiciones de varios autores seleccionados
en el tema.

42.1. Medio ambiente

Es el conjunto formado por los recursos naturales, culturales y el espacio
rural y urbano que puede verse alterado por agentes fisicos, quimicos y
biolégicos o por otros factores; debido a causas naturales y principalmente
actividades humanas, susceptibles de afectar directa e indirectamente a los

objetivos finales de desarrollo humano sostenible
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El sistema medio ambiente tiene dos subsistemas: la naturaleza y la
sociedad humana. La naturaleza ofrece funciones ambientales y riesgos a la
sociedad humana; pero la sociedad humana ofrece a la naturaleza conservacion y
contaminacion. Las funciones ambientales son bienes y servicios del ecosistema

que son Utiles para la sociedad humana.

Las funciones ambientales son aprovechadas por grupos de personas que

se dedican a la misma actividad, llamadas grupos de interés.

En la teoria general de sistemas, un ambiente es un complejo de factores
externos que actlan sobre un sistema y determinan su curso y su forma de
existencia. Un ambiente podria considerarse como un super conjunto, en el cual
el sistema dado es un subconjunto. Un ambiente puede tener uno o mas
parametros, fisicos o de otra naturaleza. EI ambiente de un sistema dado debe

interactuar necesariamente con el animal
En epidemiologia. El ambiente es el conjunto de factores llamados factores

extrinsecos, que influyen sobre la existencia, la exposicion y la susceptibilidad del

agente en provocar una enfermedad al huésped4

Estos factores extrinsecos son:

. Ambiente fisico: geografia fisica, geologia, clima, contaminacion.
. Ambiente biolégico
o Poblaciéon humana: demografia.
o Flora: fuente de alimentos, influye sobre los vertebrados y artrépodos
como fuente de agentes.
o Fauna: fuente de alimentos, huéspedes vertebrados, artrépodos
vectores.
o Agua.

* Ministerios de Ambiente y Recursos Naturales. Manual de politica de conservacion, proteccion
y mejoramiento del medio ambiente y los recursos naturales. p.7-38
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. Ambiente socioeconémico

o Ocupacion laboral o trabajo: exposicién a agentes quimicos, fisicos.
o Urbanizacion o entorno urbano y desarrollo econémico.
o Desastres: guerras, inundaciones®

4.3. Uso y manejo sostenible del ambiente y los recursos naturales no

renovables

En el uso sostenible del medio ambiente se debe formar o crear un
programa con el cual se busque dirigir a los empleados de la empresa de
Seguridad y Vigilancia El Ebano, S. A., a nuevas formas productivas, haciendo
énfasis en materia energética en la conservacion y uso sostenible del agua,
saneamiento y limpieza del ambiente, el uso adecuado de los recursos y de la
seguridad integral. Esto implica involucrar a las instituciones ambientales del
pais para que dirijan acciones de fomento, inversién y acciones de ejecucién

principalmente en los siguientes temas:

o Saneamiento y restauracién ambiental del territorio
o Uso racional de los recursos naturales no renovables
o Conservacion y uso sostenible de los recursos naturales
4.3.1. Saneamiento y restauracion ambiental del territorio

Buscar ayuda por medio de las municipalidades para cubrir las diferentes
facetas de prevencion, manejo y correccién que brinden seguridad y mejoren la

calidad de vida en el territorio.

® Ministerios de Ambiente y Recursos Naturales. Manual de politica de conservacion, proteccion
y mejoramiento del medio ambiente y los recursos naturales. p.5-45.
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4.3.2. Restauracion ambiental del territorio

El ordenamiento del uso del territorio debe incluir la prevencién, regulaciéon
y manejo adecuado de las fuentes emisoras y de la contaminacion del aire
(humos, emanaciones gaseosas de automotores, viviendas e industrias de otra
indole), ademas de vertimientos de aguas residuales, desechos sélidos y
agroquimicos. Ademas se brindaran acciones destinadas a promover el
desarrollo limpio y la cultura y habitos de limpieza y sanidad que garanticen la
seguridad ambiental; el monitoreo y evaluaciones permanentes de la calidad

ambiental.

Invertir en la proteccion de los recursos y sistemas naturales a través de la
reforestacion de montafias y cuencas, ademas del mejoramiento del manejo y
uso sustentable de los desechos sélidos, asi como el mejoramiento de la

calidad del agua de rios para consumo humano, agricola e industrial.

Por ello es de relevancia en la vida del ser humano, la creacion y
desarrollo de un plan estratégico para la reduccion de la contaminacion de las

fuentes agua, de los desechos solidos o liquidos y del aire.

4.3.3. Usar racionalmente los recursos naturales no

renovables

Desarrollar y poner en practica estrictas normas y mecanismos de control
apegados a estandares de convenios internacionales ratificados por el Gobierno
de Guatemala, con el objetivo de garantizar la seguridad humana y la calidad
ambiental, reducir y mitigar los dafios ocasionados por la exploracion y el
aprovechamiento de los recursos naturales no renovables, resarcir el costo

social, cultural, econémico y ecologico por los dafios causados, para garantizar
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que los beneficios de las actividades productivas sean compartidas vy
distribuidas con mayor equidad.

434. Usos sostenibles de los recursos naturales

Dar prioridad al sistema de planificacion territorial ambiental para el
desarrollo sostenible, mediante la definicion y aplicacion de mecanismos e
instrumentos econdémicos y financieros que hagan eficiente el proceso de
conservacion y uso. Ademas, promover la restauracion del ecosistema terrestre
y playero costero que fomenten el adecuado aprovechamiento y conservacion

de la biodiversidad.

Priorizar el desarrollo sostenible de las areas con altos indices de pobreza,
las de recargas hidricos, y las vulnerables a la erosion de los suelos, asi como
las de importancia por la representatividad de los ecosistemas, singularidad,
excepcionalidad u otras consideraciones estratégicas para los procesos de

conservacion del equilibrio ecoldgico.

Ademas fomentar la conservaciéon, recuperacion y restauraciond e las

areas con vocacion forestal, las areas silvestres y los ecosistemas estratégicos.

4.4, Valor econémico ambiental de los recursos naturales no

renovables

Promover ante el Gobierno de la Republica la incorporacion del tema
ambiental en la agenda de la politica econdémica y en el sistema financiero
nacional, como un paso fundamental para lograr el desarrollo del sistema

financiero ambiental mediante la creacion y aplicacibn de instrumentos
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econoémicos de prevision, fomento y desarrollo generados dentro de un proceso

de dialogo y cooperacion econémica entre los sectores publicos y privados.

Para fortalecer la economia merecera la creacion de los siguientes

instrumentos econdmicos:

o Instrumentos de pagos por servicios ambientales
o Instrumentos de compensacion ambiental y de cumplimiento voluntario
o Instrumentos del fondo de fomento, (reforestacién, asistencias técnicas)

También, desarrollar el sistema financiero ambiental que sea capaz de
incidir y de incorporar riquezas ambientales en el proceso de desarrollo del pais
y de elaborar mecanismos e instrumentos financieros para la sustentabilidad de

la gestion ambiental.

El desarrollo del sistema financiero ambiental comprende:

o Crear mecanismos de valoracion y desarrollo de cuentas ambientales
nacionales.

o Generacion de ingresos para la sustentabilidad de la gestion ambiental.

o Asistencia técnica y financiera para el desarrollo sostenible.

El valor econdbmico ambiental se fortalece en la forma en que se pueda
evitar la pérdida del aire por contaminacion y humos, el agua por desperdicio 0

contaminacion, los bosques por la deforestacion clandestina y no controlada.
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La energia por uso irracional y otros, es conveniente invertir un poco de
dinero en el cuido, control y manejo del medio ambiente para no lamentar la

pérdida de recursos naturales no renovables.

4.5. Conocimiento de la politica de educacién ambiental de Guatemala

La politica surge del mandato constitucional que declara de interés
nacional la conservacion, proteccién y mejoramiento del patrimonio natural de la

nacion.

También el Reglamento Orgéanico Interno del Ministerio de Ambiente, y
Recursos Naturales, en el articulo 10 inciso a) determina que conjuntamente
con el Ministerio de la Educacién se debe hacer una propuesta conceptual y

metodologia de la educacion ambiental.

En la Constitucion de la Republica de Guatemala dice:

Articulo 97 Medio ambiente y equilibrio ecoldgico: el Estado, las
Municipalidades y los habitantes del territorio nacional estan obligados a propiciar
el desarrollo social, econémico y tecnolégico que prevenga la contaminacién

ambiental y mantenga el equilibrio ecolégico

Articulo 119 Obligaciones del Estado: son obligaciones fundamentales del
Estado a) Adoptar medidas que sean necesarios para la conservacion, desarrollo

y aprovechamiento de los recursos naturales en forma eficiente®

® Ministerios de Ambiente y Recursos Naturales. Manual de politica de conservacion, proteccion
y mejoramiento del medio ambiente y los recursos naturales. p. 7-38.
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4.6. Programa de actividades de capacitacion al personal sobre el

medio ambiente y recursos no renovables

Un buen programa de educacién ambiental para el personal de la empresa
Seguridad y Vigilancia El Ebano, S. A., deberé& lograr que las personas pasen
desde un estado de inconsciencia, en cuanto al impacto que sus acciones
tienen sobre el medio ambiente, hasta un cambio de actitudes y aptitudes que
les permitan gestionar un medio ambiente con responsabilidad. El programa de
capacitacion sobre el medio ambiente al personal de la empresa de Seguridad y
Vigilancia ElI Ebano, S. A., estard basado en la proteccion, manejo,
planificacion, e investigacion de los estudios de bosques, lagos, desechos y

reforestaciones.

Tabla Il.

Programa de actividades de capacitacion

CAPACITACION APOYO TIEMPOREQUERIDO
Reforestacion INAB 1 Hora/ 1 semana
Cuidado de bosques INAB 1 Hora/ 1 semana
Cuidados del agua EMPAGUA 1 Hora/ 1 semana
Limpieza de barrancos Municipalidad 1 Hora/ 1 semana

Diagnodsticos ambientales

Ministerio de Ambiente y
Recursos Naturales

1 Hora/ 1 semana

Manejo de desechos

Municipalidad

1 Hora/ 1 semana

Uso racional de recursos
naturales

Ministerio de Ambiente y
Recursos Naturales

1 Hora/ 1 semana

Contaminaciones

Ministerio de Ambiente y
Recursos Naturales

1 Hora/ 1 semana

Politicas ambientales

Municipalidad

1 Hora/ 1 semana

Fuente: elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

Con la creacibn de manuales organizacionales para el area de
operaciones de la empresa Seguridad y Vigilancia El Ebano, S. A., se
cumplié con el requisito de poseer en forma escrita y formal aspectos
importantes e individuales, como: vision, mision, estructura
organizacional y aspectos generales de la empresa. Ademas, llamoé la
atencion de los empleados haciéndolos que participaran y opinaran, para
gue se sientan parte de la empresa y ejecuten de mejor manera sus

labores y ser mas eficientes.

Hubo conocimiento de la descripcion en términos generales del entorno

de la empresa, para tener una mejor visién de la empresa.

Se contd con un analisis de la situacién actual de la empresa que ayudo

a comprender la estructura de la empresa.

Realizacion de un analisis de puestos y funciones para comprender

mejor los servicios que presta la empresa.

Planteamiento de una propuesta de manuales administrativos para el

area Operativa, para facilitar el entendimiento de cada puesto.

Se contd con un formato de descripcion de puestos para cada area y

poder mejorar los procedimientos o funciones.
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7. Realizacion de un programa de capacitaciones y programacion de
educacion ambiental dentro del personal.
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RECOMENDACIONES

Es necesario la orientacion del personal respecto del uso y manejo de los
manuales administrativos generando mayor énfasis en la interpretacion y
aplicacion de los flujogramas, de manera que estos ayuden al mejor

desempeiio de sus funciones.

Publicar y mantener a la vista los manuales administrativos y los
manuales de personal de la empresa, para que oficialmente existan
como una herramienta administrativa y operativa de vital importancia en
el proceso de tomar decisiones, contratar y evaluar personal y al

momento de aplicar el reglamento interno de trabajo.

Utilizar el manual de personal, para obtener un mejor reclutamiento y
gue el proceso se realice mas ordenado y que se tomen en cuenta las
especializaciones y requerimientos de cada uno de los puestos de
trabajo y asi conjuntar un mejor grupo de trabajo que cumpla con todos

los requisitos necesarios para lograr la excelencia en eficiencia y eficacia.

Es necesario la programacion de revisiones peridédicas a los manuales
administrativos para las actualizaciones respectivas, al menos cada 6
meses 0 cuando se realicen cambios en la estructura organizacional
dentro de la empresa en general, o para el Departamento de
Operaciones, especificamente y asi generar una retroalimentacion y

mejoramiento continuo a los manuales.
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Es necesario y de mucha importancia mantener fluidez de informacion y
comunicacion que oriente a todo el personal de la empresa para lograr
cumplir con la misién, vision, objetivos politicas y valores de la empresa,

para satisfaccion personal y en general de la empresa.

Programar un curso de sensibilidad y motivacion del personal donde se
ayude a justificar la existencia de los manuales administrativos y asi

publicarlos sin ningun contratiempo.

Para aumentar la satisfaccion en el trabajo y disminuir la desercion, se
debe capacitar y motivar al personal de todas las areas, para que
mejoren sus conocimientos y elaboren un servicio de seguridad de alta
calidad y profesionalismo. Este se puede realizar con el apoyo del
Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad (Intecap), por medio
de cursos de adiestramiento y conferencias, y para el personal operativo

se puede pedir asesoria al Departamento de Seguridad Nacional.
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APENDICES

Apéndice 1. Encuesta de servicio

FORMATO DE ENCUESTA DE SERVICIO

Estimados clientes de servicios de El Ebano, S. A., se presentan una serie de

preguntas las cuales ayudan a recabar informacién para mantener y mejorar el

servicio.
1. Indique el tipo de servicio de El Ebano, S. A., que utiliza en su empresa:
° Seguridad fija:
° Seguridad electrénica:
. Seguridad de alarma:
. Seguridad de carreteras:
o Servicio de investigaciones:
(Robo, empleo, recuperacion de cuentas morosas)
° Seguridad satelital GPS:
° Pruebas de poligrafia:
2. ¢En que tipo de negocio utiliza el servicio de El Ebano, S. A.?
Industria: Banca Comercio:___ Residencial:___ Hospitales:
3. ¢ Cémo evalla nuestro servicio en general?
Excelente:_ Bueno:____ Regular: Malo:
4, ¢ Como evalla la atencion que le brinda nuestro personal de servicio al cliente?
Excelente:_ Bueno:____ Regular: Malo:
5. ¢ Como evalla nuestro plan de respuesta al activarse su alarma?
Excelente:_ Bueno:____ Regular: Malo:
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¢ Cémo evalla nuestro servicio de seguridad fija (Guardias)?
Excelente: Bueno: Regular: Malo:

¢, Cémo evalla nuestro servicio de alarma?

Excelente: Bueno: Regular: Malo:

¢,Como evalla nuestro servicio de seguridad electronica (circuito cerrado
CCTV, camaras)?

Excelente: Bueno: Regular: Malo:

¢, Cémo evalla nuestro servicio de seguridad en carreteras (patrullas)?

Excelente: Bueno: Regular: Malo:

¢, Cémo evalla nuestro servicio de seguridad de custodios?

Excelente: Bueno: Regular: Malo:

¢ Cémo evalla nuestro servicio de investigaciones?

Excelente: Bueno: Regular: Malo:

¢, Coémo evalua nuestro servicio satelital?

Excelente: Bueno: Regular: Malo:

¢ Cémo evalla nuestro servicio de pruebas de poligrafia?

Excelente: Bueno: Regular: Malo:

Fuente: elaboracion propia.
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