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Resumen
Este proyecto se desarrolld con el objetivo de realizar un diagnéstico y por consiguiente
establecer una propuesta de mejora para el Proceso de Operaciones de la empresa Tecniseg de
Colombia LTDA, la cual en la actualidad cuenta con 1615 empleados y con una trayectoria de 22
afios en el sector de la Vigilancia y Seguridad Privada. Al momento de realizar esta investigacion
se logro identificar que los procedimientos, del proceso de Operaciones, aunque estaban
estandarizados no estaban siendo ejecutados adecuadamente por parte del personal operativo, lo
que estaba causando novedades que afectaban de manera negativa la compafiia y por lo tanto
causando desercion de clientes y de empleados. De acuerdo a lo anteriormente mencionado y
con intencion de hallar las falencias, se indago por medio de este proyecto mediante el uso de
herramientas administrativas como una encuesta realizada a una muestra de personal operativo y
se realizo un diagnostico a través de las matrices PCI, POAM Y DOFA, las cuales permitieron
tener una vision del proceso de operaciones tanto interna como externamente. De acuerdo al
diagnostico establecido, mediante la informacion recolectada se realiz6 una restructuracion del
organigrama, la cual incluyo la contratacion de un cargo, el cual tendra la funcion de capacitar al
personal y de realizar las investigaciones necesarias, adicional se implement6 un cronograma
semestral de capacitacion en los procedimientos para el personal operativo, ademas de crearse
indicadores de gestion y control, los cuales ayudaran para que los procedimientos tengan mejor
ejecucion.

Palabras clave. Propuesta de mejora, ejecucién, procedimientos, diagnostico, Operaciones.



Astrab
This project was developed to make a diagnostic and therefore to establish a proposal to improve
the operations process of the company Tecniseg de Colombia LTDA, which nowadays has 1615
employees and with a trajectory of 22 years in the surveillance and private security sector. When
this research started it was possible to identify that the procedures of the operations process
despite they were stabilized, were not being done correctly by the operations staff, which was
causing new that affected negatively the company and hence causing customers and employees
defection. According to the previously mentioned and to find shortcomings, this project was
conducted using administrative tools like a sample survey done to the operations staff and it was
done the diagnostic through the PCI, POAM, and DOFA matrices, which allowed to have a
vision of the operations process internally and externally. According to the diagnostic established
through the collected data, it was done a restructuration of the organization chart that includes
the hiring of a position that has the function of training the employees and performing the
necessary inquiries, additionally, it was implemented a semester schedule for the train in the
procedures to the operative staff, furthermore, there were created management indicators and
control which will help in the execution of procedures.

Keywords. Improvement proposal, execution, procedures, diagnosis, Operations.
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Introduccion

Esta investigacion se llevo a cabo con la intencidn de realizar acciones que permitieran a
la empresa Tecniseg de Colombia, mejorar su competitividad desde el area Operativa, ya que,
debido a los procedimientos mal ejecutados desde esta area, se estaba afectando la compafiia
negativamente.

Como objetivo general se propuso implementar acciones de mejora que permitieran al
personal operativo desarrollar de manera adecuada los procedimientos inherentes al proceso. El
contenido de este proyecto se basoé en el estudio minucioso de diferentes fuentes de
investigacion, las cuales por medio de estado del arte y marco tedrico permitieron obtener un
mejor conocimiento acerca del tema tratado, también definir la metodologia con su enfoque y
tipo de investigacion, adicional soportado en herramientas administrativas que permitieron
entregar un diagnostico acertado, se evidencio la falta de capacitacion y reinduccion al personal
operativo y carencia de un cargo responsable de llevar a cabo las acciones mencionadas, gracias
a este se plantearon las propuestas para la mejora en la ejecucion de los procedimientos.

Se logré implementar como plan de mejora la contratacion de un Investigador de
Operaciones, y un cronograma de capacitacion con respecto a los procedimientos para el
personal operativo. Este serd monitoreado y controlado para verificar su efectividad por medio

de Indicadores de Gestion.
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Planteamiento

Tecnologias integrales de seguridad de Colombia es una compafia familiar con mas de
20 afios en el mercado. Dedicada a la prestacion de servicios de seguridad y vigilancia privada a
Nivel nacional, donde presta sus servicios de vigilancia, escolta, monitoreo, manejadores
caninos, entre otros, al sector publico y privado, a la fecha cuenta con 69 contratos activos y una
suma de 1615 empleados.

En busqueda de la mejora continua para brindar a cada uno de sus clientes los mejores
servicios y enfocados en brindar a su personal las mejores condiciones laborales y mejores
opciones de vida. Tiene establecido dentro de su mapa de procesos, funciones que permiten
desarrollar a los colaboradores su labor de forma adecuada, de tal manera que cumpla con las
necesidades y expectativas de cada uno de sus clientes y trabajadores, pero desde el mes de
septiembre del 2022, debido a los procedimientos inadecuados, se han presentado 11 hurtos en
los diferentes contratos a nivel nacional, estos errores se vienen evidenciando tanto en personal
nuevo, como en personal antiguo, lo que ha causado inseguridad en los clientes y en los mismos
trabajadores dejando un resultado de 381 deserciones entre renuncias voluntarias y por
terminacion de contrato el transcurso de los Ultimos 6 meses.

Formulacion:

¢ Qué estrategias se pueden proponer para que Tecniseg de Colombia logre mejorar con

respecto a los procedimientos estandarizados desde el area de Operaciones?
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Justificacion

Toda compafiia sin importar su funcion o actividad econdmica debe funcionar de manera
solidaria, la cual esta compuesta por diferentes areas; de las cuales cada una cuenta con sus
procedimientos; estos encadenados y alineados en una serie de actividades los llevaran al
cumplimiento de los objetivos y la convertira en una compafiia mas competitiva. En esta ocasion
se centrd la atencion en los procedimientos del area de operaciones de la empresa TECNISEG
DE COLOMBIA LTDA.

Este proyecto se enfocd en la necesidad de mejora de los servicios, y en la adecuada
implementacion de las funciones entregadas a cada uno de los miembros del area de
Operaciones. Basados en los procedimientos establecidos, conforme al funcionamiento de la
empresa y del cliente.

Se buscé mejorar, para asi entregar un mejor servicio a clientes, recuperar la confianza
que se ha venido perdiendo y ser mas competentes al momento de licitar u ofrecer los servicios.
Este proyecto permitié encontrar la causa de las fallas presentadas, y asi la implementacion de
estrategias en el area de operaciones, para lograr optimizar y dar un mejor resultado al momento
de actuar con respecto a los procedimientos entregados y fortalecer la compafiia

competitivamente desde dicho proceso.
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Objetivo General
Implementar acciones de mejora que permitan minimizar novedades y falencias que

afectan de manera negativa el proceso de operaciones.

Objetivos especificos

Realizar un diagndstico acerca del conocimiento con el que cuentan los colaboradores y
por consiguiente ejecucién de los procedimientos.

Plantear propuestas que permitan una mejor ejecucion de los procedimientos por parte del
personal operativo.

Estado del arte:

Hablar del sector servicios es hacer referencia a clientes que demandan una prestacién de
estos, que los lleven a la satisfaccion de sus necesidades y cumplimiento de objetivos, aunque es
un sector que no produce bienes; sin este no seria posible que los mismos llegaran a sus
consumidores, este sirve a la sociedad de manera diversa y lo encontramos tanto en el sector
publico, como privado, de manera individual o masiva, en las calles o propiedades, entre otras
Castro, (2017). Cuando se habla de empresas de seguridad y vigilancia, en términos generales es
hablar de organizaciones que se encargan de la prestacion de servicios, esto es un factor
determinante, para poder identificar los procesos en los cuales la compafiia se debe enfocar y
buscar mejores resultados. En este orden de ideas se encaminara este estado del arte en la gestion
de procesos para este tipo de compafiias y gestion de la calidad del servicio.

Castrillon, (2013) cita un articulo sobre la gestidn por procesos en las empresas de
servicios, en el cual realiza una investigacion cualitativa; sobre los recursos que intervienen en
la gestidn de acuerdo a los procesos en organizaciones del sector servicios, partiendo de los

distintos puntos de vista que aportan diferentes autores, enfocados en las técnicas para la gestién
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y mejora de los procesos y en las dificultades de la satisfaccion al cliente, en medio de esta
investigacion se logré identificar que los estudios en la estandarizacion para la Gestion de los
Procesos en el sector servicios son ambiguos, ya que estos se enfocan principalmente en
organizaciones del sector productivo, lo que dificulta una clara idea acerca de las necesidades
del mercado.

Se concluye que la operacion en una empresa de servicios depende una cadena de
acciones de acuerdo con la necesidad del cliente y desde su sistema interno buscando un
equilibrio entre el poder de la parte funcional y el poder de la gestion de los procesos; en el cual
de acuerdo a la jerarquia; coordina los resultados y se divide el trabajo y funciones de acuerdo a
la especialidad o necesidad del area y la parte funcional u operativa cumple con su labor,
teniendo siempre como objetivo principal la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, en su trabajo de grado los estudiantes de la universidad del Bosque;
Martinez y Galindo (2019), realizaron un analisis de tipo cualitativo, con enfoque Analitico-
descriptivo, para implementar el Disefio del sistema de Gestion de Calidad en la empresa
Seguridad Privada y Vigilancia Texas Limitada, una compafiia que presta sus servicios en la
ciudad de Bogota y que para el momento de la investigacion presentaba algunos inconvenientes
de temas comerciales por no contar con la acreditacion ante la Norma 1SO 9001. Es aqui donde
es importante mencionar a la (International Organization sor Standardization, 2015), quien aduce
que esta norma se basa en los principios de gestion de calidad, entre los cuales se tiene como
objetivo principal el cliente, la motivacién y la intervencién de la alta gerencia, el enfoque de los
procesos y la mejora continua. Citado por Martinez & Galindo (2019).

Basados en diferentes autores y teorias realizaron un estudio minucioso de la compafiia y

de los elementos y principios necesarios, para poder obtener este registro de calidad.
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Realizaron su investigacion por fases donde involucraron y documentaron cada uno de
los procesos de la organizacion, para poder tener un concepto de las necesidades de sus clientes y
los recursos, fisicos, materiales, econdmicos y humanos con los que la compafiia contaba en ese
momento para lograr sus objetivos.

Se concluy6 que la calidad es un elemento fundamental para el funcionamiento de una
organizacion y que debe ser adoptada de manera permanente.

Marco tedrico

Competitividad

La competitividad es la suficiencia con la que cuentan las compafiias para crear, mejorar
0 mantener estrategias que los afiance dentro de su entorno, sosteniendo un desarrollo y
actualizacion de acuerdo a los cambios que se presentan dentro del mercado, segun Trevifio,
(2002) la competitividad es un conjunto de habilidades que desarrolla una organizacion con
respecto a formacion empresarial, desarrollo tecnoldgico e innovacion, habilidades
administrativas, laborales y productivas las cuales lo potencian frente a la competencia.
Diagnostico

El diagnostico es un analisis que se realiza de manera anticipada a un proyecto o plan; el
cual consiste en reunir y gestionar informacidn importante de las areas o0 procesos de una
empresa, con la finalidad de poder entender la mecanica de su funcion y asi poder llegar a la
identificacion de las debilidades y fortalezas con las que cuenta una compafiia, de acuerdo a este,
es importante definir un modelo diagnéstico para la gestion de empresas, el cual segin Torres, y
Suarez (2001) tiene como finalidad aportar en la toma de decisiones importantes, centrandose

en los propositos fundamentales del proceso, y asi poder presentar mejoras en el desempefio de
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la compafiia de una manera estructurada, para hacerla mas equilibrada, eficaz, eficiente, con
valor agregado, practica y competitiva.
La gestion de procesos

Es la administracion de los procesos lo que influye en una organizacion para garantizar,
productividad y un eficiente manejo del uso de los diferentes recursos, a la cual se le puede
clasificar en decisiones estratégicas, tacticas y operativas Tacuri & Ortega (2021), de aqui
dependeré que las actividades llevadas a cabo en el area de operaciones conlleven al éxito de la
compaiiia o a su fracaso.
La administracion de operaciones

Segun Schroeder & Olaeta (1992) toda operacidn requiere de una administracion
adecuada, ya que esta es la encargada de dar un acertado planteamiento y control al sistema de
procesos y de velar por los intereses tanto en el &mbito interno, como externo de la compafiia, lo
que indica que el administrador de operaciones debe enfocarse en aspectos de suma importancia
la cual involucra; toma de decisiones optimas y objetivas, lo que implica responsabilidades
especificas como; procesos adecuados, calidad, capacidad y distribucion de los recursos entre
otras. Es su funcidén actuar de manera estratégica y coordinada, para poder satisfacer las
necesidades del consumidor, y crear ventajas competitivas que influyan en el crecimiento de la
organizacion.
El control de los procesos

Es la accion que nos permite evidenciar si estos se estan desarrollando sobre los limites
permitidos y especificados para el producto o servicio que la compaiiia ofrece (Adam, 2020) se
trata de tener una vision objetiva de lo que se proyecta y detecta mediante la operacion. Segun

Arantegui (2011) el control de los procesos debe llevarse a cabo bajo un sistema en el cual se
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deben tener en cuenta funciones tales como; monitoreo de aquellas tareas que inciden en el
proceso, toma de decisiones objetivas llevando a cabo acciones correctivas, que incidan en la
mejora del proceso.
Marco Metodoldgico

Segun Knorr y Whitley (2012) todo proceso de investigacion tiene como finalidad
proporcionar conocimiento a través de la solucion de algun problema planteado desde el inicio
del analisis.

La investigacion debe estar sustentada en una metodologia, organizada y légica que
permita llegar a conclusiones lo mas real posible, para asi poder obtener soluciones 6ptimas. A
continuacion, se da a conocer la metodologia que se utilizara para llevar a cabo el proceso de
investigacion de este trabajo.
Enfoque de la investigacion

Esta investigacion se bas6 en mediciones numéricas o estadisticas que permitieron medir
los datos a través de herramientas entregadas a los colaboradores, la cual brindo informacion
necesaria para poder dar explicacion y solucion a la situacion que presentaba el area operativa de
Tecniseg de Colombia. (Ortega,2018) indica que el enfoque cuantitativo se basa en la
recoleccion y por consiguiente estudio de datos especificos y concretos que conducen a dar
respuesta a incégnitas presentadas durante un proceso de investigacion.
Tipo de investigacion

Segun Abreu (2014) el alcance descriptivo busca el entendimiento inicial y la veracidad
de la informacion, que se puede recolectar desde diferentes puntos de vista, y caracterizacion.
Este método lleva al estudio de la informacion, guiada por algunas condiciones del tema

investigado, es una informacidn consecuente con la situacion, cuyos datos adquiridos deben ser
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consistentes con los requisitos sugeridos por la metodologia llevada a cabo.
Para el caso de esta investigacion se pretendid buscar e interpretar particularidades de las fallas
presentadas en el objeto de estudio, precisando detalles arrojados a través de herramientas de

encuesta y brindada por la poblacion que se estudio.

Poblacion y Muestra

De acuerdo con Majid (2018) la poblacién es el conjunto de elementos que comparten
ciertas caracteristicas o tienen objetivos en comdn, este retne todas las unidades del analisis que
intervienen en dicho estudio, el cual debe ser cuantificado para un determinado resultado. En este
orden de ideas para esta investigacion la poblacion que conformo la unidad de analisis fueron los
colaboradores a nivel nacional de la empresa Techiseg de Colombia LTDA que corresponde a
1615 trabajadores, de ellos se determind la muestra por racimo en 48 supervisores.

Se realizd un muestreo por racimos en varias etapas, en el cual segun Hernandez &
Mendoza (2020) se lleva a cabo una seleccion en dos 0 mas niveles, en los que se separa la
poblacidn total en varias secciones y el analisis se lleva a cabo en una muestra la cual debe reunir
ciertas caracteristicas; como datos de ubicacidn, comportamientos, cargos u otra cualidad de la
poblacidn que pueda ser el centro de la investigacion que se lleva a cabo.

En este marco para esta investigacion se distribuyeron los niveles de la siguiente manera:
Nivel I: todo el personal de Tecniseg de Colombia a nivel nacional.

Nivel I1: personal operativo.
Nivel I11: muestra final; supervisores de contratos a nivel nacional, los cuales son el puente o

relacidn directa entre el personal operativo y el cliente.
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Fuente de informacion
Encuesta

Esta es una herramienta que contiene preguntas acerca de algin tema en especifico, se
aplica a cierta cantidad de personas seleccionadas y de la cual se obtienen unos datos en concreto
para poder realizar un andlisis adecuado del tema de estudio.

Para la recoleccion de datos de esta investigacion se aplicé una encuesta a 48
supervisores, de las 9 sedes que tiene la compafiia a nivel nacional, encuesta la cual contenia 12
preguntas con respuestas dicotémicas (SI O NO) y enfocadas en procesos especificos del area de
operaciones.

Instrumentos
Matriz PCI (Perfil de Capacidad Interna)

Esta es una herramienta estratégica que permite evaluar si las capacidades internas de una
organizacion se encuentran fortalecidas o debilitadas y el impacto que esto puede estar causando
dentro de la misma. Esta debe ir relacionada con las oportunidades y amenazas a las que se
enfrenta la compafiia en el ambito externo Serna (2008) p 168. Para el caso de esta investigacion,
se elabord dicha matriz sustentada en la informacion recolectada en la encuesta realizada a los

supervisores de Tecniseg de Colombia Ltda.

Matriz POAM (Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio)

Esta permite analizar los factores externos a los que se encuentra expuesta la compariia
para identificar y darle valor a las oportunidades y amenazas que impactan en su funcionamiento
con relacién a factores como; tecnolégicos geograficos, econdmicos, competitivos, politicos y
sociales. Para el caso de esta investigacion se realiz6 dicha Matriz relacionando el estado de las

capacidades internas con factores del entorno en el que se encuentra la compafiia.
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Dofa

Esta es una herramienta que permitira analizar el estado actual de la compafiia con
respecto condiciones internas y externas que pueda causar afectaciones en esta. Sirve para hallar
las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas a las cuales puede estar expuesta la

compaiiia e identificar si esta se encuentra competitivamente activa en su entorno.

Diagnostico de la investigacion
Para poder realizar un diagnostico acertado del estado del proceso de Operaciones de
Tecniseg de Colombia fue importante, considerar la estructura con respecto a su personal, tener
en cuenta la opinion del personal que hace parte de este, y analizar los aspectos internos y

externos del proceso, lo que permitioé proponer adecuadas estrategias de mejora.

Organigrama del proceso de operaciones

Segun Rummler y Brache (2012) el organigrama es la manera mas practica de observar la
estructura interna de una compafiia, donde se pueden observar los procesos y actividades
inherentes de cada persona.

Para este caso se mostro el organigrama del Proceso de operaciones de Tecniseg de
Colombia Ltda, con el proposito de dar a conocer la estructura de este y asi mismo poder realizar

el diagnostico que permitié proponer acciones de mejora.



llustracién 1

Organigrama actual del proceso
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Nota: Fuente Informacion adquirida de la estructura organizacional de Tecniseg de Colombia.

Dentro de la estructura de la compafiia se define la mision de Funciones y

Responsabilidades por cargo; FORMATO GH-FO-55 de la siguiente manera;
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llustracién 2

Mision de los cargos

CARGO MISION DEL CARGO

Velar por el cumplimiento de la politica de gestién integral de la
Empresa, responder por el control operacional de los servicios de
vigilancia y seguridad privada desde su inicio, continuacion, atencion de
clientes asignados y terminacidn del servicio en cumplimiento con las
regulaciones del Estado y procurando la satisfaccion de las partes
interesadas. Este cargo tiene bajo su responsabilidad, un especial

Director de Operaciones

énfasis en que la sede administrativa cuente con condiciones éptimas
de seguridad, a partir de las practicas de seguridad diagnosticadas.

Planear, dirigir, ejecutar y controlar todas las acciones encaminadas a

. . efectuar los objetivos operativos, administrativos, financieros

Coordinador de operaciones y de sedes. ) ! P ] ) . o5y
comerciales de la agencia, con miras a cumplir el objeto social de la

empresa conforme a las normas estatutarias y reglamentos internos.

Apoyar el proceso de operaciones a nivel nacional y ajustarla
Asistente de Operaciones oportunamente, de acuerdo a los requerimientos y novedades
requeridos por el servicio.

Elaborar la programacién del servicio a nivel nacional y ajustarla
Programador oportunamente, de acuerdo alos requerimientos y novedades que
puedan llegar a suscitarse en los puestos.

Mantener el control del servicio a través de las comunicaciones radiales

Operador de Medios Tecnoldgicos y telefonicas.

Disminuiry prevenir las amenazas que afecten o puedan afectar la vida,
laintegridad personal y la propiedad privada de las personas y bienes
como vehiculos, mercancias o cualquier otro objeto que reciba su
proteccién durante el desplazamiento.

Escolta conductor

Planear, dirigir, ejecutar y controlar todas las acciones encaminadas a
efectuar los objetivos operativosadministrativos, financieros y
comerciales de la agencia, con miras a cumplir el objeto social de la
empresconforme a las normas estatutarias y reglamentos internos.

Jefe de seguridad

Garantizar el cumplimento de las politicas, métodos y sistemas de
Supervisor trabajo implementados por laEmpresa para la actividad de prestacion de
servicio de Vigilanciay Seguridad privada.

Prestar el servicio de manejador canino con altos estandares de calidad y

Manejador canino . . .
J humanismo a todos los clientes de la Empresay su entorno social.

Prestar el servicio de vigilancia y seguridad con altos estandares de
Guarda de seguridad calidad y humanismo a todos los clientes de la Empresa y su entorno
social.

Fuente: Informacidn adquirida de la estructura organizacional de Tecniseg de Colombia

En relacion con el organigrama de la compafiia y con respecto a la mision de las
funciones de los cargos que existen se logro evidenciar que este proceso carecia de un cargo con

la funcion especifica de brindar capacitacion al personal operativo y de llevar a cabo las
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investigaciones y seguimiento de casos presentados desde el proceso de operaciones, los cuales

estaban afectando la compafia

Resultados de la Encuesta

Una vez aplicada la encuesta a los 48 supervisores a nivel nacional, se procedio a la
revision de los datos de una manera organizada mediante tabulacion de cada una de las preguntas
realizadas, estableciendo asi porcentajes estadisticos que permitieron el analisis de una manera
adecuada
Tabla 1

Preguntas encuesta

# PREGUNTAS SI|NO
Piensa usted que la evaluacion general de induccion (GH-FO-02

EVALUACION- INDUCCION) realizada, al firmar su contrato para el cargo
que desempefia actualmente en Tecniseg de Colombia LTDA, ¢Fue

suficiente para conocer normas y parametros de la compariia?

Piensa usted que la induccion especifica, (OP-FO-62-INDUCCION AL
CARGO Y ENTRENAMIENTO AL PUESTO DE TRABAJO DEL
COLABORADOR)realizada, al iniciar sus labores, ¢Fue suficiente para

conocer y entender consignas especificas y consignas del servicio?

Piensa usted que la 0 las personas encargadas de entregar y explicar las
3 | inducciones mencionadas en la pregunta 1 y 2 ;Fueron las idoneas para 41| 7

realizar esta actividad?

¢Se le ha divulgado y capacitado acerca del instructivo SELLOS DE
CONTROL OPERATIVO (OP- IN-016)?

¢Se le ha divulgado y capacitado acerca del instructivo REPORTE DE
INCIDENTES SOSPECHOSOS (OP-IN-12)?

¢Se le ha divulgado y capacitado acerca del instructivo CONTROL

6 | GUARDAS DE SEGURIDAD CON VISITAS POR SUPERVISION, (OP- |3g] 10
IN-04)?




De acuerdo con su turno, ¢Realiza usted siempre y hace entrega al area

7 | encargada del seguimiento solicitado en el formato REVISTA A PUESTOS (41| 7
DE TRABAJO SUPERVISORES (OP-FO-07)?
Una vez que usted realiza la revista de supervision, brindando informe sobre

g | las novedades presentadas, ¢Cree usted que hay control, seguimiento y 28| 20
ejecucion de plan de accidn para dar solucién y/o mejorar la novedad?
¢Se le ha divulgado y capacitado acerca de algun instructivo, donde se le

g | indique el recibido, control y seguimiento a los inventarios entregados por el | 29| 19
cliente?
Por favor indique el lapso que lleva trabajando dentro de la compafiia,

10 (menor a 6 meses NO, mayor a 6 meses Sl) 45| 3
Si su respuesta a la pregunta anterior es mas de 6 meses, por favor indique si

1 ha recibido algun reentrenamiento. 21| 24
De acuerdo con su cargo, ¢Piensa usted que la compafiia lo ha capacitado y
sus superiores (Coordinadores y Director Operaciones) llevan a cabo el

12 28| 20

acompafiamiento necesario para que usted pueda cumplir con sus funciones

con respecto a sus subalternos (guardas y manejadores caninos)?

lustracién 3

Respuestas de la encuesta en porcentaje
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Después de procesada la informacion de la encuesta realizada a los supervisores se
encontré como resultado que; con respecto a las inducciones tanto general como especifica del
cargo, realizadas al momento de su contratacion; el mayor porcentaje de colaboradores pensaban
que esta era suficiente para iniciar con su labor, pero se encontré una diferencia de pareceres
considerable con respecto a la idoneidad de las personas encargadas de estas. Se logro evidenciar
que la mayoria del personal no tiene conocimiento acerca del control de los sellos de seguridad,
de los reportes de eventos sospechosos y un gran porcentaje no tiene conocimiento acerca de
algun instructivo de recibido, control y seguimiento de inventarios, adicional se logré evidenciar
que el gran porcentaje de supervisores encuestados no sentian el apoyo necesario de sus
superiores y la gestion de las personas encargadas para llevar a cabo correcciones al momento
de realizar o informar acerca de novedades presentadas durante el servicio, también para los
procedimientos basicos la mayoria del personal, aunque cuenta con el conocimiento, un
porcentaje considerable de personal antiguo considera que no se le ha capacitado o realizado

reinduccion para estos.

Matriz PCI en el proceso de operaciones

Tabla 2
Matriz PCI
FACTORES FORTALEZAS | DEBILIDADES | IMPACTO
CAPACIDADES Al M B[ A M B|A|M|B
Toma de decisiones X X
DIRECTIVA |Sistemas de control X X
Liderazgo X X




Organizacion
empresarial.
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COMPETITI-
VIDAD

Acreditacién en normas
especificas

Disposicién de personal
las 24 horas

Actualizacion de los
procesos para el personal
antiguo.

Seguimiento en la calidad
del servicio

Capacitacion del
personal.

FINANCIERA

Disponibilidad de
recursos.

Capacidad de
endeudamiento.

Solvencia para
contratacion de personal

TECNOLO-
GICA

Adquisicion de nuevas
herramientas
tecnologicas.

Adaptabilidad a los
cambios del entorno

Capacitacion del personal
en herramientas
tecnoldgicas adquiridas

RECURSOS
HUMANOS

Alta rotacién de personal

Acatamiento de érdenes y
funciones

Experiencia y
conocimiento de lideres
del proceso
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Conocimiento del
personal operativo en los X X
procedimientos.

Fuente: Elaboracion propia

Capacidad Directiva; cuenta con una fortaleza mediana con respecto al factor toma de
decisiones lo que deja un impacto alto, puesto que de este depende la sincronizacion del proceso,
con respecto a los sistemas de control se evidencia una debilidad de mediano impacto donde se
logro evidenciar que no se hace el seguimiento adecuado de procedimientos, adicional en el
factor liderazgo se logro evidenciar una fortaleza mediana que causa un alto impacto, lo que
ocasiona seguridad al momento de la toma de decisiones, por otro lado la organizacion
empresarial es una alta fortaleza de alto impacto lo que demuestra que el proceso se encuentra
bien estructurado.

Capacidad Competitiva; con respecto al factor acreditacion en normas especificas cuenta
con una fortaleza mediana de alto impacto, lo que demuestra que la compafiia se rige bajo las
directrices adecuadas, para el factor disposicién de personal las 24 horas, cuenta con una alta
fortaleza con un alto impacto, esto demuestra que la compafiia cuenta con el personal para cubrir
las novedades, por otro lado, y con respeto a los factores actualizacion de los procesos para el
personal antiguo y seguimiento en la calidad del servicio se evidenciaron medianas debilidades
que causan un alto impacto dentro de la compafiia, lo que pueden ser algunas de las causas para
la inadecuada ejecucion de los procedimientos, por otro lado para el factor capacitacion de
personal se observo una debilidad de alto impacto esto debido a la falta de conocimiento y
seguimiento de la ejecucion de los procedimientos.

Capacidad financiera; con respecto al factor disposicion de los recursos cuenta con una

mediana fortaleza de mediano impacto lo que dejo en evidencia que la compafiia cuenta con
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solvencia para cubrir necesidades dentro del proceso, mostrando asi la alta fortaleza de mediano
impacto en la capacidad de endeudamiento y la mediana fortaleza de alto impacto en el factor
solvencia para contratacion de personal.

Capacidad Tecnoldgica; cuenta con una fortaleza alta de mediano impacto para el factor
adquisicion de nuevas herramientas tecnolégicas, lo que indicé que el proceso esta en la
capacidad de otorgar a sus colaboradores los instrumentos necesarios para llevar a cabo sus
funciones de manera adecuada, ocasionando asi una mediana fortaleza de alto impacto sobre el
factor adaptabilidad a los cambios del entorno, por otro lado, se evidencié una mediana debilidad
de alto impacto con respecto a capacitacion del personal en herramientas tecnoldgicas
adquiridas, lo que estaria causando la desactualizacién de los procedimientos.

Recursos Humanos; Se evidenci6 una alta debilidad con un impacto alto en el factor
rotacion de personal, esto se da debido a las novedades presentadas con los clientes, los cuales
solicitan cambio de personal, lo cual influye en el factor acatamiento de 6rdenes y funciones
dejando en este una debilidad mediana de alto impacto, con respecto al factor experiencia y
conocimiento de lideres del proceso, este cuenta con una mediana oportunidad de alto impacto,
debido a que su personal directivo tiene una larga trayectoria y experiencia en el medio, por otro
lado se evidencio falta de conocimiento y desactualizacion en los procedimientos por parte del
personal lo que deja una debilidad alta con alto impacto dentro del proceso de operaciones.

Matriz POAM en el proceso de operaciones
Tabla 3

Matriz POAM

OPORTUNIDADES AMENAZAS |IMPACTO
A M B A IM|B|A|[M|B

ECONOMICO |Salario minimo X X

ENTORNOS FACTORES




Inflacién X X

Estabilidad del sector X X

Inseguridad en el pais. X X

Contacto y apoyo de
POLITICO |[lafuerza publica.

Normas explicitas X X
para el sector.

Convenios con
plataformas y escuelas X X

SOCIAL de capacitacion

indices de inseguridad
y delincuencia

Estabilidad laboral X

Experiencia en el X X
mercado

Demanda de servicio
en sectores plblico y X X
privado

COMPETITI-

VOS Desconocimiento en
las necesidades del X | X
cliente

Competencia con
control de sus X X
procedimientos

Sedes en ciudades X X
GEOGRAFI- |principales del pais

COS "
ACCEeS0 a Sitios X X

dificiles de llegar

Adaptabilidad a los X X
cambios.

TECNOLOGI- | Implementacion de
COS nuevas tecnologias.

Altos costos de la X X
tecnologia

Fuente: Elaboracién propia

Entorno Econdmico; cuenta con oportunidad baja que deja alto impacto, con respecto a

factor de salario minimo, puesto que este se encuentra estandarizado a nivel nacional, por lo
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tanto, ninguna compafiia puede ofrecer sus servicios a menor precio que este, con respecto a
prestaciones de los colaboradores, adicional la compariia cuenta con estabilidad dentro del sector
Vigilancia lo que le da una alta oportunidad de alto impacto. Por otro lado, el factor de la
inflacion deja una alta amenaza de alto impacto puesto que la calidad de vida de los
colaboradores puede disminuir.

Entorno politico; se evidencié una amenaza de mediano impacto desde el factor
inseguridad en el pais, puesto que la situacion que se vive actualmente provoca miedos e
inseguridades en el personal operativo de Seguridad y Vigilancia privada. Por otro lado, se
evidencid oportunidad de alto impacto con respecto a factor contacto y apoyo de la fuerza
publica, puesto que esto permite realizar una oportuna reaccién al personal operativo en caso de
presentarse algun caso de inseguridad, adicional se evidencio oportunidad de alto impacto con
respecto al factor normas especificas del sector, puesto que estas permiten tomar decisiones que
favorecen el mercado.

Entorno Social; se lleg6 a la conclusion el factor Convenios con plataformas y escuelas
de capacitacion deja una mediana oportunidad de mediano impacto, ya que este permite
mantener actualizado, de manera gratuita al personal operativo, adicional se observé que el
factor estabilidad laboral deja mediana oportunidad de alto impacto debido a que la compafiia
proporciona seguridad al momento de adquirir empleo a sus colaboradores, mas, sin embargo el
factor indice de inseguridad y delincuencia deja una amenaza de alto impacto afectando de
manera directa el area de Operaciones de la compafiia.

Entorno competitivo; se logré evidenciar que para el factor experiencia en el mercado, la
compafiia cuenta con mediana oportunidad de alto impacto, esto debido a su reconocimiento de

marca y experiencia a través de los afios en el sector, adicional cuenta con mediana oportunidad
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de alto impacto con respecto al factor demanda de servicio en sectores pablico y privado, puesto
que esto le permite volverse mas fuerte competitivamente, con respecto al factor
desconocimiento en las necesidades del cliente, se observo una amenaza alta con consecuencias
de impacto alto, puesto que puede ser la causa que esté llevando a los inconvenientes
presentados y por consiguiente desercion de clientes, adicional con respecto al factor;
competencia con control de sus procedimientos se evidencio una amenaza alta con consecuencias
de alto impacto, puesto que la falta de control dentro de la compariia deja errores que la debilita
frente a la competencia.

Entorno Geografico; se logré evidenciar que para el factor sedes en ciudades principales
del pais la compairiia tiene una mediana oportunidad de incursionar en el mercado de dichas
ciudades con un mediano impacto, puesto que la competencia es amplia, para el factor acceso a
sitios dificiles de llegar se presenta una mediana oportunidad puesto, que la compariia desde el
area de Operaciones se encuentra bien dotada y articulada para este tipo de sitios, dejando
mediano impacto.

Entorno Tecnoldgico; se logro evidenciar que para el factor adaptabilidad a los cambios
la compafiia cuenta con una oportunidad de nivel medio, esto debido a que el area de
Operaciones es adaptable de acuerdo a su entorno, esto dejando un mediano impacto, adicional el
factor implementacién de nuevas tecnologias denota una oportunidad baja, puesto que el costo de
estas en algunas ocasiones se sale del presupuesto de la compafiia.

DOFA en el proceso de operaciones
Tabla 4

Matriz DOFA

| FORTALEZAS DEBILIDADES




DOFA

Proceso

operaciones

1.Disponibilidad de
personal las 24 horas.
2.Adquisicion de nuevas
herramientas tecnologicas.
3.Acreditacion en normas
especificas del sector.
4.Experiencia y
conocimiento de director y
coordinadores del proceso
de operaciones.
5.Adaptabilidad a los
cambios requeridos por el

sector.

1. Alta rotacién de personal
operativo.

2. Falta de capacitacion del
personal operativo.

3. Desconocimiento del
personal operativo en los
procedimientos.

4.Falta de actualizacion de
los procesos para el
personal antiguo.
5.0mision de funciones u
obligaciones de parte del
personal del proceso de

operaciones.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

1.Experiencia 'y
conocimiento de la
compafiia en el mercado.
2.Demanda en la solicitud
de servicios por parte de
sectores, publico y privado.
3. Convenios con
plataformas y escuelas de
capacitacion.

4.Contacto directo con
lineas de atencion de la
fuerza publica.
5.Competitividad dentro del

mercado y reconocimiento.

1.Capacitar y habilitar al
personal operativo, para
que pueda desempefiarse
tanto en sector publico,
como privado. (F1, O2)
2.Llevar a cabo las normas
acreditadas, para seguir
incrementando, la

credibilidad en el mercado

y reconocimiento de marca.

(F3,05)

1.Brindar confianza a los
colaboradores sobre
estabilidad laboral, ya que
la compafiia cuenta con alta
competitividad. (D1, O5)
2.Capacitar al personal en
los procedimientos
especificos del proceso con
el apoyo de escuelas y
plataformas. (D3, 03)

3. Gestionar y actuar de
manera eficaz, con ayuda
de la fuerza pablica, cuando
se presenten novedades en
el servicio. (D5, O4)

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA
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1.Incremento de la
inseguridad en el pais.
2.Empresas competencia,
con mas control en los
procedimientos.
3.Desconocimiento y falta
de gestion en las
necesidades del cliente.
4.Falta de Implementacion
en estrategias necesarias
para la situacion actual del

pais.

1.Capacitar al personal en
el uso adecuado de las
herramientas tecnolégicas,
para llevar un adecuado
control de los
procedimientos
establecidos. (F2, A2).

1.Retroalimentar al

personal antiguo, en
procedimientos con
respecto a actualizaciones
requeridas de acuerdo con
la situacion de inseguridad
actual. (D4, Al)
2.Capacitar, en control y
seguimiento de los procesos
al personal operativo de
acuerdo con las necesidades
del cliente. (D3, A3)

Fuente: Elaboracion propia

Después de analizados cada uno de los factores que se expusieron para realizar el

diagnostico de esta investigacion, se logré concluir que el area de operaciones de Tecniseg de

Colombia, aunque tenia sus procesos estandarizados y se realizaba la induccién a los

procedimientos para el personal operativo que ingresa a la compafiia, no contaba un adecuado
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seguimiento a estos, ya que de acuerdo a lo arrojado en la encuesta realizada a los supervisores a

nivel nacional, gran porcentaje del personal desconocia o habia olvidado la importancia y

manejo de algunos de estos dentro del proceso, por otro lado se logré evidenciar a través del

organigrama del &rea y de la misién de cada uno de los cargos, que el proceso carecia de una

persona cuya funcion fuese llevar acabo inducciones, reinducciones y capacitaciones al personal

y adicional que se encargara de realizar las investigaciones de los sucesos presentados los
cuales estaban afectando la operacion de manera negativa con cada uno de los clientes a los

cuales se les presta el servicio.
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Es importante resaltar que el analisis de los factores internos y externos que se realizaron
durante esta investigacion para el proceso de operaciones de la compafiia por medio de las
matrices PCI, POAM Y DOFA, arrojo resultados que lo fortalecen y brindan oportunidades, por
otro lado, es evidente que hay debilidades y amenazas en el proceso que colocan en riesgo la
competitividad de la compariia. Se logré evidenciar que; gran parte de estas eran el resultado de
la falta de conocimiento y actualizacion en los procedimientos a los colaboradores.

Propuesta de mejora

En relacion con el diagndstico que se realizd para el Proceso de Operaciones de la
empresa Tecniseg de Colombia Ltda. Después de analizados los factores tanto internos como
externos, se logré evidenciar que este proceso tenia varios factores que lo estaban afectando
tanto interna como externamente, en relacion a los resultados obtenidos se present6 una
propuesta de mejora que permitira que el area de operaciones avance y por consiguiente la
competitividad de la compafiia en el mercado.

De acuerdo con lo anterior, se realiz6 un plan que permita llevar a cabo las estrategias
propuestas y asi mismo poder controlar y monitorear las acciones correctivas mediante

indicadores de gestion.

Desarrollo de la propuesta de mejora

De acuerdo al diagndstico y a los resultados obtenidos, se propuso realizar una
restructuracion en el organigrama del proceso Operaciones, este incluia la contratacion de un
nuevo cargo, el cual tendra la responsabilidad de llevar a cabo las investigaciones, de las fallas
presentadas desde el area de operaciones para los diferentes contratos a nivel nacional y al cual

se le designara llevar a cabo su seguimiento, adicional se cred un plan de reinducciones
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semestral para el proceso operativo, con respecto a los procedimientos inherentes a este. A

continuacion, se da conocer la propuesta.

Restructuracion del organigrama del proceso de Operaciones

Hablar de restructuracion en una compafiia es referirse a quitar o agregar elementos y
realizar cambios que permitan aportar mejoras, dentro de una estructura, proceso o
procedimiento que no esta dejando los resultados deseados y con el cual se pretende obtener una

mejor competitividad.

llustracion 4

Propuesta ajuste al organigrama

DIRECCION
OPERACIONES

INVESTIGADOR COORDINADOR
ASISTEMTE onests

R Cl DE
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ESCOLTA
CONDUCTOR HEREREA

JEFE DE SEGURIDAD BARRANQUILLA

SUPERVISOR BUCARAMANGA

MANEJADOR CAMING MEDELLIN
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SEGURIDAD TR

VALLEDUPAR
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Teniendo en cuenta el diagnostico realizado y de acuerdo a la estructura del organigrama
con el que contaba el proceso de operaciones en esos momentos; se propuso llevar a cabo la
reestructuracion, la cual consiste en agregar un cargo que tendra la responsabilidad de llevar a
cabo las reinducciones semestrales en todos los procedimientos al personal operativo, llevar el
control de las quejas y reclamos presentadas por el cliente y realizar las investigaciones de
acuerdo a los casos presentados.

Este cargo debera rendir cuentas a la direccion de operaciones y trabajara de la mano con
coordinadores de sedes y sucursales y asistentes de operaciones.

De acuerdo con lo anterior y con ayuda del Proceso de Gestion Humana y Sistema
Integrado de Gestion de la compariia se establecieron los siguientes requisitos para contratacion
de dicho cargo.

Nombre del cargo: Investigador de Operaciones

Perfil del cargo:

Profesional en ingenieria, administracion de empresas o carreras afines

Conocimientos basicos SST.

Cursos de auditoria interna y externa.

Conocimientos en medios Tecnoldgicos y operacionales.

Minimo 3 afios de experiencia en el sector de la Seguridad y Vigilancia Privada y en
funciones similares.

Mision del cargo:

Llevar a cabo el seguimiento y control, de los procedimientos para el personal operativo,

implementar métodos de accion de mejora para que las politicas, métodos y sistemas de trabajo



36

implementados por la Empresa para la actividad de prestacion de servicio de Vigilancia y
Seguridad Privada sean los adecuados y de conformidad para el cliente.

Tipo de contrato: Fijo Inferior a 1 afio

Con ayuda del proceso Sistema integrado de Gestion y de Gestion Humana de la
compariia se establecieron las Funciones a realizar de dicho cargo, las cuales estan relacionadas,
con el adecuado seguimiento a la ejecucion de los procedimientos del area de operaciones,
capacitaciones y planes de accion para las quejas e inconformidades interpuestas por clientes.
(Ver anexo a).

Costo de la propuesta.

Para realizar el costo de esta propuesta de tuvieron en cuenta todos los requerimientos de
ley de acuerdo con la norma actual del Cadigo sustantivo del trabajo.
Tabla 5

Costo de la propuesta

Presupuesto | Salario RECETHIETHE Clgseto Aﬁ)orsttec; a VO CEsE
Rl Anual Mensual mensua'll (no prestaciones | Seguridad ContrataNC|on
prestacional) Sociales Social Por Afio

Investigador
de $50.000.000 ' $2.500.000 $500.000 $522.915 $662.960 | $50.230.500

Operaciones
Fuente: creacion propia
Plan de capacitacion para el personal operativo
Hablar de plan de capacitacion, es referirse a la iniciativa que tiene la compafiia de
otorgar a sus colaboradores herramientas para que puedan reforzar sus conocimientos,
habilidades y destrezas, de acuerdo a los requerimientos o necesidades de esta. Este se lleva a

cabo a través de un documento esquematizado el cual permitira llevar el control del conjunto de

dindmicas que se utilizaran para fortalecer el conocimiento de los empleados, durante periodos
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de tiempo determinados. Segun Herrera & Burgoa (2014) p 57. La capacitacion esta vinculada
con el regular proceso entre ensefianza y aprendizaje de saberes técnicos, tedricos y practicos que
intervienen en el crecimiento de los colaboradores respecto a su desempefio en las labores dentro

de la compaiiia.

Cronograma de capacitaciones

Después de analizadas las falencias halladas en el diagndstico de esta investigacion se
propuso implementar un cronograma de capacitaciones y reinducciones especifico para el
personal operativo con respecto a los procedimientos del proceso de Operaciones, basado en el
“manual plan de capacitacion general, induccion, reinduccion, formacion, desarrollo, toma de
conciencia y evades”, con el cual cuenta la compafiia y se encuentra estandarizado en el
documento. (Cddigo: GH-M-05, Version: 12, Fecha: 15/09/20219), donde se dan a conocer todos
los lineamientos requeridos para llevar a cabo un plan optimo que permita cumplir con los

objetivos planteados de acuerdo a las necesidades de cada proceso. (Ver anexo b).

Actividades.

Acciones que se llevaran a cabo para para poder ejecutar y cumplir con los Objetivos
establecidos para del cronograma establecido en la capacitacion del personal Operativo.

Responsable.

Proceso que se hara responsable de llevar a cabo las actividades programadas.

A quien aplica.

Poblacion del proceso a quien van dirigidas las actividades que se desarrollaran, para

llevar a cabo el cronograma establecido.
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Periodo de tiempo.

Periodicidad con la que se desarrollaran las actividades para lograr cumplir con los
objetivos por los cuales se plantea el Cronograma

Basado en el formato para cronograma estandarizado por la compafiia Codigo: SSTA-
FO-12, Version: 1, FECHA: 01/07/2019, se realiza Cronograma de capacitacion para el proceso

de Operaciones.



llustraciéon 5

Cronograma de capacitacion

CRONO

Codigo: SSTA-FO-12
Version: 1
FECHA: 01/07/2019

GRAMA

CAPACITACIONES

ARo: 2023 CIUDAD: A NIVEL NACIONAL INDUCCION- OTROS
REINDUCCION
(OP) OPERACIONES PLAN DE CUAL
PROCESO: BIENEST AR

ACTIVIDADES

CAPACITACIONES VARIAS

RESPONSABLE

APLICA

DICIEMBRE

INDUCCION AL CARGO Y ENTRENAMIENTO AL

DIR OP

' |PUESTO DE TRABAJO DEL COLABORADOR. Persorial Operativo
REINDUCCIONES EN PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS DEL CARGO
Divulgar al personal operativo los procedimientos mas
importantes para ejecutar sus funciones: Consignas
especificas del servicio- Manejo de Sellos de control
5 operativo-conocimientos en reportes de incidentes DIR OP Todo el personal
sopechosos-conocimientos en manejo y entrega de Operativo
armamento-control de prestamo de llaves-ingreso y salida
de vehiculos y motos del parqueadero- Informe de
novedades.
Diwulgar a Supervisores y Coordinadores los procedimientos
mas importantes para ejecutar sus funciones: ]
Retroalimentacion de personal-Control de guardas de Supe_rvusores y
3 . . L, . DIR.OP Coordinadores de
seguridad con visitas por supervision-Reporte de incidentes
L - . puesto
sospechosos-Identificacion de areas criticas-Instalacion de
puestos-Revista a puestos de trabajo.
Diwulgar al personal operativo acercca de las plataformas
4 electronicas que se utilizan dentro de la compafiia para DIR.OP Todo el personal
realizar reporte de incidentes, novedades presentadas Operativo
durante cada servicio
Divulgar a Radioperadores los procedimientos mas
5 importatntes para ejecutar sus funciones: control a guardas de DIR.OP Radioperadores
seguridad por comunicaciones-Revista alarma GPRS-
PROGRAMA DE GESTION DE RIESGO PUBLICO
Diwvulgar procedimientos de eventos perturbadores,
respuesta y mitigacion para el reporte de en eventos- Todo el personal
6 L . DIR.OP .
capacitacion en defensa personal por parte de Operaciones. Operativo
Capacitacion Riesgo publico, mantenimiento preventivo de
armas, Consolidacion y analisis formato reporte de Todo el personal
7 observaciones ; Uso de armas, calificacion de fuego real con DIR.OP .
Lo . Operativo
las armas, limitacion uso de la fuerza en las operaciones de
seguridad).
TOTAL ACTIVIDADES (CAPACITACIONES) PROGRAMADAS 7 7
TOTAL ACTIVIDADES (CAPACITACIONES) EJECUTADAS 0 0
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO 0% 0%
EJECUTADO

Fuente: Creacion propia basada en formato SSTA-FO-12 estandarizado por Tecniseg.



Con el fin de dar seguimiento a la propuesta de mejora interpuesta, se crearon
indicadores, los cuales permitiran realizar seguimiento y control para la ejecucion adecuada de

los procedimientos del proceso de Operaciones, ya que es necesario realizar un monitoreo
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continuo para obtener mejores resultados, en consecuencia, se recomienda aplicar los indicadores

de gestion que a continuacién se dan a conocer.

Tabla 6

Indicador Gestion de novedades presentadas durante el servicio

Nombre

Objetivo del
indicador

Tipo de indicador
Recursos

Unidad de medida
Seguimiento
Analisis
Meta (Limite del
indicador)

Férmula de calculo
(Método de céalculo)

Fuentes de
informacion

Responsable de
alcanzar el objetivo

Responsable por el
seguimiento del
reporte

Reporte dirigido

Gestion de novedades presentadas durante el
servicio

Velar por la adecuada ejecucion de cada uno de los

procedimientos llevados a cabo desde el area de
operaciones.

De resultados

Tecnoldgico
humanos

Porcentaje

Mensual
Trimestral

>90%

Numero de novedades presentadas /novedades
solucionadas en el periodo*100

Reporte de Novedades diarias

Proceso de Operaciones

Direccion de operaciones

Gerencia general, Junta directiva



Tabla 7

Indicador eficiencia y supervision durante el servicio

Nombre

Objetivo del indicador

Tipo de indicador
Recursos

Unidad de medida

Seguimiento
Analisis

Meta (Limite del
indicador)

Formula de célculo
(Método de calculo)

Fuentes de
informacién

Responsable de
alcanzar el objetivo

Responsable por el
seguimiento del
reporte

Reporte dirigido

Tabla 8

Eficiencia supervision y prestacion durante del
servicio

Velar por la adecuada revision y control de cada uno
de los procedimientos dentro del proceso

De resultados
Tecnoldgico humanos

Porcentaje

Mensual
Trimestral

> 80%

Visitas de supervision programadas / Total de visitas
efectuadas*100

Resultado de visitas a los puestos durante la
prestacion del servicio

Proceso de Operaciones

Direccion de Operaciones

Gerencia general, Junta directiva

Indicador Gestién de NO conformidades de los clientes
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Nombre Gestion No conformidades de los clientes

Velar por la satisfaccion de las necesidades de
Obijetivo del indicador | seguridad de los clientes, a través del mejoramiento
continuo del proceso.

Tipo de indicador De resultados
Tecnoldgico
Recursos hUManos
Unidad de medida Porcentaje
Seguimiento Mensual
Analisis Trimestral
Mefca (_L|m|te del > 80%
indicador)

Numero de No conformidades(novedades solucionadas

For,mula de ca lculo /Total de No conformidades novedades presentadas en
(Método de calculo) .
el periodo*100

Fuentes de

. ., Resultado de visitas al cliente
infoemacién

Responsable de

. Proceso de Operaciones
alcanzar el objetivo

Responsable por el
seguimiento del Direccion de Operaciones

reporte

Reporte dirigido Gerencia general, Junta directiva
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Conclusiones

En este proyecto se realizo el diagndstico con respecto a la ejecucion de los
procedimientos en el area de Operaciones de la empresa Tecniseg de Colombia Ltda. Lo que
dejo 6ptimos resultados tanto para la compafiia como para el conocimiento obtenido en esta
investigacion.

En el transcurso de este se lograron identificar los factores internos y externos que
pueden afectar o contribuir con la mejora continua del proceso de Operaciones,

Se evidencio la importancia de herramientas administrativas que permitieron detectar las
falencias que tenia el proceso al momento de realizar el diagnostico de este proyecto.

Se identifico la falta de conocimiento y actualizacidn con respecto a los procedimientos
del proceso de Operaciones por parte de su personal lo que podria estar ocasionado las
novedades que afectan el proceso.

Se logré identificar que el proceso de Operaciones cuenta con oportunidades y amenazas,
que si se gestionan de manera adecuada y con la implementacion de las estrategias propuestas se
pueden lograr los objetivos de mejora que se buscan.

Se logro reforzar la importancia, de la adecuada ejecucion de los procedimientos del

proceso de operaciones.
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Recomendaciones
Se recomienda continuar con el desarrollo del cronograma de capacitacion a mediano y
largo plazo para que el proceso logre seguir fortaleciéndose y, por consiguiente, fortalecer a la
compafiia competitivamente con respecto a su entorno externo.
Se recomienda hacer gestion mensual de los indicadores creados, para asi tener mejor
control y poder seguir efectuando propuestas de mejora con respecto a cada procedimiento del

area de operaciones de la compafiia.
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AnNexo a

Funciones del cargo Investigador de Operaciones

FUNCIONES Y REPONSABILIDADES POR CARGO

Codigo: GH-FO-55

Version: 4

Fecha:19/11/2020

NOMBRE DEL CARGO

INVESTIGADOR DE OPERACIONES

PROCESO AL QUE PERTENECE

DIRECCION DE OPERACIONES

CARGO AL QUE REPORTA

DIRECCION DE OPERACIONES

MISION DEL CARGO

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL SIG (ISO 9001-ISO 45001-ISO 18788- RUC-BACS-
SIPLAFT-DECRETO 1072)

Llevar a cabo el seguimiento y control, de los procedimientos para el personal operativo,
implementar planes de accion de mejora para que las politicas, métodos y sistemas de
trabajo implementados por la Empresa para la actividad de prestacion de servicio de
Vigilancia y Seguridad Privada sean los adecuados y de conformidad para el cliente.

FUNCIONES DEL CARGO

Verificar que los procedimientos respectivos al proceso de Operaciones se encuentren
actualizados de acuerdo a los cambios y requerimientos del servicio.

Verificar que coordinadores, supervisores, operadores de medios y vigilantes cumplan
con las consignas generales y particulares del puesto de trabajo.

Crear las capacitaciones y reinducciones, acerca de los procedimientos inherentes al
proceso.

Auditar y verificar que los medios tecnologicos para cada contrato a nivel nacional se
encuentren funcionando de manera correcta.

Atender y gestionar las quejas y reclamos interpeustas por el cliente, proponer y activar
planes de accion para la mejora continua.

Rendir oportunamente los informes de novedades a la Direccion de Operaciones.

Efectuar visitas constantes de ejecucion en el campo para los contratos a nivel
nacional.

Realizar entrenamiento y reentrenamiento a coordinadores, supervisores de contrato y
vigilantes.

Verificar que se realice de manera adecuada el control interno y cuidado de inventarios
entregados por el cliente.

Verificar que se realice de manera adecuada el tranporte de armamento, y equipos
operativos cuando sea requerido.

Resolver de manera profesional y con liderazgo, las dificultades que se presenten entre
los grupos de trabajo asignados en los frentes de trabajo

Conocer y tramitar las solicitudes e inquietudes del personal con las areas
correspondientes de la Empresa

Entregar en forma oportuna y diligente los documentos encomendados por las
direcciones, la gerencia, comités, 6érganos de administracion y control

Velar por la seguridad integral del personal en materia de seguridad fisica, industrial y
ambiental.

Cuidar los bienes que estén bajo su custodia y en general los que sirvan para el
desempefio de todas sus funciones inherentes al cargo.

Colaborar activamente en las actividades relacionadas con la mejora contintia

Cumplir y acatar las disposiciones descritas en los planes, programas, procedimientos e
instructivos de soporte a los procesos del Sistema Integrado de Gestion relacionados con
su actividad.

Colaborar con el desarrollo y el control de las actividades derivadas de los planes,
programas, procedimientos e instructivos.

Asistir a las actividades de formacion y reuniones programadas por la empresa y el
cliente.

Detectar el servicio no conforme y seguir la metodologia definida para su tratamiento.

Realizar las actividades del cargo segun las politicas y procedimientos del sistema
integrado de gestion.

Cumplir con las politicas, directrices y normatividad organizacional establecidas desde la
alta direccion de la Empresa.

Cumplir funciones del SIG que delegue, supervise y controle la direccion SIG.

Cumplir las consignas generales y especificas del servicio.

+ Rendir cuentas con relacion a su proceso y para la prevencion de las lesiones y deterioro de la
salud relacionados con el trabajo; asi como provisién de actividades y lugares de trabajo seguros y
saludables

« Contribuir al cumplimiento las Politicas, objetivos y metas del sistema integrado de gestion e
implementar los correctivos necesarios

« Asegurar que el sistema integrado de gestion cumpla con los resultados previstos.

« Asegurar y promover la mejora continua del sistema integrado de gestion.

+ Demostrar compromiso con respecto al enfoque al cliente asegurandose que se determinan, se
comprenden y se cumplen los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios complementarios
+ Mantener el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente

+ Asegurar que el sistema integrado de gestion es conforme con los requisitos de las normas

+ Asegurarse que su proceso este generando y proporcionando las salidas previstas

+ Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema integrado de gestion y sobre las
oportunidades de mejora, desempefio ambiental

+ Asegurar de que la integralidad del sistema integrado de gestion se mantiene cuando se planifican e
implementan los cambios.

« Asumir la responsabilidad de aquellos aspectos sistema integrado de gestion sobre los que se
tengan control

« Procurar el cuidado integral de su salud.

+ Suministrar informacion clara, completa y veraz sobre su estado de salud.

+ Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del sistema integrado de gestion

- Participar en las actividades de capacitacion en seguridad y salud en el trabajo, medio ambiente y
calidad definido en el plan de capacitacion del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el
Trabajo, medio ambiente y calidad

« Informar las condiciones de riesgo detectadas a proceso SIG

+ Reportar inmediatamente todo accidente de trabajo o incidente al director del SIG.

+ Mantener el caracter confidencial de la informacion sensible.

+ Guardar con discrecion y confidencialidad la informacion a la que se tenga lugar debido al desarrollo
de las actividades y funciones propias de su cargo. Se entiende por confidencial cualquier
informacion que no se divulgue publicamente y que sea de interés exclusivo de la Empresa y sus
empleados.

+ Desarrollar las actividades a su cargo con la mejor de las aptitudes y conocimientos de rigor,
diligencia e integridad.

+ Desplegar todas las acciones a su alcance para evitar que sus actividades sean utilizadas para
operaciones de lavado de activos, dinero, narcotrafico, terrorismo y otros ilicitos que atenten contra
la legitimidad y transparencia del comercio internacional de bienes y servicios.

+ Atender todos los asuntos relacionados con el programa BASC y los diferentes estandares que este
establece

+ Cumplimiento de la politica de Derechos Humanos, proteccion a la integridad, cumplimiento al codigo
de conducta y ética; cumplimiento y aporte a las politicas relacionadas con uso de la fuerza y
Derechos Humanos Fundamentales

RENDICION DE CUENTAS

AUTORIDAD SIG

A quien rinde cuentas

+ Actualizacion y retroalimentacion de consignas particulares y funciones generales para mejorar la
calidad del servicio

A DIRECTOR DE CADA PROCESO

Cuentas que rinde

-+ Controlar el cumplimiento de consignas generales y particulares de la prestacion de los servicios
+ Reuniones de seguridad en los diferentes puestos de trabajo

« Verificar el correcto cumplimiento de las consignas relacionadas con el Sistema de Gestiéon en
Control y Seguridad de por parte del personal operativo.

- Si alguien del personal operativo no reporta un incidente, accidente o condicién insegura que

= Presentar el Informe de medicién de indicadores propios de su funcion.
+ Presentar informes sobre las novedades presentadas en los diferentes contratos a nivel
nacional.
+ Presentar informes sobre las actividades, inquietudes y dificultades presentados con los
clientes internos y externos.
« Presentar oportunamente los informes de las novedades que se presenten en los puestos
de trabajo.

atente contra la salud o vida de sus compafieros debe realizar el informe necesario a coordinador o
director para que realicen la debida sancion.

« Evaluar al personal operativo en la identificacion de peligros y uso de EPP.

+ Fomentar las buenas condiciones de cada puesto en Salud Ocupacional y Medio Ambiente.

-Ser facilitador de toda la informacién del SG- SST y de Medio Ambiente.

Responsable entrega

Datos empleado

Nombre: Firma:
cargo Nombre:
Documento: Cedula: Fecha entrega funciones:
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MANLUAL PLAN DE CAPACITACION Cidige: GH-M-05
GI!! GENERAL _ INDUCGION, REINDUCGION, Ve 12
b - FORMACION, DESARROLLO, TOMA DE R
CONCIENCIA ¥ EVADES

1. INTRODUCCHOM

La capacitacitn es un proceso de cardcler ssiralégico apicado de manera
sisiEmica y organizada, mediani= & cual los colboradores adquiesen o
desarollan conocimienios, destreras v habilidades especilicas frenbe al
rabao; al mEmo liempo gue == modifican sus aclilvdes, == logra la
inlegracidn del colaboradior a su puesto y a la organizacidn. Apoya en su
incrementa ¥ mankenimienio de su eficdencia, asi como su progreso personal
v laboral en la empresas.

El plan de capaditacion, =5 ura herramienta que contribuye al mejoramisn o
y cumplimienio de las metas propuesias lanlo para en el departamenio de
recursas humanos como para ios objelivos propussios por kb organizascidn.

En tal sanlido == planiea = pres=nbe Plan de Capacitscidn en = drea del
desarollc v salud ocupacional del recurso humano, calidad del serdcio,
confiabibdad del personal anie la organizsacidn cienbes y en la socedad.

2 PROPOSITO

Teniendo &n cuenta &l objelo socal de b organizacitn, o Capital humano de
TECHISEG DE COLOMBELA LTDA., e considerada la base fundamental para
el deszarralia momal die los s=rvicios affecdos, por o anlerior |a conducta y &l
rendimienta de los colaboradores influye directamente &n B calidad ¥
seguridad &n la presiacon del serdcio.

En esle senlido se busca b mayor producividad en &l desanmolio de las
acltividades de o= colaboradores de los diferenies niveles de= B empresa,
rendimienta, malivacedn, confiabiidad, compromisa ¥ senlido de peienencia
dentro de |a organi Zacain

La capacitacitn visla desde esla dplica es una imversidn, desarmrollar las
capacadades del colaborador, proporciona e inoementa cualidades
habilidades qgue benefician de manera cosio-sfeciva. Dado que & accesa a
la capacilacitn con informacion aclualizada serd la oporflunidad de estar en
mejores cordiciones, ser compelilivos en las perspectivas lanio aborales
coma profesionales ¢ a su wer pamilicd dar curmplimienio a b politica Intesgral.

La capadtacion finalmente Tadlilard & aprendizaje de comportamientos
relaciaonados con &l rabajo y hard gue = colaborador sea més competenis y
hiadbil; al ulilizar y desarrollar |as babilidades del colaborador, ka oganizacidn
enbera se vieshee mds fuere, confiable, productiva y reniable.

Permitird ademds:
= Mayor idenlificacidn con la cullura organizacional.

ELnEsEaDO P o O AR R EOE Fladans, 1 bR I9
T LR TN DR SR TESH [T ST



MANLAL PLAN DE CAPACITACION Cédiga: (aH-1-08
GENERAL , INDIFCCION, REINDIPCCION, versitn: 12
o FORMACION, DESARROLLO, TOMA DE R —
CONCIENCIA ¥ ENVADES

s Cumplimiznto con la politica Inbegral de ka empresa

& Inisgracitn y rabajo en equipo por parle de kos miemboos de s
organizacion.

s Enirega total de esfuerzo para llegar a cumplir con las tareas y
actividades.

& Promueye la aealividad, mnovacitn y disposicitn para &l (rabajo.

& Mejora el desempefio de los colaboradones.

s Desamolio de una comunicacion asariva.

& Mejora el conocimienio del puesto a lodos los niveles,

- mmﬁzaqmﬂwrm:aamfmhhymmmﬁdunmu

& Ze agiliza la toma de decisiones y la solucidn de problemas.
= Conlribuye a la formacion de liderss.

& Incrementa la producividad y calidad del trabajo.

= Permile a logro de melas individuales.

= Sermibiiza al parsoral en la prevencidn de adlos ilicitos.

& Permite mantener un ambiente de biensstar, salud mental y fisica
denira de ka compaiiia.

4. ALCANCE

El pragrama de capadtacitn, entrenamienio, induccién y loma de conciencia
cubre a foda &l personal direcio que realics labores nitinarias y no nulinarias
dentro de las instalacionss y conlratistas subconirafstas TECHISEG DE
COLOMBLA LTDA.

Bajo &= direclices y recomendaciones de las normas NORMAS 130 9001
VERSIOMN 20156, 1S0 45001, BASC W5, =0 18788, DECRETO 1072,
DECRETO 1070 DE 2015, CODIGD PBIP ¥ GUlA RUC, como base del
Sislema Integral de Gestidn.
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4. DEFINICIONES

Rol: Papel o funcion de| colabaradar que ocupa dicho pus=sio de lrabajo,
conjunio de caraclerislicas personales y cumplimiento de las normas
duranie &l desempafio de sus lunciones laborakes

Competencias: = conjunio de conocimienios, habildades, desireras,

apbiudes gue poses un colaborador para desempefiar eicazment= los
roles Fmignados dentno de los procesos de [ organizacion y de las cuales

son susceplibles de ser medidas. Capacdad de uma persona paa
desempefiar, &n diferenbes conbexios y con base en los reguenimisnios de

caidad y resullados esperados en & seclor plblico, las funciones
inheremiles a un emples; capacidad gque esid delerminada por los
conocimienios, desirezas, habilidades, l.uh:-r:: actitudes y apliludes que

debe poseer ¥ demosirar & empleado.

Responsabilidad: coma & compromiso u obligacdn de los colaboradones
con & cumplimienio de B tareas y funciones ssgnadas a =u camgo.

Funciones: |as tareas y aclividades que e cormesponde sjecutar a cada
colaboradar en el sjeroco de su propio cango.

Confiabilidad se enliende coma la cualidad de ser &80, hanesio, honrado,
recla vy leal con la organigacidn, conssrvando |la honorabilidad como
persona y buen dudadano a ravés del cumplimienio de 3 nomatividad

wigenie.

Formacidn del personal: Procesos encaminados a faciitar & desamolo
integral del funcionario, polenciando acliledes, habildades y conductas, &n
sus dimensones: élica, crealiva, comunicativa, crilica, ==nsonal, smocional
e inleleciual, para incrementar los niveles de eficiencia y competitividad del
empleado.

Educacion formal: Son los esiudics adguiridos en mstifuciones formales
de educacon bisica, media, meda supenor, &onica, supernior o maesiria,
y dociarado.

Toma de Conciencia: Ex la accitn d= darse cuenta sobre un hecho o un
asurio, iras haber meditada, reflaxionada sobre slla.

Perlinencia & imparianca de odma conlribuyen sus aclividades al logro de
lo= ohjelivos de calidad de tecnoldgico

EvaluaciGn de competencia: Conjunio de actvidades realizadas por una

onganizacitn para evaluar a capacdad del personal, orientada al cumplimiento de

las actividades del puesta.
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8. CONTEMNIDD:
5.1 OBJETIVOS
Objetive General

» El objsliva de este programa es brindar a los colaboradores
conirafistas, subconiratistas, hemamienias adecuadas para ser
aplicadas  en &l desamolio de sus aclividades cofidianas, y no
Cofdianas deniro de las  instalaciones de la empresa, conforme las
Mecesidades y &l riesgo de |a aclividad scondmica. Adicionalmenbs
preiende generar cullura y loma de concienda bajo pardmeins en
HSEQ y ks comespondient=s a puesio de wabajo de cada
colabaradar.

Objetivos Expecificos

# Definir los lineamienios para desamoliar ka induccitn y reind uocidn ded
Sistema Inlegrado de Gestion al personal.

= Lograr que bodos los colaboradores participen en lodas las acividades
plan=adas y fomen concienca de ka importancia de la  =alud,
sequndad, calidad, BASE y del cuidado del ambiente.

# Minimizar ol mesgo de aparicidn de accidente laboral v enfermedad
laboral

& Garaniizar & proceso de induccon y reinduccion de los rabajadores

= Manlener aclualizado &l personal &n lodo lo relacionada a las funcones,
procedimienios, irstnuclivos, polilicas y demas lemas relacionados con
su puesio de trabajo.

& Fadlilar a los rabajadones & conocimienbo sobre lemas ratados vy o
referenie con sus aclividades abarales dentro de |a empresa.

& Brindar a los diferenies grupos focales los conocimisntos refaconados
con la licencia de explotacidn comercial como OPR vy =u aplicacién
denira de la argani Zaaon.

. RESPOMNIABILIDAD

TODOS LOS DIRECTORES DE PROCESD

« |dentficar las necesidades de formacién ambesntal,
« Elaborar &l Plan anual de formason
» Regsirar las actividades formalivas realizadas.



