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GLOSARIO

PUESTO: Es una unidad de la organizacion que consiste en un conjunto de obligaciones
y responsabilidades asumidas por el empleado quien las desempefia, que lo separan y
distinguen de los demas puestos. Estas obligaciones y responsabilidades desempenadas
por todos los empleados, desde cada uno de sus puestos, contribuyen al logro de los

objetivos de una organizacion. (Castillo Aponte, 1993)

DESCRIPCION DE PUESTOS: Es un proceso que consiste en enunciar las
responsabilidades que conllevan el desempeiio de un cargo o puesto de trabajo dentro de

una compafiia y contiene elementos diferenciadores a todos los demas. (Chiavenato,

2002),

ANALISIS DE PUESTOS: Es la revision comparativa de las responsabilidades
desempafiadas en un puesto de trabajo. Es decir, la evaluacion de los requisitos
intelectuales y fisicos que debe tener el ocupante para desempenar exitosamente el
puesto; ademas, las responsabilidades que el puesto le impone y las condiciones en que

debe ser desempefiado.( Chiavenato, 2002),

ANALISIS FUNCIONAL DEL PUESTO: Es un enfoque amplio sobre el analisis del
puesto que se concentra en las interacciones entre el trabajo, el trabajador y la

organizacion. (Castillo Aponte, 1993)



PERFIL DE CARGO: Es una descripcion de las habilidades que un empleado,
dependiendo de su nivel académico y cognitivo, debe tener para ejercer eficientemente

un puesto de trabajo. (Werther, William. Jr, Keit Davis, 2000)

MANUAL DE FUNCIONES: Es un documento organizacional construido con el fin de
delimitar las responsabilidades y las funciones de los empleados de una compafiia. Su
objetivo primordial es describir con claridad todas las actividades del empleado dentro
de una empresa y distribuir las responsabilidades en cada uno de los cargos de la

organizacion. (Castillo Aponte, 1993)



RESUMEN

La construccion de EI Manual de Funciones y Perfiles de Cargo del personal operativo
de “Expertos Seguridad”, surge frente a la necesidad de mejorar los procesos
organizacionales, referentes al manejo del recurso humano de la empresa. Dicho manual
se convierte en una herramienta técnica y sistematica para identificar claramente las
funciones de los empleados y a su vez, velar por el buen desempefio en los puestos de

trabajo de cada miembro operativo de la empresa.

El proyecto se inici6 principalmente identificando todos los puestos de trabajo segun el
sector econdomico del personal operativo que conforma la organizacion. Este proceso se
realiz6 mediante el estudio del organigrama y la identificacion de las empresas en las

cuales se presta el servicio de seguridad privada.

Después de realizada la identificacion de los puestos de trabajo, se aplicO una
herramienta de recoleccion de informacion: se entrevistd a algunos de los empleados,
especificamente guardas de seguridad, para determinar funciones, descripcion de los
cargos y potencialidades/falencias en los diferentes puestos.

En tercera instancia, se elabor6 El Manual de Funciones y Perfiles de Cargo para su
posterior presentacion ante los Gerentes y Directores Operativos, 'y, por ultimo,

proceder a la divulgacion de estos documentos en toda la organizacion.
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El Manual contiene informaciéon clara y concisa sobre la descripcion del cargo,
responsabilidades, tareas, funciones y competencias laborales, entre otras.

Finalmente, el objetivo de estos documentos es obtener, a través de ellos, una mejor
administracion del recurso humano dentro la organizacién y, como resultado, la

satisfaccion de los clientes, razén de ser de la empresa.

Palabras clave:

Competencias, competencia laboral, habilidad, puesto de trabajo, personal operativo,

manual de funciones, perfil ocupacional.
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ABSTRACT
Building Functions Manual and Cargo profiles operating staff "Security Experts ",
comes against the need to improve organizational processes related to human resource
management of the company. The manual becomes a technical and systematic tool to
clearly identify the roles of employees and in turn, ensure good performance in jobs of

every member of the company operating.

The project was initiated primarily by identifying all jobs by economic sector operating
staff that makes up the organization. This process was done by studying the organization

and identification of the companies in which the service is provided private security.

After successful identification of jobs, we applied a data collection tool: they
interviewed some of the employees, security guards specifically to determine roles, job
descriptions and potentialities / deficiencies in different positions.

In the third instance , was developed and Functions Manual Charge profiles for
presentation to the Managers and Chief Operating Officers, and finally proceed to the

disclosure of these documents throughout the organization .

The Handbook provides clear and concise information about the job description,

responsibilities, tasks, functions and job skills, among others.
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Finally, the goal of these documents is to obtain, through them, better human resource
management within the organization and, as a result, customer satisfaction, reason for

the company.
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INTRODUCCION

Dentro de la historia de las organizaciones, se determina la necesidad de establecer
diferencias entre las funciones y tareas desempefiadas por quienes son duefos de dicha
organizacion y los empleados; estas diferencias, desde el modelo capitalista, determinan
los niveles, roles y las jerarquias existentes en la empresa que permiten calcular los
niveles de produccion, los rangos de responsabilidad en las tareas desempefiadas y la
satisfaccion existente en quien consume el producto o servicio. Asi nace la necesidad de
materializar estas observaciones y se crea en la empresa un departamento llamado

Talento Humano o Recurso Humano.

Esta unidad se encarga de plantear y planear los procesos organizacionales relacionados
con los publicos internos y externos de la compaiia, pero especialmente con los
empleados y la calidad del servicio o producto puesto en el mercado. Dicho proceso se

ve descrito en un documento llamado Manual de Funciones y Perfiles de cargo.

El Manual de Funciones y Perfiles de Cargo puede definirse como un conjunto de
compendios sistematicos organizacionales que suministran toda la informacion de un
puesto de trabajo dentro de una organizacion. Objetivamente, los perfiles de cargo,
contenidos en documentos administrativos, son descripciones detalladas del nivel
jerarquico y las funciones de cada uno de los empleados, en especial de personal

operativo, de Expertos Seguridad.
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Estos manuales de funciones se implementaran en la empresa para instruir a todos sus
miembros y disminuir el desconocimiento referente a las funciones y obligaciones de

cada puesto de trabajo que compone la organizacion.

El proposito general de esta investigacion es que Expertos Seguridad cuente con unos
perfiles de cargo definidos y claros, contenidos en el Manual de Funciones, cuya funcion
es servir de herramienta de trabajo y evaluacion de desempefio, para medir asi el optimo
trabajo de cada empleado operativo. Este proceso de evaluacion continua permitird a la
compaifiia mejorar las condiciones laborales, la medicion de sus metas de servicio y la
actualizacion constante de las responsabilidades, tareas y funciones en los puestos de

trabajo.

De esta manera, Expertos Seguridad podra alcanzar notable mejoramiento en los

procesos de calidad estipulados dentro de la organizacidon, para tener un mejor

aprovechamiento del recurso humano operativo de la empresa.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Antecedentes del problema.

En sus inicios, el disefio y la descripcion de los perfiles de cargo fueron abordados de
manera simple, y definidos como profesiografia, la cual se referia a la representacion
gréfica de las aptitudes exigidas por un puesto de trabajo con la determinacion en niveles

de dichas exigencias (Ballesteros, 1975).

Ballesteros plantea dos grados de la profesiografia, para lo cual nos enfocaremos en el
segundo: la posibilidad de plantear, en un impreso, las condiciones que el puesto de
trabajo exige, considerandolas como factores integrantes del puesto mas que como
aptitudes exigidas (dichos factores vienen dados en forma gradual). De la misma
manera, el autor plantea que estas condiciones tienen la finalidad de delimitar las
exigencias del puesto para que posteriormente se pueda realizar la auténtica
profesiografia de primer grado: Esta tiene como fin delimitar las aptitudes y rasgos

auténticamente basicos exigidos por el puesto, indicando el nivel de exigencia.

Por su parte, Chiavenato (1988) defini6 este proceso como ficha profesiografica;
sostiene que es un resumen que contiene los atributos psicologicos y fisicos necesarios
para el desempeiio del cargo. En términos practicos, esta ficha pretende levantar todos

los elementos predictivos de un buen desempeiio.
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Afios antes, Velasquez (1982) defini6 el perfil de cargo como el analisis psicologico de
los componentes del puesto, las condiciones que rodean la tarea y los requisitos que ésta
exige del ocupante. Es decir, plantea la evaluacion de personal desde la condicion
psicologica que debe poseer el empleado para ocupar el cargo y desempefiar las tareas
esperadas. Por su parte, Toro (1984) fundamenta la importancia del analisis psicologico
de las habilidades, los conocimientos y la motivacién en la conformacion de perfiles
ocupacionales como condiciones necesarias para el desempeiio eficiente en el puesto de

trabajo.

Asi mismo, los perfiles de cargo se iniciaron con el estudio y el analisis de los puestos
de trabajo, lo que ha venido enriqueciendo a la psicologia aplicada en las organizaciones
a través de la historia. Estos cambios producidos en la dinamica de la realidad laboral se
han correspondido con la fundamentacion teorica de la administracion cientifica,

relacionada particularmente con los aportes de Frederick W. Taylor (1984).

De igual manera, otros autores han definido los perfiles como un instrumento basico
para definir los requisitos conductuales que deben poseer las personas para desempefiar
adecuadamente un puesto de trabajo. Entre los més destacados se encuentran Garcés y
Garcia (1991) quienes resaltan la elaboracion de dichos perfiles de manera planeada y
con un conocimiento previo de las multiples variables que determinan el

comportamiento de las personas en el puesto de trabajo.
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De acuerdo con Urdaneta (1983, p.35)

Los perfiles se convierten en un insumo primordial de todas las
organizaciones, pues en la medida en que €stas tengan unos perfiles coherentes (a
partir del conocimiento de la organizacion, de los puestos y de las variables que
determinan el desempefio de las personas), se lograra un ajuste entre las personas

y la organizacion.

El disefio de perfiles posibilita el poder ubicar a la persona adecuada en el puesto
indicado y asi hacer mas productivo y rentable el trabajo tanto del sujeto como de la

organizacion en su conjunto (Toro, 1985, citado por Garcés y Garcia, 1991).

Esta premisa deriva en uno de los procesos organizacionales mds valioso para el
adecuado funcionamiento: la seleccion adecuada de los empleados en torno al
cumplimiento de una meta organizacional conjunta y el desarrollo de una actividad
economica definida; es decir, seleccionar al empleado con las condiciones Optimas para

desempeiiar la tarea puntual para la que fue convocado.

Por tanto, si existe claridad frente al puesto de trabajo se puede elegir no s6lo a la
persona apta para desempefarse en el cargo, sino que se puede vislumbrar que esa
persona puede desarrollarse para que asi logre satisfacer sus propias necesidades a través

del puesto.
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La psicologia cientifica, particularmente la que se refiere a las organizaciones, ha hecho
grandes e importantes aportes al conocimiento de variables psicologicas tales como:
inteligencia humana, motivacion, personalidad, competencias, desempeio, entre otros;
todos estos elementos son de vital importancia a la hora de abordar el estudio del
comportamiento humano en la organizacion, enfatizando en el momento del disefio de

los perfiles de los cargos.

Segiin Chiavenato (1988), en la relacion del individuo con el puesto de trabajo, la cual se
refleja en su desempefio, intervienen un sinnimero de variables psicologicas las cuales
se han podido medir y observar gracias a los instrumentos elaborados por psicologos, no
solo en el campo industrial sino en otros campos como el clinico y el educativo. Es asi
como el estudio y elaboracion de pruebas de inteligencia, motivacion y personalidad, se
han convertido en herramientas necesarias a la hora de disenar los perfiles de los cargos,
ya que son entre otras, estas variables las que permiten identificar y medir las
competencias que ha de tener un individuo para ajustarse a un perfil de cargo y por lo
tanto, han permitido un acercamiento a la medicion de estas variables en el individuo, a

la hora de hacer una seleccion cientifica del personal idéneo para un cargo determinado.

Por su parte, Flippo (1980, citado por Giraldo, Gomez y Henao, 2005) plantea que la
identificacion de todas estas variables en el individuo, permiten establecer los requisitos
de los puestos, la caracterizacion del perfil y la definicidon especial del cargo en torno a
las variables de desempefno, que pueden ser definidos y consignados en el perfil de

cargo. Frente a esta definicion del cargo, se establece el concepto de su base
19



fundamental: Las Competencias que hacen parte del conjunto de habilidades, destrezas,
conocimientos y caracteristicas conductuales que, correctamente combinados en una
situacion de trabajo, predicen un desempefio superior. Esto es, las competencias definen
el perfil 6ptimo y supremo de la actividad laboral que debe desarrollar el trabajador para

que sea su desempefio sea mejor y se ejecute correctamente.

1.2. Formulacion del problema.

El andlisis de los puestos de trabajo nacid y se desarrolld en el &mbito de la teoria y la
técnica Tayloriana. Con el andlisis del trabajo y el estudio de los tiempos y
movimientos, se buscaba elevar la eficacia del trabajador elaborando normas de
produccion en procura de la mejor manera de hacer el trabajo, y reduciendo asi el
desperdicio de tiempo (Taylor, 1850; 1915). El perfil ocupacional hace referencia a “un
conjunto de medidas diferentes de una persona o grupo, cada una de las cuales se

expresa en la misma unidad de medicion” (Kerlinger, 1975, p.47).

La complejidad de las organizaciones y las diversas actividades que éstas demandan
para alcanzar sus objetivos, generan una division del trabajo representada en diferentes
areas y/o puestos en los cuales hay atribuciones, competencias, responsabilidades y
funciones conducentes al logro de los objetivos especificos de los puestos de trabajo y
por ende, al objetivo general de la organizacion. El puesto de trabajo es una unidad
fundamental de andlisis de la organizacién; la manera en que éste sea concebido y

definido, influye en su disefio y por lo tanto, en la eficiencia y eficacia de quien lo ocupa
20



(Garcés y Garceia, 1991). La motivacion generada en este proceso de reconocimiento del
puesto de trabajo esta mediada por el nivel de satisfaccion, pertenencia y asertividad que
se refleja en la competitividad individual y colectiva; esta situacion lleva al empleado a
desarrollar las tareas encomendadas con mayor compromiso, empoderamiento simbolico
de la empresa y legitimidad en las acciones ejecutadas en busca de mejorar el buen

nombre de la empresa.

Por esta razon, en los ultimos afios ha crecido el interés por el estudio y disefio de los
perfiles de cargo, toda vez que éstos son considerados una herramienta que toma los
elementos de andlisis del cargo para identificar los requisitos conductuales,
competencias, motivacion y conocimientos, entre otros, necesarios en el individuo para
su desempefio y probablemente porque se han hecho més evidentes las necesidades de
tener mas y mejores criterios para la seleccion, contratacion, induccion, entrenamiento y
permanencia de los empleados en los puestos de trabajo. Incluso se puede pensar que los
costos econdmicos, sociales y profesionales resultantes de no tener condiciones claras en
términos de perfiles ocupacionales, han hecho necesaria su investigacion, definicion y
descripcion, y mantenido un interés por seguir avanzando en la busqueda de mejores

condiciones laborales (Giraldo, 2003).

En la actualidad, se conocen algunas investigaciones que denotan un marcado interés por
describir los perfiles de cargo, entre las cuales se puede destacar la realizada en una
empresa del sector comercial, que llevd a cabo el andlisis y descripcion del perfil de

cargo para el departamento de compras, y otro, realizado en una empresa dedicada a la
21



seleccion de personal. El abordaje de los perfiles de cargo ha sido enfocado
generalmente desde las caracteristicas ocupacionales que los componen; sin embargo, es
relevante también evidenciar las caracteristicas ergondémicas y las competencias que se

requieren para ocupar determinado cargo y mantenerse en ¢l.

Por su parte, desde la concepcion del puesto de trabajo, Arias (1975) plantea que “éste es
un conjunto de operaciones, cualidades, responsabilidades y condiciones que integran
una unidad de trabajo especifica e impersonal”; es decir, se resalta especialmente la
condicion de la especificidad del perfil en torno a ser desempefiado por muchas personas

que cumplan con él.

Se han realizado propuestas que ofrecen una mirada mucho mas integradora al tema de
los perfiles, ya que a lo largo del tiempo, se ha trabajado de manera simple como
manuales operativos o de funciones que otorguen al aspirante a un puesto, un breve
conocimiento de sus tareas y responsabilidades rutinarias, de tal modo que pueda lograr

el objetivo del cargo para el que fue contratado.

Para este mismo caso, se define asi el puesto de trabajo:
...es el sitio y funcion de una ocupacion. Ante esto se hace necesario
considerarlo como una unidad operativa que resulta de la division funcional en
una organizacion, debe verse como una unidad de andlisis laboral por cuanto

constituye un conjunto de condiciones que determinan y a la vez son afectadas
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por el comportamiento del individuo que lo ocupa. Un perfil de puesto, debe
verse como algo integral (Toro, 1985, p.25).
Agrega que el puesto de trabajo es el punto de interseccion donde se encuentran dos
realidades complejas e interdependientes: la persona y la organizacién; en el puesto de
trabajo, la empresa se hace concreta y especifica para el trabajador. Para este autor, en el
puesto de trabajo hay un conjunto de circunstancias y condiciones a las cuales se une la
persona cuando decide aceptar el desempefio de una tarea laboral en una empresa

determinada.

De estas apreciaciones, se deduce que la necesidad, complejidad y el desarrollo
organizacional exigen cada vez mas el uso de técnicas y estrategias debidamente
planeadas y sistemadticas, encaminadas al aumento de la productividad centrada en la
eficiencia y la eficacia. Es bien conocido que, para lograr dicha productividad de una
empresa, juegan un papel esencial las personas, quienes mediante su desempefio son las

que posibilitan el logro de los objetivos, la mision y la vision.

La importancia de los perfiles en la psicologia organizacional y el ambito de la gestion
humana se centra en ser un elemento vital para la toma de decisiones, especialmente en
los procesos de seleccion y contratacion; de muchos de los estudios en relacion con las
estrategias integradoras para disefiarlos en los &mbitos académicos y empresariales,
surge el presente trabajo el cual pretende disefiar los perfiles de cargo operativo para la

empresa Expertos Seguridad.
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La pregunta de investigacion se concretd de la siguiente manera:

¢ Como definir y categorizar los perfiles de cargo del personal operativo en la empresa

Expertos Seguridad, de acuerdo con los sitios y las condiciones de trabajo?

De estos interrogantes, se derivan los siguientes:

(Cuales son las condiciones de trabajo diferenciales del personal operativo de Expertos
Seguridad?

(Cual es el conjunto de caracteristicas del personal operativo ideal?

(Cuales son las necesidades de las empresas contratantes del personal operativo de
Expertos Seguridad?

(Cuales resultados se esperan de la labor desempefiada por el personal operativo de

Expertos Seguridad?

24



2. JUSTIFICACION

En el momento de elaborar los Perfiles de Cargo con su respectivo Manual de
Funciones, se busca crear una adecuada comunicacion y adaptacion de cada uno de los
puestos de trabajo operativos de Expertos Seguridad, para conseguir asi, una
organizacion competente, capaz de brindar a todos sus empleados operativos y clientes

externos una buena informacion y satisfaccion de servicio.

El proyecto que se plantea es de gran importancia para la empresa ya que por medio de
¢l se elaborard una herramienta de facil manejo tanto para los directivos de la empresa
como para los mismos empleados operativos que la conforman; ademas, este documento
permitird estructurar de una manera clara y precisa la descripcion de cada uno de los

cargos operativos de la organizacion.

El Manual de Funciones y Los Perfiles de Cargo tendrd una gran utilidad dentro la
organizacion puesto que orientarda de manera acertada, a todos los empleados operativos
en la realizacion de sus funciones y el comportamiento adecuado en situaciones y
condiciones concretas; asi mismo permitirda que cada jefe operativo conozca
detalladamente las responsabilidades y funciones de los empleados que hacen parte de

su sector economico.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar el Manual de Funciones y los perfiles de cargo del personal operativo de la

empresa Expertos Seguridad.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Establecer las necesidades de las empresas contratantes del personal operativo de

Expertos Seguridad.

Caracterizar las condiciones de trabajo diferenciales del personal operativo de Expertos

Seguridad.

Definir el conjunto de caracteristicas que formaran los perfiles del personal operativo

ideal.

26



4. DISENO METODOLOGICO

4.1 DISENO NO EXPERIMENTAL

Esta investigacion estd clasificada como no experimental, debido a que por medio de
ella se puede observar todo tipo de fendémenos, tal y como se dan en su contexto natural,
para analizarlos y seguidamente describirlos. Desde esta concepcion, se plantea el
sondeo y estudio de los cargos existentes, los requerimientos del mercado y las

posibilidades empresariales en torno a la busqueda de la excelencia.

Para Kerlinger (1975), el disefio no experimental no intenta construir ninguna situacion;
por el contrario, lo que pretende es observar sobre la situacion que ya estéd estipulada por
la poblacion, qué se requiere investigar. Ademas, este tipo de investigacion es
sistematica, en donde sus variables son independientes y donde no puede haber ningin
tipo de manipulacion sobre ellas, pero si establecer canones o parametros de secuencia
para el rastreo de la informacidon existente y la adaptacion de la nueva que debera

implementarse durante y para el proceso de investigacion.

4.2 ENFOQUE DE INVESTIGACION:

En lo relacionado con el enfoque, se reconoce ésta, como una investigacion

cualitativa, en tanto tiende a ser explicativa, utiliza preferiblemente informacion
27



descriptiva, cualitativa y no cuantificada. Este paradigma se caracteriza por “la
utilizacion de un disefio flexible para enfrentar la realidad”, el uso de variables
conceptuales — no numéricas - ademas, se orienta al proceso y a unos resultados validos

mas no generalizables (Tamayo, 1999, p. 54).

4.3 NIVEL DE INVESTIGACION:

Una investigacion de tipo descriptiva segin Tamayo (1999, p. 44), “se propone (...)
describir de modo sistematico las caracteristicas de una poblacion, situacién o area de
interés”. Ademas, su busqueda estd encaminada meramente a un proceso descriptivo de
acontecimientos, por tanto, deja de lado el interés por hacer predicciones, explicar o
comprobar hipdtesis; asunto que conserva una relacion estrecha con el objetivo hacia el

cual se dirige la presente investigacion.

4.4 TIPO DE INVESTIGACION:

El presente proyecto se encuentra enmarcado dentro del tipo de investigacion transversal
debido a que la informacion se recolectara en un solo momento, y descriptivo en la
medida en que se indagard la incidencia y los valores en que se manifiestan una o mas
variables; también se busca ubicar, categorizar y proporcionar una vision de una
comunidad, un evento, un contexto, un fendmeno o una situacion, para asi, determinar el

proceso de formulacion de soluciones o alternativas de mejoramiento el problema. Este
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proceso lleva al investigador a formular definiciones, soluciones, conclusiones y teorias
que van en pro de la excelencia empresarial, especialmente en el caso que ahora nos

compete.

4.5 POBLACION

La poblacién de esta investigacion esta constituida por empleados operativos y sus
respectivos directores, quienes conforman el personal de Expertos Seguridad. Este grupo
estd constituido y distribuido en los distintos puestos de trabajo donde la empresa presta

sus servicios de seguridad privada tanto a nivel local como nacional.

4.6 MUESTRA

La muestra se tom6 de manera aleatoria y se consideraron los diferentes perfiles que las
empresas contratantes requieren, para tener asi una percepcion mas detallada de los
servicios que puede ofrecerles la empresa Expertos Seguridad. La muestra se tomo
considerando los perfiles por sector econdmico; es decir, los empleados fueron
entrevistados tomando como referente las necesidades expresas de los campos
econdmicos: comercial, hospitalario, escoltas, instituciones educativas, centros
culturales, entre otros. Esta conducta garantiza que sean coherentes los perfiles de cargo

planteados con las necesidades del mercado.
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4.7 RECOLECCION DE LA INFORMACION

Fuentes Primarias y Secundarias:

Fuentes Primarias:

Para esta investigacion, las fuentes primarias son aquellas en las que se recogera toda la
informacion que surja entre el investigador y el empleado; es decir, estara dada por los
instrumentos de recoleccion de informacion especificos (entrevistas y/o conversatorio)

que se realizardn a guardas de seguridad que hacen parte de Expertos seguridad.

Fuentes Secundarias:

Son las fuentes de informacion donde se aplican los instrumentos de recoleccion de
informacion generales (el cuestionario escrito o encuesta) que se le aplicara a cada uno
de los cargos operativos de Expertos Seguridad; el objetivo de su aplicacidon es recoger
el mayor nimero de informacion sobre cada uno de los cargos operativos que
desempefian uno o mas individuos dentro de la organizacion. Toda la informacién fue
recolectada durante el primer semestre de 2010, en cada uno de los puestos operativos de

la empresa Expertos Seguridad.

El formato de cuestionario o encuesta (Anexo N° 1) fue utilizado para obtener toda la
informacion requerida para los cargos; y por medio de la informacion recolectada se
disefi6 el Manual de Funciones y los Perfiles de Cargo para el personal operativo que

conforma la organizacion.
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5. MARCO TEORICO

5.1 PERFILES DE CARGO

Toda empresa posee gran variedad de cargos y cada uno de ellos ofrece un grado de
complejidad técnico-operativa diferente; por consiguiente, es necesario elaborar los
Perfiles de Cargo y Manuales de Funciones que le permitan funcionar a la empresa

adecuadamente.

Los Perfiles de Cargo y Manuales de Funciones son los documentos o estatutos que
permiten definir la estructura de la organizacion; es decir, cargos que la conforman, asi
como responsabilidades, requisitos y relaciones jerarquicas, que se tienen dentro de la
empresa. Para la elaboracion de los Perfiles y Manuales, se deben seguir los siguientes
pasos: en primer lugar, se realiza la Descripcion de Puestos, la cual es definida por
Chiavenato (2002, p. 167) como:

...La descripcion de un proceso que consiste en enunciar las tareas o
responsabilidades que conforman un puesto y que lo hacen distinto a todos los
demas cargos que existen en la organizacion. Asi mismo, su descripcion es la
relacion de las responsabilidades o tareas del puesto (lo que hace el ocupante), en
la periodicidad de su realizacion (cuando lo hace), y los objetivos (por qué lo
hace). Es basicamente una enumeracion por escrito de los principales aspectos

significativos del puesto y de las obligaciones y responsabilidades adquiridas.
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En sintesis, la Descripcion de puestos se refiere a todo aquello que abarca

al cargo en cuestion como son su contenido y sus aspectos intrinsecos.

Por su parte, Dolan (1998) la define como:
...El resultado del analisis de puestos y la especificacion de los requisitos
del mismo. Normalmente en la descripcion de puestos de trabajo se ofrece una
lista de diferentes aspectos relativos a qué se hace, como se hace y por qué se

hacen las cosas, asi como el tipo de responsabilidad deseada.

La descripcion debera ser lo suficientemente detallada, como para quien lo leyera lo

pudiera comprender.

Werther (1999), por otra parte, define la descripcion de puestos diciendo que es una

explicacion escrita de los deberes, las condiciones de trabajo y otros aspectos relevantes

del puesto especifico. Todas las formas para la descripcion de puestos deben tener un

formato igual dentro de la compaiiia; incluso si se trata de puestos de diferentes niveles,

pueden precisarse caracteristicas relevantes, pero es indispensable que se siga la misma

estructura general para preservar la comparabilidad de los datos. También la determina
como:

Una descripcidon de puestos es una explicacion escrita de los deberes, las

condiciones de trabajo y otros aspectos relevantes de un puesto especifico. Todas

las formas para la descripcidon de puestos deben tener un formato igual dentro de

la compafiia; incluso si se trata de puestos diferentes, pueden precisarse
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caracteristicas relevantes, pero es indispensable que se siga la misma estructura

general para preservar la comparabilidad de datos (Werther, 1999).

Una vez realizada la descripcion del puesto se pasa a la elaboracion del analisis, que
consiste en revisar todos los aspectos extrinsecos, es decir, todos los requisitos que tiene

el puesto de trabajo para ser ocupado por alguna persona.

Como segunda instancia, para la definicion de los cargos, la descripcion y el andlisis son
dos técnicas que se relacionan y van muy de la mano, pero que si se observan
detalladamente, se ve claramente que a su vez también son muy diferentes.
Objetivamente, la descripcion es la que se ocupa del contenido del puesto de trabajo, es
decir, que es lo que hace el ocupante, como lo hace y por qué lo hace, mientras que el
analisis de puesto es el que determina los requisitos que debe tener cada puesto de
trabajo, para que este tenga un adecuado desempeiio dentro de la organizacion. Asi
mismo Werther (1999), define el andlisis de puesto como “...la obtencion, evaluacion y

organizacion de la informacién de los puestos de una empresa”.

Dolan (1999) plantea que el andlisis de cargo “consiste en un proceso de descripcion y
registro de los fines, caracteristicas de las tareas y los cometidos de un puesto de trabajo
en su entorno organizativo dado, a fin de determinar el perfil de habilidades,
experiencia, conocimientos y necesidades individuales”. A su vez, este autor habla de las
dos tareas mas importantes que hacen parte del anélisis de puestos: la descripcion del

puesto en cuestion y la especificacion de los puestos de trabajo.
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Ademas de servir de ayuda a la hora de tomar diversas decisiones relativas a los recursos
humanos, tales como seleccion, promocion, evaluacion del rendimiento y otras
actividades y funciones, el analisis de puesto de trabajo se necesita para validar los
métodos y técnicas que se emplean en dichas decisiones. El analisis de puesto de trabajo
es necesario porque proporciona la base para el establecimiento o la reevaluacion de los

siguientes temas generales que conciernen a la organizacion.

Existen conceptos como los planteados por Werther (1999) que se deben tener presentes

cuando se quiere realizar el andlisis de los cargos. Estos son:

Estructura de organizacion: ayuda a decidir de la manera como deberd dividirse el
conjunto total de las tareas de la organizacion, en unidades divisiones, departamentos y

unidades de trabajo.

Grado de autoridad: ayuda a comprender la forma en que se distribuye la autoridad para

la toma de decisiones.

Alcance de control: ayuda a conocer las relaciones de dependencia jerarquica en una

organizacion, asi como la cantidad y tipo de puesto que estan bajo las 6rdenes de un

nivel superior.
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Por otro lado Dessler (1999) lo define como “el procedimiento por el cual se determinan
los deberes y la naturaleza de los puestos y los tipos de personas que deben ser

contratadas para ocuparlos”.

5.1.1 Requisitos para el analisis de puestos:

Requisitos intelectuales: Comprenden las exigencias del puesto, enfocadas desde los
conocimientos de un area especifica, que debe tener el ocupante para poder desempenar
adecuadamente el puesto. Entre los requisitos intelectuales se encuentran escolaridad,
experiencia indispensable para ocupar el puesto, adaptabilidad al puesto, iniciativa y

aptitudes requeridas (Dessler, 1999).

Requisitos fisicos: Comprenden la cantidad y la continuidad de la energia y del esfuerzo
fisico e intelectual que se requieren y la fatiga que ocasiona la realizacion de una tarea.
Consideran también la complexion fisica que debe tener el ocupante para el desempefio
adecuado del puesto. Entre los requisitos fisicos se encuentran los esfuerzos fisicos, la
concentracion visual, las destrezas o habilidades y la complexion fisica requerida por el

puesto de trabajo (Dessler, 1999).

Responsabilidades Adquiridas: Consideran las responsabilidades que, ademas del
desempefio normal de sus atribuciones, tiene el ocupante del puesto en relacion con la

supervision directa, herramientas o equipos que utiliza el patrimonio de la empresa, el
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dinero, los titulos o documentos. La periodicidad o las ganancias de la empresa, las
relaciones internas o externas y la informacién confidencial comprenden las
responsabilidades por, supervision de personal, material, herramientas o equipos, dinero,
titulos, documentos e informacion confidencial. Para la descripcion y el andlisis de
puestos existen varios métodos por medio de los cuales se puede elaborar el estudio del

puesto en cuestion (Dessler, 1999).

Entre los métodos se encuentran los planteados por Harvey (1991) y mencionados por

Muchinsky (2002, p.67):

1- La observacion directa: Es uno de los métodos més utilizados en la descripcion y
analisis de puestos, esto se debe a que se obtiene la informacion de una manera
muy precisa y confiable para la investigacion.

2- El cuestionario: Es un método confiable que se realiza por medio del llenado de
unas preguntas depositadas en hojas, que son respondidas por el ocupante del
puesto en cuestion, son de aplicacion rapida y muy econdmica, asi que es facil de

realizar.

3- La entrevista: Es un método flexible y productivo. Mediante la entrevista se
puede obtener mucha informacion, ya que este método consiste esencialmente en
adquirir datos relativos al puesto que se desea analizar, por medio del contacto
directo y verbal; se brinda un espacio de confianza que posibilite la respuesta

libre de las preguntas.
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4- Métodos mixtos: Estos son combinaciones eclécticas de dos o mas métodos de

analisis antes descritos.

Una vez analizados todos los requisitos del puesto de trabajo se da paso al tercer
momento del proceso: Elaborar el Perfil del puesto y su respectivo Manual de
Funciones. Los Perfiles de Cargo son una herramienta bésica para toda la gestion de
recursos humanos, permite aclarar los cometidos del individuo y sus aspectos colectivos.
En el perfil, se esclarecen datos como niveles de autoridad, responsabilidad,

competencias, habilidades, experiencia requerida, entre otros (Dessler, 1.999).

Dentro de la clasificacion de los perfiles, podemos encontrar los generales y los
especificos; los primeros, describen la informacidon global del puesto de trabajo y
determinan cargos desempefiados por muchas personas, mientras los segundos, dan
informacion mas detallada del cargo y por las condiciones de especialidad, delimitan el

personal que los desarrolle porque requieren de conocimientos y habilidades especificos.

A manera de resumen, se dice pues que un Perfil de Cargo es un documento que
contiene la delimitacion de requisitos y competencias que debe tener una persona para

desempefiarse adecuadamente en un cargo determinado.

La finalidad de estos Perfiles es servir de herramienta en los procesos de la organizacion,

seleccion y reclutamiento de personal; determinar necesidades de entrenamiento,
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desarrollo de recursos humanos, evaluacion de cargos, evaluacion del desempeiio, entre
otras, todas éstas, caracteristicas de gran utilidad para la organizacion (Chiavenato,

2002).

Para complementar de una manera optima los perfiles, es necesario elaborar un Manual
de Funciones, puesto que este documento facilita la ubicacion y orientacion del personal
que hace parte de la empresa. Permite establecer claras delimitaciones en las funciones y
responsabilidades de cada puesto de trabajo; ademads, se puede controlar la carga laboral,

evolucidn y evaluacion que tenga el cargo dentro de la organizacion.

Los Manuales de funciones permiten vigilar cada puesto de trabajo y a cada individuo
que desempefia la tarea, vigilando asi que esté en una continua evolucion dentro de la

cempresa.

En este Manual se consolidan las habilidades, destrezas y aptitudes que desarrolla una
persona para desempefiar las tareas y obligaciones estipuladas en su perfil de cargo. A
estas habilidades y destrezas, se les llama competencias; al ubicarlas en el lugar de

trabajo, se les llama competencias laborales.
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5.2 LAS COMPETENCIAS

El concepto de Competencias posee un caracter variable para su definicidon, ya que
fluctiia segun las personas que lo utilizan; éste puede usarse para varios fines como
seleccion, capacitacion, planes de carrera, evaluacion del personal, entre otros, en

diferentes contextos como educativo, laboral, abarcando gran parte de la labor diaria.

De esta forma se confirma lo sefialado por Zarifian (2004, p.70), en el sentido de que la
competencia debe entenderse como un “asumir de responsabilidades personales frente a
situaciones de trabajo, de tal modo que enuncia una actitud social, mas que un conjunto
de conocimientos técnicos, y en segundo lugar, es una flexibilidad constante en el qué

hacer ".

La velocidad con que se ha avanzado en el tema y la multiplicidad de acercamientos
conceptuales y metodologicos referentes a las competencias no se han detenido. En la
conceptualizacion de la competencia laboral se estd avanzando rapidamente hacia
conceptos mas complejos que dejan atrds el individuo como unico poseedor de
competencias y se adentran en la creacion colectiva de ellas, volviendo mas
especializadas ciertas areas de trabajo, creando formas de organizacion laboral y
optimizando los procesos para minimizar las dificultades que impiden objetivizar su

evaluacion.

39



5.2.1 El concepto de competencia desde una éptica globalizada

Algunos teoricos representativos a nivel empresarial, han definido la competencia
laboral desde la necesidad de las empresas y organizaciones por establecer, definir y
clasificar toda habilidad y actividad desarrollada en torno al &mbito laboral y que pueda

ser clasificada como empleo. Dichos teoricos la definen asi:

“...habilidad o atributo personal de la conducta de un sujeto; que puede definirse como la
caracteristica de su comportamiento; bajo la cual el comportamiento orientado a la tarea

puede clasificarse de forma logica y fiable...” (Alles, 2004, p.10).

“...Conjunto de conductas organizadas, en el seno de una estructura mental, también

organizada y relativamente estable y movilizable cuando es preciso...”(Alles, 2004,

pll).

“..Capacidad productiva de un individuo que se define y mide en términos de
desempefio de un determinado contexto laboral y no solamente de conocimientos,

habilidades, destrezas y actitudes...” (Alles retomando concepto de la OIT, 2004, p.11).

“Las competencias profesionales definen el ejercicio eficaz de las capacidades que
permiten el desempefio de una ocupacion, respecto a los niveles requeridos en el empleo.
Es algo mas que el conocimiento técnico que hace referencia al saber y al saber — hacer”

(Alles, 2004, p 12).
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“..Construccion social de aprendizajes significativos y utiles para el desempeio
productivo en una situacion real de trabajo que se obtiene no s6lo a través de la
instruccion, sino también — y en gran medida — mediante el aprendizaje por experiencia
en situaciones concretas de trabajo...” (Alles, 2005, citado por Giraldo, Gémez y Henao,

2005, p 35).

5.2.2 Tipos de competencias

Competencias bdsicas: Comportamientos elementales que deberdn mostrar los
trabajadores asociados a conocimientos de indole formativa (lectura, redaccion,
aritmética, matematicas, comunicacion oral) (Alles, 2004). Por ejemplo, leer bien es una
destreza basica que se requiere en todos los trabajadores ya que permite entender e
interpretar diagramas, directorios, correspondencias, manuales, documentos, tablas,

graficas, listas y especificaciones.

Competencias genéricas: Describe los comportamientos asociados a desempenar tareas
que son comunes en diversas ocupaciones y ramas de la actividad productiva, como son,
entre otras, la habilidad de analizar, interpretar, organizar, negociar, investigar, enseiar,

entrenar y planear (Alles, 2004).

Por ejemplo, negociar o trabajar para lograr acuerdos que podrian incluir el intercambio

de recursos especificos o resolver intereses divergentes; ensefiar, ayudar a otros a
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aprender; tomar decisiones, especificar metas y limitaciones, elaborar alternativas, tomar

en cuenta los riesgos y evaluar y escoger las mejores alternativas.

Competencias técnicas o especificas: Describen los comportamientos asociados a
conocimientos de indole técnicos vinculados a un cierto lenguaje o funcion productiva;
estan directamente relacionadas con el ejercicio de ocupaciones concretas y no son
facilmente transferibles de uno a otro dmbito, dado sus caracteristicas tecnoldgicas. Por
ejemplo, entre otros, ajustar los controles de maquinas o de herramientas de tipo
semiautomatico como cepillos, fresas y tornos: seleccionar instrumentos para corte y
pulido de piezas de metal, manejo de farmacos, andlisis contable, auditorias y

implementacion de calidad, entre otros (Alles, 2004).

5.2.3 Competencias vistas desde la psicologia

Cuando se intenta emitir un concepto sobre una persona con respecto a su condicion y
capacidad laboral, es necesario tener un enfoque amplio frente a su visualizacion desde
diferentes puntos de observacion: emocional, racional, espiritual, conductual, social,
politico, cultural; esta mirada holistica convierte a la actividad laboral como un medio
que pone a la persona a prueba y permite a dicha actividad ser mirada como motor de
crecimiento individual, sentido de busqueda presente y futura, y posibilidad de

formacion profesional (Gallego, 1999).

42



De esta manera, considerando la concepcidon psicoldgica, se pueden entender los

elementos de la competencia de la siguiente manera:

CONOCIMIENTO

-

HABILIDAD ACTITUD

\_‘_)
v

Conocimiento: Cognoscitivo, es el terreno del saber en el que delimita la actividad
laboral; esta condicion depende de la especificidad existente en la realizacion de una

tarea (Gallego, 1999).

Habilidad: Psicomotor, es el terreno del saber hacer en que se enmarca la actividad
laboral; esta condicion depende de la capacidad fisica-psicoldgica necesaria para la

realizacion de la tarea laboral (Gallego, 1999).

Actitud: Socio - afectivo, es el terreno del saber hacer y saber convertirse; esta condicion
relaciona la forma de como y qué se hace con el estado de satisfaccion y mejor

desempefio con que se realiza la actividad laboral (Gallego, 1999).

Estos tres elementos constituyentes de la competencia estan estrechamente relacionados

porque una sin la otra no existen, lo que se intenta es lograr en el empleado una
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condicion que permita que la actividad laboral sea desarrollada adecuadamente y con un

nivel alto de satisfaccion para las dos partes implicadas: empresa y empleado.

La psicologia proporciona la clave perfecta para abarcar, entender, delimitar y estudiar
las competencias en el ambito educativo y laboral, ofreciendo de esta forma una vision
clara frente a su identificacion, evaluacion y desarrollo, para el mejoramiento individual

y organizacional.

Aqui es donde se ve reflejado el apoyo que brindan los psicélogos organizacionales al
gobierno, a las instituciones educativas, a las empresas y al individuo porque coordinan
los procesos de definicion, implementacion y evaluacion de las competencias necesarias
para desarrollar las tareas laborales asignadas a los empleados; por consiguiente, la
exigencia y necesidad de implementar normas y herramientas de calidad, para mejorar
su desempefio hace valiosa y obligada la presencia del psicologo organizacional, en

estos contextos.

5.2.4 Competencias laborales

La competencia laboral se utiliza con diversos sentidos, en muchos contextos y presenta
una variedad de énfasis en sus componentes esenciales. No obstante, poco a poco nos
aproximamos a un consenso respecto a este concepto tan complejo, que reune y sintetiza
insumos, procesos y resultados; se refiere netamente a la capacidad productiva de un

individuo, medida y definida en términos y desempefios reales y no meramente de una
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confluencia de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes necesarias, pero no

suficientes para un desempeio productivo en un contexto laboral.

Se concluye de esta forma que la competencia laboral es mas que la suma de todos

elementos anteriores; es una sintesis que resulta de la combinacidn, interaccion y puesta

en practica de tales componentes en una situacion real, enfatizando el resultado y no el
insumo.

...Se entenderd por competencia laboral el conjunto de conocimientos,

habilidades y actitudes que expresados en saber, hacer y saber — hacer, se aplica

al desempeno de una funcion de los requerimientos de calidad esperados para el

sector... (Alles, 2004).

... Cada competencia mostrara un determinado nivel de desempefio que
habilita al trabajador para realizar una funcion con un determinado grado de
autonomia y de complejidad de conocimientos, habilidades y destrezas, de
manera que a mayor nivel de autonomia y habilidades, correspondera una mayor

capacidad para crear, supervisar y tomar decisiones (Alles, 2004).

5.2.4.1 Elementos de las competencias laborales

Conocimiento (Alles, 2004):
Son todas aquellas ideas, principios, técnicas, métodos y sistemas derivados de la

experiencia directa y comprobados como ciertos y funcionales, que constituyen
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generalmente los contenidos que se transmiten (cursos, libros, peliculas, etc.) de unas

personas a otras, de generacion en generacion.

Los conocimientos poseen dos categorias importantes de resaltar, como es el nivel
educativo: (primaria, secundaria, universidad, tecnologia, postgrado, entre otros), y los

conocimientos especificos desarrollados para su aplicacion en el puesto de trabajo.

Habilidades (Alles, 2004):

Es todo el conjunto de habilidades intelectuales y/o motoras mediante las cuales es
posible transformar y ordenar los datos del medio laboral y obtener asi unos resultados.
Es cada uno de los procesos psicofisicos ejecutados con destreza, habilidad, inteligencia

y disposicion.

Las habilidades, a diferencia de los conocimientos, no pueden transmitirse; deben
aprenderse por cada individuo segin sus propios esquemas de percepcion, juicio y
respuesta, y segin su propio ritmo y velocidad. Podran perfeccionarse con el

entrenamiento.

Las habilidades se pueden clasificar en 5 niveles de adquisicion, como lo plantea el C-
SYS, (Sistema de Calificacion de Competencias: http://calificaci-n-competencias-c-
sys.software.informer.com) de acuerdo con el proceso de evolucion profesional de los

empleados en la organizacion.
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Estos niveles son:

Metahabilidades:

Son de tipo elemental, basicas en el individuo, de cuyo desarrollo se ocupan los procesos
de la formacion de la sociedad como la adaptabilidad, que se refiere a las capacidad de
modificar la propia conducta para alcanzar determinados objetivos cuando surgen

dificultades, nuevos datos o cambios en el entorno.

Betahabilidades:

Se trata de habilidades conductuales que resultan imprescindibles para la adaptacion de
un profesional o empleado a la vida de una organizacién, de modo que su potencial
obtenga el desarrollo y las oportunidades de ser puestas en practica con éxito, al tiempo

que posibilitan y potencian el desarrollo posterior de habilidades mas especificas.

Operativas:
Habilidades conductuales relacionadas con el desempeiio eficaz de los puestos de trabajo
desde el punto de vista de una actuacidon profesional individual, presentando asi ciertos

niveles de eficacia y eficiencia operativas.

Interpersonales:
Estan relacionadas con el éxito en las tareas que suponen contactos interpersonales con

otras personas para el adecuado desempefio del puesto de trabajo.
47



Directivas:

Son imprescindibles para dirigir otras personas en la organizacion, orientando su
desempefio en diferentes niveles o grados de supervision y con distintos grados de
responsabilidad. Entre ellas esta la vision, definida como la capacidad de pensar sobre la
base de la estrategia de la empresa y convertirla en objetivos concretos para el propio

campo de responsabilidades de la organizacion.

Actitudinales:
Son aquellos marcos de referencia, de naturaleza predominantemente emocional, a

través de los cuales se juzga la realidad y se condiciona la conducta.

5.2.5. Competencias Laborales vs. Sistemas de Gestion de Calidad

El concepto de calidad en las organizaciones ha existido como parametro de propiedad
inherente a la actividad laboral y como tal, integra el lenguaje de las empresas. La
calidad emerge como un eje para la creacion de ventajas competitivas en el mercado y

empieza a difundirse como una base estratégica de competitividad - productividad.

Entre tanto, se puede ver que la competencia es la capacidad real para lograr un objetivo
o resultado en un contexto determinado y estd definida como la capacidad real del
individuo para dominar el conjunto de tareas que configuran la funcién laboral en
concreto. Los cambios tecnologicos y organizativos, asi como la modernizacion de las

condiciones de vida en el trabajo, obligan a centrarse mas en las posibilidades del
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individuo y en su capacidad para movilizar y desarrollar esas posibilidades en
situaciones de trabajo concretas y evolutivas, lo que lleva a reestructurar los ambientes y

las situaciones clasicas de los puestos de trabajo.

En la actualidad, la calidad del producto o servicio se ha convertido en un derecho
inalienable para el consumidor. Si la competencia laboral se orienta a garantizar la
calidad de la mano de obra, se convierte en un instrumento directo para elevar la calidad
de los productos sobre la base de la excelencia de la mano de obra que invierte en su

produccion y distribucion.

La National Council Vocational Qualifications (NCVQ) define cinco niveles de
competencias que permiten diferenciar el grado de autonomia, variabilidad,
responsabilidad por recursos, aplicacion de conocimientos basicos, amplitud y alcance
de las habilidades y destrezas, supervision del trabajo de otros y transferibilidad de un

ambito de trabajo a otro (1988).

La capacitacion de los empleados es un rango importante para elevar la calidad de
cualquier empresa u organizacion y deben considerarse para obtener la acreditacion en
las normas ISO 9001 o en un Sistema de Aseguramiento de Calidad, como un concepto
integral en donde estan incluidos los potenciales y las facultades intelectuales de
cualquier trabajador: Los conocimientos (lo que saben), las habilidades (lo que saben

hacer) y las actitudes (lo que quieren hacer).

49



6. MARCO CONTEXTUAL

6.1 Caracterizacion de la empresa Expertos Seguridad S.A.

EXPERTOS SEGURIDAD es una empresa de vigilancia privada ubicada en el
occidente de la ciudad de Medellin, exactamente en el barrio Laureles en la direccion

Circular 4* No. 69 — 18, PBX: 430 1000.

Resena historica:

EXPERTOS SEGURIDAD nacié en Medellin, con licencia de noviembre de 1987; su
primer gerente y fundador fue (ct) Gilberto Lasprilla Naranjo.

En 1992 inicia servicios de escoltaje; en 1998 se abre sucursales en Bogot4 y Cali; en
1999 se crea Expertos Seguridad electronica (hoy division electronica). En 2001 se
obtiene certificacion de calidad con la norma ISO 9002, version 1994, y para 2003, se

obtiene certificacion de calidad con la norma ISO 9002, version 2000.

Ya para 2006, se cuenta con la certificacion de la norma BASC (Alianza Empresarial

para un Comercio Seguro, por su sigla en inglés)
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MISION
Ser parte de la cadena de valor de los clientes mediante la planeacion y ejecucion de
sistemas integrados de seguridad y gestion de riesgos, con la utilizacion de recursos

humanos y tecnologicos especializados.

VISION

Para el 2015, debemos ser reconocidos y certificados como empresa experta y lider en
seguridad integral en sectores y en regiones rentables y sostenibles.

La vision de Expertos Seguridad esta encaminada a desarrollar e implementar Sistemas
de seguridad Integral, generando estrategias de proteccidon a personas y bienes con el
respaldo de nuestro talento humano confiable y competente, soportado en la mas alta

tecnologia y eficiencia administrativa.

VALORES INSTITUCIONALES:

RESPONSABILIDAD

Llevamos a cabo las tareas con diligencia, seriedad y prudencia, sabemos que las cosas
deben hacerse bien desde el principio hasta el final. La responsabilidad nos garantiza el
cumplimiento de los compromisos adquiridos, generando confianza y tranquilidad. Una
caracteristica de la prestacion de nuestros servicios es la responsabilidad por los bienes
que nos han sido entregados en custodia y la confidencialidad en el manejo de la

informacion.
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HONESTIDAD

Nuestro comportamiento es irreprochable y transparente; actuamos con claridad,
construyendo relaciones de confianza con nuestro personal, clientes y proveedores.
Actuamos con lealtad hacia nuestros competidores, acatando las normas que nos regulan

y el compromiso permanente con nuestra sociedad.

EXCELENCIA

Este valor es fundamental para la estabilidad de nuestra empresa. Todos tenemos
relacién con ella y por lo tanto, la promovemos, ya que es un compromiso, un reto
permanente hacia la satisfaccion de las necesidades y la superacion de expectativas de
nuestros clientes. Mantenemos la disposicion permanente al cambio y a la innovacion,

asumiendo frente a nuestros clientes una actitud de servicio.

RESPETO
Es una base para una convivencia sana y pacifica entre los miembros de la empresa,
aceptamos a las personas tal y como son, teniendo conciencia de su individualidad

humana.

Reconocemos los derechos de cada uno de los que forman parte de nuestra empresa:
Accionistas, empleados, clientes y proveedores; donde la interaccion
se genera en un ambiente de trato justo, escucha atenta y relaciones transparentes y

claras.
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OBJETIVOS

Encaminar los procesos hacia la prevencion de actividades ilicitas.

Garantizar el personal idoneo para la prestacion del servicio.

Minimizar los riesgos de actos ilicitos a los que estan expuestos nuestros clientes.
Orientar los procesos hacia el mejoramiento continuo.

Cumplir con el presupuesto y las inversiones planificadas

Mantener la eficacia de las acciones propuestas

Entregar oportunamente los elementos requeridos para la prestacion del servicio.
Orientar los procesos hacia la satisfaccion del cliente.

Incrementar la satisfaccion de las necesidades y requisitos de nuestros clientes.
Asegurar que la planificacion y prestacion del servicio se realiza de acuerdo con los
requisitos del cliente.

Valorar los accidentes de trabajo.

POLITICAS

La empresa Expertos Seguridad, comunica su compromiso de dar cumplimiento a la
legislacion Colombiana y otros requisitos que haya suscrito la organizacién en
seguridad, salud ocupacional y medio ambiente en concordancia con el articulo 24 de la
ley 9 de 1979 y el codigo sustantivo del trabajo y demdés disposiciones legales que se
contemplan en el decreto 614 de 1984 y la Resolucion 1016 de 1989, entre otros, y se

compromete a cumplir con los siguientes lineamientos:
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. Es responsabilidad de todos los niveles de la Direccion, cumplir con las normas

de medicina, higiene y seguridad industrial para la prevencion de ATEP y dafos.

. Generar bienestar integral a los trabajadores por medio de actividades que

aporten a su condicion fisica y mental.

. Organizar y dirigir el COPASO con la participacion activa de los trabajadores.
. Conformar y capacitar al personal brigadista para la atencion de emergencias
. Desarrollar actividades que disminuyan la contaminacion del medio ambiente o

el impacto socio-ambiental que pueda afectar la salud de sus trabajadores.
. El reconocimiento, evaluacion, registro y control de los riesgos se incorporara en
cada una de las tareas y la seguridad ocupara un lugar prioritario en el desarrollo de

cualquier trabajo.
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7. PRESENTACION DE RESULTADOS

Al considerar en el planteamiento del proyecto la necesidad de obtener informacion para
el planteamiento y la construccion de los perfiles de cargo y el manual de funciones, se
realizan encuestas y entrevistas a 40 empleados, entre los que se cuentan: supervisores,
guardas y escoltas, de diferentes edades y sexos, con diferentes niveles académicos y
antigliedad. En esta tarea, se utiliz6 la encuesta, pero por la necesidad latente por parte
de los empleados de ofrecer mas informacién, en algunos casos, las preguntas de la

encuestas se ampliaron y se convirtio en entrevista.

La encuesta utilizada consta de preguntas abiertas y cerradas con el &nimo de que los

empleados tuvieran la oportunidad de expresar su pensamiento y sentimiento en torno a

la labor desempefiada, la relacion laboral y las necesidades latentes desde su puesto de

trabajo.

7.1 Presentacion y analisis de resultados de encuestas y entrevistas:

Encuesta hecha a los 26 Guardas de ambos sexos, con entre 18 y 45 afios de edad:

1. ;Hace cuanto trabaja en este cargo?
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La antigiiedad de los Guardas de seguridad encuestados en Expertos Seguridad
oscila entre 7 meses y 12 afios. Por tanto, se calcula que dicha poblacion ya lleva un

tiempo considerable dentro de la empresa para poder argumentar sobre ella.

2. (Considera que este cargo tiene un cierto nivel de riesgo?
Los 26 guardas, o sea, 100% de los encuestados consideran que su puesto de trabajo

conlleva riesgo.

3. ¢Cuadl es, seglin su apreciacion? Califiquelo de 1 como bajo y 5 como alto.
Dos personas encuestadas, o sea 8% consideran que la labor que desempefian se

encuentra en nivel 4; el 92% restante (24 personas) lo ubican en el nivel 5.

4. Describa el tipo de riesgo que corre con el desempefio de sus tareas (profesional,
fisico, entre otros) ;Por qué?

El 42% (11 personas) contestan que se ve afectada la seguridad, en tanto se define

riesgo profesional; 46% (12 personas) hablan sobre el riesgo fisico y 23% (6

personas) coinciden en riesgo psicologico. Cabe resaltar que estos porcentajes no
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son resultado de una sumatoria, ya que tuvieron la opciéon de marcar varias

respuestas.

B Riesgo profesional
m Riesgo fisico

m Riesgo psicoldgico

5. (Considera que la empresa se preocupa por los riesgos que corren empleados
como usted? ;Por qué?

22 de los guardas encuestados (84%) consideran que la empresa se preocupa por

ellos, mientras 4 (16%) opina que hace falta mucho cuidado con los cargos que ellos

ocupan y el riesgo que corren en su desempefio.

El 84% agregd que “a través de las encuestas y sondeos que se hacen, les demuestran
que los tienen en cuenta”; cuentan con dotacion adecuada, valoran las capacitaciones

de la ARP.

Los 4 encuestados que consideran que falta preocupacion por el riesgo que acarrea
su trabajo, argumentan que falta capacitacion y actualizacion, los turnos son muy
largas y casi siempre en la misma posicion corporal, hace falta comunicacion interna

y no hay estimulos que valoren el trabajo realizado por las personas responsables.
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B ler trim.

m ?do trim.

6. ¢Cree que ustedes deberian ser capacitados en algln area? Cuales?
Los 26 encuestados (100%) esta de acuerdo en recibir capacitacion que ayude a

mejorar el cumplimiento de sus tareas; algunas de sus sugerencias son:

Crecimiento laboral, personal y relaciones humanas.

- Seguridad y manejo de armas y explosivos.

- Defensa personal, prevencion de riesgos y manejo de emergencias.
- Ergonomia

- Especializacion en sectores (industrial, comercial, entre otros.)

7. ¢(En qué los ayudarian dichas capacitaciones?

Los 26 guardas encuestados opinaron que ayudan en la cualificacion profesional,
porque tendrian mas oportunidades de ascenso o desempefio en otros contextos
laborales; mejorar el desempefio y la prestacion del servicio, para prevenir y cuidar
la integridad personal, mejorar el ambiente laboral, y por ende, mejorar la imagen de

la empresa.
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8. (Qué sugerencias tiene usted para la empresa que permitan una mayor

satisfaccion de sus empleados (guardas, supervisores, otros)?

Dentro de las respuestas mas recurrentes, estan:

- Capacitacion, especializacion en los cargos y formacion laboral.

- Fomento del respeto por el cargo dentro y fuera de la empresa. Calidad humana,
bienestar laboral y respeto por el conducto regular: seguir el debido proceso en
situaciones especiales.

- Concertacion en la rotacion de los turnos y asignacion de horarios: a algunos le
sirven mas los turnos de 8 horas y a otros, de 12. Estimulos econdmicos frente a
la labor cumplida de manera especial.

- Realizacion de actividades de integracion que generen sentido de pertenencia con

la empresa y los compaiieros.

Encuesta hecha a los 10 Supervisores de ambos sexos, entre 25 y 40 afios de edad:

1. (Hace cuanto trabaja en este cargo?

La antigiiedad de los supervisores esta entre 1 y 9 afios.

2. (Considera que este cargo tiene un cierto nivel de riesgo?

El 100% de los encuestados expresan que si hay riesgo en su labor.
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3. (Cual es, seglin su apreciacion? Califiquelo de 1 como bajo y 5 como alto.
El 60% de los encuestados (6 supervisores) expresan que el riesgo es nivel 5 y el

40%, o sea 4, expresan que es de nivel 4.

W 1er trim.

m Z2do trim.

4. Describa el tipo de riesgo que corre con el desempefio de sus tareas (profesional,
fisico, entre otros) ;Por qué?
El mas alto porcentaje (50%-5 encuestados) catalogan el riesgo como fisico; el 40%,

entre Psicologico y de seguridad, y el 10%, automovilistico.

W ler trim.
W 2do trim.

W 3ertrim.

5. (Considera que la empresa se preocupa por los riesgos que corren empleados

como usted? Por qué?
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El 100% de los encuestados notan la preocupacion por parte de la empresa en tanto
los riesgos de la actividad laboral; se preocupan por su bienestar, la evaluacion del

puesto de trabajo, les brindan capacitacion y manejan la dotacion adecuada.

6. (Cree que ustedes deberian ser capacitados en algin area? Cuales?
El 100% reconoce que es necesaria capacitacion en las siguientes areas:
Riesgo y armas, Especializacion del cargo, simulacros y dotacion, tecnologica y

relaciones humanas.

7. (En qué los ayudarian dichas capacitaciones?
Mejorar el servicio, trato al cliente y diversos publicos, seguridad, prevencion y

mejor calidad de vida.

8. (Qué sugerencias tiene usted para la empresa que permitan una mayor
satisfaccion de sus empleados (guardas, supervisores, otros)?
Los 10 supervisores encuestados se enfocan en la capacitacion, porque ayuda a
mejorar el bienestar laboral y personal; especificacion y especializacion del

cargo, bonificaciones y pensar en posibilitar turnos de 8 horas.

Encuesta hecha a los 4 Escoltas, con edad entre 18 y 45 afos de edad:

1. ;Hace cuanto trabaja en este cargo?
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La antigiiedad de los Guardas de seguridad encuestados en Expertos Seguridad

oscila entre 1 y 9 afos.

2. (Considera que este cargo tiene un cierto nivel de riesgo?
El 100% de los escoltas encuestados, o sea 4, afirman que si hay riesgo en su labor

diaria.

3. ¢Cudl es, seglin su apreciacion? Califiquelo de 1 como bajo y 5 como alto.

Los 4 escoltas coinciden en afirmar que el riesgo de su labor es nivel 5.

4. Describa el tipo de riesgo que corre con el desempefio de sus tareas (profesional,
fisico, entre otros) ;Por qué?

Por ser una tarea que pone en riesgo tan alto su vida y la del personaje, los 4 escoltas

ubican los riesgos como fisicos, psicoldgicos, situaciones de seguridad, tanto

personales como familiares.

(Considera que la empresa se preocupa por los riesgos que corren empleados como
usted? ;Por qué?

Los escoltas expresan satisfaccion con la respuesta obtenida de la empresa, porque
consideran que tienen dotacion adecuada, capacitacion continua, evaluacion médica

y capacitacion especial de la ARP anualmente.
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6. (Cree que ustedes deberian ser capacitados en algin area? Cuales?

Los 4 encuestados (100%) estd de acuerdo en recibir capacitacion que ayude a
mejorar el cumplimiento de sus tareas; algunas de sus sugerencias son:

- Crecimiento personal y relaciones humanas.

- Seguridad, manejo de armas, explosivos, en situaciones criticas y estresantes.

- Defensa personal y autocuidado, prevencion de riesgos y manejo de emergencias.

7. (En qué los ayudarian dichas capacitaciones?

Los 4 escoltas manifiestan que mejoraria la calidad de vida fisica y psicologica;
ayuda a brindar un mejor servicio; prevenir y proteger en situaciones criticas.
También sirve para agudizar los sentidos en la prevencion y el cuidado de las

personas y sus bienes.

8. (Qué sugerencias tiene usted para la empresa que permitan una mayor
satisfaccion de sus empleados (guardas, supervisores, otros)?

Dentro de las respuestas mas recurrentes, estan:

- Evaluacion fisica y psicologica contintias.

- Capacitacion, actualizacion y especializacion en el cargo (entrenamiento en
campo abierto).

- Bonificaciones y dias de descanso.
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7.2 Analisis segin resultados de encuestas y entrevistas

En consideracion de los resultados obtenidos en las encuestas y entrevistas, y del analisis
resultante después de dicho proceso, se pueden presentar las clasificaciones de los
cargos con sus respectivos perfiles, caracteristicas, condiciones y campo de ejecucion; al
realizar esta clasificacion se busca tener en cada puesto de trabajo a la persona idonea,

con el perfil y las habilidades/destrezas necesarias e ideales para dicho cargo.

El levantamiento de perfiles realizado responde a las necesidades de la empresa y de la
cultura organizacional, ya que se busco enfatizar en los valores organizacionales, en la
administracion de personal y por ultimo en propender por el buen engranaje de las areas

de trabajo de la compaiiia.

El interés principal de esta clasificacion es que el nivel de satisfaccion de la empresa u
organizacion contratante sea alto y que el empleado, desde sus habilidades y acciones, se
sienta util en el cargo de trabajo porque sabe cudles son sus funciones y se siente

comodo desempefiandolas.

Las clasificaciones se presentan y evidencian de manera detallada en el Manual de

Funciones y Perfiles de cargo, que se encuentra como anexo N° 2.
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8. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES | ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC

10 10 |10 10 10 10 10 |10 10 |10 10 10
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9. PRESUPUESTO

PRESUPUESTO GLOBAL DEL TRABAJO DE GRADO
FUENTES
RUBROS TOTAL
Estudiantes IUE Externa
Personal $0 $0 $498.000 |$2.988.000
Material y suministros $0 $0 $300.000 | $300.000
Salidas de campo $0 $0 $280.000 | $250.000
Bibliografia $0 $0 $150.000 | $150.000
Equipos $0 $0 $700.000 | $ 700.000
Otros $0 $0 $ 80.000 $ 80.000
TOTAL $ $ $2.008.000 |$4.198.000
DESCRIPCION DE LOS GASTOS DE PERSONAL
Nombre de Funcion en | Dedicacion FUENTES TOTAL
estudiantes el trabajo horas/semana | Estudiante | IUE | Externa
s S
JUAN Practicante | 24 semanas $ $ $498.00 | $498.000
PABLO de Psicologia 0
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GALLEGO

TOTAL $ $ $ $498.000
DESCRIPCION DE MATERIALES Y SUMINISTROS
MATERIAL FUENTES TOTAL
Estudiantes IUE Externa
Fotocopias $ $ $50.000 $50.000
Impresiones $ $ $250.000 $250.000
TOTAL $ $ $300.000 $300.000
DESCRIPCION DE LAS SALIDAS DE CAMPO
DESCRIPCION DE LAS FUENTES TOTAL
SALIDAS Estudiantes IUE Externa
Visita a los puestos de trabajo | $ $ $130.000 | $130.000
Visita a otras empresas $ $ $50.000 $50.000
Visita a bibliotecas $ $ $100.000 | $100.000
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DESCRIPCION BIBLIOGRAFICA FUENTES TOTAL
Estudiantes | IUE | Externa
Mondy, W. y Noé, R. (1997): “Administracion | $ $ $70.000 | $70.000
de Recursos Humanos. México. Edit. Prentice
Hall Hispanoamericana, S.A.
Chiavenato, Idalberto (1992): Administraciéon | $ $ $80.000 | $80.000
de Recursos Humanos. México. Edit.McGraw-
Hill.
TOTAL $ $ $ $150.00
0
DESCRIPCION EQUIPOS
DESCRIPCION FUENTES
EQUIPOS. Estudiantes IUE Externa TOTAL
Computador $ $900.000 $900.000
TOTAL $ $ $900.000
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10. IMPACTO Y RESULTADOS ESPERADOS

El Manual de Funciones que contiene Los Perfiles de Cargo para la empresa Expertos
Seguridad es una herramienta técnica que le facilita a la organizaciéon y a su personal
operativo, el manejo de los puestos de trabajo y la adecuada seleccion de personal
mediante la definiciébn y delimitaciéon de sus funciones dentro de la organizacion;
ademas, permite el conocimiento de los requisitos necesarios para que los empleados
puedan ocupar el puesto de trabajo que tienen actualmente y a su vez, se recolecte la
informacion necesaria que facilite la promocion y el ascenso de las personas dentro de la

organizacion.

Estos perfiles se convierten en un conjunto de mecanismos bésicos para los procesos de
seleccion; son fuente fundamental de informacion porque apoyan el logro de la alta
eficiencia de los empleados en el desarrollo de sus actividades y el cumplimiento de los

objetivos propuestos por su jefe inmediato o la misma organizacion.

Puntualmente, lo obtenido de este analisis es una descripcion detallada de las funciones
que competen a cada puesto de trabajo operativo, dentro de Expertos Seguridad. Por
tanto, con estos documentos se intenta disminuir el desconocimiento acerca de las
funciones y requisitos de cada cargo operativo que conforma la organizacion; este

conocimiento posterior hace que las labores que desempeiia cada empleado se realicen
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de una manera mas eficaz, derivado de una mayor comprension de sus funciones,

competencias y demandas del cargo.

En conclusion, la elaboracion e implementacion de estos perfiles, contenidos en el
Manual de Funciones, posibilita que la compaifiia evalie los cargos existentes,
implemente unos nuevos y mejore sus condiciones laborales para obtener evidentes

resultados, medidos desde la calidad y la productividad.
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11. COMPROMISOS Y ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

Los resultados de este proyecto se publicardn en la Institucion Universitaria de
Envigado, por medio de la sustentacion del trabajo, con evaluadores calificados en esta
tematica; posteriormente, se entregara dicho Manual a la empresa Expertos Seguridad,

que fue la compania, objeto de estudio y aplicacion, donde se desarrollo el trabajo.

Esto se hara por medio de entregas digital e impresa, preferiblemente, para que su
impacto a nivel empresarial sea masivo. Estos documentos seran entregados a cada uno
de los Directores de los departamentos que conforman la organizacion, quienes
mantendrdn un control estricto vigilando que cada departamento reciba, comunique y
aplique con sus empleados toda la informacion que se esta otorgado. Esta
documentacion quedard consignada en el departamento de Gestion Humana de Expertos
Seguridad, departamento encargado de ejecutar y vigilar el cumplimiento, y acompafiar

directamente el proceso de mejoramiento.

Una vez se difunda y se distribuya la informacién contenida en El Manual de Funciones

y Perfiles de Cargos para Expertos Seguridad, se espera que la empresa misma se

responsabilice de su implementacion dentro de la organizacion.

72



12. CONCLUSIONES

Con este trabajo, se puntualizd la necesidad de construir, definir e implementar los
perfiles de cargo operativo dentro de la empresa, ya que se busca solucionar dificultades
laborales presentadas antes del proceso de estudio y valoracion de los cargos, ya que se
asignaban tareas laborales a cada uno de los guardas de seguridad sin ningun tipo de
reglamentacion ni delimitacion del cargo y funciones especificas. Con la creacion e
implementacidon de E1 Manual de Funciones y Perfiles de Cargo del personal operativo,
se busca mejorar esta situacion; derivada de esta condicion, se espera obtener un mejor

aprovechamiento del recurso humano de la organizacion.

Con el disefio y elaboracion de El Manual de Funciones y los Perfiles de Cargo, se
obtuvieron logros importantes en el cambio de la concepcion empresarial; uno de los
mas significativos fue la toma de conciencia por parte de todos los Directores Operativos
y de sus respectivos empleados, frente a la importancia que tiene el recurso humano
dentro de la organizacion, como motor gestante en los procesos de optimizacioén del

Servicio.

Con este cambio de concepcidn psicoldgica, se establece una mirada mas humana de la
tarea laboral realizada por el personal operativo, una valoracion a la responsabilidad real
frente a la seguridad y una definicion clara de los cargos, con miras a una mejor calidad

de servicio y de vida.
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Finalmente, este proyecto ayudo6 a crear nuevas herramientas empresariales (El Manual
de Funciones y Los Perfiles de Cargo), que sirvan de soporte y lineamiento, dentro de la

organizacion, para una acertada seleccion de su personal operativo.
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13. RECOMENDACIONES

Todo el personal directivo que conforma Expertos Seguridad, deberd dar orientacion
especifica en el adecuado uso de El Manual de Funciones y Los Perfiles de Cargo.
Ademas, por ser los encargados de difundir la informacion en la compaiiia, deben dar el

mejor ejemplo cumpliéndolo y haciéndolo cumplir.

Los formatos elaborados de Perfiles de cargo dentro de El Manual de Funciones,
serviran como herramienta técnica para la seleccion de personal e insumo a otros
programas dentro de la organizacion, como formacién, desarrollo y evaluacion del
desempefio, entre otros, dado que por medio de los perfiles se pueden conocer algunas
dificultades que se puedan generar en el cumplimiento y ejercicio de un determinado

cargo.

El Manual de Funciones que contiene Los Perfiles de cargo, deberan ser actualizados
cada afio; esta tarea la debe desarrollar el Departamento de Gestion Humana, pues sus
integrantes son personas relacionadas continua y directamente con los empleados de la

empresa.

El personal encargado del Departamento de RRHH deberd medir las competencias
personales y laborales de los empleados, para asi evaluar adecuadamente su desempeiio
y de esta manera, planear y ejecutar estrategias efectivas para la formacion y desarrollo

integral de los empleados.
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Estas son algunas estrategias de aplicaciéon que permiten mejorar las condiciones
laborales de los empleados de Expertos Seguridad y el nivel de satisfaccion de todos los

publicos:

Capacitacion para todo el personal operativo, en torno a la implementacion de los planes
teoricos y practicos de los cargos, certificados expedidos por Instituciones autorizadas y

la manipulacion de herramientas de trabajo.

Capacitar y actualizar, también, al personal administrativo en cada uno de los sectores

econdmicos.

Respeto al debido proceso antes, durante y después del proceso de seleccion de personal,

sujeto al cumplimiento de cada una de las especificidades de los perfiles.

Disenar un plan de contingencia que le permita a Expertos Seguridad, como
organizacion, ser reconocida en el contexto laboral por el cumplimiento de su excelente

actividad econdmica y el afianzamiento de sus valores institucionales.

Generar un programa de evaluacion continuo del personal, que permita crear sistemas de
mejoramiento en el servicio y satisfaccion en el cumplimiento de la labor empresarial

mediante la satisfaccion del cliente.
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ANEXOS

Anexo N°1: Encuesta

Encuesta a los guardas, escoltas y supervisores de la empresa EXPERTOS

SEGURIDAD S.A.

Funcién: Edad: Sexo:F M Formacion:

Situacion militar:

Por favor, conteste las preguntas de manera honesta y clara.

1. (Hace cudnto trabaja en este cargo?------==-===-mmmmmmmm oo

2. (Considera que este cargo tiene un cierto nivel de riesgo?

3. ({Cudl es, segun su apreciacion? Califiquelo de 1 como bajo y 5 como alto.
4. Describa el tipo de riesgo que corre con el desempeio de sus tareas (profesional,
fisico, entre otros)

Porqué?

5. {Considera que la empresa se preocupa por los riesgos que corren empleados como

usted? porqué?
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6. {Cree que ustedes deberian ser capacitados en algun area?

Cuales?

7. {En qué los ayudarian dichas capacitaciones?

8. (Qué sugerencias tiene usted para la empresa que permitan una mayor satisfaccion de

sus empleados (guardas, supervisores, otros)?

iMuchas gracias por su colaboracion!
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Anexo N° 2: Manual de Funciones y Perfiles de cargo
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