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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion es comparar el funcionamiento de la Empresa
Seguridad Roraima 52, C.A., en base a un modelo con caracteristicas de clase mundial
adaptado a las condiciones del entorno venezolano. Con el fin de lograr el objetivo
general de la investigacion se definieron los siguientes objetivos especificos: a)
Identificar las caracteristicas de las empresas de clase mundial definidas como modelo de
referencia; b) Identificar las brechas existentes entre el modelo de referencia y el modelo
actual de la empresa; y c¢) Conocer la opinion de los clientes acerca de los servicios
prestados por la empresa.

En el marco teérico se abordaron temas relacionados con empresas de vigilancia privada
y sus caracteristicas, la problematica de las empresas de vigilancia, las empresas de clase
mundial y sus caracteristicas, el modelo de clase mundial aplicable a las empresas de
vigilancia privada.

La investigacion nos permiti6 diagnosticar el modelo de funcionamiento de la Empresa
Seguridad Roraima 52, con base a un modelo con caracteristicas de clase mundial, asi
como identificar las brechas existentes entre ambos modelos.

El tipo de investigacion esta enmarcado dentro del enfoque cualitativo, ya que se realiz6
una comparacion entre la empresa objeto de estudio y un modelo con caracteristicas de
clase mundial; el disefio utilizado fue No Experimental Transeccional, debido a que no
hubo manipulacion de variables, la cual se analizé en un momento tnico, afio 2010.

Se utilizaron como Técnicas para la Recoleccion de Informacion, Analisis Documental
de Seguridad Roraima, las entrevistas semi-estructuradas a los clientes, y Focus Group
para el equipo gerencial. La Técnica de Andlisis de Datos a emplear fue el Anélisis de
Contenido para las entrevistas semi-estructuradas. El Focus Group se realizé con el
objetivo de levantar una Matriz DOFA de la empresa.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede decir que la empresa Seguridad Roraima
52, cuenta con una opinién bastante favorable por parte de sus clientes, quienes ademas
identificaron fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. También se pudo
concluir que en cuanto a gestion humana, la empresa presenta brechas al comprarla con
las caracteristicas del modelo de referencia de clase mundial.

Palabras claves: Empresa, vigilancia privada, modelo clase mundial, funcionamiento.
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INTRODUCCION

El diagnéstico organizacional definido como el proceso analitico que permite conocer la
situacion real de una organizacién en un momento dado para descubrir problemas y dreas

de oportunidad; es el objetivo primordial de la presente investigacion.

El desarrollo de una estrategia de mejoramiento sistemdtico de una organizacién requiere
de un examen del estado actual de las cosas. Dicho andlisis por lo comiin estudia dos
dreas muy amplias. Una de ellas es el diagnéstico de los diferentes subsistemas que
constituyen la organizacion total. Estos subsistemas pueden ser equipos naturales, como
la alta gerencia, el departamento de produccién, o un grupo de investigacién; o bien
pueden ser niveles como la alta gerencia, la gerencia a nivel medio, o la fuerza laboral

(Beckhard citado por French y Bell, 1996, p.122).

La segunda drea del diagnéstico se compone de los procesos organizacionales que estin
ocurriendo. Estos procesos incluyen los de toma de decisiones, los patrones y estilos de
comunicacion, las relaciones entre los grupos interfase, el manejo del conflicto, el

establecimiento de metas, y los métodos de planificacién (Beckhard citado por French y
Bell, 1996, p.122).

Actualmente la mayoria de las empresas no escapan de la necesidad de evaluar su
funcionamiento, identificar sus dreas de oportunidad y fortalezas, y es a través del

diagnéstico organizacional como puede lograrlo.

Debido a esto, la Empresa Seguridad Roraima 52, C.A., demostré un gran interés por
evaluar su funcionamiento como empresa de vigilancia privada, y planteé6 compararse
con un modelo de clase mundial aplicable en su sector, sin dejar de considerar el entorno

venezolano en el cual se desenvuelve.

En vista de la situacién actual de inseguridad que vive el pais y la creciente demanda de

los servicios de vigilancia privada para el resguardo de bienes y personas, resulta



imperativo atender la solicitud de revision y adecuacién del funcionamiento de este tipo

de empresas.

Por otra parte, la investigacion contribuyé a contrastar con datos de Seguridad Roraima
52, C.A., investigaciones previas relacionadas con el desempefio de las empresas de

vigilancia privada en Venezuela y su comparacién con modelos de referencia mundial.

El presente estudio abordé temas relacionados con las empresas de vigilancia privada,
sus caracteristicas, problemas tipicos de los servicios de vigilancia, y por otra parte todo
lo relacionado con las empresas de clase mundial, sus caracteristicas y un modelo de

clase mundial aplicable a las empresas de vigilancia privada.



Capitulo I. Planteamiento del Problema

1.1.- Importancia y Justificacion de la investigacion:

Algunos elementos importantes dan peso a la presente investigacién y justifican su
realizacion. En primer lugar, es preciso responder al requerimiento planteado por el
cliente el cual se fundamenta en la necesidad de evaluar su desempefio como Empresa de
Vigilancia Privada compardndolo con un modelo de clase mundial, que promueva un
funcionamiento flexible y dindmico, requerido para el entorno venezolano. Como
consecuencia de lo anterior, se requiere la revision del desempefio de la Empresa para

verificar su adecuacion al modelo de referencia.

Dado los altos indices de inseguridad en el pais y la creciente demanda de servicios de
vigilancia privada para el resguardo de bienes y personas, resulta imperioso atender la

solicitud de revisién y adecuacién del funcionamiento de este tipo de empresas.

Por otra parte, la investigacién contribuird a contrastar con datos de Seguridad Roraima
52, C.A., investigaciones previas relacionadas con el desempeiio de las empresas de

vigilancia privada en Venezuela y su comparacién con modelos de referencia mundial.

La investigacion es viable porque se cuenta con los recursos necesarios para llevarla a

cabo.

1.2.- Formulaciéon del problema: Toda organizacién formal se encuentra dentro de un
medio social que la atraviesa con lineamientos juridicos, politicos y econémicos,
determinando con ello su funcionamiento interno y externo. Pero también la
organizacién influye con su funcionamiento en el desarrollo social ya que toda
organizacion surge para prestar un servicio, ofrecer un producto a la sociedad o ambas

cosas a la vez. Dentro de este tipo de organizaciones se encuentran las empresas de

vigilancia privada.
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Las empresas de vigilancia privada como organizaciones formales, forman parte de un
sector, especialmente en Latinoamérica, de rdpida expansioén, creador de una enorme
cantidad de empleo formal, gran pagador de impuestos, y que contribuye de modo

sustancial a cubrir las crecientes necesidades de seguridad de nuestras sociedades.

En los tltimos veinte afios, como sector de la vida econdmica, la seguridad privada ha
ganado un lugar de relevancia tanto en el mundo como en nuestro pais. Ademads de sus
cifras de ventas, la seguridad privada se ha convertido en uno de los principales

creadores de empleo formal en la region.

Ahora bien, asi como cualquier otro tipo de organizacion, las empresas de vigilancia
privada deben luchar por mantenerse y sobrevivir en un mercado tan competitivo, mds
aun aquellas que desarrollan sus operaciones en paises como el nuestro donde la

demanda de servicios de seguridad y las exigencias del mercado son cada vez mayores.

Es por ello que resulta imperativo conocer e investigar acerca de las mejores précticas de
negocios que permiten generar ventaja competitiva probada y capacidad de absorber
cambios de la mejor manera para incrementar las posibilidades de permanecer en los

mercados tanto locales, como nacionales e internacionales.

La clase mundial consiste en una serie de pricticas, criterios y resultados consistentes,
inmersos en modelos bien dimensionados y desarrollados en base a planificacién
estratégica. Las mejores pricticas tienen diversos campos de aplicaciéon, como son:
planear recursos de manufactura, administrar la estrategia del negocio, identificar y
segmentar mercados, reducir actividades que no generan valor al cliente, disefiar nuevos
productos, distribuir, manufacturar, administrar la demanda y mejorar procesos, entre
otros. Son aplicables segun el tipo de negocio y dependen de nuestra gestién

responsable.

Las empresas de clase mundial son aquellas que “buscan la satisfaccion del cliente a

través de calidad-costo, flexibilidad, eficiencia y efectividad, confiabilidad e innovacion,
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elementos claves para definir su posiciéon competitiva”. Reyes, Miriam (s/f). Empresa de

Clase Mundial. Recuperado el (22 de Agosto 2010).

Segtin Reyes (s/f), las cuatro caracteristicas principales de las empresas de clase mundial
son: capacitacién, bisqueda de la mejora continua, desarrollo de ventajas competitivas,

sistema de negocios integral.

Para los lideres de Seguridad Roraima 52, C.A. existe un gran interés por evaluar su
funcionamiento comparando sus caracteristicas con las de las empresas de clase mundial

en el sector de vigilancia privada.

Por las razones antes expuestas y por la trascendencia del tema en la actualidad, surgen

las siguientes interrogantes:

¢ El funcionamiento de la Empresa Seguridad Roraima 52, C.A posee caracteristicas
comparables con un modelo de clase mundial?

¢ Existen brechas entre el modelo de funcionamiento de la empresa y el modelo de
referencia mundial?

¢ El desempeiio actual de Seguridad Roraima 52 como empresa de vigilancia privada, es
flexible y dindmico segiin lo requerido en el entorno venezolano?

12



1.3.- Objetivos de la Investigacion:

General: Comparar el funcionamiento de la Empresa Seguridad Roraima 52, C.A., en
base a un modelo con caracteristicas de clase mundial adaptado a las condiciones del

entorno venezolano.

Especificos:

v" Identificar las caracteristicas de las empresas de clase mundial definidas como

modelo de referencia.

v" Identificar las brechas existentes entre el modelo de referencia y el modelo actual

de la empresa Seguridad Roraima 52, C.A.

v Conocer la opinién de los clientes acerca de los servicios prestados por la

empresa.

13




Capitulo II. Marco Organizacional

Historia breve de la organizacion: Seguridad Roraima 52, C.A., es una empresa que
inici6 sus operaciones en el sector de la vigilancia privada en el afio de 1995, con un
capital nacional de varios socios. Su surgimiento fue consecuencia de una oportunidad
de negocio vista por sus accionistas en este mercado, debido a dos razones principales.
En primer lugar, la creciente demanda de servicios de vigilancia, originada por el
incremento sostenido de los indices de inseguridad personal que viene presentando la
sociedad venezolana desde la década de 1980. Asimismo, debido a las carencias que
normalmente presentan estos servicios, como consecuencia del bajo nivel de
entrenamiento que reciben las personas que son contratados como vigilantes privados

antes de desempenarse en tal funcion.

Esta empresa comenzé sus operaciones con una reducida némina que atendia un pequefio
nimero de clientes. En los dltimos afios, su plantilla de personal se ha incrementado de
manera significativa, alrededor de un 50% adicional, para atender la amplia cartera de

clientes que han solicitado sus servicios recientemente.

Esta empresa se caracteriza, desde sus inicios, por el cumplimiento riguroso de sus
obligaciones legales y cuenta con toda la permisologia exigida por los organismos
estadales para su operacién licita. Del mismo modo, otro foco de diferenciacién ha sido
el entrenamiento permanente que recibe el personal de vigilancia, tanto en lo que

corresponde al manejo de situaciones de inseguridad, como en el trato de los clientes.
Seguridad Roraima 52, cuenta con una tnica sede ubicada en la zona Metropolitana de

Caracas, en donde se encuentran sus oficinas administrativas y su centro de operaciones.

Mision: Prestar servicios de vigilancia privada que satisfagan y superen las necesidades
de nuestros clientes, a través del alto nivel profesional de nuestra gente, la innovacién de

los productos y el mejoramiento continuo de nuestros procesos.
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Vision: Ser la mejor oferta de valor, en términos de competitividad y calidad, en el
mercado de la vigilancia privada en Venezuela, asegurando la satisfaccién y confianza

de nuestros clientes.

Objetivo General: Ser una empresa de vigilancia privada con amplio récord de
confiabilidad, consolidada en la innovacion de productos que ofrece para dar respuesta a

sus clientes, funcionando bajo una intachable ética y profesionalismo.

Valores: Nuestros principales valores son:
- Atencion prioritaria a los servicios que demandan nuestros clientes.
- Absoluta integridad en lo que hacemos. .
- Respeto hacia nuestros clientes, trabajadores y relacionados.
- Etica y profesionalismo de nuestra gente.

- Rentabilidad de nuestras operaciones.

15




Capitulo ITI. Marco Teérico

3.1.- Antecedentes de la investigacion

Si bien es cierto que existe alguna bibliografia relacionada con temas de seguridad, no se
han ubicado hasta el momento investigaciones previas en cuanto a las caracteristicas y
funcionamiento de las empresas de vigilancia privada en Venezuela, menos atn, la

comparacién de las empresas de este sector con modelos de clase mundial.

3.2.- El Desarrollo Organizacional

3.2.1. Definiciones

A través de la revisién bibliogrifica encontramos algunas definiciones del desarrollo
organizacional, las cuales son:

El desarrollo organizacional es un esfuerzo 1) planificado, 2) de toda la organizacién, y
3) controlado desde el nivel mds alto, para 4) incrementar la efectividad y el bienestar de
la organizacion mediante 5) intervenciones planificadas en los “procesos” de la

organizacion, aplicando los conocimientos de las ciencias de la conducta. (Beckhard,
1969)

El desarrollo organizacional (DO) es una respuesta al cambio, una compleja estrategia
educacional que pretende cambiar las creencias, actitudes, valores y estructura de las
organizaciones, de manera que se puedan adaptar mejor a los nuevos mercados,

tecnologias y retos, y al vertiginoso ritmo del cambio mismo. (Bennis, 1969)

El desarrollo organizacional es una serie de teorfas, valores, estrategias y técnicas
basadas en las ciencias de la conducta y orientadas al cambio planificado del escenario

de trabajo de una organizacién, con el propésito de incrementar el desarrollo individual y
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de mejorar el desempefio de la organizacién, mediante la alteracién de las conductas de

los miembros de la organizacidn en el trabajo. (Porras y Robertson, 1992)

El desarrollo organizacional es un proceso de cambio planificado en la cultura de una
organizacion, mediante la utilizacién de las tecnologias de las ciencias de la conducta, la

investigacion y la teoria. (Burke, 1994, p. 12)

El desarrollo organizacional es una estrategia cuyo objetivo es mejorar la organizacién
que utiliza los principios y practicas de las ciencias del comportamiento para aumentar la

eficacia individual y organizacional” (French, Bell y Zawacki, 2007, p. 11).

3.2.3. Fundamentos del Desarrollo Organizacional

El DO ha evolucionado claramente durante los ltimos afios demostrando ser una
disciplina fundamentada en el cambio organizacional. Al igual que toda disciplina el DO
tiene fundamentos teéricos que sirven de modelos para lograr cambios definitivos en una
organizacion que le permitan adaptarse y sobrevivir en el entorno actual. A continuacién
se explican los fundamentos teéricos y las diferentes concepciones para enfrentar los

cambios que nos brinda el DO:

Cambio Planificado:

Antes de entrar a analizar las teorias y modelos del cambio planificado, debemos
entender el cambio. Segin Kurt Lewin (citado por French y Bell, 1996, p. 83), todo
estado actual es el resultado de la accién de fuerzas opuestas, el “punto de equilibrio™ es
el resultado de estas fuerzas. Partiendo de esto, podemos entender al cambio como el
paso de un punto de equilibrio a otro, en el cual las fuerzas orientadas hacia la

adaptacion adecuada al medio sean las que predominen.

Han existido muchos enfoques y estudios para entender la manera mds apropiada para

que el cambio ocurra, los cuales discutiremos a continuacién. La concepcién inicial
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llevar acabo el cambio se bas6 en la idea de Lewin (1939) de “descongelar”, “mover” y
“volver a congelar”. Esto tiene como propésito lograr pasar de un estado a otro y hacer el
cambio perdurable en el tiempo. Mds adelante, Lippitt, Watson y Westley se platearon
una modificacién en la cual en vez de tres fases de cambio se proponen siete, este
modelo es mucho mds especifico. Por otro lado, Ralph Kilmann (citado por French y
Bell, 1996, p. 85), plante6 5 trayectorias para el cambio que incluyen la cultura,

habilidades gerenciales, equipos, estrategia-estructura y el sistema de recompensas.

Otro autor, Jerry Porras (citado por French y Bell, 1996, p. 86), desarrollé un modelo que
se llama el “andlisis de flujo” el cual afirma que al cambiar el escenario de trabajo, la
conducta de los individuos cambiard también. Porras (1987), propone una relacién
directa entre los factores organizacionales como las metas, estrategias, sistemas
administrativos, cultura, procesos de interaccion, herramientas, equipo y magquinaria, y
ambiente fisico, que entre otros determinan la conducta de los individuos dentro de la

organizacion.

Por ultimo tenemos el modelo de Burke-Litwin (citado por French y Bell, 1996, p. 89),
que plantea como variables desempefio individual y el desempefio de la organizacién,
este modelo define un “cambio transaccional” y un “cambio transformacional”, el
primero dirigido a la cultura de la organizacién y el segundo dirigido al ambiente de la
misma. La ventaja de este modelo es que permite identificar el tipo de cambio que se

requiere para luego optar por la opcién transformacional o transaccional dependiendo de

la naturaleza del cambio.

Todos estos modelos son de gran utilidad y forman parte de los fundamentos del DO. Se
debe entender que estos modelos no son excluyentes sino mds bien, son diferentes

maneras del abordar la temdtica del cambio y ademads, todos son referentes a procesos.

Teoria de los sistemas:

La teoria de los sistemas ha venido evolucionando a través del tiempo y ha sido un

aporte fundamental en el establecimiento de las bases teéricas del DO. Fagen (1956)
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define al sistema como “un conjunto de diferentes objetos reunidos con relaciones entre

los objetos y entre sus atributos”.

Seglin French y Bell, (1996, p. 91) las organizaciones son sistemas abiertos que
interactiian con el entorno, es decir, son “permeables”, pero al mismo tiempo, estin
claramente delimitadas del mismo. Resulta interesante el funcionamiento de la
organizacién como sistema, ya que una empresa puede llegar a fracasar tanto por falta de
adaptacion a factores internos como a factores externos. De aqui surge lo que se conoce
como ‘“retroalimentacién positiva” y “retroalimentacién negativa”. Es necesario
plantearse objetivos dentro de la organizacién, pero también debemos saber si estos

objetivos concuerdan con la realidad del entorno.

Participacion y delegacion de la autoridad:

Esto se fundamenta en participacion de los miembros de la organizacién y las diferentes
modalidades de liderazgo y definicién de roles. A mayor participacién, mayores
resultados. Existe la creciente necesidad por parte de las organizaciones de involucrar a
los empleados y de alcanzar la productividad a través de las personas. Segin Peters y
Austin, “las compaiifas excelentes prestan atencién a cuatro aspectos: clientes,
innovacion, personas y liderazgo”. Es importante que se entienda que la tendencia actual
dista mucho de las organizaciones jerdrquicas y burocratizadas. Para que una
organizacion esté en capacidad de adaptarse a las exigencias del medio, es
imprescindible que dé respuestas rdpidas. La tnica manera de conseguir esto es por
medio de la participacién de los empleados, haciendo que la toma de decisién no sea
postergada por razones burocriticas y que la comunicacién y los procesos fluyan de

manera rédpida y eficiente. (French y Bell, 1996, p. 97)
Trabajo en equipos:

Dado que las tareas se han vuelto més grandes que la capacidad individual de los

equipos, las organizaciones se han visto en la necesidad, acertada por demis, de
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implementar el trabajo en equipo, el cual es una alternativa efectiva para alcanzar
resultados que van mds alld de los que un individuo sélo puede producir. Para formar un
equipo es necesario que exista antes que nada un propdsito comun a todos los miembros
del equipo, con el cual se sientan comprometidos, para entonces trazar un plan de accién
que lleve a definir roles y a hacerse responsables de los resultados del desempeifio del
equipo y no de sus miembros por separado. La tendencia actual, es llevar a cabo el
trabajo bajo la modalidad de proyectos, lo cual facilita la estructura plana y la toma de

decisiones acertadas. (French y Bell, 1996, p. 101).

3.2.4. Administracion del proceso de Desarrollo Organizacional

Hay tres elementos esenciales en todas las iniciativas de desarrollo organizacional: 1)
Diagnéstico, 2) Accién y 3) Administracion del programa. El componente de la accién
consiste en todas las actividades y las intervenciones disefiadas para mejorar el
funcionamiento de la organizacién. El componente del programa gerencial abarca todas
las actividades disefiadas para asegurar el éxito del programa, como desarrollar la
estrategia general del DO, vigilar los acontecimientos a lo largo del camino, y abordar

las complejidades y sorpresas inherentes en todos los programas (French y Bell, 1996, p.
1175

Diagnostico

El desarrollo de una estrategia de mejoramiento sistematico de una organizacion requiere
de un examen del estado actual de las cosas. Dicho analisis por lo comiin estudia dos
areas muy amplias. Una de ellas es el diagndstico de los diferentes subsistemas que
constituyen la organizacion total. Estos subsistemas pueden ser equipos naturales, como
la alta gerencia, el departamento de produccién, o un grupo de investigacién; o bien
pueden ser niveles como la alta gerencia, la gerencia a nivel medio, o la fuerza laboral

(Beckhard citado por French y Bell, 1996, p.122).
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La segunda drea del diagnéstico se compone de los procesos organizacionales que estin
ocurriendo. Estos procesos incluyen los de toma de decisiones, los patrones y estilos de
comunicacién, las relaciones entre los grupos interfase, el manejo del conflicto, el
establecimiento de metas, y los métodos de planificaciéon (Beckhard citado por French y
Bell, 1996, p.122).

Accion o intervencion

El mejoramiento de los procesos y de la cultura se lleva a cabo mediante intervenciones
del DO que son series de actividades estructuradas en las cuales las unidades
seleccionadas de la organizacién (grupos o individuos que son el objetivo) se
comprometen con una tarea o una secuencia de tareas en las cuales las metas de la tareas
estdn relacionadas con el mejoramiento de la organizacién. Las intervenciones son
acciones que se emprenden para producir los cambios deseados (French y Bell, 1996,

pp-128 y 129).

Son muchas las variantes de intervenciones que pueden realizarse a los efectos de que
trascienda el cambio que ha sido planificado dentro del proceso de desarrollo
organizacional. Para que la intervencion sea efectiva, es necesario que el proceso de
diagndstico también lo sea, pues éste provee la informacion necesaria para tener una
perspectiva adecuada del problema y aplicar las acciones mds pertinentes dentro de la

intervencion.

Investigacion-accion

Un modelo basico fundamental en la mayor parte de las actividades del desarrollo
organizacional es el modelo de investigacién-accién, un método de resolucién de
problemas basado en datos, que duplica los pasos involucrados en el método de

indagacion cientifica (French y Bell, 1996, p. 110).
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La investigacion de la accién se refiere a un proceso de cambio basado en una
recopilacion sistematica de datos y luego la seleccién de una accién de cambio con base

en lo que indican los datos analizados (Robbins, 1996, p. 730)

Hay tres procesos que estdn involucrados en la investigacion-accion: recopilacion de
datos, retroalimentacién a los miembros del sistema cliente y planificacién de la accién,

baséndose en los datos (Beckhard citado por French y Bell, 1996, p 110).

La investigacion-accién es especialmente adecuada para los programas de cambio

planificado y ha sido uno de los fundamentos del DO desde sus inicios.

La investigacién-accién es un método para aprender y hacer (aprender acerca de la
dindmica del cambio organizacional y hacer o poner en préctica los esfuerzos para el

cambio (French y Bell, 1996, p. 110).

La investigacion necesaria para la préctica social se puede caracterizar mejor como una
investigacion para la direccion social o la ingenieria social. Es un tipo de investigacién-
accion, una busqueda comparativa de las condiciones y los efectos de varias formas de

accién Social, y una investigacién conducente a la accién social... (Lewin citado por
French y Bell, 1996, p 110).

Segiin Robbins (1996, pp. 730 y 731) su importancia radica en proporcionar una

metodologia cientifica para el manejo del cambio planeado en el contexto del DO:

1. Diagnostico: el agente de cambio, que frecuentemente es un consultor externo en
investigacion de accién, comienza reuniendo informacién acerca de los
problemas, preocupaciones y cambios necesarios de los miembros de la
organizacién. En la investigacién de accién, el agente de cambio formula
preguntas, entrevista a los empleados, revisa los registros y escucha las

preocupaciones de los empleados.
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2. Andlisis: se analiza la informacién que se recopilé durante la etapa del
diagnostico. El agente de cambio sintetiza esta informacién en preocupaciones

principales, dreas de problemas y acciones posibles.

3. Retroalimentacion: la investigacién de accién incluye una implicacién amplia de
las personas que son objeto del cambio. Es decir, las personas que estén envueltas
en cualquier programa de trabajo deben comprometerse activamente para
determinar cudl es el problema y participar en la creacién de su solucién. De
manera que el tercer paso es compartir con los empleados lo que se ha encontrado
en los pasos 1 y 2. Los empleados, con ayuda del agente de cambio, desarrollan

planes de accién para implantar cualquier cambio que sea necesario.

4. Accién: ahora se pone en movimiento la parte de “‘accién" de la investigacién.
Los empleados y el agente de cambio desarrollan las acciones especificas

necesarias para corregir los problemas que se han identificado.

5. Evaluacién: por dltimo, de acuerdo con las conclusiones de la investigacién de
accion, el agente de cambio evalia la eficacia de los planes de accién. Al usar los
datos iniciales recopilados como puntos de referencia, se puede comparar y

evaluar cualquier cambio subsecuente.

Naturaleza interdisciplinaria del DO:

El futuro del DO esta relacionado con otras disciplinas. El DO ha sido un campo
altamente interdisciplinario y ecléctico. Se ha desarrollado a partir de la teoria, la
investigacién y la préictica en psicologia social, educacién para adultos, desarrollo
comunitario, teoria de sistemas generales, terapia familiar de grupo, antropologia,
filosofia, consejo, psiquiatria, administracién general, trabajo social, administracién de
recursos humanos, administracién de conferencias de asistencia numerosa y otros
campos. (French y Bell, 1996, p. 360).
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3.3. El Cambio Organizacional

3.3.1. Conceptos y Aspectos

Segin Beckhard (1992), el Cambio Organizacional se define como la capacidad de
adaptacion de las organizaciones a las diferentes transformaciones que sufra el medio

ambiente interno o externo, mediante el aprendizaje.

Otra definicién seria, el conjunto de variaciones de orden estructural que sufren las

organizaciones y que se traducen en un nuevo comportamiento organizacional (Brooks,
1980).

Los cambios se originan por la interaccién de fuerzas, éstas se clasifican en:

* Internas: son aquellas que provienen de dentro de la organizacion, surgen del andlisis
del comportamiento organizacional y se presentan como alternativas de solucién,
representando condiciones de equilibrio, creando la necesidad de cambio de orden
estructural; es ejemplo de ellas las adecuaciones tecnolégicas, cambio de estrategias

metodolégicas, cambios de directivas, etc.

* Externas: son aquellas que provienen de afuera de la organizacién, creando la
necesidad de cambios de orden interno, son muestras de esta fuerza: los decretos
gubernamentales, las normas de calidad, limitaciones en el ambiente tanto fisico como

economico.

Para Beckhard (1992), muchas de las alteraciones que se traducen en fuerzas, no siempre
traen como resultado un cambio de orden estructural, por ejemplo el cambio de pintura
de la fébrica, el intercambio de oficinas, cuando esto sucede estamos en presencia de los
Cambio Genéricos. Otro factor a considerar es que si los cambios originan una nueva
conducta esta debe tener caricter de permanencia de lo contrario podrfa estar en
presencia de un acto reflejo, se expresa lo anterior para traer a colacién el aprendizaje,
todo cambio debe ir de la mano con el aprendizaje, tal es la relacién que muchos de los

autores consideran que cambio y aprendizaje son palabras sinénimas, somos de la
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opinién de que el aprendizaje es cualquier cambio de cardcter permanente en el
comportamiento que ocurre como producto de la interaccién de las experiencias, es

importante a nuestro criterio el sintetizar este pérrafo con las siguientes frases:
v" El Aprendizaje involucra cambios.
v" Hay aprendizaje cuando se observa cambios de conductas.

v Los cambios deben ser permanentes, caso contrario pudo haber sido originado

por un instinto.

Los Cambios Organizacionales surgen de la necesidad de romper con el equilibrio
existente, para transformarlo en otro con mucho mds provecho financieramente
hablando, en este proceso de transformacién en un principio como ya se dijo, las fuerzas
deben quebrar con el equilibrio, interactuando con otras fuerzas que tratan de oponerse, (
Resistencia al Cambio) es por ello que cuando una organizacién se plantea un cambio,

debe implicar un conjunto de tareas para tratar de minimizar esta interaccién de fuerzas

3.3.2. El proceso de cambio organizacional

Segtn Beckhard (1992), cambiar no es muy facil, primeramente porque ni todas las
personas estin dispuestas a realizar esfuerzos en este sentido y, aunque estén dispuestas
es muy fécil volver a los antiguos patrones de funcionamiento. Kurt Lewin (1939)
estructurd un proceso en la tentativa de tomar un cambio efectivo y duradero.
Basicamente, la idea es de descongelar valores antiguos, cambiar y, recongelar estos

nuevos valores.

1. Descongelar implica tornar tan obvia la necesidad de cambio a punto del
individuo, del grupo o de la organizacién para poder verla y aceptarla con

facilidad.

2. El cambio implica un agente de cambio entrenado, que ird a liderar a los

individuos, los grupos o toda la organizacién durante el proceso. En el recorrer de
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este proceso, el agente de cambio ird a alimentar a los nuevos valores, aptitudes y
comportamientos a través de los procesos de identificacién e internalizacién. Los
miembros de la organizacién se identificardn con los valores, aptitudes y

comportamientos del agente de cambio.

3. Recongelar significa transformar en regla general un nuevo patrén de
comportamiento, usando para esto mecanismos de apoyo o refuerzo, de modo

que se torne una nueva norma.

El cambio es un fenémeno conceptualmente simple en que intervienen dos conceptos
bien identificados: una situaci6n inicial de la que queremos salir y una situacién objetivo
que juzgamos como relativamente ventajosa. El tercer concepto, mas difuso, mucho més

dificil de calificar y de operar, es el de la transicién.

La transicion es esa especie de situacién intermedia donde notamos las trabas, las
dificultades y los costes del cambio y donde, desafortunadamente, no hemos atin
abandonado completamente las desventajas originales ni hemos obtenido todavia los

beneficios que esperamos. Es el momento en que el cambio es mas fragil.

El desafio en todo este proceso estd claro: consiste en minimizar el decaimiento
temporal, pero sin resignar la profundidad que el cambio requiere y, por otra parte, en
reducir la duraci6n de la transicién pero atendiendo a la capacidad de la organizacién y
de los individuos para absorber los nuevos conceptos y adquirir las nuevas capacidades

que se requieran para asegurar los resultados finales y su estabilidad en el tiempo.

Medir beneficios o costos de un mejor o peor manejo del cambio resulta dificultoso.
Normalmente las organizaciones no registran integralmente este tipo de situaciones y

mucho menos los costes de oportunidad de las malas decisiones o de las inacciones.

Sin embargo, los riesgos que se corren por un mal manejo del proceso de cambio son

muy altos:
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* Resultados finales negativos (peores que los que existian en el punto de partida) o

beneficios s6lo marginales
= Mayores esfuerzos y costes en todo el proceso

* Retrocesos a viejas pricticas luego de cierto tiempo, con el descrédito que ello

trae aparejado para los procesos de cambios futuros

* Efectos desfavorables en el clima de la organizacién, desmotivacién, excesiva

rotacion de personal, o

* El desmejoramiento de la cadena de liderazgo de la empresa y el pago de costes

politicos internos, entre otros posibles.

Hay formas de reducir estos riesgos, hay situaciones en las que ciertas intervenciones
tienen un impacto muy positivo y otras en que no se logran efectos favorables. Es muy
importante tener un enfoque situacional, pero esto requiere un grado de experiencia
practica que no se da frecuentemente en las gerencias de las empresas. Los costos de

experimentaciéon son demasiado altos y las posibilidades de éxito muy bajas
(Beckhard,1992).

3.3.3. Resistencia al cambio.

La resistencia al cambio es un sintoma absolutamente natural. Ahora bien, ;cuales son

los motivos que pueden ocasionarla? Anderson y Barker (1996)

En primer lugar nos encontramos con que las personas que no conocen lo suficiente
acerca del cambio, tienden a demorar el cambio, lo que es percibido como cierta forma

de resistencia. Esta ignorancia esta generalmente ocasionada por:
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* La falta de comunicacién sobre el proyecto de cambio. En general se resiste
cualquier tipo de cambio si no se conoce en que consiste, para que se lleve a cabo

y cual es su impacto en términos personales.

* La visiébn demasiado parcializada del cambio. En numerosas ocasiones las
personas juzgan negativamente al cambio exclusivamente por lo que sucede en su
ambito de influencia (su grupo de trabajo, su sector, su gerencia), sin considerar

los beneficios globales que obtiene la empresa en su conjunto.

Segin Anderson y Barker (1996), si las personas no tienen suficiente informacién sobre
el cambio, pueden ofrecer cierta resistencia simplemente porque perciben que no pueden
cambiar. Sucede que se sienten condicionadas por la organizacién, no saben cémo hacer
lo que deben hacer o no tienen las habilidades requeridas por la nueva situacién. Esta
sensacion provoca cierta inmovilidad que es percibida como resistencia a cambiar.

Algunos factores que contribuyen a esto son:
* El tipo de cultura organizacional que castiga excesivamente el error
* La falta de capacidad individual, que limita el accionar concreto

= Las dificultades para el trabajo en equipo, necesario para revisar todo el esquema

de interacciones que propone el cambio
= La percepcion de la falta de recursos, ya sea en medios econémicos o humanos

* La sensacion de que el verdadero cambio no puede producirse. Los agentes del
cambio perciben que estdn atados de pies y manos para encarar las iniciativas

realmente necesarias.

Por ultimo, si las personas conocen lo suficiente sobre el cambio a encarar y se sienten

capaces de realizarlo, empieza a tener mucha importancia la verdadera voluntad de

cambiar.
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En algunos casos, el cambio despierta sentimientos negativos en las personas y éstas
sencillamente no quieren cambiar, ya que consideran que no les conviene o que las
obliga a moverse fuera de su zona de comodidad. Estas reacciones pueden partir de

sentimientos tales como:

* El desacuerdo: Los individuos pueden estar simplemente en desacuerdo en
cuanto a las premisas o los razonamientos sobre los que se sustenta el cambio. En
algunos casos basan sus juicios en modelos mentales muy cerrados o tienen

dificultades para abandonar hdbitos muy arraigados.

* La incertidumbre: Los efectos del nuevo sistema no son totalmente predecibles y

esto genera temor por falta de confianza en sus resultados.

* La pérdida de identidad: A veces, las personas edifican su identidad sobre lo que
hacen. En este marco de referencia, los cambios califican y ofenden. Aparecen

las actitudes defensivas.

* La necesidad de trabajar mds: Normalmente se percibe que deben encararse
simultdéneamente dos frentes distintos: el de continuacion de las viejas tareas y el

de inicio de las nuevas rutinas.

En casi todos los cambios de gran magnitud aparecen de alguna forma y en alguna
medida los sentimientos mencionados, pero también es cierto que también pueden
aparecer algunos sentimientos positivos como: el entusiasmo por la posibilidad de un
futuro mejor, la liberacién de los problemas del viejo orden y las expectativas de

crecimiento o consolidacién personal.

3.4. Vigilancia Privada

“Es una actividad que en forma remunerada o en beneficio de una organizacién
publica o privada desarrollan las personas naturales o juridicas, tendiente a prevenir o

detener perturbaciones a la seguridad y tranquilidad individual en lo relacionado con la

29



vida y los bienes propios o de terceros y la fabricacién, instalacién, comercializacién y
utilizacién de equipos para vigilancia y la seguridad privada”. Gardner, Brian (2007).

Qué es vigilancia privada. Recuperado el (17 de Agosto 2010).

Segtin McCrie (2001), la vigilancia, consiste en el monitoreo del comportamiento de
personas, de objetos o de procesos que se encuentran insertos dentro de un determinado
sistema con el objetivo de detectar a aquellos que interfieran con la conformidad de las

normas vigentes, deseadas o esperadas.

3.4.1. Vigilante de seguridad

“Un vigilante de seguridad es la persona encargada de proteger la integridad fisica de las
personas y los bienes materiales de la empresa donde labora, teniendo a su disposicién
recursos técnicos (su experiencia) y tecnoldgicos (cdmaras de video, radios de
comunicacién, detectores de metales o dispositivos electrénicos biométricos de control
de acceso -huella e iris del ojo-, entre otros). También pueden utilizar otros medios como
perros amaestrados. En muchos lugares también les es permitido portar armas de fuego y

usarlas en defensa propia o cuando el objetivo que intentan proteger est bajo amenaza.

La palabra "vigilante" proviene de los primeros centinelas establecidos en la Antigua
Roma durante el gobierno del emperador César Augusto y quienes con el tiempo se
convirtieron en la Guardia Pretoriana. Sus funciones eran la de servir como un cuerpo
¢lite para la seguridad del César, ser una especie de fuerza policial que mantenia el orden
publico en la ciudad y también actuar como bomberos en caso de incendio.”

Vigilante de Seguridad. Recuperado el (18 de Octubre 2010.

El vigilante de Seguridad debe obtener una habilitacién expedida por el Ministerio del
Interior, después de superar un proceso selectivo, donde se incluyen una serie de pruebas
de aptitud psico-fisica y de conocimientos que realiza y examina actualmente el Cuerpo

Nacional de Policia.
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Si el servicio lo requiere puede portar arma de fuego. No obstante no todos los Vigilantes
de seguridad estdn habilitados para ello. Para lo cual han de obtener una licencia de
armas Tipo C, la cual emite la Guardia Civil previo proceso selectivo, donde se realizan
pruebas tedricas sobre el conocimiento del/de las arma/s, legislacién y practica (tiro) en
un cuartel de la Guardia Civil. Estdn subordinados a las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad,
con las que tienen la obligacién de colaborar y auxiliar siempre en defensa de la

seguridad ciudadana y la paz social.

3.4.2. Caracteristicas de las Empresas de Vigilancia Privada

Seguin, Edgardo Frigo (2001), los principales elementos que caracterizan a las empresas
de vigilancia privada son concentracién, profesionalizacién, incorporacién de tecnologia

y mejora.

Origen: La casi totalidad de las empresas del sector se iniciaron de modo semejante: a
partir de uno o mds funcionarios provenientes de las fuerzas publicas de Seguridad
(Fuerzas Armadas y de Seguridad) que, al acogerse a su retiro — y en ocasiones antes —

iniciaron la empresa.

La inmensa mayorfa de las organizaciones latinoamericanas de seguridad privada, ain
hoy son emprendimientos familiares. Y si bien hay empresas que cuentan con grandes
dotaciones, la inmensa mayoria de las organizaciones dedicadas a los distintos

segmentos de la Seguridad tienen menos de cien empleados.

Concentracién: A medida que madura, el sector de la seguridad privada se concentra.
Muchas de las empresas mas pequefias o ineficientes van quedando fuera del mercado —
habitualmente por problemas de costos, de calidad de servicio u otros —, y las grandes

organizaciones ganan porciones crecientes del mercado.

A esto se suma el ingreso de los principales jugadores mundiales del negocio, empresas
con disponibilidad de recursos, gran "expertise” especifico, acceso al crédito — en general

negado a las empresas locales, o muy caro — y gerenciamiento profesional.
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Es cierto que en nuestra regién existia presencia de multinacionales de la seguridad hace
tiempo, como es el caso de la norteamericana Wackenhut. Pero a partir de un cambio
estratégico global liderado por dos grupos de origen escandinavo, el sueco Securitas y el
danés Groupe 4 Falck, la concentracién se ha acelerado. Los otros grandes jugadores
(Prosegur, Chubb, etc.) se estdn viendo obligados a crecer para mantener una escala

minima competitiva cada vez mayor, o a salir del juego.

Profesionalizacién: Un sector como el descrito — que madura, gana escala, se hace més
intensivo en conocimientos especificos, incorpora a grandes competidores
multinacionales — requiere gerentes y directivos crecientemente profesionales para su

gestion.

Este profesionalismo va mucho mds alld de los conocimientos operativos necesarios para
organizar un dispositivo de proteccién. Empresas con dotaciones de cientos o miles de
empleados, con ventas anuales de millones de délares y negocios a largo plazo con

clientes multinacionales, deben ser gestionadas por gerentes profesionales.

Aqui vale introducir una reflexién que no es clara para todos los participantes en el
sector: aunque a primera vista este negocio parece "simple", y el recién llegado puede
pensar que es posible operar con eficacia conociendo unas pocas reglas basicas, en
realidad el de la Seguridad Privada es un sector de enorme diversidad y sutileza, tan

complejo como pueden serlo el automotor, el farmacéutico o el bancario.

Esta clase de pensamiento suele incluso darse entre los recién llegados provenientes de la
seguridad publica. Aunque se disponga de conocimientos y experiencia considerables en
los aspectos operativos de la seguridad, organizar una empresa es algo bien distinto, y en
general los ingresantes provenientes de la seguridad publica no disponen de las
herramientas de gestion necesarias para desarrollar a sus empresas en el duro panorama

competitivo de la actualidad.

Incorporacion de tecnologia: El ritmo de cambio tecnolégico en seguridad se ha vuelto

avasallante. Presenciamos la continua apariciéon de nuevos métodos de vigilancia, tele
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vigilancia, prevencién, control de accesos, detecciéon y mil etcétera, con nuevo
equipamiento que reemplaza rdpidamente a las generaciones tecnoldgicas anteriores.
Algunos de los cambios tecnolégicos que impactan sobre el sector de la seguridad se
relacionan con el avance de los dispositivos que reemplazan a los guardias por

dispositivos electronicos tales como sensores, cimaras de video, etcétera.

El "reemplazo de hombres por cdmaras" disminuye los costos tanto para el demandante
de seguridad como para la organizaciéon que le provee el servicio, y en algunos
subsectores como el de seguridad bancaria, el uso de elementos electrénicos de
monitoreo y supervisién se ha hecho obligatorio por ley en la mayor parte de los paises
de la regién. Esto estd conduciendo a un rdpido redimensionamiento de la oferta de las

empresas, y a un sustantivo cambio en la demanda de los clientes.

El avance de la frontera tecnolégica también ha causado una fuerte disminucién de
costos de la tecnologia de seguridad. Esto permite que elementos antes muy caros
(camaras, etcétera), ahora sean accesibles para el publico en general. De hecho, el
"monitoreo de alarmas” en el segmento de hogares es uno de los negocios de seguridad
en mds rdpido crecimiento, pero este sector recién pudo emerger cuando el precio de los
elementos electrénicos necesarios para vigilar un hogar de clase media se situé por

debajo de los mil délares.

El ritmo de cambio tecnolégico causa una rapida obsolescencia del equipamiento
existente, lo que a su vez estd comenzando a dividir a los prestadores entre quienes
pueden equiparse o reequiparse, y quienes no pueden hacerlo por problemas financieros
y/o de escala. Poco a poco, los tltimos van quedando relegados a los segmentos menos
atractivos o rentables de la demanda, y a mediano plazo deberin reenfocarse a estos

segmentos o saldran del mercado.

Mejora: Probablemente, mejora es la palabra que creemos més caracteriza a la oferta del
sector de la vigilancia privada en Latinoamérica en los tltimos diez afios. Las empresas

de todos los pafses no solo crecen: mejoran de modo continuo, perfeccionan sus
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procesos, ofrecen mas y mejores servicios, profesionalizan sus niveles gerenciales y

directivos, se internacionalizan.

Aunque algunos criticos prefieren poner énfasis en el hecho de que varias de las malas
pricticas del negocio se mantienen a lo largo del tiempo, nosotros preferimos presentar
aqui nuestras observaciones directas, en muchas empresas de la mayor parte de los paises

de la region.

No se trata solo de ver "la media copa llena". Las operaciones de las organizaciones de
seguridad privada mejoran, su administracién se ha profesionalizado, sus mecanismos de
capacitacion ahora incluyen cursos y carreras universitarias especificas, y su interaccién
con las fuerzas publicas, aunque con sus mds y sus menos seglin regiones y pafses, no

deja de avanzar.

3.4.3. Problemas tipicos relacionados con los servicios de vigilancia privada

Los problemas relacionados con los servicios de vigilancia privada son tipicos de todas
las empresas, sin embargo la diferencia la hace el grado de incidencia de estos
problemas. Los problemas de una efectividad mediocre se deben principalmente a los
elementos tradicionales del circulo vicioso, en el cual los siguientes puntos son

incidentes:

v Personal con educacién bésica.

v" Bajos salarios.

v" Pocas oportunidades de promocién.
v" Poco o ningtin entrenamiento.

v" Rotacién incontrolada de personal.

3.4.4. La vigilancia privada en Venezuela
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En Venezuela las empresas de vigilancia privada estin agrupadas en la “Camara
Nacional de Empresas de Vigilancia y Proteccion de Venezuela” (CANAVIPRO),
institucién que nace para fortalecer las Organizaciones Empresariales de Seguridad a
nivel nacional, estimulando la participacién y representatividad del sectores en los
asuntos inherentes a la especialidad. Agrupa a 350 empresas del sector a nivel nacional,
asi como también a la mayoria de las mismas en Cdmaras Regionales, para facilitar el

proceso administrativo y operativo correspondiente.

Sus Objetivos son:

* Representar la defensa y preservar los derechos de las empresas y/o cdmaras
regionales asociadas, manteniendo una estrecha coordinacién con las autoridades

competentes que las supervisan, controlan y fiscalizan.

e Velar por el cumplimiento de las normativas contenidas dentro del marco legal

que regula el funcionamiento de las empresas de seguridad.

* Divulgar el caricter social y la significacién que tiene el servicio de seguridad
privada e informar a la opinién publica sobre la calidad del mismo y los

resultados que alcanza.

® Motivar la promulgacién de instrumentos juridicos, anteproyectos de leyes,
reglamentos, decretos y otros, que coadyuvan con los intereses nacionales y el

sector empresarial de la seguridad piiblica.

3.4.5. Situacion actual de las empresas de vigilancia privada en Venezuela

En Venezuela las empresas de vigilancia privada vienen presentando una problematica
importante desde el punto de vista legal. En una entrevista realizada por el Diario “El

Universal” el 25 de Junio de 2007 a Luis Davila (Presidente de Canavipro), éste sefial6:
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“son ilegales las cooperativas contratadas por el Estado para ejercer funciones de

seguridad”.

La Cémara Nacional de Vigilancia Privada (Canavipro) teme que en un futuro préximo
pueda desaparecer el sector. La incorporacién de cooperativas y reservistas en labores de
seguridad, asi como la inestabilidad juridica, los obstdculos que enfrentan para adquirir

armas y erradicar "la economia informal de la seguridad" les hace pensar en esta
posibilidad.

Desde el punto de vista normativo el sector atraviesa un momento histérico, casi
definitorio con relacién al futuro de la actividad. El instrumento juridico que regula la
actividad de seguridad privada, el Decreto 699 del afio 1975, no prevé actividades
consonas con lo que hoy exige la sociedad. S6lo autoriza tres actividades: la vigilancia
fisica, el transporte de valores y las investigaciones. Para ese momento CANAVIPRO
solicit6 que se avalaran la custodia de los bienes en transito, las escoltas de personalidad,

la seguridad electrénica y la respuesta de alarmas.

El 27 de Agosto de 2009, en Gaceta Oficial de la Repuiblica Bolivariana de Venezuela,
nimero 39.251, se dictaron las Normas Generales para la Autorizacion de Tenencia de
Armas, a Empresas de Servicios de Vigilancia Privada y Transporte de Valores,
Empresas Asociativas o Cooperativas, Asociaciones y Federaciones de Tiro y Escuelas
de Formacion de Funcionarios o Funcionarias de Seguridad, Organismos
Gubernamentales, Organos de Seguridad Ciudadana Yy Cuerpos de Seguridad del
Estado.

3.5. Empresas de Clase Mundial

Las empresas de clase mundial son aquellas que “buscan la satisfaccién del cliente a

través de calidad-costo, flexibilidad, eficiencia y efectividad, confiabilidad e innovacién,
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elementos claves para definir su posicién competitiva”. Reyes, Miriam (s/f). Empresa de

Clase Mundial. Extraido el 22 de Agosto 2010.

“La clase mundial consiste en una serie de pricticas, criterios y resultados consistentes,
inmersos en modelos bien dimensionados y desarrollados en base a la planificacién
estratégica. Las mejores précticas tienen diversos campos de aplicacién, como son:
planear recursos de manufactura, administrar la estrategia del negocio, identificar y
segmentar mercados, reducir actividades que no generan valor al cliente, disefiar nuevos
productos, distribuir, manufacturar, administrar la demanda y mejorar procesos, entre
otros. Son aplicables segiin el tipo de negocio y dependen de nuestra gestion
responsable”. Arrarte Radl (2010). La Empresa de clase mundial frente a la empresa
nacional. Extraido el 25 de Agosto 2010.

3.5.1. Caracteristicas de las Empresas de Clase Mundial

Segtin Reyes (s/f), las cuatro caracteristicas principales de las empresas de clase mundial
son: capacitacion, bisqueda de la mejora continua, desarrollo de ventajas competitivas,

sistema de negocios integral.

Capacitacion: La cual debe ser permanente y para toda la organizacién interna y la
extendida, esto es, ademds del propio personal, el personal de proveedores y
distribuidores de los productos y servicios, sin excluir ningin nivel. Esto no se refiere
s6lo a los niveles medios y base, sino a la alta direccién, la cual en multiples ocasiones
considera a la capacitacién como algo innecesario y contraria al buen aprovechamiento

del tiempo.

Biisqueda de la mejora continua: Para la cual es importante establecer mecanismos de
medicion constante del desempefio individual y colectivo (metas). Desde diversas

perspectivas y no tinicamente la financiera, para entender los avances y retrocesos contra
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lo planeado y mds importante atin, en lo posible, compararse contra otras empresas y/o

los lideres de satisfaccion al cliente en el mundo.

Desarrollo de ventajas competitivas: Basadas en productos y servicios de calidad
superior, “deleitar al cliente” aqui nos referimos a la cara de felicidad que mostramos
cuando nuestro proveedor excede nuestras expectativas. De inmediato se lo

comunicamos a nuestros clientes, colaboradores y amigos.

Sistema de negocios integral: En donde la tecnologia juega un papel preponderante en el
logro de la integracién de los procesos, promoviendo la flexibilidad y adaptabilidad de la

empresa.

Para ser una empresa de clase mundial tenemos que ser, hacer y tener idease
innovaciones que nos ayuden a lograr ser una empresa de clase mundial, que satisface

los requerimientos de los clientes y que busca ir mds alld de esos requerimientos.

3.5.2. La Gerencia en las Empresas de Clase Mundial

Segtin James Stoner (1999), la Gerencia de Clase Mundial es una nueva forma de
administracién basada en la gerencia por calidad, que es lo que conlleva a una
“Tecnologia de administracién global” que esta en proceso de adaptacién alrededor del
mundo, en todo tipos de industrias, en las compafifas cuyos productos y servicios

compramos, en el gobierno, incluso en el plano de la educacién a nivel general.

Esta es un arma que tiene muchas dimensiones y trae consigo muchos cambios por un

proceso de evaluacién en los planes, para el mejoramiento continuo de los productos y

Servicios.

Toda compaiifa debe de tener una visién clara de hacia donde esta encaminada y como

adaptar los cambios que puedan surgir en la medida de la evolucién, que puedan
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proporcionar nuevas ideas o restaurar procesos. Para ello debe embarcarse en tres temas

principales:

Secretos del éxito: Hacer uso de una tecnologia de gerencia apropiada para el mundo en

el que las compaiiias existen y compiten, sin embargo estos estén un continuo proceso de

cambios.

Adaptacion de una integracion adecuada “arriba hacia abajo” o de “abajo hacia
arriba”, procesos de cambios manejados desde los gerentes con iniciativas, involucrando

a toda la organizacién.

Transformar los roles de los gerentes y equipo de trabajo, delegando funciones y

ejerciendo la autoridad.

Existe una gran diferencia entre lo que es la gerencia de clase mundial y la gerencia
tradicional. La gerencia de clase mundial cambia dependiendo del manejo horizontal de
procesos. En la gerencia tradicional el gerente tiene una tarea de cuatro fases:

planeamiento, organizacién, liderazgo y control del trabajo de los subordinados.
En cambio con la gerencia de clase mundial, las tareas son:

v" Levantar barreras que eviten a otros hacer un trabajo excelente y sentirse

reconocidos por hacerlo.
v Trabajar con otros para mejorar los sistemas organizacionales.
v" Centrarse en el cliente tanto interno como externo.

v' “Investigacién de la accién” tomando y apoyando la accién mientras se
comprometen en la investigacién. Al cambiar la tarea del gerente a ser un
posibilitador de otros y un miembro del equipo, la tarea del no gerente también
cambia de llevar las 6rdenes del gerente a hacer las mismas cosas que hace el

gerente, desapareciendo la distincién entre gerentes y no gerentes.
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Esta manera de gerencia enfatiza el entendimiento y gerencia de los procesos
organizacionales. El énfasis en el manejo de procesos viene de la creencia que los éxitos
y fracasos organizacionales resultan de un desempefio predecible de los procesos
organizacionales de la gerencia y de los sistemas, mds que de las acciones de individuos

separados y en grupos.

Aunque esta clase de gerencia se centra en el manejo de procesos, también le dedica gran
atencion a la gente, pero no en el tradicional sentido de manejarlo. La focalizacién en la
gente es mucho mds un propdsito a largo plazo para apoyarlos. El apoyo a largo plazo
toma la forma de un entrenamiento continuo a la gente y un mejoramiento de los
procesos de trabajo, en lugar de un apoyo a corto plazo de motivacién a la gente,

supervisando su trabajo dentro de los procesos existentes.

Proceso de cambio para lograr una Gerencia de Clase Mundial:

Para que las empresas se muevan hacia gerencias de clase mundial, los procesos de

cambio deben ser consistentes en cuanto a:

v' Lideres Muiltiples y Autocontrol: Muiltiples fuentes para la visién y Autocontrol

al moverse hacia la visién.

v" Muiltiples Contribuyentes: Oportunidad para todos de contribuir.

v" Voluntario y Abierto: Accién voluntaria y declaraciones claras acerca de las

acciones que son deseables y de las acciones que se han tomado.

v" Cambios incrementales pequefios y rapidos: Los pequefios cambios que son
implementados rdpidamente revelan que existen oportunidades para el

cambio.

v" Visi6n Flexible: Flexibilidad acerca de la visién y de la expectativa de que

evolucionara y sera mejorada.
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v" Grandes Expectativas: Tener grandes expectativas acerca de los miembros, en
cuanto a: compromiso, motivacién, confianza, conocimiento, capacidades,

habilidades y auto direccion e iniciativa.

Otro de los factores que influyen, en el proceso de cambio hacia una Gerencia de Clase
Mundial, es integrar las indagaciones para la Solucién de Problemas y Apreciacion, el
cual consiste en una aproximacién al cambio que reconocerd y premiara la importancia y
efectividad de las habilidades tradicionales para la soluci6n del problema la importancia
de descubrir donde es que las organizaciones son deficientes en su desempefio
arreglando lo que este mal o simplemente mejorando lo que haya que mejorar, asi mismo
el aproximamiento ira mds alld de la tradicional orientacién a la deficiencia y reconocera
que las organizaciones son mds que simplemente problemas a ser resueltos, también son

maravillas de logro individual y colectivo.

3.5.3. Modelo de clase mundial en empresas de vigilancia privada

Para la construccién del modelo de clase mundial en cuanto a la gestién humana en las
empresas de vigilancia, se trabajard con tres caracteristicas esenciales como procesos

estratégicos: reclutamiento y seleccién de personal, adiestramiento y procesos de

direccion y supervisién.

En lo que respecta al primer elemento, reclutamiento y seleccion de personal, se tienen
como referencia las directrices de ASIS (Sociedad Americana de Seguridad Industrial
Internacional), segun las cuales un candidato a Vigilante Privado debe cumplir con las

siguientes caracteristicas:
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Ser mayor de 18 afios 6 mayor de 21 si la posicidn requiere el uso de armas.
Ademas, el candidato debe ser capaz de realizar las funciones que se requieren

del cargo.

Ser ciudadano de los Estados Unidos, residente permanente legal, o extranjero
autorizado a trabajar en los Estados Unidos. Para el caso venezolano aplican las

normas establecidas por la Ley Orgdnica del Trabajo en torno a la contratacién
(Art. 27, 28, 29 y 30 LOT).

Proveer a la empresa informacion relacionada con trabajos anteriores, datos
personales, direccién de residencia, etc. En las directrices ASIS se propone
realizar un chequeo de antecedentes judiciales. Para el caso venezolano, esta
practica se encuentra fuera del marco legal, ya que interfiere con el derecho del

trabajo (Art. 26 LOT).
Ser bachiller y debe ser capaz de leer, escribir y hablar el idioma espafiol.

Poseer licencia de conducir valida con el grado correspondiente para el tipo de

vehiculo que tendria que conducir en el caso de que la posicién asi lo requiera.

Presentar la documentacién de apoyo si el demandante alega la posesion de

un registro, certificacion, licencia u otra cualificacién profesional.
Se recomienda aplicar pruebas de aptitud y test antidrogas.

Para una eficiente seleccion de personal se requiere contar con las Descripciones

de Cargo que sirvan de referencia para el seleccionador.

Por su parte, entre las mejores précticas en el adiestramiento de personal de vigilancia
estd un modelo integral de la ASIS (Sociedad Americana de Seguridad Industrial
Internacional), el cual recomienda al empleador suministrar a los oficiales de Seguridad
48 horas de formacion dentro de los primeros cien dias de trabajo, con el siguiente

contenido curricular:
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La naturaleza y el rol del oficial de seguridad de una empresa de vigilancia
privada: Conciencia de Seguridad, Agentes de Seguridad Privada y el Sistema de

Justicia Penal, Manejo de informacién, Crimen y Prevencion de Pérdidas.

Aspectos Legales de la Seguridad Privada: Evidencia y su manejo, Criterios de
uso de la fuerza, Testimonio Tribunal, Preservacion de la escena de un incidente,

Igualdad en oportunidades de empleo y diversidad, Leyes estadales y locales.

Conducta del Oficial de Seguridad: Etica, Honestidad e Imagen Profesional.

Observacién y notificacion de incidentes: Técnicas de Observacién, Toma de

notas, escritura de reportes.
Técnicas de recorrido

Principios de la Comunicacién: Habilidades Interpersonales, Habilidades de

comunicacién verbal, Servicio al Cliente y Relaciones Puiblicas.

Principios de Control de Acceso: Procedimientos de Control de ingreso y egreso,

Sistemas Electrénicos de Seguridad.

Principios de Proteccion de la informacion: Informacién confidencial y del

propietario.

Procedimientos de Respuesta a Emergencias: Respuesta a Incidentes Criticos (por
ejemplo, los desastres naturales, accidentes, eventos causados por personas),

Procesos de evacuacion.

Prevencion de Vidas Humanas: Conciencia de Seguridad, Riesgos a la seguridad
en sitios de trabajo y sus alrededores, Colocacion de equipos de Emergencia,
Habilidades de Prevencion de Incendios, Materiales Peligrosos, Requisitos de la
OSHA (Administracién de Seguridad e Higiene Ocupacional), Asignacion tareas

y 6rdenes en el puesto de control.
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Dependiendo de los requisitos y especificaciones aplicables a la descripcién del cargo, se
recomienda considerar formacién que cubra los siguientes aspectos: Politicas y
orientacion del empleador, Abuso de sustancias, Modalidades de Comunicaciones,
Violencia en el trabajo, Resolucion de conflictos, Control de trafico y seguridad en
estacionamiento, Procedimientos de Primeros Auxilios, Manejo de crisis, Control de

multitudes y Relaciones laborales.

Por tltimo, la tercera caracteristica de las empresas de clase mundial del sector de la
vigilancia en cuanto al manejo de su Gestion Humana es la aplicacion de principios
bésicos para manejar un supervisor del personal. Esto conlleva, que los empleados deben
entender exactamente lo que se espera de ellos. Para ello, el supervisor debe compartir
con el trabajador las bases éticas y sus politicas sobre equidad y condiciones de trabajo
de la organizacién. Igualmente, debe asegurarse que el trabajador conoce con propiedad
lo que hace la organizacién. Asimismo, independientemente de que el trabajador haya
pasado por un entrenamiento, el supervisor debe garantizar que el trabajador conoce
todas sus funciones y responsabilidades. Otra funcién clave del supervisor es informar al
trabajador dénde puede obtener la informacién que requiere para el desempeiio de sus
funciones y debe proveerle de los recursos necesarios para poder ejercer sus funciones de
manera correcta. El trabajador debe conocer de su supervisor como serd medido su

desempefio en términos de la calidad y cantidad de trabajo.

Del mismo modo, los empleados necesitan una supervisién general para hacer su trabajo
correctamente, lo que supone apoyo al trabajo de rutina, asesoria en el manejo de
relaciones puiblicas, proveer de informacién relevante al trabajador, tanto a nivel general
de la organizacién, como en lo concerniente a los aspectos especificos de su puesto de

trabajo.

Finalmente, los empleados merecen ser reconocidos por su el trabajo bien hecho. Se

espera que los supervisores y gerentes reconozcan el buen desempefio que observan de
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sus empleados para ayudar a mejorar ain mds su comportamiento, mediante la

retroalimentacion positiva y oportuna.
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Capitulo I'V. Marco Metodolégico

4.1.- Tipo de investigacion:

De acuerdo a la naturaleza del estudio, el tipo de investigacién estd enmarcado dentro del
enfoque cualitativo, ya que como plantean Herndndez, Ferndndez y Baptista (2003), la
investigacion estd referida a todos aquellos aspectos que denotan cualidad y que son
susceptibles de tomar valores no numéricos, diferentes, comprendidos o no dentro de
cierto limite, siendo el objetivo la riqueza, profundidad y calidad de la informacién y no

la cantidad y estandarizacién.

La eleccion del método cualitativo responde a que es el més adecuado para el objeto del
presente estudio, ya que como plantea Rut Vieytes (2004), la investigacién cualitativa
siempre es un enfoque valioso debido a que problematiza la forma en la que los

individuos y los grupos constituyen e interpretan a las organizaciones y a las sociedades.

En el desarrollo de la investigacién se revelaron cudles son las caracteristicas que
diferencian a Seguridad Roraima 52, C.A. de un modelo de clase mundial en empresas

de vigilancia privada, todo esto visto por los propios actores de la referida empresa.

4.2.- Disefio de la investigacion:

El Disefio de investigacién es no experimental, debido a que “...se centra en analizar
cudl es el nivel o estado de una o diversas variables en un momento dado” (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2003, p. 119). A su vez, este disefio es transeccional descriptivo,
dado que...”nos presenta un panorama del estado de una o més variables en uno o més
grupos de personas, objetos o indicadores en un determinado momento” (Hernindez,

Ferndndez y Baptista, 1991, p. 191)
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4.3.- Poblacion y muestra

A los efectos de alcanzar los objetivos de la presente investigacién, la poblacién
correspondiente a este estudio estuvo conformada por la totalidad de los clientes actuales
de Seguridad Roraima 52, la cual asciende a un niimero de 10 clientes. Debido a que el
tamafio de la poblacién es de 10 personas, éstas fueron entrevistadas en su totalidad,

razon por la cual la muestra se iguald a la poblacion.

4.4.- Técnicas e instrumentos:

Se aplicaron las siguientes técnicas de recoleccion de informacion:

® Analisis documental de Seguridad Roraima 52, C.A.

Historia de la organizacion, situacién actual, misién, visién, valores, objetivos

estratégicos.

e Entrevistas semi-estructuradas a los clientes de Seguridad Roraima 52, C.A.

La informacion se recolecté sobre la base de un instrumento cualitativo, una entrevista
semi estructurada de ocho (8) preguntas, elaborada exclusivamente para el levantamiento
de informacién relacionada con el funcionamiento de la empresa; dicha entrevista fue
validada por expertos en el drea de consultoria. Este instrumento se aplicé a los diez
(10) clientes de Seguridad Roraima, en un lapso de dos semanas, iniciando el 20 de

Septiembre y culminando el lero de Octubre del presente afio.

Estas entrevistas fueron procesadas de acuerdo a la Metodologia de Anilisis de

Contenido (Herndndez Sampieri), para la cual se definieron las unidades de anilisis,
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categorias y subcategorias. El objetivo del levantamiento de informacién fue conocer la

opinidn de los clientes acerca del servicio prestado por la empresa.

A continuacion el contenido de las entrevistas semi-estructuradas que se llevaron a cabo:

¢(Cudl es la razoén de ser de la empresa Seguridad Roraima 52, C.A.?

(Cree usted que el servicio que le ofrece la empresa Seguridad Roraima 52, CA.
posee caracteristicas similares a las de empresas internacionalmente reconocidas

del sector de vigilancia privada?

(Se siente usted satisfecho con el servicio prestado hasta el momento por el

personal que labora en la empresa Seguridad Roraima 52, C.A.?

(Considera usted que es importante invertir en el servicio que ofrece Seguridad
Roraima 52, C.A. como empresa especializada en la vigilancia privada? Por favor

argumente su respuesta.

Segln su apreciacion, ;jcudles son las fortalezas de la empresa Seguridad Roraima
527

;Cudles aspectos del servicio ofrecido por Seguridad Roraima 52, C.A. son

susceptibles de mejora?

Considerando el entorno social que atraviesa el pafs, ;cudles cree usted que son las

oportunidades que tiene Seguridad Roraima 52, C.A?

(Cree usted que la situacién actual del pais puede afectar o amenazar el
cumplimiento de los objetivos de la empresa?
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e Focus Group del equipo gerencial

Segiin Herndndez, Ferndndez y Baptista (2003), un método de recoleccién de datos
cuya popularidad ha crecido son los grupos de enfoque (focus group). Estos consisten
en reuniones de grupos pequefios o medianos (5 a 10 personas), en las cuales los
participantes conversan en torno a uno o varios temas en un ambiente relajado e
informal, bajo la conduccién de un especialista en dindmicas grupales.

Esta técnica de estudio fue utilizada con los niveles directivos y gerenciales de la
empresa, con el fin de levantar una matriz DOFA para Seguridad Roraima, que luego
fue contrastada con el modelo de referencia de clase mundial.

El Focus Group fue realizado en las instalaciones de la Empresa Seguridad Roraima,
en una sesion de ocho horas y conducido por los mismos consultores, quienes tienen
amplia experiencia en dindmicas de grupos. Por parte de la empresa, se conté con la
participacién de los niveles directivos (Director General de Seguridad Roraima,
Director de Operaciones) y gerenciales (Gerente de Operaciones, Gerente de

Formacion, Gerente de Administracion y Recursos Humanos y Gerente de Logistica).
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Esquema de Aplicacion del Focus Group

Convocatoria al Focus Group
1- Reunion previa con los convocados para explicar el motivo de la sesion

2- Convocatoria formal a los directores y gerentes de Seguridad Roraima

efinicion del Contenido a trabajar en el Focus Group
Caracteristicas de la seleccion de personal en Empresas de Clase Mundial
Caracteristicas de la formacion en Empresas de Clase Mundial

L Caracteristicas del los procesos de Direccion y Supervision
-. Construccion de la Matriz DOFA

€onduccion de la sesion
1-Apertura explicando la dinamica de la sesion
2-Direccion del grupo durante la sesion

3- Registro de los debates enla Matriz DOFA

4-Cierre de |a sesion agradeciendo la participacion

1élisis e Interpretacién de la informacién recogida
- Organizacion de la informacién levantada durante la sesidn
- Contraste de la informacion levantada con el modelo de referenca
- Analisis de la Matriz DOFA

4.5.- Fases del proceso de recoleccion de informacién

En el proceso de recoleccion de informacion se cumplieron las siguientes fases:

v Disefio de las técnicas para el levantamiento de la informacion.

Disefio de los instrumentos que se utilizarian para el momento de la

recoleccion de informacion.

v Validacion de los instrumentos por parte de expertos en el drea de consultoria.
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Aplicacién de las entrevistas semi-estructuradas a los clientes de Seguridad
Roraima 52 y del Focus Group para los niveles directivos y gerenciales de la
empresa.

Andlisis de los resultados obtenidos.

Discusién de los resultados.

Presentacion de los resultados y recomendaciones.
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Capitulo V. Analisis de Resultados

5.1.- Matriz DOFA.

Los resultados obtenidos se analizaron de acuerdo a los objetivos especificos planteados

en la investigacion, para los cuales se utilizaron distintos instrumentos y metodologias.

En cuanto al cumplimiento del objetivo “Identificar las brechas existentes entre el
modelo de referencia y el modelo actual de la empresa Seguridad Roraima 52, C.A.”
se realiz6 un andlisis de brechas mediante la aplicacién de un Focus Group en el que
participaron los niveles directivos y gerenciales de la empresa, a través del cual se
construyé una Matriz DOFA (Cuadro 1) que permitié identificar las principales
Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas que tienen en la actualidad. Al
inicio de la sesién del Focus Group, se les present6 a los participantes las caracteristicas
de las empresas de clase mundial, en cuanto a seleccién de personal, formacién y
procesos de direccion y supervisién. Todo esto con la intencién de contrastar dichas

caracteristicas con el modelo de funcionamiento actual de Seguridad Roraima 52.

A continuacién se presentan los resultados obtenidos en la Matriz:

Analisis Interno: Fortalezas

» Cumplimiento riguroso de los requisitos exigidos por los diferentes entes regulatorios,

en cuanto a registro de la empresa y uso de armamento, entre otros.

» Esquema de compensaciéon mds competitivo que el promedio dentro del mercado de

referencia.

» Gerencia con amplia y s6lida experiencia en el drea de la seguridad fisica y vigilancia.
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» La gerencia percibe que en la mayor parte de los casos, el personal estd muy

comprometido con la empresa.

» En comparacién con la media de las empresas de vigilancia en Venezuela, en lo que
respecta al personal la permanencia en el empleo es mayor y la rotacién es menor, lo
cual implica la disponibilidad de vigilantes mejor entrenados y con mayor

experiencia.

Anadlisis Interno: Debilidades

» El proceso de reclutamiento y seleccién de personal no cuenta con toda la rigurosidad
necesaria para evitar riesgos para la empresa y los clientes. La seleccién de candidatos
se realiza mediante entrevistas bdsicas y las pruebas psicométricas no son las

apropiadas para el tipo de cargo.

» El personal no dispone de las competencias 6ptimas para desempeiiar su funcién, pues
existen importantes deficiencias en cuanto a su adiestramiento. Al ingresar s6lo
reciben una induccién bdsica en el puesto de trabajo y uso del armamento, quedando
excluidos elementos clave como toma de decisiones, manejo de crisis, desarrollo de
habilidades de observacién para la deteccién de riesgos y amenazas, primeros
auxilios, aspectos legales, combate y control de incendios, redaccién de informes y

uso de tecnologia, entre otros.

» Las competencias de liderazgo de los supervisores son deficientes, en cuanto al
seguimiento, control, comunicacién y reconocimiento, lo cual afecta la eficiencia en

la gestion y la motivacion del personal.

» Los altos costos de operacién debido a la carga laboral e impositiva, no permiten la
inversién en mejorar los procesos internos de la empresa para mejorar la calidad de

servicio al cliente.
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» El personal de vigilancia tiene una debilidad importante en su orientacién al servicio

al cliente y el manejo de incidentes con personas conflictivas.

Analisis Externo: Oportunidades

» El incremento de los indices delictivos han causado un crecimiento acelerado en la
demanda de servicios de vigilancia, tanto en el sector de las empresas privadas como

en el residencial.

» Aprovechamiento de oportunidades de negocio en potenciales clientes en fuera de
Caracas, en otras grandes ciudades como Maracaibo, Barquisimeto, Maracay,

Valencia, Puerto Ordaz y Barcelona.

» Desarrollo de un proveedor para manejar la seleccién de personal, en mancomunidad
con otras empresas del sector de vigilancia, para mejorar la rigurosidad en la seleccién

de candidatos a ser incorporados.

» Desarrollar un servicio de asesoria en sistemas de seguridad de tecnologia de punta,

como circuito cerrado de TV, control de acceso y sistemas centralizados de alarma.

Analisis Externo: Amenazas

» Con frecuencia en la Asamblea Nacional se estdn discutiendo proyectos de ley que

implicardn mayores controles y limites a la operaci6n de las compaiifas de vigilancia.

» El surgimiento de Cooperativas de Vigilancia, avaladas por el gobierno, cuyas
operaciones son manejadas sin mayores controles, las cuales representan una
competencia desleal. Del mismo modo, la presencia de este tipo de vigilantes,
seleccionados sin ningiin tipo de control, deteriora la imagen de este oficio ante la

opinién publica.

» Las personas que se presentan como candidatos a los cargos de vigilante tienen un

perfil educativo minimo, incluso inferior al de bachiller. Adicionalmente, por razones
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de ley, no es posible revisar los antecedentes penales de una persona como criterio de

seleccion para un empleo.

» Los entes regulatorios de las empresas de vigilancia, Ministerio del Interior y Justicia
y el Ministerio de la Defensa no actian en coordinacién institucional, sino de manera
aislada. Existen vacios procedimentales en ambos 6rganos reguladores y los
mecanismos y procedimientos para la obtencion de las licencias de operacién son muy

tediosos y complicados,

» Existe un intento permanente de politizacién de los servicios: se creé la Asociacién de
Empresarios Socialistas de la Vigilancia Privada, la cual avala la resolucién del
Ministerio de la Defensa en cuanto a la incorporacién de los vigilantes privados como

integrantes de las Milicias Bolivarianas.

Haciendo un andlisis comparativo entre el modelo de referencia de clase mundial y las
caracteristicas encontradas para Seguridad Roraima 52, C.A., a través del andlisis

DOFA, se determiné:

En cuanto a Fortalezas

1. La empresa cuenta con un personal motivado y altamente comprometido, lo cual
contribuye a la retencion y permanencia del personal, garantizando disponibilidad
de vigilantes mejor entrenados y con mayor experiencia. Por tratarse de una
empresa de servicios, esta fortaleza se ajusta a las caracteristicas de empresas de
clase mundial, como lo son, el desarrollo de ventajas competitivas y la constante

busqueda de mejoras.

2. El cumplimiento del marco legal vigente, exigido en el pais para el
funcionamiento de las empresas de vigilancia privada, es una caracteristica

propia de las empresas de clase mundial.
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En cuanto a Oportunidades:

1. El alto crecimiento en la demanda de servicios de vigilancia en el pais y fuera de
éste, hacen posible una expansién importante de la empresa a nivel nacional e
internacional, lo cual constituye una de las principales caracteristicas de las

organizaciones de clase mundial.

2. El desarrollo de un servicio de asesoria en cuanto a sistemas de seguridad es
congruente con aspectos propios de empresas de clases mundial como lo son, el

desarrollo de ventajas competitivas y los sistemas de negocio integral.

En cuanto a Debilidades

L. El proceso de reclutamiento y seleccién estd por debajo del referente para las
empresas de clase mundial, tanto a nivel procedimental como en lo que respecta a
las competencias de las personas que lo manejan. Esto conlleva a no poder
garantizar la incorporacién del mejor personal posible como vigilantes, elemento
clave en la estrategia de este tipo empresas para poder ofrecer un servicio de

primera linea.

2. El entrenamiento para la transferencia de competencias técnicas al personal es
minimo y no cumple en ningiin caso con los estdndares establecidos para este
tipo de empresas. Esta carencia implica que los vigilantes sean incorporados en
su puesto de trabajo sin los conocimientos apropiados para manejar situaciones
criticas y preservar la seguridad de bienes y personas, principal objetivo de su

presencia.

3. La ausencia de un esquema de formacién continuo tiene como consecuencia que
las competencias asociadas a la supervisién del personal estén muy por debajo
del estdndar, principalmente dentro de la poblacién de supervisores. Esto genera

entre los vigilantes desmotivacién, falta de claridad en lo que se espera de su
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desempeiio, escasez de informacion relacionada con su trabajo y el no contar con
un apoyo continuo de parte de su supervisor en el desempefio y seguimiento de

sus tareas y responsabilidades.

En cuanto a Amenazas

1. EI alto deterioro de la imagen del oficio de vigilancia en el paifs, debido a la
incorporacion de Cooperativas de Vigilancia, avaladas por el gobierno, las cuales
no cumplen con los requisitos minimos exigidos para la seleccién de personal, es

incongruente con los aspectos propios de empresas de clase mundial.

2. Las innumerables restricciones por parte del gobierno, para la operacién de
compaiiias de vigilancia privada en el pafs y la poca coordinacién institucional
entre los entes regulatorios de este tipo de empresas, no contribuye a la expansién
ni al desarrollo de este sector en el pais, lo cual hace que la empresa se aleje de

poder ser un referente a nivel mundial.
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Fortalezas

Cuadro 1: Matriz DOFA realizada por niveles directivos y gerenciales de Seguridad Roraima

Debilidades

Analisis
Interno

Cumplimiento riguroso de los requisitos exigidos por los diferentes entes
Tegulatorios, en cuanto a registro de la empresa y uso de armamento,
enfre ofros.

Esquema de compensacion mas competitivo que el promedio dentro del
mercado de referencia

Gerencia con amplia v solida experiencia en el irea de la seguridad
fisicay vigilancia.

La gerencia percibe que en la mayor parte de los casos, el personal esti
muy comprometido con la empresa.

En comparacién con la media de las empresas de vigilancia en
Venezuela, en lo que respecta al personal la permanencia en el empleo
es mayor y la rotacion es menor , lo cual implica la disponibilidad de
vigilantes mejor entrenacos y con mayor experiencia.

El proceso de reclutamiento y seleccién de personal no
cuenta con toda la rigurosidad necesaria para evitar
riesgos para la empresa y los clientes T.a selecrion de
candidatos sc rcaliza mediantc cntrevistas bésicas y las
pruebas psicométricas no son las apropiadas para el tipo
de cargo.

El personal no dispone de las competencias optimas para
desempefiar su foncién, pues existen importantes
deficiencias en cuanto a su adiestramiento. Al myresar
solo reciben una induccién basica en el puesto de trabajo y
uso del armamento, quedando excluidos elementos clave
como toma de decisiones, manejo de crisis, desarrollo de
habilidades de observacifn para la deteccion de riesgos y
amenazas, primeros auxilios, aspectos legales, combate y
control de incendios, redaccion de informes y uso de
tecnologia, entre otros.

- Las competencias de liderazgo de los supervisores son

deficientes, en cuanto al seguimiento, control
comunicacion y reconocimiento, lo cual afecta la
eficienciaen lagestidn y la motivacion del personal.

~ Los altos costos de operacion debido a la carga laboral e

impositiva, no permiten la inversisn en mejorar los
procesos internos de la empresa para mejorar la calidad de
servicio al cliente.

- El personal de vigilancia tiene una debilidad importante

en su orientacion al servicio al cliente y el manejo de
incidentes con personas conflictivas.,

Oportunidades Amenazas

Analisis
Externo

- El incremento de los indices delictivos han causado vn credimiento

acelerado en la demanda de servicios de vigilancia, tanto en el sector de
las empresas privadas como en el residencial.

Aprovechamiento de oportunidades de negocio en potenciales clientes
cn  fucra de Caracas, en otras grandes ciudades como Maracaibo,
Barquisimeto, Maracay, Valencia, Puerto Ordaz y Barcelona.

Desarrollo de un proveedor para manejar la seleccién de personal, en
mancomunidad con otras empresas del sector de vigilancia para
mejorarla rigurosidad en la seleccién de candidatos a ser incorporados.
Desarrollar un servicio de asesoria en sistemas de seguridad de
tecnologia de punta, como circuito cerrado de TV, control de acceso y
sistemas centralizados de alarma
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- Con frecuencia en la Asamblea Nacional se estin

discutiendo proyectos de ley que implicarin mayores
controles y limites a la operacién de las compaiias de
e

- El surgimicnto de Cooperativas de Vigilancia, avaladas

por el gobierno, cuyas operaciones son manejadas sin
mayores controles, las cuales representan una competencia
desleal. Del mismo modo, la presencia de este tipo de
vigilantes, seleccionados sin ningin tpo de confrol
deterioralaimagen de este oficio antela opinién piblica.
Las personas que se presentan como candidatos a los
cargos de vigilante tienen un perfil cducativo minimo,
incluso inferior al de bachiller. Adicionalmente, por
razones de ley no es posible revisar los antecedente
penales de una persona como criterio de seleccién para un
empleo.

Los entes regulatorios de las ewpresas de vigilancia
Ministerio del Interior v Justicia y el Ministerio de Ia
Defensa no actian en coordinacién mstitucional, sino de
manera aislada. Existen vacios procedimentales en ambos
érganos regnladores y los mecanismos y procedimientos
para la obtencién de las licencias de operacién son muy
tediosos v complicados,

- Ixiste un intento permancate de politizacion de los

servicios: se cred la Asociacion de Empresarios Socialistas
de la Vigilancia Privada, la cval avala la resolncion del
Ministerio de la Defensa en cuanto a la incorparacién de
los vigilantes privados como integrantes de las Milicias
Bolivarianas




5.2.- Opinioén acerca del servicio prestado por Seguridad Roraima 52, C.A.

Para cubrir el objetivo “Conocer la opinion de los clientes acerca de los servicios
prestados por la empresa” se realizaron diez (10) entrevistas estructuradas al universo
de clientes de la Empresa Seguridad Roraima 52, C.A. Estds entrevistas fueron

procesadas de acuerdo a la técnica de andlisis de datos denominada Anilisis de

Contenido.

Herndndez Sampieri explica que: “El Anélisis de Contenido se efectia por medio de la
codificacién que es el proceso a través del cual las caracteristicas relevantes del
contenido de un mensaje son transformadas a unidades que permitan su descripcién y

andlisis preciso”.

El universo seleccionado para realizar el andlisis de contenido fueron todas las respuestas
dadas a cada pregunta, por cada uno de los clientes entrevistados. Las respuestas de los
clientes fueron segmentadas en oraciones o enunciados, que luego fueron agrupadas en

categorias.

Las categorias que se establecieron son:

Satisfaccion del servicio: Es el cumplimiento de las expectativas del cliente en cuanto al

servicio prestado. Esta categoria fue medida en la pregunta 3.
Las subcategorias son:

v Muy Satisfecho

v" Satisfecho

v" Poco Satisfecho

v" Nada Satisfecho
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Claridad en la razon de ser: Mision y vision bien definidas y ampliamente divulgadas

de cara a sus clientes. Esta categoria fue medida en la pregunta 1.
Las subcategorias son:

v" Lo conoce bien

v" Lo conoce

v" Lo conoce poco

v" No lo conoce

Comparacion con empresas de clase mundial: Opinién comparativa de los clientes
teniendo como referencia empresas internacionalmente reconocidas. Esta categoria fue

medida en la pregunta 2.
Las subcategorias son:
v" Muy similar
v" Similar
v" Poco similar

v" Nada similar

Pertinencia del servicio: Valor percibido por el cliente acerca del servicio en términos

de minimizaci6n de riesgos, dafios y pérdidas. Esta categoria se medi6 en la pregunta 4.
Las subcategorias son:

v Muy pertinente
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v" Pertinente
v" Poco pertinente

v Nada pertinente

Fortalezas: Son todos aquellos elementos internos y positivos con los que la empresa

cuenta y que son acordes con el modelo de referencia. Esta categoria fue medida en la

pregunta 5.
Las subcategorias son:
v" Formacién de los vigilantes
v" Manejo gerencial de los recursos
v" Profesionalismo del personal
v" Funcionamiento administrativo eficiente

v’ Personal altamente identificado con la empresa

Debilidades: Son todos aquellos elementos que la empresa ya tiene, que afectan la
eficiencia y constituyen barreras para la aplicacién del modelo. Esta categoria fue

medida en la pregunta 6.
Las subcategorias son:
v" Orientacién de servicio al cliente
v Conocimiento y manejo de la tecnologia

v Recursos materiales limitados
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Oportunidades: Son aquellas situaciones externas, positivas, que se generan en el
entorno y que pueden ser capitalizadas como valor para la organizacién, a través de la

aplicacién del modelo de referencia. Esta categoria fue medida en la pregunta 7.
Las subcategorias son:
v" Incremento de la demanda de servicios de este tipo

v" Posibilidad de expansi6n a nivel nacional

Amenazas: Son situaciones negativas, externas a la empresa, que pueden atentar contra

ésta, teniendo como referencia la no aplicacion del modelo. Esta categoria fue medida en

la pregunta 8.

Las subcategorias son:
v Incertidumbre del marco legal vigente
v" Acceso a permisologia gubernamental
v" Estabilidad econémica de sus clientes

v" Oferta cada vez mds limitada de personal capacitado

62



Cuadro 2: Matriz de Andlisis de Contenido.

Unidad de analisis

Definicion

Categorias

Sub-categorius

% Respuestas

Satisfaccion del servicio: Es el g::z fi:;fecho ﬁf
imiento de las expectativas del cliente : 3
z:::mmo e ;I;Zta ¥ Poco Satisfecho 20%
Nada Satisfecho 0%
Claridad en Ia razon de ser: Misigny [0 20O D™ ek
vision bien definidas y amplamente Ay N
divulgadas de cara a sus clientes Lt e i
No lo conoce 10%
Comparacion con empresas de clase  (Muy Similar 20%
mundial: Opinion comparativa de los Similar 40%
clientes teniendo como referencia empresas |Poco Similar 30%
internacionalmente reconocidas Nada Similar 10%
Pertinencia del servicio: Valor percibido Muy- (e 4
: o o o IPertuienle 50%
e B W ) A O e Tt 10%
ik de minimizacion de riesgos, dafios y pérdidas il el %
Opiiin ke valorativo que Formacion de los vigilantes 13%
i tienen los clientes Fortalezas: Son todos aquellos elementos ~ |Manejo gerencial de los recursos 25%
sobre el servicio internos y positivos con los que la empresa  |Profesionalismo del personal 17%
prestado cuenta y que son acordes con el modelo de  |Funcionamiento administrativo eficiente 25%
referencia Personal altamente identificado con la 0%
empresa
Debilidades: Son todos aquellos elementos |Orientacion de servicio al cliente 31%
que la empresa ya tiene, que afectan la Conocimiento y manejo de la tecnologia 38%
eficiencia que constituyen barreras para la  |Recursos materiales limitados 31%
Oportunidades: Son aquellas situaciones  {Incremento de la demanda de servicios 3%
externas, positivas, que se generanenel  |de este tipo
entorno y que pueden ser capitalizadas como |Posibilidad de expansion a nivel nacional 47%
valor para la organizacion, a través de la Desarrollar servicios de asesoria integral 0%
aplicacion del modelo de referencia. en seguridad
Amenzas: Son situaciones negativas, Incertidumbre del marco legal vigente 20%
externas a la empresa, que pueden atentar Acceso a permisologia gubernamental 25%
contra ésta, teniendo como referencia la no Estabilidad econémica-de: sus clientes 25%
aclicaciie del modo, Ofem{ cada vez més limitada de personal 0%
capacitado
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A continuacién se presentan los resultados obtenidos en cada una de las preguntas
realizadas durante la entrevista:

1-. ; Cuil es la razon de ser de la empresa Seguridad Roraima 52, C.A.?

Claridad en la razén de ser | No. Personas | %

Lo conoce bien 3 30%
Lo conoce 5 50%
Lo conoce poco 1 10%
No lo conoce 1 10%

Claridad en la razén de ser

H Lo conoce bien
H Loconoce

& Lo conoce poco
@ Nolo conoce

El grafico anterior evidencia que el 80% de los entrevistados manifestaron tener claridad

en la razon de ser de la empresa Seguridad Roraima 52, C.A.
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2-. ;Cree usted que el servicio que le ofrece la empresa Seguridad Roraima 52, C.A.
posee caracteristicas similares a las de empresas internacionalmente reconocidas

del sector de vigilancia privada?

Comparaciéon con empresas No.
de clase mundial Personas | %
Muy Similar 2 20%
Similar 4 40%
Poco Similar 3 30%
Nada Similar 1 10%
Comparacion con empresas de
clase mundial
20%
B Muy Similar
M Similar

i Poco Similar
H Nada Similar

Al analizar la grafica podemos determinar que 60% de los clientes consideran que
Seguridad Roraima es una empresa que posee caracteristicas similares a las empresas de

clase mundial.
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3-. (Se siente usted satisfecho con el servicio prestado hasta el momento por el

personal que labora en la Empresa Seguridad Roraima 52, C.A.?

No.
Satisfaccion del servicio Personas %
Muy Satisfecho 4 40%
Satisfecho 4 40%
Poco Satisfecho 2 20%
Nada Satisfecho 0 0%
Satisfaccion del Servicio
|
, i
H Muy Satisfecho
# Satisfecho '
i Poco Satisfecho ‘
# Nada Satisfecho ‘
|
|
|

Como se puede observar en el grafico el 80% de los clientes de la Empresa Seguridad

Roraima 52; C.A, se encuentran satisfechos con el servicio prestado hasta el momento.
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4-. ;Considera usted que es importante invertir en el servicio que ofrece Seguridad

Roraima 52, C.A. como empresa especializada en la vigilancia privada?

No. de

Pertinencia del servicio Personas %
Muy Pertinente 4 40%
Pertinente 5 50%
Poco Pertinente 1 10%
Nada Pertinente 0 0%

Pertinenciadel Servicio

P
E Muy Pertinente

M Pertinente
i Poco Pertinente
H Nada Pertinente

Este grafico nos muestra que so6lo un 10% de los clientes considera poco importante

invertir en servicios de vigilancia privada.
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5-. Segiin su apreciacion, ;jcudles son las fortalezas de la empresa Seguridad

Roraima 527

No.
Fortalezas Personas | %
Formacion de los vigilantes 3 13%
Manejo gerencial de los recursos 6 25%
Profesionalismo del personal 4 17%
Funcionamiento administrativo eficiente 6 25%
Personal altamente identificado con la empresa 5 21%

Fortalezas

Personalaltamente  Funcionamiento  Profesionalismodel  Manejo gerencial Formacion de los
identificado conla administrativo personal delosrecursos vigilantes
empresa eficiente

El presente grafico evidencia que las dos principales fortalezas de la empresa se
encuentran en el manejo gerencial de los recursos y el funcionamiento administrativo

eficiente.
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6-. ;Cudles aspectos del servicio ofrecido por Seguridad Roraima 52, C.A. son

susceptibles de mejora?

Debilidades Pe::;ms Y%
Orientacién de servicio al cliente 4 31%
Conocimiento y manejo de la tecnologia 3 38%
Recursos materiales limitados + 31%

Debilidades

Recursos materiales Conocimiento ymanejo Orientacion de servicio al
limitados de latecnologia cliente

La principal debilidad de la Empresa Seguridad Roraima 52 que manifiestan sus clientes.
es el conocimiento y manejo de la tecnologia (38%), seguido de recursos materiales

limitados y poca orientacion de servicio al cliente (31% c/u).
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7-. Considerando el entorno social que atraviesa el pais, ;cudiles cree usted que son

las oportunidades que tiene Seguridad Roraima 52, C.A?

Oportunidades Perl::;las Y%
Incremento de la demanda de servicios de este tipo 5 33%
Posibilidad de expansion a nivel nacional 7 47%
Desarrollar servicios de asesoria integral en seguridad 3 20%

Oportunidades

Desarrollar servicios de Posibilidad de expansion a Incremento de lademanda de
asesonaintegralen seguridad nivelnacional servicios de este tipo

El grafico nos muestra que el 47% de los clientes considera que la mayor oportunidad
que puede capitalizar la empresa en la actualidad es la expansion de sus servicios a nivel

nacional.
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8-. (Cree usted que la situacién actual del pais puede afectar o amenazar el

cumplimiento de los objetivos de la empresa?

No.
Amenazas Personas %
Incertidumbre del marco legal vigente - 20%
Acceso a permisologia gubernamental 5 25%
Estabilidad econdmica de sus clientes 5 25%
Oferta cada vez mas limitada de personal capacitado 6 30%

Amenazas

Ofertacadavezmas Estabilidad economica Acceso apermisologia Incertidumbre del
limitada de personal de sus clientes gubernamental marco legal vigente
capacitado

La principal amenaza que perciben los clientes es, una oferta cada vez mas limitada de
personal capacitado (30%), seguida de dos amenazas en igual orden de importancia

(25% c/u), acceso a permisologia gubernamental y estabilidad economica de sus clientes.
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5.3.- Cronograma

A continuacion se presenta el cronograma de aplicacion de las fases del desarrollo del

Trabajo Especial de Grado:

FASES Septiembre  Octubre Noviembre
Recoleccion de Informacion 13 al 24
Disefio de Técnicas e Instrumentos de 27 al 8/10

recoleccion de informacion

Aplicacion de Técnicas de recoleccion de datos 11al 22

Analisis de Datos 25 al 5/11

Generacion de Resultados 8al 14
Elaboracion del Trabajo Especial de Grado 15 al 24
Presentaciéon del TEG 25-11-2010
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Capitulo VI. Conclusiones y Recomendaciones

6.1.- Conclusiones: De acuerdo a los resultados obtenidos a través de las entrevistas, de
la aplicacién del andlisis DOFA y de la revisién documental realizada, podemos concluir

lo siguiente:

» Se puede decir que la empresa Seguridad Roraima 52, C.A., cuenta con una opinién
por parte de sus clientes bastante favorable, ya que en relaciéon a elementos como:
satisfaccion del servicio, la mayoria de los entrevistados (80%) consideran que los
servicios prestados por €sta empresa cumplen con sus expectativas, de igual manera,
la opinién comparativa de los clientes teniendo como referencia empresas
internacionalmente reconocidas, conté con un porcentaje importante (60%) dentro
de los resultados. En el mismo sentido, un porcentaje muy significativo de sus
clientes (90%) creen conveniente la contratacion de este tipo de servicio en términos

de minimizacién de riesgos, dafios y pérdidas.

» Por otra parte, los clientes identifican como las principales fortalezas de la empresa,
el adecuado manejo gerencial de los recursos y un funcionamiento administrativo
eficiente, seguido por la alta identificacién y compromiso del personal, asi como su
profesionalismo y formacién. Entre sus debilidades los entrevistados identificaron
fallas en la orientacién de servicio al cliente, escaso conocimiento y manejo de la
tecnologia y limitacién de recursos. Con respecto a las oportunidades que pudiera
capitalizar Seguridad Roraima 52, C.A., nombraron: incremento de la demanda de
servicios, expansién a nivel nacional y desarrollo de servicios de asesoria integral
en seguridad. Y en cuanto a las amenazas que puedan atentar contra el
funcionamiento de la empresa, los clientes consideraron en mayor medida, la oferta

cada vez mds limitada de personal capacitado, la poca estabilidad econémica que
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actualmente atraviesan las empresas privadas del pais, el restringido acceso a

permisologia gubernamental y la incertidumbre del marco legal vigente.

Al contrastar éstos resultados con la DOFA generada por los niveles directivos y
gerenciales de la empresa, encontramos que existen muchas similitudes en cuanto a
fortalezas y oportunidades, aunque no sucede lo mismo en el caso de las debilidades
y amenazas, ya que €stas son percibidas de manera bastante diferenciada entre los

clientes y los directivos de la empresa.

Asimismo, al comparar las caracteristicas de Seguridad Roraima 52, en cuanto a
Gestién Humana se refiere, con las caracteristicas del modelo de referencia de clase
mundial, podemos concluir que existen brechas que pudieran afectar las Salidas o
Productos del modelo, ya que al no contar con un proceso de reclutamiento y
seleccién lo suficientemente riguroso y exhaustivo, ni con un proceso de
entrenamiento eficiente y continuo para el personal de vigilancia, es altamente
probable que los servicios ofrecidos por el personal que labora en empresa, no
satisfagan los requerimientos del cliente y por ende se atente contra una mayor
demanda de los servicios y el logro del posicionamiento como empresa de clase

mundial.
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6.2.- Recomendaciones: A modo de recomendaciones, se proponen las siguientes

acciones para optimizar el desempefio organizacional de Seguridad Roraima, 52, C.A.:

» Disefiar un modelo de reclutamiento y seleccién alineado a las necesidades de la
empresa y ajustado a las particularidades del entorno venezolano, para poder

garantizar la incorporacién de candidatos con las aptitudes requeridas por el cargo.

» Realizar un estudio de factibilidad del desarrollo mancomunado entre varias
empresas de seguridad de un proveedor comin que pueda prestar servicios

profesionales para reclutamiento y seleccién de personal de alta calidad.

» Definir el perfil de competencias esperado para todo el personal, tanto técnicas
como actitudinales, basdndose en las mejores pricticas de las empresas de clase

mundial.

» Adaptar un modelo de liderazgo para los supervisores, basado en la teoria de

Liderazgo Situacional de Blanchard y Johnson.

» Realizar un proceso de revisién y redisefio de las descripciones de cargo para alinear
las funciones de los supervisores a las mejores précticas en términos de supervision

y seguimiento de otras personas.

» Diseflar un programa de formacién integral que contenga los conocimientos
imprescindibles para el O6ptimo desempefio de los vigilantes antes de su

incorporacion en el puesto de trabajo.
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ANEXOS

Guia de Entrevista

A continuacién, haremos una entrevista de media hora aproximadamente, donde
consideraremos puntos relacionados con los objetivos estratégicos de la empresa Seguridad
Roraima 52, C.A.

Ninguna respuesta es buena o mala, por tal razén agradecemos su total sinceridad en las

mismas.

La informacién que suministrara es totalmente confidencial.

9- (Cudleslarazon de ser de la empresa Seguridad Roraima 52, C.A.?

10-;Cree usted que el servicio que le ofrece la empresa Seguridad Roraima 52, C.A.
posee caracteristicas similares a las de empresas internacionalmente reconocidas

del sector de vigilancia privada?

11-;Se siente usted satisfecho con el servicio prestado hasta el momento por el

personal que labora en la empresa Seguridad Roraima 52, C.A.?

12-;Considera usted que es importante invertir en el servicio que ofrece Seguridad
Roraima 52, C.A. como empresa especializada en la vigilancia privada? Por favor

argumente su respuesta.

13-Segtin su apreciacién, ;jcudles son las fortalezas de la empresa Seguridad Roraima
527

14- ;Cudles aspectos del servicio ofrecido por Seguridad Roraima 52, C.A. son

susceptibles de mejora?
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15- Considerando el entorno social que atraviesa el pais, ;cuéles cree usted que son las

oportunidades que tiene Seguridad Roraima 52, C.A?

16-;Cree usted que la situacién actual del pafs puede afectar o amenazar el

cumplimiento de los objetivos de la empresa?
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