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RESUMEN

El presente proyecto consiste en crear un escenario propicio para el personal de una empresa de
servicios de seguridad privada, donde la autogestion sea su principal caracteristica para construir
un camino hacia la formacién de los equipos de alto rendimiento. Uno de los motivos por el cual
se realizo esta investigacion fue debido a la problematica que actualmente se presenta dentro de
las instalaciones del Aeropuerto de Veracruz “General Heriberto Jara Corona” donde los
empleados de seguridad presentan areas de oportunidad en las auditorias que se han implementado
en la misma organizacion. Se pretende desarrollar una nueva cultura organizacional basada en el
trabajo en equipo, liderazgo, resolucion de problemas y comunicacion afectiva. Se realiz6 la
investigacion con el propdsito de mejorar la calidad del servicio mediante la capacitacion del
personal de seguridad. Por lo que se tomé como método el modelo las 5 disfunciones de un equipo
de trabajo de Patrick Lencioni para descubrir las causas fundamentales dentro de la organizacion

las claves para superarlas, asi como uso de histogramas para comparacion de resultados. Al
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finalizar el estudio, se disefié un plan de accién con estrategias de mejoramiento de la calidad del
servicio, en total se plantearon 26 actividades, repartidas entre 6 objetivos a evaluar; mismos que

se enfocan en programas de Liderazgo, Comunicacién y Capacitacion.

Palabras clave: calidad del servicio, formacion de recurso humano, modelo de

disfunciones, plan de acciones de mejora

ABSTRACT

The present project consists of creating a favorable scenario for the staff of a private security
services company, where self-management is its main characteristic to build a path towards the
formation of high-performance teams. One of the reasons why this investigation was carried out
was due to the problems that currently arise within the facilities of the Veracruz Airport “General
Heriberto Jara Corona” where security employees present areas of opportunity in the audits that
have been implemented. in the same organization.The aim is to develop a new organizational
culture based on teamwork, leadership, problem solving and emotional communication. The
research was carried out with the purpose of improving the quality of service through the training
of security personnel. Therefore, Patrick Lencioni's 5 dysfunctions of a work team model was
taken as a method to discover the fundamental causes within the organization and the keys to
overcome them, as well as the use of histograms to compare results. At the end of the study, an
action plan was designed with strategies to improve the quality of the service, in total 26 activities
were proposed, divided between 6 objectives to be evaluated; which focus on Leadership,

Communication and Training programs.

Keywords: service quality, human resource training, dysfunction model, improvement

action plan
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INTRODUCCION

En el mundo globalizado actual, la exigencia de la calidad del servicio se ha vuelto
cotidiano y las organizaciones que no cumplen con los requisitos dejan de ser competitivas y
atractivas para los clientes.

Debido a la alta competencia que se presenta hoy en dia en las diferentes organizaciones,
las empresas se han preocupado por la creacion de los equipos de alto rendimiento los cuales
tienen como finalidad lograr cumplir con las metas y objetivos internos y externos fijados por la
organizacion en determinado plazo.

Con la formacion de equipos de alto rendimiento se busca generar una mejora continua
para la organizacion a través del recurso humano; tomando en cuenta que todos los que conforman
la organizacion deben ser personas responsables y capacitadas para el desarrollo de las metas de
trabajo.

Cabe mencionar que el aeropuerto de Veracruz “General Heriberto Jara” cuenta con un
equipo de seguridad de la aviacion civil, que llevan a cabo las tareas en materia de seguridad
aeroportuaria; desde revision de pasajeros, equipaje de mano y controles de acceso a las
instalaciones.

Por lo anterior en el ambito internacional, México, forma parte de la Organizacion de la
Aviacion Civil Internacional, en adelante OACI, el cual emite normas y métodos recomendados
en muchos &mbitos de la aviacion civil. En este proyecto nos limitaremos al Anexo 17: Proteccion
de la aviacion civil internacional contra los actos de interferencia ilicita en su décima edicion.
México realiza sus planes de seguridad siguiendo las normas y métodos recomendados que emite
la OACI, llevando a cabo la implementacion de normas y métodos de seguridad en los diferentes
aeropuertos de la republica mexicana.

En el aeropuerto de Veracruz se han implementado estas auditorias de seguridad que en los
altimos afios han detectado deficiencias por parte de los elementos de seguridad. Se han puesto
pruebas de la vulnerabilidad al personal de seguridad con la finalidad de ver el grado de eficiencia
y eficacia; por tanto, se busca establecer un modelo de equipo de alto rendimiento para consolidar
una nueva cultura de desempefio mediante un enfoque de mejora continua a través de la
capacitacion.

MATERIALES Y METODOS

Diagnéstico de la situacion actual

Con la previa autorizacion del coordinador de la empresa se aplicaron una serie de
entrevistas en las diferentes areas que conforman a la empresa dentro de las instalaciones del
Aeropuerto de Veracruz. El proceso consistié en conocer cuéles son las necesidades e inquietudes

gue actualmente presentan los guardias de seguridad de esta empresa. se eligié una muestra de 15

elementos de seguridad los cuales respondieron las siguientes preguntas:
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1. ¢Conoce usted la importancia de la planificacion estratégica de recursos humanos para la
empresa?
. ¢ Como consideras el ambiente laboral de la empresa?

. ¢ Qué hace la empresa para que su personal se mantenga motivado?

. ¢ Qué vision tiene la empresa acerca de la capacitacion del personal?

2
3
4. ¢ Tiene la empresa programas de capacitacion para su personal?
5
6. ¢Con que frecuencia se evalUa el desempefio del personal?

7

. ¢ Qué hace la empresa con los resultados que se obtienen de las

evaluaciones que se aplican al personal?

8. ¢ Observa usted en el personal, motivacion e interés de seguir el plan de

carrera de la empresa?

9. ¢Qué programas de capacitacion ha aplicado la empresa a sus trabajadores?

10. ¢Cual considera usted que es el principal motivo de renuncia del personal?

Con el apoyo de los elementos de seguridad y tomando en cuenta los datos recabados como

muestra se realizé la matriz FODA de la Figura 1 para visualizar de mejor manera la situacion de

la empresa actual y de esta manera identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas que pudieran afectar y desarrollar nuevas estrategias de mejora continua.

Figura 1

Analisis FODA del personal de seguridad aeroportuaria

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Cuenta con mas de 23 afios de
experiencia en seguridad privada.

F2. Tiene la Autorizacion de la
agencia federal de aviacion civil
para servicios aeroportuarios.

F3. Gran capacidad de adaptacién

F4. Ofrece diferentes servicios de
seguridad a diferentes empresas

F5. Cuenta con recursos materiales
y tecnoldgicos dptimos

D1. Falta de capacitacion del
personal de seguridad.

D2. Falta de motivacidn del recurso
humano

D3. Mala comunicacidon entre
supervisores y guardias

D4. Desorganizacion del personal
administrativo

D5 Falta de compromiso del recurso
humano

AMENAZAS

Existe alta demanda de los
servicios de seguridad privada.

Cuenta con diferentes clientes
de alto prestigio, con marcas
reconocidas a nivel nacional.

Cuenta con diferentes permisos
especiales para el desarrollo de
servicios de seguridad.

Certificacion de calidad en 1SO
9001:2015

Empresa reconocida a nivel
nacional

A1. Gran competencia en las
empresas de seguridad.

A2, Desequilibrio entre la demanda
y la oferta siendo esta dltima la mas
exigente.

A3. Rebrote del Virus COVID19 por
cancelacion y cierre de servicios.

Ad4. Cambios constantes en los
requerimientos de los clientes

AS. Crisis Econdmica mundial

Con el apoyo de la metodologia JICA se realiz6 un anélisis mas a fondo del area de capital

humano con el objetivo de detectar las subareas dentro la empresa susceptible a mejoras. Se

abarcaron aspectos relacionados con el funcionamiento y desarrollo del area de recursos humanos,

Las variables comprendidas dentro de la evaluacion diagndstica fueron las siguientes:

Evaluacion de las politicas de recursos humanos
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. Sistema de evaluacion
o Comunicacion
o Capacitacion
o Bienestar y Seguridad
Cabe recabar que la informacion proporcionada por el coordinador y por los recursos
humanos fue satisfactoria, por lo que al evaluar la variable de cada area se obtuvo un promedio

general el cual se puede observar a través de la tabla 1.

Tabla 1
Resultados del diagnostico
NUmero Area a evaluar Promedio general

1 Politicas de recursos humanos 6.2
2 Sistema de evaluacién 6.0
3 Comunicacion 4.2
4 Capacitacion 3.8
5 Bienestar y seguridad 6.2

A través del se identifica que los focos principales se encuentran entre la capacitacion
con un promedio general de 3.8 y la comunicacion con 4.2, por lo que es importante implementar
las estrategias y un plan de accion de mejora continua para beneficio y desarrollo de la

organizacion. (Véase Figura 2)

Figura 2
Analisis FODA del personal de seguridad aeroportuaria
Foliticas de
recursos
"%.lrna".us
6.2
Bienestar v Sistema de
Sequridad evaluacion
6.2 6
38 4.2
Capacitacion Comunicacion

Con el diagrama de Ishikawa se pueden identificar las causas principales de la falta de
capacitacion y la falta de comunicacion dentro de la empresa, por lo que se presentan los

diagramas de la Figura 3 y Figura 4
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Figura 3
Diagrama de Ishikawa de la falta de capacitacién

Apatia por parie de
los elementos de
seguridad

Falta de informacion y
descripcion de las

Uso inadecuado de
equipos RX, y detectores

funciones de metal

Froceso de

Uso inadecuado — revisidn poco
Desmofivacion .

» de consignas eficiente
Laboral

especificas de
las dreas

FALTADE

CAPACITACION

Falta de
Inconformidad por instructores y

los elementos de cursos de

seguridad capacitacion

Desconocimiento del programa

Mala organizacidn por
local de seguridad
Agroportuaria

parte de los

supenisores

Figura 4
Diagrama de Ishikawa de la falta de comunicacion.

Poco liderazgo por

Uso Incorrecto de los

parte de los equipos de trabajo equipos de comunicacisn

(Radio portatil}

Desintegracion de l

supervisores

# Incumplimients
de los objetivos —*

de trabaio

Comunicacién "
Informacién
deficiente entre

empleados y

Faita de SUpenisores

COMpromiso
FALTA DE

COMUNICACION

£y Falta de interés

por aprender

Evasidn de
e " -
Actitud negativa
o responsabilidades
por los elementos

de seguridad
Comportamiento
Organizacional

Implementacién del modelo de Patrick Lencioni

la cultura

organizacional

Con la finalidad de formar al recurso humano, se implementé entre los 42 guardias que
conforman la plantilla de trabajo el modelo de Patrick Lencioni; que consiste en determinar cuéles
son las causas que obstaculizan el desempefio 6ptimo de la organizacién. EI modelo se basa en 5
comportamientos negativos que se pueden dar en maltiples situaciones y que impiden a un equipo
funcionar de forma eficiente. Lencioni nombra, desarrolla y jerarquiza estas disfunciones de la
siguiente manera:

I Ausencia de confianza: es el miedo a mostrarse vulnerable ante los miembros del equipo

y aceptar errores y debilidades.

Il. Temor al conflicto y armonia artificial: temor provocado por la falta de confianza que

impide a los miembros del equipo decir lo que piensan realmente, evitando toda discusion
y manteniendo una armonia artificial.
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Falta de compromiso: al no expresarse con total libertad ni ser capaces de debatir, todos

fingen estar de acuerdo con las decisiones que se adoptan. La realidad es que, al no sentirse

participes de la decision, ni las aceptan ni se comprometen.

Evitacion de responsabilidad: como nadie esta realmente comprometido, la indiferencia

es la regla. Nadie asume la responsabilidad de cumplir con los objetivos de equipo fijados.

No centrarse en los objetivos: el sentimiento de equipo se rompe. Al evadir

responsabilidades, los miembros del grupo priorizan sus objetivos individuales por encima

de las metas colectivas.

El instrumento aplicado, fue el propuesto y validado por el mismo autor del método, y es

el que se presenta en la Figura 5.

Figura 5

Instrumento de evaluacion del recurso humano mediante el modelo de Patrick Lencioni

LAS 5 DISFUNCIONES DE UN EQUIPO DE TRABAJO

Habitualmente

Aveces | Casinunca

1- Los miembros del equipo exp sus ideas sin miedo o reserva.

Los miembros del equipo sefialan las deficiencias o problemas de los
demas

3. Los miembros del equipo entienden las les de cada
) persona y saben como aporta valor al trabajo del equipo

) Los miembros del equipo sinceramente dicen “lo siento” si han ofendido
a olro miembro

5 Los miembros del equipo at sUS i
persequir los objetivos del equipo

personales para

6 Los miembros del equipo admiten libremente cuando han cometido error
] o tienen una habilidad débil.

1- Las reuniones de equipo son interesantes, no aburridas.

) Después de cada reunidn los miembros del equipo estan seguros de que
han llegado & un acuerdo incluso depues del debate

Si el equipo no logra sus objetivos la moral sufre

10- Las reuniones del equipo abordan problemas crilicos, incluso si son
) dificiles de discutir

Los miembros del equipo se preocupan por decepcionar a sus
compafiercs de equipo

12. Los miembros del equipo son conscientes de las vidas de los demas y
) hablan de ellos fécil

13, Los miembros del equipo finalizan las discusiones con decisiones firmes
) y tareas p les para realizar

Los miembros del equipo cuestionan y discuten entre ellos para
determinar las diferentes tacticas

5. Los miembros del equipo se elogian libremente entre si, pero objetan el
) reclamo de crédito individual.

Falta de
compromiso

Evasion de
responsabilidad

Temor al
conflicto

Ausencia de
confianza

No centrarse
en los
objetivos

No 4 No 1 No 3 No 2

No 5

No 6
No 12

MNo 7
Mo 10

No 8
No 13

No 11
No 14

No 9
No 15

A partir de las respuestas de las 42 personas se elaboré el diagrama de Pareto de la Figura

6, que se enfocd en las 5 disfunciones antes mencionadas se encontrd que en el 80% de los

guardias de seguridad se concentran las 3 primeras disfunciones que se presentan en la formacion

de los equipos de Alto rendimiento, las cuales son: 32.13% se encuentra la falta de compromiso,

con 19.98% la ausencia de confianza y con 18.05% el temor al conflicto.
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Figura 6
Diagrama de Pareto de las areas de oportunidad en las disfunciones del modelo de Lencioni en
los 42 guardias de seguridad

FRECUENCIA
PORCENTAJES

I"

DISFUNCIONES

Estrategias de mejora a partir del analisis FODA
Derivado del Anélisis FODA que se realizé dentro de las instalaciones del aeropuerto de

Veracruz. Se disefiaron las siguientes estrategias con la finalidad de mejorar las areas de

oportunidad de crecimiento y mejora continua de recurso humano de la organizacién. Se

recomienda al lector revisar con detalle los siguientes puntos:

Estrategias FO (Optimizar fortalezas para maximizar oportunidades)

o F1, O3. Buscar nuevos clientes potenciales y aumentar los servicios de seguridad en
diferentes areas de oportunidad.

o F4, O4. Aprovechar al maximo la capacidad de adaptacion y habilidades del recurso
humano para el desarrollo de nuevas certificaciones de calidad.

o F5, O1 Aprovechar los recursos tecnologicos y materiales para el desarrollo de nuevas
competencias y oportunidades de crecimiento.

Estrategias DO (Contrarrestar debilidades para explotar oportunidades)

o D1, O4. Implementar cursos de capacitacion enfocados al desarrollo de habilidades y
destrezas para la creacion de nuevas certificaciones 1SO.

o D4, O1. Generar una planeacion estratégica definida con metas y objetivos para el beneficio
y mejora continua de la organizacion.

o D3, O5. Fortalecer los canales de comunicacion entre lideres y empleados para propiciar
una imagen positiva de la empresa.

Estrategias FA (Optimizar fortalezas para minimizar amenazas)

o F2, Al. Buscar el cumplimiento de la Agencia Federal de Aviacion civil para el desarrollo

de nuevos servicios en los aeropuertos de México.
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o F4, A3. Realizar un plan de mercadeo que ofrezca a los antiguos clientes continuar
retomando el servicio con la organizacion.

o F3, A4. Buscar alianzas con nuevas empresas de seguridad para ofrecer nuevos servicios y
mantenerse en el mercado.

Estrategias DA (Contrarrestar debilidades y amenazas)

o D2, Al. Capacitar e incentivar a los guardias de seguridad para crear una nueva cultura de
desempefio organizacional.

o D4. A2. Crear un equilibrio organizacional dispuesto a responder las necesidades de la
organizacion, asi como la satisfaccion de los empleados.

o D5, Ab. Incrementar la productividad y mejorar el ambiente laboral de la organizacion para
mejorar las actitudes del personal.

RESULTADOS Y DISCUSION

Derivado del resultado de las causas que se presentaron en la evaluacion diagnostica de
capital humano y el modelo de Patrick Lencioni se elaboré la matriz 5W-1H, que permitio la
creacion de un plan de seguimiento que se deberd tomar en cuenta para mejorar las causas que
actualmente se encuentran afectando el desempefio de los trabajadores.

Cabe recabar que la mejora Continua puede aplicarse a cambios radicales o pequefios
cambios que seran identificados por la organizacidn, este plan se encuentra establecido con metas
gue se deberan llevar a cabo en un plazo determinado donde los responsables de llevar a cabo el
seguimiento seran los lideres de esta empresa.

Con este plan de accion del recurso humano se tendra un enfoque sistémico y de mejora;
por lo que este tipo de planificaciones agrega valor a la empresa, contribuyendo al logro de sus
objetivos y metas, y mejorando la eficiencia y eficacia de los procesos de gestion. Todo el plan
de accion se presenta en la Figura 7 y Figura 8.

T UNIVERSIDAD
U l c TECNOLOGICA i 3
INTERCONTINENTAL Vol. 11/ Nam. 2 2024 pag. 2828




Figura7
Plan de acciones de mejora, parte 1

MATRIZ 5W-1H PLAN DE ACCKIN+AZ:NAL

PLAN DE ACCION DEL PROGRAMA FORMACHIN DL RECURSO HUMAND PARA LA CONFORMACION DE EQUISOS DE ALTO RENDIMIENTO EN SIRVISEG S.A. DECY.
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Figura 8
Plan de acciones de mejora, parte 2

MATRIZ SW-1H PLAN DE ACOION

PLAN DE ACCION DEL PROGRAMA FORMACKIN DEL RECURSO HUMAMO PARA LA CONFORMACIG DE EQUIPOS DE ALTO REMMMIENTO EN SERVISEG S.A. DECV.
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comecto  usa sdecuada de de segurided e la empresa \de los pragramas de instroccide en materiade sequrided | Sale de usas nstructor ded
o equipnshe Areas | e raves de cursos de de la viacidn. |Seguidaddels | militplesde | Anualments i
[ N it i 2.- Programar al A -
pdrticos y detactones de avizcian| serviseg SAdeCV.
I [ AVSEC | Sepuridad de la  |bureas labarales
P aviacidn civil} 3. Imgartir el curso Awsee [ Sepuridad de |3 sviacidn)
A .- Evaluar el del personal de ridad
[4 1.- Elsbarar un erganigrama de los pusstas labarales de
1 la empresa
T 2.- Comeretar |as competencias y habilidades tenicas,
A Comprender las funticnes y Erindar cpl s itlvesy emacl quelevan llode cada)  Dowumenta |\ cones del Coardinadar de
[ necesidadesy Establecer las [puesto de trabajo. deseriptive de las
1 consigras penerles y politiess especificss 3 Hacer lgar de fi i g EMArEs serviseg
especificas de los elementos i Internecional de | 002022
8 de seguridad de la empresa i fumcionesa i . ptvas de " e Vieracruz “Genersl en evlsbanciin de
N serviseg desarrcileren cadered de |trabajo conforme los necesidades deldren | guardiasde P— I isores d
inspecritn del seropuesta  |d.- Realizar proshes de vulnerabilidad para efectusr el sequridad wrne
nivel de efidends y eficacia de los guardiz: de
seguridad.
5.- Mceiitonear los resultados regstrados

CONCLUSIONES

Mediante el diagndstico previo para evaluar la situacion general de la empresa se realizd
un analisis FODA, el cual permiti6é analizar las areas y deficiencias internas y externas de la
organizacion. Con la evaluacion del capital humano se determiné la necesidad de prestar mayor
atencion en la capacitacion y la comunicacién por lo que con la herramienta de la metodologia
JICA se determinaron las causas principales que afectaban a esas &reas de oportunidad.

Al aplicar el modelo de Patrick Lencioni se determiné que la disfuncion principal de la

conformacion de los equipos de alto rendimiento era la falta de compromiso entre los guardias y
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supervisores por lo que se plantearon estrategias de mejora continua. A través de las estrategias
FO, DO, FA y DA se crearon nuevas acciones que permitieron maximizar las fortalezas y
oportunidades y minimizar las debilidades y amenazas. Finalmente, con el apoyo de la matriz
5W-1H se implement6 un plan de mejoramiento continuo que se deberd seguir para generar
estabilidad e incrementar la calidad del servicio brindado al aeropuerto internacional de la ciudad

de Veracruz, México.
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