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Introduccién

Las empresas de seguridad privada desempefian un papel crucial en la proteccion de
personas, bienes e inmuebles, contribuyendo al mantenimiento del orden y la
prevencion delictiva en areas donde los cuerpos policiales publicos tienen un alcance
limitado (Mahesh y Graeme, 2020, p. 37).

Esta funcion adquiere relevancia ante la presencia de un vacio de seguridad por parte
del estado, lo cual refleja una deficiencia en su capacidad para garantizar la seguridad
de manera efectiva. Las empresas de seguridad privada llenan este vacio al destacar
las dificultades y negligencias en el sistema de justicia, como la lentitud y los recursos
limitados (Carrion, 2006).

Durante gran parte del siglo XX, en México, el Estado controlaba la seguridad en
regimenes autoritarios. Hacia finales del siglo pasado, hubo una proliferacién de
empresas de seguridad privada y la gente se involucr6 mas en protegerse. Aunque
esto no significa que la seguridad se haya privatizado por completo. El Estado
refuerza la policia y el ejército para controlar a una poblacién descontenta por los
cambios econdmicos. También pide ayuda a la sociedad para la seguridad. Esto
parece una colaboracién entre lo publico y lo privado, pero crea problemas como la
pérdida de control en algunas areas y aumenta la desigualdad entre ricos y pobres.
Ademas, divide la ciudad y crea confusion sobre qué es legal o ilegal. (Zamorano,
2019) Este cambio en el panorama de seguridad en México ha llevado a la
implementacion de regulaciones especificas para las empresas de seguridad privada,

como se describe a continuacion.

En México, las empresas de seguridad privada estan reguladas por la ley de
seguridad privada para asegurar que operen éticamente, respetando la ley y
protegiendo los derechos y seguridad de las personas. (Ley Federal de Seguridad
Privada, 2006). Segun Luhmann (2006), las organizaciones son sistemas sociales
autopoiéticos, lo que significa que operan de manera autbnoma y se autorregulan
internamente. En este sentido, las empresas de seguridad privada en México
funcionan como sistemas autopoiéticos, manteniendo su identidad a través de sus

operaciones internas mientras interactan con su entorno y se ajustan a las




regulaciones externas. Esto implica que las empresas de seguridad privada en México
operan de manera auténoma, manteniendo sus propios estdndares éticos y de
funcionamiento interno, al mismo tiempo que se adaptan a las demandas y requisitos
externos establecidos por la ley y las regulaciones gubernamentales. Aunque la
empresa puede operar por si misma, siempre estad conectada e influenciada por su
entorno, incluyendo las reglas del gobierno, las condiciones econdmicas, la cultura'y

las expectativas sociales.

La Ley Federal de Seguridad Privada (2006) menciona los siguientes tipos de
seguridad privada: Seguridad en materia de proteccion, vigilancia, custodia de
personas, informacion, bienes inmuebles, muebles o valores, incluido su traslado.
Instalacién y operacion de sistemas y equipos de seguridad; Aportar datos para la
investigacion de delitos; Apoyar en caso de siniestros o desastres, en calidad de
auxiliares a la funcion de Seguridad Publica.

Analizando todo el contexto de las empresas de seguridad privada, podemos
comprender mejor como estan estructuradas. Esto nos ayudara a explicar las
dinamicas internas que rigen el comportamiento de estas compafias, incluyendo la
alta rotacion de personal que suele ser comun en este sector y especificamente en la

compariia de seguridad donde se realiz6 el presente estudio.

Las empresas de seguridad privada enfrentan un importante reto en cuanto a la
retencion de su personal. Segun un articulo publicado por el Sol del Centro, estas
empresas en una determinada region cerraron el afio anterior con una rotacion de
personal del 40%. Ante esta problematica, las compafiias han hecho de la reduccion
de la rotacion uno de sus principales objetivos para 2023. (Esparza, 2023)

Diversos factores contribuyen a esta elevada rotacion. En primer lugar, las
condiciones laborales tienden a ser demandantes, con horarios irregulares, trabajos
fisicos extenuantes y entornos estresantes. Esto genera desgaste en los empleados,
gue, sumado a la baja remuneracion y limitados beneficios, los lleva a buscar

oportunidades en otros lugares. (Esparza, 2023)




Otro elemento crucial es el clima laboral, que suele ser altamente jerarquico y poco
centrado en el bienestar y desarrollo de los trabajadores. La falta de oportunidades
de crecimiento profesional y ascenso también motiva al personal a buscar mejores

opciones en otros lugares. (Esparza, 2023)

De este modo, la rotacion de personal no es un tema que se pueda abordar
Uunicamente desde ambitos administrativos o psicoldgicos; es un fenomeno en el que
también se pueden encontrar muchos otros aspectos relevantes al darle un enfoque
desde la sociologia. Es decir, dentro de las organizaciones, sin duda alguna existen
relaciones, dindmicas e interacciones sociales, relaciones de poder, entre otros tipos
de factores, tanto internos como externos que influyen en el fenomeno de la rotacion,
dentro de wuna organizacibn, como podrian ser la cultura y estructuras
organizacionales o la comunicacion. Muchas de las aportaciones en el &mbito de la
sociologia organizacional, se encuentran en autores como Niklas Luhmann, quien
realiza descubrimientos significativos partiendo desde la teoria de sistemas, entre
otras. (Rodriguez, D. 2001)

Este fendmeno de rotacibn comprende la accion en la que los trabajadores
abandonan una organizacion, ya sea por renuncia, despido u otras circunstancias, y
son reemplazados por nuevos empleados en un periodo de tiempo especifico,
conlleva diversos costos y repercusiones tanto para los individuos como para las
empresas. También influye en aspectos clave como la productividad, calidad de
servicio, satisfaccién, etc. (Manriquez, Lara & Quintero, 2022). Nuestra atencion se
centra en el fenbmeno de la rotacion de personal, no desde la optica del desarrollo,
el aprendizaje o el perfeccionamiento de las capacidades de los trabajadores, sino
mas bien desde la perspectiva del abandono repentino de sus puestos de labor.

Partiendo de lo anterior, sociolégicamente y como un primer factor, es relevante
analizar los flujos de comunicaciéon dentro de la empresa de seguridad privada en la
Ciudad de México, porque al tener una alta rotacion de personal, se interrumpe la
continuidad en la transmisién de informacién, lo que puede llevar a malentendidos y
disminucién de la eficiencia de los empleados en la empresa. Desde la perspectiva
de Luhmann (2006) la comunicacion desempefia un papel fundamental en la creacion

y mantenimiento de las estructuras organizativas dentro de un sistema. Ademas,
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argumenta que la comunicacion no es solo un medio para transmitir informacion, sino
gue también es el mecanismo a través del cual se construye entendimiento y

significado, al legitimar las normas, roles y procedimientos en una organizacion.

Otro factor importante o clave es analizar la cultura organizacional, la cual esti
compuesta por valores, normas, creencias y patrones de comportamiento por los
miembros de la organizacion. Muchas empresas dan por sentado que los principios y
creencias de la cultura organizacional son compartidos. (Gémez, 2021) Sin embargo,
puede que algunos colaboradores no se identifiquen con la cultura o que la interpreten
de manera diferente, lo que puede generar tensiones y una rotacion de personal al

abandonar la organizacion.

Estado del arte

En primer lugar, se toma en cuenta un estudio realizado por Pineda (2010), titulado
“Causas de la rotacion de personal en una empresa de seguridad privada”, en donde
se plantea que los trabajadores no se sienten motivados para desarrollar todas sus
actividades y a partir de esto queda formulada su pregunta de investigacion, haciendo
referencia a ¢Cuales son las causas que originan la rotacion de personal en la
empresa Servicios Corporativos de Proteccidon SA de CV? En esta investigacion se
analiza el concepto de rotacion, se habla de la motivacion, satisfaccion laboral y en la
parte metodoldgica se utiliza una muestra de 30 personas, representando el 50% de
la poblacion; asi mismo, se desarrolla un instrumento conformado por 17 items y una
escala de mediciodn tipo Likert que considera 5 opciones de respuestas enmarcadas
por a) excelente, b) buena, c) regular, d) mala, ) muy mala.

Su objetivo general es efectuar un estudio de la motivacién y satisfaccion laboral y
satisfaccion laboral del personal que se encuentra laborando en la empresa, asi como
identificar la relacion que existe entre motivacion, satisfaccion y rotacion de personal,
con el fin de conocer las causas por las cuales existe una alta rotacion, y por ende, la
hipétesis habla de que los aspectos anteriormente mencionados, se deben a la baja

remuneracion econémica.




A partir de los resultados que se obtienen con diferentes graficas, se concluye que los
factores principales para esta problemética tienen todo que ver con el hecho de no
recibir una remuneracion justa ante el nivel de actividades y responsabilidades que
se les otorga; también mencionan que otro problema es el hecho de que no se

selecciona bien al personal debido a los pocos candidatos que se presentan.

Por otra parte, Gonzalez (2006), aporta de manera significativa una tesis para obtener
el grado de maestria en psicologia laboral y organizacional, titulada “La rotacion de
personal como un elemento laboral”’, en donde se plantea como objetivo detectar
cuales son las causas reales de la rotacion de personal en un centro comercial
ubicado en Nuevo Leo6n, y mediante este analisis, logroé identificar los factores clave
gue alimentaban este problema, al ser de indole organizacional, econémica o de
ambiente laboral. Una vez comprendidas estas raices, Gonzalez (2006) elabor6 un
conjunto de recomendaciones practicas y fundamentadas con el fin de ayudar al
duefio de la empresa a implementar soluciones. Su trabajo no sélo enriquecio a
comprender mejor el fendmeno de la rotacion de personal, sino también ofrece

herramientas para abordar este problema.

La autora menciona que por medio de una encuesta aplicada a los 35 empleados que
conforman la empresa, se hace la comprobacién de sus tres hipotesis planteadas, las
cuales hacen referencia a que la rotacién de persona se debe al bajo salario, a la baja
comunicacion entre jefes y subordinados o a la falta de capacitacion a los
colaboradores que la integran. Dicho instrumento tiene por objeto medir el clima
laboral y tomando en cuenta las variables que se plantean, se construye con un total
de veinticinco preguntas cerradas de opcidn multiple que marcan niveles de “bajo,

medio, alto y excelente”.

Después de aplicar la encuesta, las conclusiones que se obtuvieron son reforzar los
tres aspectos que se mencionan anteriormente en las hipotesis, pues existe una
inestabilidad en sueldos y salarios, en la relacion entre los lideres y colaboradores,
asi como una ausencia de capacitaciéon. De esta manera, al haber deficiencias
significativas en estas areas, el personal se encuentra desmotivado, tenso y se vuelve

un lugar de trabajo inestable.




Otro de los factores que también influyen, es el tema de la localizacion geografica,
debido a que la empresa se encuentra cerca de la frontera norteamericanay se sefiala
gue algunos empleados, al terminar su relacion laboral, buscan oportunidades de
trabajo en Estados Unidos con la intencion de mejorar su situacion economica. Sin
embargo, no todos tienen éxito en esta migracion laboral y algunos regresan debido

a experiencias negativas.

Para evitar esta situacion, se argumenta que las empresas en Nuevo Lebn y en todo
México deberian garantizar que los empleos estén bien remunerados y que los
trabajadores estén motivados en su trabajo. Se destaca la importancia de retener el
talento humano ofreciendo condiciones laborales atractivas en términos de salario y

satisfaccion laboral.

Teniendo en cuenta todo lo anterior, surge el objetivo general de analizar los
factores sociales y organizacionales que contribuyen a la rotacién de personal
en unaempresade seguridad privada en la Ciudad de México durante el periodo
de abril de 2023 a abril de 2024, con el objetivo especifico de analizar cémo las
organizaciones influyen en el comportamiento humano y cémo este, a su vez,

afecta a las organizaciones.

Tomando esto como punto de partida, surge la siguiente pregunta: ¢(Cémo los
factores sociales y organizacionales influyen en la rotacion de personal en una
empresa de seguridad privada en la Ciudad de México durante el periodo de
abril de 2023 a abril de 2024?

Justificacion

Desde una perspectiva sociolégica, es importante analizar las causas subyacentes
de la rotacion de personal. Factores como la insatisfaccion laboral, la falta de
oportunidades de desarrollo profesional, las condiciones de trabajo precarias y la
cultura organizacional pueden contribuir a altos niveles de rotacién. Estos aspectos

no solo afectan a los individuos a nivel personal, sino que también reflejan dinamicas




sociales mas amplias, como la desigualdad econdmica y la distribucion desigual del
poder en el lugar de trabajo. (ENOE, 2023)

La temporalidad de esta tesina se ajusta al periodo durante el cual se nos facilitd la
informacion sobre la empresa de seguridad privada en la Ciudad de México. Ademas
de la necesidad de capturar un ciclo laboral completo, en un marco de tiempo viable

para la realizacion de la investigacion.

Ademas, con la presente tesina se busca llenar un vacio de conocimiento debido a
gue en el plan de estudios de la UAM Xochimilco en la licenciatura de sociologia, esta
rama organizacional no es impartida en ningn médulo. Esto podria resultar de mucho
interés para quienes quieran estar relacionados con el tema y evidentemente, estas
aportaciones podrian ayudar bastante a la insercién en el mercado laboral, tal como
menciona (Gémez 2021), los programas de desarrollo organizacional tienen como
objetivo mejorar el desempefio organizacional y maximizar los objetivos a través
de un proceso integrado que incluye analisis de diagnéstico, planificacion de
cambios, implementacién de acciones correctivas, capacitacion del personal y

evaluacioén de resultados.

Metodologia

La metodologia adoptada en la presente tesina es de caracter etnografico de
observacion directa e indirecta. La etnografia, etimolégicamente es una "descripcion
de los pueblos”, ha sido histéricamente vinculada con los antropd6logos estudiando
comunidades indigenas. Sin embargo, este enfoque es limitado y no refleja la

totalidad de la practica etnografica actual. (Restrepo, 2018)

Restrepo (2018) destaca que la experiencia es vital para hacer una buena etnografia,
es importante leer manuales sobre la misma, pero eso no sustituye a la practica,
porque incluye vivencias personales que dificilmente se transmiten a otras personas.
La subjetividad del etnografo es parte integral del proceso de investigacion y debe ser

reconocida y reflexionada criticamente.




“La etnografia brinda la oportunidad de acercarse a la realidad de un individuo o grupo
de individuos con el objetivo de obtener informacién acerca de la pregunta bajo

investigacion, y para comprender e interpretar la realidad observada”. (Pérez, 2012)

La etnografia ha sido esencial para la presente tesina, porque ha permitido obtener
una comprension profunda de las dindmicas y practicas dentro de la empresa de
seguridad privada. Este enfoque metodologico facilitd la observacion directa de las
interacciones diarias, la cultura organizacional y los desafios operativos que enfrentan

los empleados.

En la observacién directa, se participé6 en reuniones, se realizaron visitas a las
instalaciones y se mantuvieron conversaciones informales con los empleados. Este
contacto cercano y continuo proporcioné una vision detallada de cémo se gestionan

las operaciones de seguridad y las relaciones interpersonales dentro de la empresa.

Para esto, también se recolectaran datos cualitativos sobre la rotacion de trabajadores
mediante la consulta de articulos cientificos, libros, y entrevistas a trabajadores. No
se plantea hacer una investigacion de indole administrativo, mas bien se hara revision
de la literatura relacionada con la rotacién de personal desde una perspectiva
sociolégica de estudios previos para analizar este problema a partir de la sociologia

organizacional.
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Marco histérico

Historia de las empresas de seguridad privada

Durante la Revolucién Industrial en el siglo XIX, se gestaron las condiciones que
dieron origen a las empresas de seguridad privada. La expansion de fabricas, minas
y otros centros de produccion generd una mayor demanda de servicios de seguridad
para proteger instalaciones, mercancias y personal”" (de las Fuentes y Lacavex, 2015,
p.85).

Esta creciente demanda se debi6 a la expansion del capitalismo y la percepcion de
que las fuerzas policiales publicas eran insuficientes para satisfacer esas necesidades
(de las Fuentes y Lacavex, 2015, p.85). Es decir, las empresas privadas requerian
proteger sus propiedades e intereses comerciales ante "la creciente demanda de
proteccion para propiedades e intereses comerciales derivadas de la

industrializacion" (de las Fuentes y Lacavex, 2015, p.85).

Por lo tanto, las empresas de seguridad privada surgieron en este contexto historico
especifico del auge industrial y capitalista del siglo XIX, para satisfacer la necesidad
del sector privado de resguardar sus instalaciones, mercancias y trabajadores, ante
la insuficiencia percibida de las fuerzas de seguridad publica.

De esta manera, las empresas de seguridad privada se constituyeron como "la
actividad o servicio que realizan para terceros los prestadores autorizados, con el
objeto de proteger la integridad fisica de personas y patrimonio, prevenir delitos e
infracciones, y auxiliar en casos de siniestros y desastres” (De las Fuentes y Lacavex,
2015, p.85).

La privatizacion de la seguridad esta creciendo bastante en varias partes del mundo.
Esto significa que hay mas empresas privadas de seguridad que policias publicas.
Segun Serralde (2020) las empresas privadas de seguridad surgieron porque habia
un vacio en la proteccion del sector empresarial y porque algunas empresas
consideraban que era mas conveniente y rentable contratar seguridad privada que

depender completamente de la policia publica. Sin embargo, esto también ha traido

11




problemas, como los derechos laborales de los policias privados y la posibilidad de
gue la simbologia y las redes de la policia publica se transmitan a las privadas.

De este modo, los servicios de las empresas de seguridad privada surgen en México,
en los afios de 1970 en adelante, con apenas cuarenta prestadoras del servicio.
Eventualmente este niumero fue creciendo hasta llegar a las mil cuatrocientas en los
afos 2000. Este crecimiento también se vio influenciado en 1994 debido a la crisis
econdmica, en donde se hacia presente un aumento significativo de la delincuencia.

Posteriormente:

De 2017 a 2018, el total de empresas con registro estatal se increment6 de 4 207 a 4
466, es decir, 259 empresas de un afio a otro. Mientras que el personal operativo
estatal pas6 de 87 583 a 85 230 de 2016 a 2018, es decir, tuvo una ligera reduccion
[...]. La entidad en que se contabiliza el mayor porcentaje de empresas en el registro
estatal es la Ciudad de México, con 18.63%, y en segundo lugar el Estado de México,
con 10.32%. Tomando en cuenta que la Ciudad de México y el Estado de México
comparten fronteras, una de cada cuatro empresas de seguridad privada se

encuentra en el centro del pais. (Serralde, T. 2020)

Haciendo referencia a un marco legal, el estado disefa estructuras legales para
regular a las empresas de seguridad y esta regulaciéon de la vida social comienza a
partir de los noventa, primero en la Ciudad de México y después en 2006 a nivel
Federal en donde se publica la Ley Federal de Seguridad Privada, en el Diario Oficial

de la Federacion.

Serralde, (2020) menciona que es importante tener las reglas claras. Aunque hay
muchas empresas de seguridad privada, eso no siempre significa que el Estado
pierda el control sobre el uso legitimo de la violencia. Si las empresas de seguridad
privada operan dentro de las reglas establecidas por el Estado, incluso pueden ayudar

a fortalecer el control del Estado. Por eso existen leyes que regulan a estas empresas.
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Historia del GPS

El GPS es un sistema que ayuda a encontrar ubicaciones usando sefiales de satélites.
Hace un tiempo un avion Boeing 737 estaba aterrizando y confiaba en el GPS. Pero
hubo un problema, un error de software en uno de los satélites GPS hizo que perdiera

la sefial. El piloto tuvo que tomar el control para evitar un accidente. (Herring, 1996)

Afos atras, el GPS fue creado por el gobierno de Estados Unidos para uso militar,
pero ahora lo usamos todos, incluso en nuestros teléfonos. Se disefio originalmente
con menos precisioén para que los enemigos no pudieran usarlo, pero con el tiempo

se hizo mas preciso. (Herring, 1996)

El GPS ha cambiado mucho desde sus inicios en los afios 50 y 60, cuando los
cientificos descubrieron como usar sefiales de satélites para encontrar ubicaciones
en la Tierra, al utilizar el efecto Doppler, este efecto ayudd a crear otros sistemas
como el Transit, que la Marina de Estados Unidos hizo para encontrar ubicaciones
usando satélites. Ahora, estas sefiales nos ayudan a navegar por el mar, encontrar

direcciones en la carretera y mucho mas. (Herring, 1996)

El GPS funciona con esferas de posicién, como circulos imaginarios alrededor de los
satélites del GPS. Cuando recibes sefales de varios satélites, estas esferas se
cruzan. Donde se cruzan es donde estas en la Tierra. Es como encontrar el punto

donde las lineas se juntan en un dibujo, ese es tu lugar exacto. (Herring, 1996)

Inicialmente, el sistema era complicado y limitado en precision, al utilizar tecnologia
Doppler. La Fuerza Aérea de Estados Unidos estaba pensando en un nuevo sistema
de navegacion. Este sistema usaria mediciones de distancia a diferentes satélites en
lugar de cambios en la frecuencia de radio para determinar la posicion. En palabras
simples, los satélites transmitian sefales codificadas que permitian determinar la

ubicacion con mayor exactitud. (Herring, 1996)

Los militares querian medir distancias para el GPS. Consideraron usar pulsos de
radar, pero era complicado y podria revelar la ubicacién. Optaron por enviar sefiales
de radio desde los satélites y sincronizar relojes con ellos. Usaron secuencias

pseudoaleatorias para codificar las sefales y compensan las interferencias
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atmosféricas. Esto permiti6 construir receptores GPS econdmicos y precisos.
(Herring, 1996)

Los disefiadores del GPS eligieron una Orbita intermedia a unos 20,000 kildmetros de
altura para sus satélites. Esto permitié una cobertura global con menos satélites que
las orbitas bajas y evito las dificultades de alcance de las Orbitas geosincrénicas mas
altas. Decidieron lanzar un total de 24 satélites para garantizar una cobertura

constante en todo el mundo. (Herring, 1996)

El GPS militar al principio codificé sus sefiales por razones de seguridad nacional,
pero permitid un uso civil basico con una precision limitada. Ademas de que se
implementd la disponibilidad selectiva del GPS, que altera los relojes de los satélites
para limitar la precisién de los receptores civiles, mientras que los militares pueden

obtener una precision mayor. (Herring, 1996)

Marco tedrico

La organizacion de la empresa de seguridad privada y sus servicios

La empresa de seguridad privada se encuentra en la alcaldia Cuauhtémoc, esta
demarcacién ocupa una posicion central en la capital y comparte limites geogréficos
con otras alcaldias como Miguel Hidalgo, Azcapotzalco, Gustavo A. Madero,
Iztacalco, Benito Juarez y Venustiano Carranza. La ubicacion central de la Alcaldia
Cuauhtémoc la posiciona como un punto estratégico en el entramado urbano, donde

convergen distintas dinAmicas sociales y econdmicas.

Al descender del Metrobus, en la estacion Insurgentes se percibe la densidad de
edificaciones destinadas a actividades financieras y corporativas, como bancos y

compairiias de seguros, entre otras.

Al dirigirse hacia la empresa de seguridad privada, podemos observar como punto de
referencia que en esta avenida se encuentra la embajada de Estados Unidos. ademas

de algunos hoteles.
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En esta calle donde se ubica la empresa, se percibe una atmdosfera apacible, con
escaso transito peatonal, donde algunos transeluntes pasean a sus mascotas o

simplemente trotando para hacer ejercicio.

Durante la hora del almuerzo, se observan varios restaurantes bien posicionados que
atraen a una notable concurrencia de personas en ese momento del dia. Los que
acuden a estos establecimientos mas lujosos parecen ser principalmente extranjeros
residentes de la alcaldia o turistas de paso, quienes pueden permitirse los
exorbitantes precios que estaban expuestos en las cartas, algunos representados en
dolares y escritos en inglés. En contraste, los trabajadores de oficinas locales no
suelen ser quienes frecuentan estos restaurantes exclusivos. Este fenébmeno es
comun entre la mayoria de los empleados de la empresa de seguridad privada.
Muchos optan por consumir la comida proporcionada por la empresa durante su
jornada laboral o llevan su propia comida para ahorrar dinero. En ocasiones, recurren

a opciones de comida rapida o puestos informales si deciden comprar algo afuera.

Junto a la sede de la empresa de seguridad privada, se erigen elegantes complejos
residenciales, aparentemente poco habitados. En lineas generales, la alcaldia

Cuauhtémoc exhibe una amplia gama de edificaciones lujosas y bien cuidadas.

En principio, parece que la empresa de seguridad privada carece de un logotipo o
emblema distintivo que la diferencie de los demas edificios circundantes, lo que la
hace parecer oculta entre la opulencia de su entorno. Sin embargo, al acercarnos al
edificio operativo, nos percatamos de que hay una lona para el publico en general, a
través de la cual las personas pueden entender la naturaleza de la organizacion.
Frente al edificio operativo, se encuentran dos edificios mas que albergan actividades

administrativas y de sistemas.

Las empresas de proteccion estan reguladas segun la ley federal de seguridad
privada (2006) en seguridad, en materia de proteccion, vigilancia, custodia de
personas, informacion, bienes inmuebles, muebles o valores, incluido su traslado.
Instalacién y operacion de sistemas y equipos de seguridad; Aportar datos para la
investigacion de delitos; Apoyar en caso de siniestros o desastres, en calidad de
auxiliares a la funcion de Seguridad Publica.
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En el parrafo anterior se hacen visibles los diferentes tipos y niveles de especializacién
de las empresas de seguridad privada. Sin importar su especialidad especifica, ya
sea vigilancia, proteccién de personas, transporte de valores u otras ramas, estas
empresas deben cumplir con las regulaciones y obligaciones establecidas por el
Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS). El reglamento de la ley del seguro social
en materia de afiliacion, clasificacion de empresas, recaudacion y fiscalizacién (2005)
es aplicable y pertinente para el funcionamiento de todos los tipos de empresas de
seguridad privada. Este reglamento las clasifica dentro de categorias como el grupo
88, fraccion 841, clase Il de la actividad de servicios profesionales y técnicos. Dicha
clasificacion determina sus obligaciones, tales como registro patronal, pago de cuotas
segun su riesgo laboral y acciones de fiscalizacion. A diferencia de la seguridad
publica operada por el gobierno, las empresas privadas de seguridad y vigilancia

deben acatar estas disposiciones independientemente de su nivel o especializacion.

Ahora bien, hablando especificamente del interior, esta es una empresa de seguridad
privada que se dedica al rastreo satelital a través del sistema de posicionamiento
global; sus servicios o funciones estan principalmente orientadas a la proteccion de
activos de otras empresas, con el fin de reducir cualquier riesgo de robo de carga o
incidencia que pudiera interferir en el traslado de mercancia. De este modo, el tipo de

rastreo que se lleva a cabo puede ser maritimo o terrestre.

La empresa de seguridad privada se especializa en brindar soluciones de rastreo,
localizacion y seguridad de activos, todo esto al enfocarse en la industria maritima,

portuaria y logistica. Sus funciones y servicios principales son los siguientes:

La empresa de seguridad privada se encarga de monitorear y rastrear contenedores
desde su punto de origen (Asia, Europa, Estados Unidos y otras ubicaciones) hasta
llegar a su destino final. Realiza un seguimiento durante todo el transito, incluyendo
el paso por puertos, transporte ferroviario y terrestre. Cuenta con dispositivos
especiales que permiten ubicar los contenedores en cualquier parte del mundo

durante su transito, actuando como guardianes ante cualquier imprevisto.

Ademas, ofrece servicios de valor agregado como el rastreo y recuperacion de
activos. Proporciona soluciones de monitoreo en tiempo real para cadenas logisticas

terrestres, incluyendo el rastreo de flotillas de transporte. Asimismo, utiliza sistemas
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de informacion geogréfica para la ubicacion automatica de contenedores dentro de
los puertos mas importantes del pais.

La empresa de seguridad privada brinda servicios de proteccibon como el
reconocimiento facial y monitoreo de alarmas para clientes como restaurantes y
cadenas comerciales. sus soluciones logisticas se encuentran alineadas con los

estandares de la Organizacién Mundial de Aduanas, al garantizar un servicio seguro.

Asimismo, se cuenta con el respaldo de valiosos agentes de custodia virtuall que
monitorean las operaciones en tiempo real desde su avanzado centro de control y
monitoreo. Tienen un sistema que permite recopilar datos para cuantificar el
desempefio operativo en tiempo real y analizar métricas de rendimiento y seguridad.
Con base en este andlisis, generan paneles, informes personalizados vy
recomendaciones para ayudar a reducir riesgos, optimizar su tiempo y lograr ahorros
significativos. La plataforma que utilizan también puede crear esquemas de control y
alertas personalizadas segun las necesidades especificas de cada cliente: permite
implementar geocercas? en puntos clave de operaciéon y notificar o alertar sobre

eventos relevantes.

Este centro de trabajo estd compuesto por aproximadamente 420 empleados en total,
contemplando puestos desde directivos, gerentes, supervisores, personal
administrativo, operativos e intendencia, en donde al menos el 90% de esta poblacion
estan afiliados a un sindicato® para trabajadores de autotransporte y seguridad
privada, a través del cual los trabajadores perciben una parte de su salario y la otra
parte por medio de la empresa; es decir, la dispersién de su sueldo, no proviene al

cien por ciento de la nébmina correspondiente a la razén social de la organizacion.

1 Es el nombre que del puesto que se les otorga a los monitoristas

2 Las geocercas se definen utilizando tecnologias de posicionamiento como GPS, redes celulares o
Wifi, y se implementan en aplicaciones méviles o sistemas de gestion de flotas. Son una herramienta
poderosa para agregar contexto basado en ubicacién a diversos servicios y aplicaciones. (Herring,
1996)

3 Este sindicato no cumple con la funcién de proteger los derechos laborales del trabajador; méas bien
es utilizado a favor de la empresa como un mero tramite administrativo que cumple con una funcion
agresiva para evadir impuestos, por lo cual, el sueldo de los trabajadores se divide en dos: una parte
se les paga por medio del supuesto “sindicato” y la otra parte la perciben por una “pagadora” que a su
vez también es otra razén social distinta a la de la empresa. De este modo, al trabajador se le da de
alta con el salario minimo posible ante el IMSS y también evaden otras responsabilidades como la
reparticién de utilidades.

17




De acuerdo con lo expuesto en cuestion de la estructura organizativa descrita en el
parrafo anterior, la empresa cubre con las caracteristicas de lo que se conoce como
“Outsourcing®”. Segun Raul Sepien Santos, Presidente del Consejo Nacional de
Seguridad Privada (CNSP), después de que la reforma que prohibe el outsourcing en
las empresas de seguridad privada, es evidente que aun hay una alta contratacion de
personal al seguir el esquema ya que Sepien sefialé que alrededor del 55% de las
empresas que prestan este tipo de servicios de seguridad privada en México siguen
subcontratando, con el fin de evadir impuestos al operar bajo la formalidad pero

generando precariedad laboral. (Venegas, 2022)

Este tipo de situaciones donde las empresas priorizan la eficiencia econémica por
encima del bienestar de los trabajadores es justamente a lo que se refiere Weber
(2002) al plantear que las organizaciones burocraticas® tienden a la
despersonalizacion y a tratar a los individuos como meros “engranajes” de una gran
magquinaria orientada a la eficiencia racional. Este enfoque impersonal y rigido de las

burocracias puede chocar con las necesidades y valores de los trabajadores.

En el caso de la empresa de seguridad privada, si bien exhibe varias caracteristicas
burocraticas como la jerarquia, division del trabajo, reglas formales, etc., también se
menciona un elemento que podria representar una desviacién del modelo burocratico
ideal, la afiliacion de casi el 90% de los empleados a un sindicato externo que les
paga parte del salario. Esta situacion sugiere que un porcentaje significativo de los
trabajadores podrian no identificarse con la estructura y cultura organizacional de la
empresa, al tener vinculos e intereses también con el sindicato. Es posible que
interpreten y/o se relacionen de manera diferente a lo esperado por la empresa, al

pensar que algunos valores estan implicitos, de acuerdo con la observaciéon dentro

4 El outsourcing o externalizacion es la practica empresarial de contratar un proveedor externo para
desarrollar una actividad o funcién al sustituir servicios proporcionados previamente por la propia
empresa, en algunos casos el outsourcing es utilizado de forma abusiva para la evasién de impuestos
al Estado. (Espino, 2003)

5 Para Weber la burocracia es “La racionalizacién en la operacién de las empresas de gran escala de
los ambitos politico, administrativo y econémico [...] La coordinacién burocrética de las acciones de
amplio nimero de personas ha llegado a ser la caracteristica esencial de las formas modernas de
organizacion. Es a través de esta forma burocratica que se ha hecho posible la planificaciéon en gran
escala, tanto para el estado moderno como para la economia. A través de la burocracia, los jefes de
estado pudieron llegar a centralizar y movilizar sus recursos de poder politico los que, en la época
feudal, por ejemplo, se encontraban dispersos en multiples centros.” (Rodriguez, 2008)
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de la empresa, se menciona una vision enfocada en el cliente y en el crecimiento de
la organizacion. Esto puede ser un poco distinto porque el trabajador tiene otros

ideales, al velar por su propio bienestar laboral y econémico.

Dinamicas y vida cotidiana en los centros de monitoreo

En la empresa de seguridad, se implementan dos horarios de trabajo diferenciados.
El primero corresponde al turno matutino, que abarca desde las siete de la mafiana
hasta las siete de la noche, bajo un esquema de "12x12". Este horario se extiende de

lunes a viernes, otorgando descanso los sabados y domingos.

El segundo horario sigue un esquema de "12x36" para el turno nocturno, comenzando
a las siete de la noche y finalizando a las siete de la mafiana. En este esquema, los
descansos se distribuyen entre semana, operando bajo la modalidad de "un dia si y
un dia no". Sin embargo, durante los fines de semana, se requiere la cobertura de un
turno de veinticuatro horas. Es decir, si un agente inicia su turno el lunes a las siete
de la noche, concluye al dia siguiente (martes) a las siete de la mafana. Luego, tras
su descanso, debe reincorporarse el miércoles a las siete de la noche.
Posteriormente, descansaria el jueves, retomando su turno el viernes por la noche. El
sabado es un dia de descanso, pero el domingo debe cubrir una guardia de
veinticuatro horas, comenzando a las ocho de la mafiana y finalizando el lunes a las

ocho de la mafiana para después continuar con este mismo esquema de trabajo.

En el turno matutino, se observa una dinamica de trabajo intensa. En las diversas
areas correspondientes a los centros de monitoreo, se aprecia un mayor volumen de
agentes desempefiando sus funciones y un alto nimero de llamadas realizadas a los
operadores de las unidades. Estos agentes de custodia disponen de dos monitores
frente a ellos. El monitor ubicado a la derecha se utiliza para rastrear la unidad o
contenedor en transito. Mediante los dispositivos GPS instalados, el monitorista
puede visualizar el traslado en tiempo real y detectar cualquier riesgo de anomalia o
detenciones no autorizadas en carreteras de alto riesgo. En el monitor de la izquierda,
tienen acceso a WhatsApp, levantan reportes de lo que observan y lo utilizan

principalmente para comunicarse con el operador de la unidad via telefonica.
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En otras areas, como el comedor, se observa una mayor actividad desde la hora del
desayuno, que comienza a las ocho y media de la mafiana y termina a las diez
cuarenta y cinco. Posteriormente, a la una de la tarde, inicia el servicio de la comida,
gue concluye a las dieciséis horas. En este ultimo servicio, se ofrece un menu
completo que incluye sopa del dia, ensalada, plato fuerte, guarniciones, postre y agua
de sabor, todo por un costo de cincuenta y cinco pesos, que se descuenta via nédmina
mediante un ticket que deben obtener antes de solicitar sus alimentos. Durante el
desayuno, no se ofrece un menu completo, sino productos individuales como
sincronizadas, refrescos, fruta, entre otros, cuyos precios comienzan desde treinta

pesos en adelante, y también se descuentan de la némina.

Durante el turno matutino, la actividad en toda la empresa es significativamente
mayor. Se observa una mayor afluencia de personas desplazandose de un lugar a
otro, se reciben visitas de clientes a quienes se brinda el servicio, entre muchas otras
actividades. Sin embargo, en el turno nocturno, la dinamica cambia radicalmente. Se
observa una menor cantidad de personas y, gradualmente, el ruido disminuye hasta
llegar a silencios pronunciados. Las oficinas administrativas y de sistemas se
encuentran cerradas y con las luces apagadas. Desafortunadamente, durante este
horario nocturno se han detectado robos a las unidades, debido a que algunos
agentes no resisten el suefio y se quedan dormidos. Esto puede provocar desde una
llamada de atencion y un acta administrativa hasta la rescision de contrato. Algunos
supervisores les permiten a los agentes pones algo de muasica para poder amenizar

la noche

En el turno nocturno, los agentes enfrentan el gran reto de mantenerse despiertos en
todo momento, sin contar con un espacio de recuperacion adecuado. Los agentes
gue cubren guardias de veinticuatro horas tienen derecho a dos horas de descanso
durante la noche. Sin embargo, al no contar la empresa con una sala destinada para
el descanso, se les ha observado dormitando en las bancas del comedor, sentados

en alguna silla o acostados en las bancas largas.

Estas dinamicas “le recuerdan al socidlogo que las instituciones son algo mas que el
espacio arquitectonico” (Paya, 2019). Esta empresa de seguridad privada cumple un
papel crucial en brindar un servicio de proteccién para los activos de sus clientes. Su

existencia responde a la necesidad de seguridad y un complemento a la seguridad
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publica. En el cuerpo humano, la empresa de seguridad privada seria el sistema
inmunoldgico, al proteger de amenazas y mantener el orden. De manera similar la
tarea principal de la empresa de seguridad privada es detectar y notificar alertas. El

supervisor valida la situacién y coordina con las autoridades si es necesario.

Pero no todo dentro de la empresa se logra resolver, existen situaciones de riesgo en
el que roban la mercancia de la unidad y ante una sefal de alerta, los monitoristas
deben seguir un protocolo estricto. Como menciona la entrevistada 2: “la empresa se
encarga de encontrar solo la carga, lo demas pues ya lo activaste y alertaste, ellos se
encargan de buscar al operador, pero tl no, tu solo la carga, te aseguras de que esté

bien la carga”.

En estos casos, el Unico que puede intervenir es el supervisor, como menciona la
entrevistada 2: “porque él es el que manda el operativo. O sea, tu le dices que esta
unidad ya se desvi6, no me contesta. Lo van siguiendo, ok, pues lo Unico que vas a
hacer es reportarlo en su Grupo de WhatsApp que corresponda y el supervisor es el

que se encarga de mandar operativos y darle seguimiento”.

Del mismo modo hay dias en los que hay mas incidentes que involucran asaltos a las
unidades, Segun las entrevistas realizadas, los dias con méas incidentes o mayor
actividad delictiva son los martes y miércoles. Sin embargo, esto puede variar
dependiendo de la temporada del afio y otros factores. Por ejemplo, se mencionan
picos de actividad en temporadas especificas como diciembre época de fin de afio,

enero dia de reyes, y febrero dia del Amor y la Amistad.

Siguiendo con las situaciones de riesgo, parece haber una cierta despersonalizacion
por parte de la entrevistada hacia los operadores. La entrevistada 2 enfatiza
repetidamente que su principal responsabilidad es asegurar la carga, no el operador:
“ellos se encargan de buscar al operador, pero tu no, tu solo la carga, te aseguras de
que esté bien la carga”. En adicion a lo anterior la preocupacién por perder bonos y
sufrir consecuencias econdémicas personales parece ser un factor dominante en la
mente de la entrevistada 2. Esta presién puede desviar la atencién de la empatia
hacia los operadores y centrarse mas en el cumplimiento de las tareas asignadas para
evitar sanciones. “yo creo que no es tanto como la vida del operador o lo que le vaya

a pasar, si no es que te quitan dinero por todo, o sea, a mi me quitan mis bonos”.
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Aungue los monitoristas deseen enfocarse en su trabajo y seguir con la rutina, no
siempre es posible debido a que las plataformas o las computadoras no siempre
funcionan correctamente. Tal como menciona la entrevistada 2: “Que le dieran mas
mantenimiento a las plataformas, porgue a veces no funcionan o se pasman y se te
juntan muchas alertas, o sea, no le dan el mantenimiento [...], y también cambiar las
computadoras, se traban un buen”. Y obviamente hay una molestia por parte de la
entrevistada 2. “O sea, dices, ah, si funciona, por algo trabajas de monitorista, tienes
gue tener un buen equipo, pero luego se reinician 0 pasan y ya le movieron un
cablecito y se apagan. La mia pasé asi toda la semana pasada. La verdad si dan
ganas de dejar la chamba”. Estas situaciones estan relacionadas con que exista una
posible rotacion de personal, como menciona Sennett (1998) al tener condiciones
laborales deficientes puede generar frustracion y desmotivacion en los empleados. La
falta de mantenimiento y la calidad deficiente del equipo no solo afectan el desempefio
diario, sino que también incrementan el estrés y la carga de trabajo, haciendo que los
empleados consideren seriamente la posibilidad de dejar su puesto en busca de un

entorno laboral mas estable y funcional.

Comunicacion y Cultura organizacional

Segun Luhmann, la comunicacion es entendida como un proceso por el cual un
sistema social, en este caso una organizacion, se crea y mantiene a través de sus
operaciones internas al utilizar el canal de la comunicacion. Este es en donde se
comparte informacion, pero principalmente se difunde entendimiento y significado en

su entorno y con el mundo.

Esta afirmacion resalta la importancia de la comunicacion continua dentro de una
organizacion o empresa. Esta comunicacion constante contribuye a la formacion de
roles, valores, reglas y perspectivas compartidas que son fundamentales para el
funcionamiento y la cohesion de la organizacion. La comunicacién actia como un
medio que dirige y regula el comportamiento dentro de la empresa, creando y

manteniendo los roles organizacionales, como se menciona. (Luhmann, 2006)
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En este sentido, la comunicacion juega un papel crucial en la reproduccion y la
sostenibilidad de una empresa, ya que también implica compartir las necesidades y
requisitos para su funcionamiento. Por lo tanto, el desarrollo de habilidades
comunicativas es fundamental para facilitar este proceso esencial. Como sefiala

Rodriguez (2008), existen dos tipos de comunicacion relevantes: horizontal y vertical.

En la vertical, la comunicacién dentro de una organizacion deberia fluir de arriba hacia
abajo y de abajo hacia arriba siguiendo el orden jerarquico al mantener la informacion

claray transparente. En la teoria funciona, pero llevado a la practica rara vez sucede.

Segun Rodriguez (2008), cuando la informacion va de arriba hacia abajo a menudo
se distorsiona, porque los gerentes de niveles medios no comparten toda la
informacion con sus subordinados; cuando la informacion va de abajo hacia arriba,
esta también se filtra y distorsiona. Los subordinados a veces ocultan informacién a

Sus superiores por temor a las consecuencias.

En la horizontal, la comunicacién dentro de la organizacién ocurre entre personas o
departamentos del mismo nivel jerarquico. Tiene el propdsito de lograr una mejor
coordinacion entre estas areas. Sin embargo, esta comunicacion enfrenta grandes
dificultades debido a las barreras del lenguaje entre los subsistemas. Cada area se
especializa en un aspecto distinto del negocio y desarrolla su propia forma de ver las
cosas, su propio "lenguaje" y "verdades". Al especializarse, las areas tienden a
separarse, definir sus propias metas especificas y enfocarse solo en sus propios
problemas, perdiendo la vision del todo. La comunicacioén interna dentro de cada area

refuerza esta vision parcial.

Esto lleva a que surjan "verdades" distintas e incluso opuestas sobre la realidad en
las diferentes areas. Por ejemplo, produccion cree que ellos son los Unicos que
realmente trabajan, mientras que ventas piensa que sin ellos no habria nada que
producir. La falta de entendimiento mutuo hace que la comunicacion horizontal sea
muy dificil, al punto que a veces tiene que "darse la vuelta" escalando los temas a

niveles jerarquicos superiores.

Sin embargo, la comunicacion informal dentro de la horizontalidad, entre personas de
distintas areas puede ayudar a agilizar los canales formales cuando hay buenas

relaciones interpersonales, mediante las nuevas tecnologias, al facilitar u obstaculizar
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la coordinacion dentro del organismo. Con este entendimiento de los diferentes tipos
de comunicacion dentro de una organizacion, se entiende que la empresa de
seguridad privada posee ambos tipos de comunicacion, como se describe a

continuacion.

Basandonos en lo anterior y en las observaciones realizadas dentro de la empresa de
seguridad, cada area ha desarrollado su propio sistema de comunicacion para
alcanzar sus metas especificas. Es importante destacar que esto no implica que
trabajen de manera aislada, sino que cada una sigue su propio ritmo de trabajo para
lograr los objetivos establecidos. Verbigracia, la comunicacion entre el departamento
de operaciones y el departamento de recursos humanos se caracteriza por ser
horizontal. Esto se evidencia en el proceso de contratacion, donde el departamento
de operaciones informa sobre las vacantes disponibles, mediante un formato
conocido como "requisicion de personal”". Este documento detalla el nombre de la
vacante, la cantidad de personal requerido, las responsabilidades del puesto y el perfil
deseado para el mismo. Por ejemplo, si se necesita un candidato analitico, con un
nivel medio de inteligencia emocional y habilidades para la toma de decisiones en
situaciones de monitoreo, estas caracteristicas son comunicadas de un departamento
a otro. Posteriormente, recursos humanos se encarga de reclutar al candidato idéneo
gue cumpla con dichas especificaciones. De esta manera, se facilita una

comunicacion horizontal efectiva entre ambos departamentos.

En otro ejemplo, se evidencia la comunicacién vertical dentro de la organizacion,
donde las instrucciones se establecen desde niveles superiores hacia inferiores o
viceversa. En este caso, el departamento de recursos humanos emite comunicados
a las areas operativas para garantizar el cumplimiento del cédigo de vestimenta. Estas
directrices son transmitidas inicialmente por el duefio de la empresa y posteriormente
reforzadas por recursos humanos, siguiendo un esquema de comunicacion vertical
gue respeta las jerarquias de los puestos. Este proceso ilustra como las decisiones y
politicas son comunicadas de manera descendente, manteniendo la estructura
jerarquica de la organizacion. Lo mismo ocurre en otros aspectos, como las politicas
de seguridad de la informacion y los protocolos a seguir en situaciones de riesgo

detectadas por el monitoreo realizado por los agentes de custodia.
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Siguiendo con la teoria de sistemas de Luhmann, las organizaciones son sistemas
autopoiéticos que se producen a si mismos a través de la comunicacién. La cultura
organizacional seria un producto de esos procesos comunicativos internos de la
organizacion. Ademas, estas organizaciones son sistemas que producen sus propias
operaciones (decisiones/comunicaciones) de manera autorreferencial. De este modo,
al pensar el sistema de organizacibn como un proceso de comunicacién con otros
sistemas organizacionales y su acoplamiento estructural, quiere decir que también
estan abiertas cognitivamente al entorno, al poder observar y procesar informacion

del mismo.

Segun Gdémez, (2021) cuando los colaboradores no se identifican o interpretan de
forma distinta la cultura organizacional supuestamente compartida, pueden generar
tensiones, falta de compromiso y eventualmente una alta rotacion de personal al

abandonar la empresa.

Los entrevistados mencionan que durante los turnos de dia hay una mayor carga de
trabajo, mas alertas y mas presion. Un entrevistado dice: "en la mafiana siento que
no hablamos tanto, no decimos tantas cosas, porque pues si, tenemos trabajo”. Otro
menciona: "Pues en teoria, si (hay mas presién), porque pues todas las unidades

estadn en movimiento."

El alto nivel de estrés mencionado por los entrevistados, especialmente en el turno
matutino, puede ser un indicador de que algunos empleados no se identifican
plenamente con la cultura organizacional de alta presion y exigencia. Segun la teoria
de Gémez, esta falta de identificacién puede generar tensiones y falta de compromiso,
lo cual se refleja en algunos de los comentarios de los entrevistados sobre el
cansancio, la dificultad de las jornadas y el deseo de cambios en las condiciones
laborales, tales como menciona el entrevistado 1: “El tema de las horas laborales.
Porque pues creo que el 100%, 80%, 90% vienen de Chalco, Ecatepec, de lugares
muy lejos y pues si nos afecta mucho esa situacién, porque luego pues ya llegan

cansados, pues a medio dia ya estan ahi durmiéndose”.

Ademas de los factores mencionados anteriormente, existe una situacion de acoso
sexual por parte de los operadores hacia las monitoristas. Tal como menciona la

entrevistada 2: “los operadores son muy cochinitos a veces, y a una compariera le
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mandaron una foto de ya sabes. O van al bafio y dicen me pare al bafio y mandan
evidencias de eso”. Este comportamiento no solo crea un ambiente hostil, sino que
también afecta el compromiso de los empleados con la cultura de la empresa. El
acoso sexual empeora la situacion, al causar insatisfaccion y el deseo de dejar la

empresa.

Rodriguez (2008), menciona que la cultura organizacional se define como el conjunto
de premisas basicas indecidibles e indecididas que guian el proceso de toma de
decisiones en la organizacion. Estas premisas son implicitas, no son facilmente
modificables por decisiones conscientes y evolucionan a medida que la organizacion
se acopla a su entorno y cambian sus interpretaciones validas sobre su devenir. La
cultura organizacional es la explicacion que la organizacion da de su existencia en el

mundo.

La cultura organizacional de la empresa de seguridad privada en la Ciudad de México
ha sido moldeada por su ubicacién en una zona corporativa de alto nivel. Este entorno
estd marcado por la presencia de empresas prestigiosas y clientes adinerados.
Siguiendo la perspectiva de Luhmann, la misma ubicacion de la empresa sirve como
un medio de comunicacion externo, transmitiendo expectativas sobre el servicio,
normas de comportamiento y profesionalismo. Esto le permite enviar sefiales
positivas a sus clientes, demostrando su capacidad para proteger sus activos de
manera efectiva. Ademas, para este tipo de empresas, es crucial proyectar una
imagen de formalidad y confianza para retener a sus clientes, lo cual también se ve

reflejado en su cultura organizacional.

Otro ejemplo de comunicacion externa tiene mucho que ver con la parte de
reclutamiento; es decir, al contactar por primera vez a cualquier candidato que haya
resultado idoneo, el reclutador transmite no solo la informacion o datos de la vacante,
sino también una idea de lo que representa la empresa a través, por ejemplo, del tono
de voz que se utilice, las palabras o el lenguaje que se ocupe en el didlogo o la propia
interaccidon que se genere. De este modo, el proceso de reclutamiento puede resultar
complejo debido a que se debe contar con habilidades de comunicacion y
convencimiento. No solamente es hablar por hablar, sino buscar la manera de generar
confianza en las personas, desarrollar y poner en préactica dichas habilidades

buscando influir en la gente.
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La cultura de la empresa de seguridad privada se genera internamente, pero a su vez
se corrobora que esté abierta a su entorno corporativo donde opera, asi como de igual
manera sustenta Rodriguez (2008) moldeandose por las expectativas e imagen que

guiere emitir esta empresa.

Luhmann plantea que los sistemas se acoplan estructuralmente a su entorno,
estableciendo relaciones duraderas que desencadenan cambios estructurales

internos en el sistema.

“Las instituciones no solo responden a factores externos, sino también a su propio
funcionamiento interno, conformado por las distintas logicas e intereses, por los
conflictos particulares, asi como por los objetivos y los programas que se tienen que
cumplir. [...] Como la de cualquier otra institucién, puede alterarse en momentos de
crisis, por ejemplo, cuando existe alguna tragedia. Las organizaciones no son
impermeables a su entorno social, cultural y politico; muchos de sus lineamientos

responden a estas exigencias y viceversa” (Payé, 2019)

La contratacion esté intrinsecamente vinculada a la cultura organizacional, en vista
de que contratar significa tomar una decisién, Rodriguez (2008) menciona que, para
elegir la mejor opcion, es necesario evaluar los méritos de las diferentes alternativas.
Este proceso implica recabar informacién sobre cada opcion, establecer un orden de

prioridades que se evalla y revisa hasta tener la seguridad.

El proceso de toma de decisiones suele presentarse como un ejercicio racional, en el
gue se evallan cuidadosamente las diferentes opciones y se elige la mas conveniente
con base a la informacion disponible. Sin embargo, en la practica, los seres humanos
a menudo se dejan llevar por aspectos banales o superficiales al momento de decidir,
dejando de lado la objetividad y el analisis riguroso. En estas circunstancias, la razén
gueda relegada a un segundo plano, y la subjetividad personal, con sus sesgos e
inclinaciones, pasa a tener un papel protagonico en el proceso de eleccion. De este
modo, lo que en un principio parecia un ejercicio logico y fundamentado, se ve
permeado por factores emocionales o caprichosos que distorsionan la racionalidad

esperada. (Rodriguez, 2008)

Lo anterior es evidente en la decision de contratacion, esto se ve reflejado en la cultura

organizacional de la empresa de seguridad privada. La discriminacién en los procesos
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de contratacion laboral es un problema recurrente que se ve reflejado en la cultura
organizacional de muchas empresas. Esta segregacion se basa a menudo en
aspectos superficiales como la vestimenta o la apariencia fisica de los candidatos, en
lugar de centrarse en sus habilidades, conocimientos y competencias reales. Los
reclutadores priorizan la imagen que proyectaran los empleados, en lugar de sus
capacidades profesionales. Si bien los solicitantes intentan adaptarse vistiéndose
acorde a las expectativas de la empresa durante las entrevistas, esto puede no
representar su verdadera identidad. Consecuentemente, al no sentirse identificados
con el clima laboral, es mas probable que renuncien a sus puestos, provocando una
alta rotacion de personal. Esta practica discriminatoria perjudica tanto a los candidatos

como a las organizaciones, que pierden talento valioso debido a criterios superficiales.

Ingreso del Agente de custodia virtual a la empresa de seguridad

En el contexto de los objetivos especificos de esta investigacion, se centra en la
comprension bidireccional de como la estructura organizacional influye en el
comportamiento humano, y a su vez, cémo dicho comportamiento repercute en la
organizacion. En este apartado, se observa la integracion del agente de custodia en
la empresa, asi como su rutina diaria, dinamicas e interacciones dentro de la misma.
De esta manera, se abordan aspectos como la naturaleza de las relaciones laborales

y la evolucién de su desempefio en las areas operativas.

En primer lugar, el proceso para este ingreso inicia desde el area de reclutamiento y
seleccién en Recursos Humanos; Ahi se reciben las requisiciones en las diferentes
areas y se publican las vacantes en distintos portales de empleo (principalmente
indeed y computrabajo). Una vez hecho eso, el area se encarga de filtrar a todos los
candidatos y seleccionar a los que cumplen con el perfil requerido para después
contactarlos por medio de llamadas telefénicas y se realiza una entrevista inicial en
donde se le brindan al posible futuro colaborador los datos generales que se le ofrecen

para el puesto de agente.

Una vez hecho lo anterior, se cita a una entrevista presencial directamente en las

oficinas con el fin de conocer un poco mas acerca del candidato, recabando datos
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sociodemograficos y haciendo mucho énfasis en su experiencia laboral, sueldos
anteriores, motivos de salida de otras empresas, fechas exactas en las que ha
laborado, etc. También aspectos relevantes como su personalidad, resolucion de
conflictos, habilidades, aspectos de mejora, su concepto de un buen ambiente laboral,

expectativas que tiene sobre la empresa, entre otros aspectos.

Posteriormente se le explica sus actividades que comprende la parte del monitoreo,
su sueldo, como esta conformado su salario, las prestaciones que por ley le
corresponden, prestaciones superiores con las que cuenta la empresa, actividades
adicionales que el departamento de desarrollo organizacional elabora para la
integracion de todos los colaboradores y finalmente un ejemplo de sus horarios de

trabajo, fechas de corte en cuestion de su ndbmina y dias de pago.

Una vez que termina la entrevista con el reclutador, el siguiente filtro lo realiza con el
supervisor de algun area a la que se haya decidido enviar el candidato segun su perfil
y presenta una segunda entrevista. Si el supervisor le da el visto bueno y autoriza
darle seguimiento, le son enviadas al candidato pruebas psicométricas y a partir de

ese momento, depende su ingreso completamente de los resultados que se obtengan.

En caso de que los resultados de dichas pruebas salgan negativos (segun las
mediciones establecidas y “calibradas” por el area de reclutamiento y desarrollo
organizacional de acuerdo con el perfil de monitorista), inmediatamente queda
descartado el candidato y finaliza su proceso; por el contrario, de salir aprobatorias,
es notificado por medio de una llamada telefénica y citado nuevamente para firma de

contrato.

Todos los colaboradores estan sujetos a un periodo de prueba durante tres meses
una vez que ingresan; por lo tanto, la empresa otorga tres contratos individuales de
trabajo equivalentes a uno por cada mes, en los cuales se pueden observar el lapso
de fechas que abarca cada uno. De este modo, si el colaborador es dado de baja en
el segundo mes (por poner un ejemplo), el contrato del tercer mes se invalida y la
empresa se libera de cualquier responsabilidad u obligacién para no otorgar una

liguidacién®. Sin embargo, si el trabajador pasa esta etapa de prueba, se le otorga su

6 Se considera un despido justificado que el colaborador no acredite su periodo de prueba y solo
tiene derecho a un finiquito, segun lo establecido en los articulos 45 y 46 de la Ley Federal de
Trabajo.
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contrato indeterminado y es sujeto a una prueba toxicoldgica en la que se mide
marihuana, cocaina, anfetaminas y metanfetaminas. De igual manera, en caso de
salir reactivo en una o mas de las sustancias anteriormente mencionadas, sera

inmediatamente dado de baja.

Una vez firmados sus contratos’, desarrollo organizacional se encarga de capturar
sus huellas dactilares y una captura de rostro en los biométricos (checadores); esto
con el fin de registrar su hora de entrada y salida, asi como en algunos otros que
Unicamente tienen la funcion de dar el acceso a sus centrales correspondientes y de

tener derecho al servicio del comedor.

Esta misma area de desarrollo también es la encargada de darle un recorrido al
colaborador por toda la empresa, de presentarlo con las personas que van a estar a
su cargo, con el area de recursos humanos para que sepa a donde o con quienes
puede acudir e integrarlo a su area de trabajo una vez que es llevado al area de

capacitacion en donde recibe una breve induccion sobre la empresa.

Jerarquiay Poder

La estructura jerarquica y las relaciones de poder dentro de la empresa de seguridad
privada son aspectos fundamentales para comprender las dinamicas

organizacionales que influyen en la rotacion de personal.

Segun Weber (2002), la burocracia es un tipo de dominacién legitima, se basa en una
estructura jerarquica de cargos y posiciones claramente definidas, organizadas de
manera piramidal. En la cima de esta piramide se encuentra la maxima autoridad, y a
medida que se desciende en los niveles, la autoridad y el poder de decisiéon
disminuyen. Ademas, estan sujetos a una rigurosa disciplina y vigilancia
administrativa, y su retribucidbn esta relacionada con su rango jerarquico y

responsabilidad del cargo.

" Incluyen clausulas, declaraciones, anexos junto con un cédigo de ética en donde se establecen
reglamentos referentes a la vestimenta, faltas, retardos, horas de comida, etc; se firma también una
politica acerca de la seguridad de la informacion, una hoja del comedor en donde pueden visualizar
los costos y normas de uso y finalmente, una hoja que habla sobre sus horarios.
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Lo anterior es evidente al establecer que dentro de la organizacion existen jerarquias,
gue van desde los puestos directivos hasta el personal de intendencia. Estas
jerarquias determinan en gran medida las relaciones de poder y la toma de decisiones
dentro de la empresa. Los niveles superiores tienen mayor autoridad y capacidad de
influir en las politicas y procedimientos, mientras que los niveles inferiores deben

acatar las érdenes e instrucciones impuestas por los superiores.

El vinculo entre jerarquia y poder es inherente en las organizaciones. La jerarquia
como se vio anteriormente establece una estructura formal de autoridad y
responsabilidades, mientras que el poder es segun Weber (2002) es la capacidad que
tiene una persona de lograr que los deméas hagan lo que él quiera, incluso si se

resisten y oponen.

Weber (2002) ve el poder como algo que va en una sola direccién (Una parte impone
su voluntad y la otra acata). Sin embargo, en la practica el poder no funciona asi. No

es de una sola via, sino que fluye en multiples direcciones entre diferentes personas

y grupos.

El poder fluye, se redistribuye y es constantemente disputado por diversos actores a
través de medios tanto visibles como invisibles. Tal como menciona Foucault (1976)
"El poder no es algo que se adquiera, arranque o comparta, algo que se conserve o
deje escapar; el poder se ejerce a partir de innumerables puntos, y en el juego de

relaciones moviles y no igualitarias.”

Desarrollo organizacional

Para dar un mayor contexto, primero es relevante mencionar que esta parte de
Desarrollo Organizacional (DO) surge como una necesidad para mejorar el
desempeiio de las organizaciones, desarrollado principalmente por psicologos
laborales y sociologos organizacionales aproximadamente en los afios setenta y
ochenta (Gémez, J. 2021)

Segun Rodriguez, D. (2008), el desarrollo organizacional surge a partir del analisis de
la teoria de relaciones humanas, afirmando que cualquier problema de interaccion se
puede resolver a través de este enfoque. De este modo, sugiere mejorar la

productividad junto con el clima laboral y generar alternativas para la resolucion de
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problemas dentro de la organizacién. Aborda un planteamiento sobre la mejora de la
racionalidad organizacional y, citando a Luhmann, menciona que la racionalidad se
entiende como la capacidad de romper o descomponer las decisiones que
tradicionalmente se han implementado, con el fin de buscar nuevas alternativas o

caminos que orienten a la mejora de la interaccion.

Otro punto importante que se menciona es la democratizacion, en la cual el desarrollo
organizacional busca la participacion activa de los trabajadores en la toma de
decisiones y considera los puntos de vista del personal de menor rango jerarquico.
Para llevar a cabo modificaciones significativas, se destacan tres puntos importantes:
primero, un diagnéstico organizacional; segundo, una intervencion organizacional; y

tercero, una evaluacién. (Rodriguez, D. 2008)

En la primera parte, se realiza un autodiagnoéstico, es decir, se analiza la empresa
para identificar sus fortalezas y debilidades, con el fin de establecer objetivos de
mejora en la interaccion. Esta iniciativa de mejora surge de los ejecutivos y pretende
enfrentar problemas como el crecimiento, la identidad, la productividad y la
satisfaccion a traves de encuestas individuales. La intervencion aborda la resistencia
al cambio. (Rodriguez, D. 2008)

El segundo punto, la intervencion, se refiere directamente a planificar y poner en
practica los cambios. Una herramienta muy Util en esta etapa es el feedback® hacia
los colaboradores de la organizacion. Se recomienda que esto esté estrechamente
relacionado con las consideraciones obtenidas del diagndstico para generar mayor
confiabilidad en el proceso y asegurar que los resultados estén orientados a las
necesidades previamente identificadas. En esta fase, se busca el compromiso de los

miembros y la creacion de condiciones favorables de trabajo. (Rodriguez, D. 2008)

La dltima fase, la evaluacién, consiste en recoger los datos obtenidos con el fin de
conocer el estado actual de la organizacion, revisar si se estan cumpliendo los

objetivos y definir si es conveniente realizar nuevos cambios o modificar los que ya

8 El feedback es dar una retroalimentacion sobre algo, como comentarios o respuestas, para ayudar
a mejorar algo en particular, como un proyecto o comportamiento. (Hattie y Timperley, 2007)
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se estan implementando. Con esta fase se cierra el ciclo de desarrollo organizacional.
(Rodriguez, D. 2008)

Relaciones de poder y desarrollo organizacional

Las relaciones de dominacion y poder, son algo normal dentro de las organizaciones,
pueden causar diversos problemas que afectan al desempenio, la productividad y las

interacciones de sus miembros.

Siguiendo con la idea de Weber (2002), la estructura jerarquica de las organizaciones
establece una distribucion formal del poder y la autoridad. En un sentido simple quiere
decir que los altos mandos de una empresa tienen mas capacidad de decision e

imponer la voluntad al ejercer control sobre los subordinados.

Foucault (1976) plantea que el poder no es algo estatico de una persona, sino una
fuerza que se ejerce a la circular en variadas direcciones. En el caso de la empresa
de seguridad implica que ademas de una dominacion vertical, de arriba hacia abajo,
existen otros poderes que fluyen horizontalmente, generando tensiones, luchas y

relaciones de poder desiguales que afectan el ambiente laboral.

El desarrollo organizacional ofrece una via para abordarlos, al identificarlos y analizar
estos incidentes de la organizacion. Las encuestas, observaciones y entrevistas
permiten detectar los conflictos y donde podria mejorar el problema relacionado al

poder o dominacién al reestructurar las relaciones de poder dentro de la empresa.

El desarrollo organizacional puede ser visto como un proceso compensatorio del
ejercicio del poder, promoviendo la participacion, equidad y colaboracion entre los
trabajadores. Esto resulta particularmente beneficioso para la empresa de seguridad
privada, ya que la implementacion de estos procesos tanto de poder como de

desarrollo organizacional también puede traer multiples ventajas.

La persona encargada de esta area se dedica a analizar e implementar entrevistas
breves con los colaboradores una vez que ingresan a la empresa, con el fin de evaluar
su adaptacion a sus areas de trabajo. Ademas, valora profundamente las opiniones
de cada colaborador para fomentar la mejora continua en las diferentes areas y

optimizar las dinamicas de interaccién laboral. También organiza eventos que
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incluyen a los hijos de los colaboradores, como la entrega de paquetes béasicos de
Utiles escolares al inicio del ciclo escolar, celebraciones del Dia del Nifio, y eventos
navidefios donde Santa Claus entrega regalos a todos los menores. Estas actividades

también incluyen dinamicas con premios en efectivo.

Para los colaboradores, la empresa ofrece varios beneficios, como un comedor
concesionado, descuentos en Ticketmaster, acceso opcional a la caja de ahorro, una
tarjeta de descuentos en muchos establecimientos que incluye servicios de gastos
médicos menores, gastos funerarios y un seguro contra accidentes. En su
cumpleanos, los colaboradores reciben un desayuno gratis en el comedor, un globo
decorativo con una dedicatoria de la empresa, y se les festeja en ocasiones
especiales como el Dia del Padre, el Dia de la Madre, el Dia de la Mujer, el Dia de
Muertos con un concurso de disfraces, y el 14 de febrero con un concurso de talentos,

ambos con premios en efectivo.

Finalmente, se esta evaluando la posibilidad de ofrecer acceso a gimnasios con
descuentos preferenciales, entre otras iniciativas de integracion que garanticen el
bienestar de todos los trabajadores y un buen ambiente laboral. En la implementacion
de estos procesos, se busca también prevenir o frenar el alto indice de rotacién de
personal.
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Conclusiones

La investigacion sobre la rotacidén de personal en la empresa de seguridad privada en
la Ciudad de México ha cumplido sus objetivos de manera integral, analizando los

factores sociales y organizacionales que influyen en este fenbmeno.

El estudio confirmd que las condiciones laborales precarias, incluyendo horarios
irregulares, trabajo demandante y entornos estresantes, son determinantes en la
rotacion de personal. La insuficiente remuneracion y la falta de beneficios adecuados
aumentan la insatisfaccion laboral, provocando que los empleados busquen mejores

oportunidades.

En la actualidad, al abordar el tema de la cultura organizacional, hemos observado
gue esta se manifiesta de manera intangible dentro de la empresa de seguridad
privada. Es decir, no se trata de algo que la empresa transmita explicitamente a través
de documentos o audios. Mas bien, la cultura organizacional se encuentra presente
de manera omnipresente y continua, como se expone en el apartado correspondiente

y como hemos podido constatar y experimentar al integrarnos en esta organizacion.

La cultura organizacional de la empresa se caracteriza por una jerarquia rigida y una
falta de enfoque en el bienestar y desarrollo de los empleados. Esta estructura limita
la innovacion y la capacidad de adaptacion a los cambios, creando un distanciamiento
entre los niveles jerarquicos y las necesidades operativas diarias. La comunicacion
deficiente, tanto vertical como horizontal, afecta la estructura organizacional y el
ambiente laboral; estos reproducen sentidos que le dan una identidad a la
organizacion, los cuales son un sentimiento de presion y exigencia, por consecuencia
tiene una reaccion positiva, mayor productividad y negativa, estrés y desgaste en los
empleados. Ademas, los dos tipos de comunicacion definen roles especificos, que en
ocasiones facilitan u obstaculizan los procesos y sentidos dentro de la instituciéon

privada, al mantener un lenguaje propio por cada area.

A pesar de las medidas implementadas y su reflejo en la integracion, uno de los
principales desafios en el desarrollo organizacional es la resistencia al cambio,
particularmente por parte del propietario. Desde una perspectiva sociolégica, esta
resistencia puede entenderse como un fendmeno complejo que involucra multiples

factores estructurales y culturales. La ausencia de propuestas para reducir las horas

35




laborales o para aumentar los salarios, a pesar de la alta demanda de tiempo
impuesta a los empleados, refleja una tension inherente entre las expectativas
laborales y las condiciones estructurales del trabajo. Esta tension se manifiesta en la
dificultad para cubrir vacantes, y en muchos casos, los nuevos empleados no se
presentan al dia siguiente de haber firmado el contrato, lo que evidencia un desajuste

entre las expectativas de los trabajadores y las realidades del entorno laboral.

Esta investigacion ha logrado abordar de manera satisfactoria los objetivos
planteados inicialmente. No obstante, es imperativo subrayar que la rotacion de
personal en las empresas de seguridad privada en la Ciudad de México constituye un
fendmeno multifacético que demanda un analisis mas exhaustivo. El presente estudio
ha sentado las bases para futuras investigaciones sociolégicas al trascender el
enfoque limitado a otras disciplinas. Se ha puesto de relieve la trascendencia de
comprender las dinamicas socioldgicas que inciden en la estructura organizacional y
Su consiguiente impacto en la rotacién de personal, abriendo asi nuevas vias de

indagacién en este campo.
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Anexos

Entrevista 1

1.

10.

Describe como es la dinamica en tu area de trabajo en un turno de dia (Qué se
escucha, que se observa, que sientes)

Describe como es la dinamica en tu area de trabajo en un turno de noche (qué
se escucha, que se observa, que sientes)

Describe las similitudes y diferencias de ambos turnos

¢, Describe como percibes que cambian estas dinamicas cuando existe alguna
sefial de alerta?

¢, Qué comportamiento y emociones detectas por lo regular en tu equipo
cuando ocurre una sefial de alerta?

¢,Cual es el rol que cada miembro del equipo desempefia al detectar una sefial
de alerta?

¢Menciona a qué desafios se enfrenta tu equipo de trabajo al realizar la labor
de monitoreo?

Qué cambiarias de tu area de trabajo o de la empresa en general para que tu
y tu equipo se puedan sentir mucho mas comodos y desarrollar sus actividades
con mayor eficacia

¢ Tu equipo de trabajo ha tenido experiencias o situaciones incémodas
monitoreando?

¢,Cuales son los dias de la semana en los que se reportan mayores indices de
delincuencia y problemas que requieren un monitoreo mas estricto? ¢ Ademas
de los dias de la semana, también pasa en temporadas o dias especificos del

ano?
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Entrevista 2

Bueno, primero si me puedes ayudar a describir, por ejemplo, coOmo es la
dinamica en general en tu area de trabajo en un turno de dia, o sea. Con eso,
por ejemplo. (Que se escucha en ese momento en un turno de dia que se

observa qué se siente?
¢Claro, pero qué se escucha que se observa? ¢Cual es tu vision?

Pues siempre se escuchan llamadas, o sea, de que siempre estan hablando por
teléfono o el estrés. Hay mucha gente en ese momento. Pues hay una que otra. Pues
cuando. Dependiendo la carga de trabajo. Puede uno que otro chiste para bajar la

tension. Es en la parte de un turno de dia.
¢, Como describirias esta misma rutina de trabajo en el turno de noche?

cambia por el tema de las llamadas, porque obviamente hay ratos que pues si, ho se
escuchan ruido solo se escucha el tema del teclado, o sea, de que nunca estan
callados, porque hay veces que entre ellos se tienen que estar pasando informacion.
Tienen que checar unas cosas con el supervisor. Obviamente, cuando hay poca carga

de trabajo pues se ponen a platicar.
Ahi en la noche hay mas chance de poner musica.

¢Entonces dentro de un turno y el otro podrias describir las diferencias que

existen?

Las diferencias, pues radica en el tema del ruido. En la mafiana hay mucho escandalo
por el tema de llamadas, por la interaccidon entre los monitoristas y supervisores por
el tema del trabajo, sobre todo si hacen platica y casi no se escuchan las llamadas si

estan chismeando.

¢,Coémo crees que cambie cuando existe una sefal de alerta? ¢Notas, alguna

diferencia o notas que se comportan de igual manera?

Pues, por ejemplo, si td como alertas me cuentas a mi una unidad que yo traigo en
ruta, pues yo si me voy a poner en contacto con esa unidad, pero a lo mejor ella,

como pues lleva sus otras unidades. O eso, pues vas, va a continuar, 0 sea,
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contestando llamadas. En el caso de que pues yo esté ocupado, pues se apoya, ay
pues yo la checo o el mismo supervisor checa la llamada. Hay apoyo mientras nos

acompanan.

Jtu podrias detectar en alguna sefial de alerta, como algun caso de nerviosismo
por parte del monitoriza o como que se llega a alterar o ya lo tienen controlado

0 que no?

Pues los que son mas asi son los de nuevo ingreso. O sea, cuando escuchan de que
ah, no. Nosotros tenemos robos, es como que entran. Les entra la duda a los de
nuevo ingreso “es que no sé qué voy a hacer cuando me pase a mi. Pues los que ya

llevan més tiempo, pues ya saben lo que deben de hacer.
Jpero en cuanto tiempo ya entrarian como en esa situacion?

Pues ahora si que, dentro de después de 3 meses, 0 sea de que ya como que se
empapan ya de que a lo mejor y no le toca el, pero le toca otro compafiero, y ve que
a lo mejor como hacer las cosas y es cuando dice pues no pasa hada o entre los
mismos compaferos las checan, te ayudan. O tienen la opcién de marcarle o decirle

al supervisor para que lo cheque

de hecho, también en las en las capacitaciones que se le da, pues es de que sabes
qgué si llegas a tener alguna situacién con un operador de que te mienta la madre,
pues mejor tl no te pelees y pasalo directamente con el supervisor, para que no entre
en ese tema de qué hago? ya lloré o ya empiezo a dar vueltas. Y si deben tener en

mucho control.

Pero cuando llegan a haber mas caos es cuando se cae en la plataforma, cuando no
hay Internet. En si hay un gritadero por todo, pero es ajeno a nosotros como

monitoristas.

¢Lasiguiente preguntavareferente con la que estabas mencionando, o sea, por
ejemplo, qué rol juega cada miembro del equipo cuando se desempefia o se

detecta una sefal de alerta?

El monitorista como tal yo les digo, ti Unicamente tu trabajo es detectar y notificar. En

tu plataforma y al supervisor y el Supervisor es el encargado de ese otro proceso, de
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validar que, si sea una situacion de riesgo real, de mandar autoridades, de avisar al

cliente y de avisar a todos.

Bueno, pues como tal al principio no se les mete tanta esa presion, de checar, o sea
nada mas, ya la detectaste nada mas notifica y pues ya sigue con lo demas para que
sigas con todo y cémo van avanzando y vemos que van esté entendiendo mas y
creciendo, pues ya se les van dando otras tareas, que a lo mejor no son enfocadas

para ellos, pero es para que vayan conociendo mas la operacion.

¢En este caso, por ejemplo, con todo esto que me estds comentando, qué

desafios crees que enfrentan los monitoristas ante esta labor?

La primera es el reto de levantarse temprano y estar doce horas sentados. Ademas,
es estar todo el tiempo fuera de tu casa. Pues otro reto es yo creo, que también viene
siendo el tema de del estrés, o sea, hasta donde pueden llegar el tema de estrés?
Pues si nos dan mucho trabajo. Ademas de que tienen muchas unidades y todas las
tienen que estar rastreando. Estar detectando si hay algun robo, o sea estar atento

todo el tiempo

¢En este caso, por ejemplo, en este caso con respecto a estos retos que tl estas
mencionando en los que se encuentran, qué cambiarias desde tu perspectiva,
en tu area de trabajo o en laempresa en general, para que td y tu equipo puedan
sentirse mucho mas comodos y desarrollar sus actividades de manera mas

eficiente o si no cambiarias nada?

¢, Qué podria cambiar para mi? El tema de las horas laborales. Porque pues creo que
el 100%, 80%, 90% vienen de Chalco, Ecatepec, de lugares muy lejos y pues si nos
afecta mucho esa situacion, porque luego pues ya llegan cansados, pues a medio dia

ya estan ahi durmiéndose.

Pues creo que es como tal la Unica parte, porque como tal la operacion no la puedo

cambiar.

¢€en tu equipo de trabajo se han detectado, por ejemplo, situaciones incémodas
al momento de monitorear, incObmodas, en el sentido de que si se enfrenten a

una situacion muy fuerte o este donde a lo mejor les incomodo algo asi?
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Pues si, porque pues de todo se quejan, hay casos donde se quejan de se me quedo
viendo feo esta persona, pero es mas por el mismo estrés de las personas, hay
personas que son muy diferentes te hablan directo de Oye, checa esto y pues con
todo el estrés, pues ya piensan que la persona la trae contra otra persona, es casi
como rencillas ente grupos, pero pues al final de cuentas pues se tiene que hacer

algo. Para no entrar en conflicto.

por ejemplo, ¢cudles son los dias de la semana en los que se reportan mayores
indices de delincuencia o problemas que requieren un monitoreo mas estricto,
Si existen esos dias o si hay dias especificos de la semana o en temporadas
especificas del afio?

Pues es que si son en temporadas, por ejemplo, en las de diciembre. Es que pues
cada central tiene diferente tipo de supongo yo, porque yo como muevo mas de
abarrotes. Pues por ejemplo ahorita viene julio regalado viene una temporada alta
para mi porque sacan mucha mercancia para Walmart, para Chedraui y en diciembre
pues el tema de fin de afio, y en enero por el tema de los reyes, febrero por el dia del
amor y la amistad. Esas temporadas donde se celebran dias importantes es cuando

hay mas trabajo.

Y pues los dias, creo que son los martes y miércoles, pero si varia. A lo mejor un dia

puedo tener hasta un domingo o un sabado, casi los domingos estamos ocupados.
Y por qué crees que Los martes y miércoles?

No sé, solamente sucede. Los rateros sabran por qué.

Entrevista 2

Primero, a ver ¢cémo es la dindmica en tu area de trabajo en un turno de dia?
O sea. ¢Qué escuchas de dia? ¢Qué se observa? ¢Qué sientes estando,
trabajando de dia? Porque. Me imagino que. Se siente algo, no, 0 sea como

algun contexto o algo asi.

Pues es que los 2 turnos, por asi decirlo, todo es diferente porque, por ejemplo, en la
mafiana siento que no hablamos tanto, no decimos tantas cosas, porque pues si,

tenemos trabajo, pero en la noche si es como muy diferente, porque se calman las
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alertas, no hacen muchas cosas. O sea, no es como de que, COmo NOSOtros, que nos
descuidamos 10 minutos, no sé, ya tenemos muchas alertas, no podemos decir
muchas cosas porque pues de igual forma, no sé, se nos junta todo, 0 sea, no es
como el turno de la noche, un ejemplo es, llegan 100 alertas cada 2 minutos en la
manana, y a ellos les llegan 20 alertas en toda la noche, o sea, es diferente el ritmo
de trabajo. Pues es mas tranquilo, por asi decirlo.

¢ Pero sientes mas presion en el dia? ¢Estas muy presionada?
Pues en teoria, si, porque pues todas las unidades estan de movimiento.

Si, Claro, OK ¢cémo es la dinamica de noche? ¢O sea, ya me explicaste un
poquito que no hay tantas alertas, pero digo, qué se siente de noche? ¢Sientes

suefo o sientes aburrimiento o sientes mas compafierismo? No sé algo asi.

Pues también siento mas compafierismo, porque te digo, platican mas y si como

flojera y suefio. Porque no hacen nada, hay menos carga de trabajo.

Ah, si,y. ¢No te haria pensar que de noche hay mas delincuencia que de dia?
Si, obviamente, pero como todas estan detenidas, pues es lo que lo hace mas facil.
A qué te refieres?

las unidades tienen para poder bloguearse y ya no moverse, o sea, tu las bloqueas y
mientras te llamas el operador y te manda evidencias, pues ya sin problemas,

mientras pues no haces nada.

¢ Y en este caso, por ejemplo, cuales son o cuales crees que sean las similitudes
y diferencias entre ambos turnos? (O sea, ya me dijiste las diferencias, pero

gué crees que tengan en similitud?
Pues.
¢,O de plano no hay similitud?

Pues es que no se puede comparar. Es completamente distinto.
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¢por ejemplo, cémo percibes tu que cambia la dinamica de trabajo cuando
existe una sefal de alerta? Es decir, a lo mejor. Supongamos un escenario, no
todos estan trabajando en su escritorio. Si hay una sefal de alerta que cambia,

,se mueven todos?

No cada quien, si es tu unidad a mi que me importa. O sea, tu atiendes tus 140

unidades mientras la tuya no esté en riesgo, ta no tienes por qué preocuparte.
¢Pero se siente como mas presion o algo asi?

Sientes presion, ay no, ya le robaron o cosas asi, si se siente como la presién, aja.
¢Y actias muy rapido o nada mas sigues el protocolo?

Pues el protocolo, porque no puedes hacer otra cosa.

¢Por ejemplo, cOmo te sientes tu 0 qué emociones crees que experimentas o

cual es tu comportamiento cuando hay una sefial de alerta?

Vale. Bueno, lo que pasa a mi es la adrenalina y nerviosismo. Porque también es
como de yo creo que no es tanto como la vida del operador o lo que le vaya a pasar,

si no es que te quitan dinero por todo, o sea, a mi me quitan mis bonos por mes.

En si hay un nerviosismo para pues poder actuar, pero de ahi en fuera yo digo de que
tu tienes que hacer tu protocolo, te esta llamando, le mandas bloqueo, lo reportas y
todo y pues ya, pero si pasa algo durante ese momento en el que él te llama y no lo

bloqueaste, pues ya valiste tu, porque te quitan tu dinero por un mes.
¢ TU no sientes como cierta empatia hacia la persona?

O sea, te digo nerviosismo y preocupacion también por él, porque deja la carga eso

es lo de menos, o sea porque luego los amarran y los dejan botados, los desaparecen.
iNo me digas eso!
Pues es la verdad, los desaparecen. O sea, los amarran y los dejan por ahi.

&Y tu como sabes que los desaparecen?
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Porque su linea te dice que el operador ya no responde, que no sabe nada de él
¢Y los han encontrado, o sea la empresa se encarga de encontrarlos?

Bueno, la empresa se encarga de encontrar solo la carga, lo demas pues ya lo
activaste y alertaste, ellos se encargan de buscar al operador, pero tu no, tu solo la

carga, te aseguras de que esté bien la carga.

¢En ese sentido, por ejemplo, qué rol de cada miembro del equipo desempefia
en detectar una sefal de alerta, 0 sea, qué roles haces tu, por ejemplo, estas
ahi? Pues monitoreando no, ese es tu rol en especifico. ¢(Qué pasa entonces?

¢No sé, por ejemplo, o qué otras personas intervienen?

Pues nada mas el supervisor, porque él es el que manda el operativo. O sea, tu le
dices esta unidad ya se desvio, no me contesta. Lo van siguiendo, ok, pues lo unico
gue vas a hacer es reportarlo en su Grupo de WhatsApp que corresponde y el

supervisor es el que se encarga de mandar operativos y darle seguimiento.

¢ Qué desafios crees que se enfrenta el equipo al realizar este trabajo de

monitoreo?

Bueno, pues la delincuencia es diaria, y pues es que eso no lo manejamos, o sea, tl

no sabes si tus unidades estan en riesgo o va mal.

No es como que digas, pues el operador menciona que va bien, pero pues en realidad
va en desvio de ruta o cosas asi, no sabes, tienes que adivinar si es cierto o no, tienes
gue descifrar el tono de voz, tienes que saber si el operador contestaba, porque hay
operadores que dicen jAy, si, bueno!, o sea muy amables y cuando pasa algo te

cortan luego, tienes que descifrar como es tu operador.

¢, O sea, ya aplicarias como tu parte de criterio analitico?

Si, como decir esto no esta bien, o sea descifrar.

¢ Y esa es una habilidad que consideras que vas desarrollando?
Si, vas conociéndolos.

¢Eso lo viste en tu carrera?
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Si, todo eso, pero eso que te digo, 0 sea, tu los vas desarrollando a medias, porque
tl no sabes como va a contestar él. O sea, dices pues ese operador siempre es muy

amable o siempre es muy grosero o no contesta. O sea, tienes que saber.

¢Imagino queigual con el reporte que van alzando en la computadora hay como

un historial donde vas viendo lo que levantaron anteriormente?
Si, porque hay un grupo de WhatsApp donde puedes ver mensajes anteriores.

¢ TU qué cambiarias de tu area de trabajo de la empresa en general, para que tu
y tu equipo puedan sentirse mucho méas cdémodos al desarrollar estas

actividades?

Que le dieran mas mantenimiento a las plataformas, porque a veces no funcionan o
se pasman y se te juntan muchas alertas, o sea, no le dan el mantenimiento que se

debe, yo siento, y también cambiar las computadoras, se traban un buen.

0 sea, dices, ah, si funciona, por algo trabajas de monitorista, tienes que tener un
buen equipo, pero luego se reinician o pasan y ya le movieron un cablecito y se
apagan. La mia pas6 asi toda la semana pasada. La verdad si dan ganas de dejar la

chamba.
¢Y ante eso no experimentaste ningun robo?

Lo que pasa cuando mi computadora estd mal a mi no me consta. Porque, o sea,

cdmo me vas a levantar de un acto o algo asi que no puede resolver en ese momento.

¢.Se han enfrentado a situaciones incomodas o han tenido experiencias fuertes

mientras han monitoreado?

Yo no, pero los operadores son muy cochinitos a veces, y a una compafera le
mandaron una foto de ya sabes. O van al bafio y dicen me pare al bafio y mandan

evidencias de eso.
Guacala.

&Y, por ejemplo, cuéles son los dias de la semana en los que reportan mayores

indices de delincuencia y problemas que requieren un monitoreo mas estricto?
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Yo siento que como en quincena, porque los operadores ya tienen dinero también van

cargados y todo eso pues ahi se desata mas.
Y estan como mas atentos?

Si, porque llevan mas alertas también y como se detienen muchas veces, no sé por

el banco o por cosas asi tienen que estar mas atentos.
¢ Y dias festivos, por ejemplo?
Se calma mucho, los dejan descansar.

Ah, justamente hablaba de las temporadas del afio, o sea, por ejemplo, en

Navidad o Dia de Muertos o algo asi

Cuando yo estaba acé arriba en Lazaro no habia nada mas que 2 o 3 unidades, o
sea, muy Tranquilo. Porque aqui no he estado en dias festivos. En Lazaro se calma
mucho la operacion. Aja en Dia de Muertos la verdad es que ese dia no me acuerdo,

pero los dias que son festivos, se calma mucho.
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Cronograma de actividades (semana 1 a 12)

Cronograma de actividades
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47




Bibliografia

Carridn, F. (2006). Privatizacion de la seguridad o privacion de un derecho, Boletin
Ciudad Segura Vol. 7 Iss. Guardianias privadas. Recuperado de:
https://repositorio.flacsoandes.edu.ec/bitstream/10469/2510/1/BELACSO-CS7.pdf

De las Fuentes Lacavex, G.A. y Lacavex Berumen, M.A.C. (2015). Las empresas de
seguridad privada y su regulacion en Baja California. RICSH Revista Iberoamericana
de las Ciencias Sociales y Humanisticas, 4(7), 85-109. Recuperado de:
https://www.redalyc.org/pdf/5039/503950655004.pdf

ENOE (2023). INDICADORES DE OCUPACION Y EMPLEO. COMUNICADO DE
PRENSA NUM. 382/23. INEGI. Recuperado de:

https://www.ineqi.org.mx/contenidos/saladeprensa/boletines/2023/enoen/enoen2023
06_b.pdf

Esparza, A. (7 de enero de 2023). Empresas de seguridad privada tienen rotacion del
40%. El sol del Centro.

Espino, T. (2003). El outsourcing y su influencia en los objetivos de la estrategia de
operaciones. Una aplicacion empirica. Cuadernos de Gestion, 3(1-2), 83-99.
Recuperado de: https://www.redalyc.org/pdf/2743/274323095005.pdf

Foucault, M. (1976). Historia de la sexualidad 1: La voluntad de saber. México: Siglo
XXI Editores.

Gomez, J. (2021). Sociologia de la organizacion (edicion digital). Lambayeque, Peru:
Escuela Profesional de Sociologia, FACHSE, UNPRG.

Gonzalez, M. (2006) “La rotacion de personal como un elemento laboral” México,
Nuevo Leodn. Universidad Autbnoma de Nuevo Ledn, Facultad de Psicologia.

Hattie, John y Timperley, Hellen. (2007). The Power of Feedback. University of
Auckland, Vol. 77, No. 1, pp. 81-112. Recuperado de:
https://www.columbia.edu/~mvp19/ETF/Feedback.pdf

48



https://repositorio.flacsoandes.edu.ec/bitstream/10469/2510/1/BFLACSO-CS7.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/5039/503950655004.pdf
https://www.inegi.org.mx/contenidos/saladeprensa/boletines/2023/enoen/enoen2023_06_b.pdf
https://www.inegi.org.mx/contenidos/saladeprensa/boletines/2023/enoen/enoen2023_06_b.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/2743/274323095005.pdf
https://www.columbia.edu/~mvp19/ETF/Feedback.pdf

Ley Federal de Seguridad Privada (2006). Diario Oficial de la Federacion.
Recuperado de: http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/LESP.pdf

Luhmann, N. (2006). La sociedad de la sociedad. Editorial Herder.

Manriquez, N., Lara, F., Quintero, & Aguirre T. (2022). Factores determinantes de la
intencion de rotacion laboral en México: evidencia empirica mediante modelo logit.
Revista CIMEXUS Vol. XVII, No.2, 2022

Nalla, Mahesh & Newman, Graeme. (1990). A Primer in Private Security. Recuperado

de:https://www.researchgate.net/publication/256485071 A Primer in Private Secur
ity

Paya, V. (2019). Hombres y mujeres de blanco, Un estudio socioantropoldgico de un
hospital de urgencias médicas. UNAM. México: Facultad de Estudios Superiores
Acatlan. Juan Pablos Editor, 2019.

Pérez, A. (2012). La etnografia como método integrativo. Revista Colombiana de
Psiquiatria, 41(2), 421-428. Retrieved June 28, 2024, Recuperado de:
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0034-
74502012000200006&Ing=ené&ting=es.

Pineda, M. (2010). Causas de la rotacién de personal en una empresa de seguridad
privada. México, Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo. Facultad de
Contaduria y ciencias administrativas. Recuperado de:

https://mariomenesescpo.files.wordpress.com/2013/05/causasdelarotaciondeperson

alenunaempresadesequridadprivada.pdf

Reglamento de la Ley del Seguro Social en materia de afiliacion, clasificacion de
empresas, recaudacion y fiscalizacién (2002). Diario Oficial de la Federacion.
Recuperado de:

https://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/regley/Reg LSS MACEREF.pdf

Restrepo, Eduardo (2018). Etnografia: alcances, técnicas y éticas. Lima:
Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Recuperado de:

https://www.aacademica.org/eduardo.restrepo/3.pdf

49



http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/LFSP.pdf
https://www.researchgate.net/publication/256485071_A_Primer_in_Private_Security
https://www.researchgate.net/publication/256485071_A_Primer_in_Private_Security
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0034-74502012000200006&lng=en&tlng=es
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0034-74502012000200006&lng=en&tlng=es
https://mariomenesescpo.files.wordpress.com/2013/05/causasdelarotaciondepersonalenunaempresadeseguridadprivada.pdf
https://mariomenesescpo.files.wordpress.com/2013/05/causasdelarotaciondepersonalenunaempresadeseguridadprivada.pdf
https://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/regley/Reg_LSS_MACERF.pdf
https://www.aacademica.org/eduardo.restrepo/3.pdf

Rodriguez, R. (2008). Gestiébn Organizacional, elementos para su estudio. (4ta
edicion) EDICIONES UNIVERSIDAD CATOLICA DE CHILE.

Sennett, R. (1998). La corrosion del caracter: Las consecuencias personales del
trabajo en el nuevo capitalismo. Barcelona: Anagrama. Recuperado de:
https://idus.us.es/handle/11441/74018

Serralde, T. (2020), “La seguridad privada en México: su regulacién y prospectiva”,
Transformacion del Estado y privatizacion de la seguridad publica. Policias privadas,
carceles privadas y gated communities en México, México, 11S-UNAM. Recuperado
de:

https://ru.iis.sociales.unam.mx/bitstream/l11S/5834/7/Transformacion_del estado FIN
AL-140121.pdf

T. A. Herring, “The Global Positioning System”, Scientific American, 1996 Vol. 274,
No. 2 (FEBRUARY 1996), pp. 44-50 (7 pages)

Venegas, P. (7 de agosto de 2022). La mayoria de empresas de seguridad privada
sigue contratando a través del Outsourcing. El sol de Toluca. Recuperado de:

https://www.elsoldetoluca.com.mx/local/la-mayoria-de-empresas-de-sequridad-

privada-sigue-contratando-a-traves-del-outsourcing-8703444.html

Weber, M. (2002) Economia y sociedad. Fondo de Cultura Econdmica.

Zamorano, C. (2019). ¢Qué tan publica es la seguridad publica en México? Revista
mexicana de sociologia, 81(3), 479-507. Epub 20 de febrero de 2020.
https://doi.org/10.22201/iis.01882503p.2019.3.57918}

50



https://idus.us.es/handle/11441/74018
https://ru.iis.sociales.unam.mx/bitstream/IIS/5834/7/Transformacion_del_estado_FINAL-140121.pdf
https://ru.iis.sociales.unam.mx/bitstream/IIS/5834/7/Transformacion_del_estado_FINAL-140121.pdf
https://www.elsoldetoluca.com.mx/local/la-mayoria-de-empresas-de-seguridad-privada-sigue-contratando-a-traves-del-outsourcing-8703444.html
https://www.elsoldetoluca.com.mx/local/la-mayoria-de-empresas-de-seguridad-privada-sigue-contratando-a-traves-del-outsourcing-8703444.html
https://doi.org/10.22201/iis.01882503p.2019.3.57918

