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RESUMEN

La industria de la seguridad privada en Panama ha experimentado una evolucion
estructural significativa, transitando hacia sistemas complejos de gestion de riesgos;
sin embargo, los procesos de induccién han permanecido reduccionistas. Esta
precariedad en la etapa de ingreso cataliza una inestabilidad operativa que se
manifiesta en una tasa de desercion prematura del 38% durante los primeros tres
meses, afectando especialmente a un segmento demografico de hombres mayores
de 50 afios que enfrentan estrés ante la falta de un apoyo técnico robusto. Ante una
realidad nacional donde el 17% del agotamiento laboral se atribuye a la falta de
claridad en las funciones, el objetivo de esta investigacion bajo un disefio de "Proyecto
Factible” y enfoque metodolégico mixto, fue evaluar y optimizar dicho proceso.
Mediante el andlisis documental, encuestas y un muestreo intencional de 75 agentes,
se diagnosticaron deficiencias en competencias tecnoldgicas y regulatorias. Como
respuesta, este proyecto propone el programa "Seguridad Integral Panama”, una
estrategia de 40 horas dividida en seis médulos que integran el blindaje legal bajo el
Decreto 21, la DIASP y MITRADEL, junto a la capacitacion en malicia profesional y el
uso de biometria. Se concluye que al implementar este modelo y la técnica de
"shadowing", la induccion transitara de ser un costo operativo a una inversion
estratégica que fomente el work engagement, garantizando que el agente sea un
verdadero cortafuego humano capaz de proteger con ética los activos del pais.

Palabras clave: Normativo, induccion, seguridad fisica, gestion, riesgos.

Linea de Investigacion: Gestion Estratégica del Talento Humano.
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ABSTRACT

The private security industry in Panama has undergone a significant structural
evolution, transitioning towards complex risk management systems; however,
induction processes have remained reductionist. This precariousness during the entry
stage catalyzes operational instability that manifests itself in a premature desertion
rate of 38% during the first three months, particularly affecting a demographic segment
of men over 50 years of age who face stress due to the lack of robust technical support.
Given a national reality where 17% of occupational burnout is attributed to a lack of
clarity in functions, the objective of this research, under a "Feasible Project" design
and mixed methodological approach, was to evaluate and optimize this process.
Through documentary analysis, surveys, and a purposive sampling of 75 agents,
deficiencies in technological and regulatory competencies were diagnosed. In
response, this project proposes the "Integral Security Panama" program, a 40-hour
strategy divided into six modules that integrate legal shielding under Decree 21,
DIASP, and MITRADEL, along with training in professional malice and the use of
biometrics. It is concluded that by implementing this model and the "shadowing"
technique, induction will transition from an operational cost to a strategic investment
that fosters work engagement, guaranteeing that the agent is a true human firewall
capable of ethically protecting the country's assets.

Keyword: Regulatory framework, induction, physical security, management, risks

Research Line: Talent Development and Management.

18



INTRODUCCION

La industria de la seguridad privada en la Republica de Panam& ha experimentado
una metamorfosis estructural, evolucionando hacia un ecosistema de gestion de
riesgos complejos y proteccion de activos criticos en sectores como la banca y la
logistica. No obstante, este progreso operativo no ha sido correspondido por una
evolucion en los procesos de socializacion, donde la induccion se ha limitado a una

metodologia reduccionista basada en la simple entrega de uniformes y equipos.

Esta precaria etapa de ingreso es el principal catalizador de la inestabilidad operativa,
manifestandose en una tasa de deserciobn prematura del 38% que afecta
especialmente a hombres mayores de 50 afios, quienes enfrentan estrés y

desorientacion ante la falta de un apoyo técnico y psicolégico robusto.

Considerando que el 17% del agotamiento laboral en el pais se atribuye directamente
a la "falta de claridad en las funciones”, el presente proyecto propone el programa
"Seguridad Integral Panama”, una estrategia de 40 horas disefiada para transformar

este costo hundido en una inversidn estratégica.

A través de seis modulos, buscamos garantizar el blindaje legal bajo el Decreto 21 de
1992 y las exigencias de la DIASP y el MITRADEL, integrando tecnologias modernas
y capacitacion en malicia profesional contra la ingenieria social. El objetivo final es
fomentar un estado de work engagement caracterizado por el vigor y la dedicacion,
asegurando gue el agente no sea un recurso aislado, sino un "cortafuegos” humano
capaz de proteger con ética y profesionalismo la continuidad de los negocios en

nuestra nacion.

A nivel metodoldgico, el presente trabajo investigativo se desarroll6 bajo la modalidad
de Proyecto Factible con un disefio documental y de campo. Se empled un paradigma
de investigacién mixto (cuantitativo y cualitativo), de nivel descriptivo y explicativo, lo
gue permitié no solo auditar el cumplimiento normativo de la empresa, sino también

medir el impacto estadistico de la rotacién temprana del personal.

Para facilitar su comprension, el informe se encuentra organizado en cinco capitulos.

El Capitulo | expone el planteamiento, delimitacion y objetivos de la investigacion. El
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Capitulo Il desarrolla el marco teérico y el entramado normativo vigente que rige la
seguridad privada. El Capitulo Il detalla los criterios y herramientas metodoldgicas
empleadas en el diagnéstico. El Capitulo IV presenta la triangulacién y analisis de los
resultados obtenidos. Finalmente, el Capitulo V despliega la propuesta integral del
programa de induccion, su factibilidad y cronograma, cerrando con las conclusiones

y recomendaciones pertinentes a la organizacion.
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CAPITULO | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
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1.1. Enunciado o Definicién del Problema

La industria de la seguridad privada en la Republica de Panama ha transitado por una
metamorfosis estructural en las ultimas décadas, evolucionando de un modelo de
vigilancia estatica y reactiva hacia un ecosistema de gestién de riesgos complejos y
proteccién de activos criticos. Sin embargo, este crecimiento tecnoldgico y operativo
no ha sido acompafiado por una evolucion correspondiente en los modelos de

induccion y socializacién del capital humano.

La inestabilidad en la etapa inicial de ingreso de los empleados es la causa inmediata
de la ruptura operativa, manifestdndose en altas tasas de desercion inicial que
comprometen la viabilidad financiera de las empresas y la calidad de los servicios
prestados a los clientes en el futuro. En Panama, la seguridad privada no ha sido un
asunto de lujo, sino un factor critico en el proceso de continuidad de los negocios en
las areas de logistica, banca y comercio. La seguridad publica era proporcionada por
las agencias de aplicacion de la ley (policia), pero eso no ha podido ser suficiente

porque es en esencia una forma de control estatal.

Dicha problematica ha sido abordada por empresas privadas mediante la gestion
auténoma de riesgos; no obstante, la dificultad para cubrir las vacantes operativas ha
derivado en una reduccién de la exhaustividad del proceso de induccion para

satisfacer la demanda inmediata de personal.

Desde una perspectiva demografica, el sector de la seguridad privada esta integrado
en su mayoria por hombres mayores de 50 afios. Si bien este grupo se distingue por
ser altamente responsable y seguro de si mismo, esas cualidades no los eximen de
la vulnerabilidad que implica un nuevo ingreso; por el contrario, la falta de un soporte
técnico y psicologico estructurado desde el primer dia los expone a una
desorientacion temprana y a una fatiga fisica acelerada. Al no contar con una
induccion adecuada, el colaborador debe suplir las carencias del sistema con un
esfuerzo personal excesivo, lo cual resulta en el agotamiento prematuro del

compromiso y la energia de este capital humano especializado.

El nucleo del problema identificado es el enfoque simplista del proceso de ingreso,
percibido por la organizacibn como un gasto inevitable y no como un proceso
administrativo de valor afadido. Actualmente, la bienvenida al colaborador se limita a

la entrega de implementos basicos, dejando un vacio de conocimientos que impide al
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personal comprender y gestionar las responsabilidades reales de sus posiciones de

vigilancia, lo que compromete la eficiencia operativa desde el primer dia.

La carencia de capacitaciones robustas en la etapa de inicio deriva en fallas
operativas graves. La "indefinicién de funciones" ha sido sefialada como una de las

causas principales del sindrome de agotamiento profesional o burnout en Panama.

Segun datos del estudio denominado "Burnout 2025" de la firma Konzerta, el 79% de
los trabajadores panamefios experimenta sintomas de este sindrome, y un 17% de
esta poblacion atribuye su malestar directamente a la falta de claridad en las tareas
asignadas. En el sector de seguridad, donde el margen de error es minimo, esta falta
de claridad se traduce en pardlisis operativa o, en el peor de los casos, en decisiones

erréneas que exponen a la empresa a riesgos legales y reputacionales significativos.

1.2. Antecedentes de la Situacion Problematica

El término induccion, proviene del latin inductio — onis, cuyo significado es “acto y
efecto de inducir’ y se compone del prefijo in (hacia adentro) y el verbo ducere (guiar
o conducir). Dicho esto, Tello (1993) es su tesis denominada Manual Técnico para la
Seleccion de Personal hace hincapié en el valor de una induccién de personal
consciente; es decir, aquella disefiada para lograr un mejor efecto en la adaptacion y

asimilaciéon de las funciones.

La importancia de estructurar este proceso de ingreso trasciende lo puramente
administrativo para convertirse en el pilar del rendimiento operativo. Tal como lo
respaldan investigaciones recientes publicadas en la revista académica Vanguardia
Juridica, la induccion es una estrategia fundamental para impulsar el desempefio del
recurso humano. De acuerdo con Velasquez y Baquerizo Ortiz (2024), cuando el
proceso de acogida incluye de manera estricta programas de seguridad laboral y
capacitacion clara, se impacta de manera directa en el animo, la motivacion y la
proteccion del colaborador. El desempefio del agente mejora notablemente gracias a
la confianza que genera contar con una base solida sobre las tareas y

responsabilidades que debe cumplir.
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En consecuencia, es a través de la provision de una induccion integral en el talento
humano y el desempefio laboral que la empresa puede lograr sus objetivos al retener

un equipo estable y eficiente, lo que a su vez minimiza la rotacién prematura.

Desafortunadamente, en el campo de la seguridad privada en Panam4, el concepto y
la ejecucion de tal iniciativa parecen mostrar un enfoque anticuado. La realidad del

sector indica que se aplican tres puntos principales:

e Vulnerabilidad demogréfica: El trabajo suele ser ocupado por personal de 50
afios 0 mas que, debido a la falta de preparacion suficiente, se sienten
estresados por el rigor fisico del trabajo.

e Induccion precaria y rapida: La presion por llenar todas las vacantes de
inmediato relega la induccion a un papel secundario y la mayoria de las
empresas han visto la induccion como un gasto en lugar de la inversion
necesaria para crear una inversion en una organizacion en el futuro.

e Perfilado ambiguo: la seleccion no siempre considera las capacidades para la
gestion de conflictos o el desarrollo de habilidades blandas que son

fundamentales en la seguridad moderna.

En las generaciones recientes, ha sido un problema. Sin una estrategia firme, la
industria estd en extremo riesgo de rotacién, donde muchos agentes renuncian
después de tres meses en el sistema. Este fendmeno ignora la dimension psicologica
y motivacional del trabajador. Como indican Schaufeli y Bakker (2002), el compromiso
laboral requiere de un estado mental positivo y satisfactorio, caracterizado por el vigor
y la dedicacion; una coyuntura que el sistema de induccién actual —a menudo limitado

a una entrega de uniformes— no logra fomentar.

Complementando esta vision, David C. McClelland (1999) resalta que la gestion por
competencias basada en la motivacién es el estimulo clave para el logro de objetivos.
Aplicar esta teoria permite que el colaborador no solo aprenda tareas técnicas, sino
gue encuentre en su labor un motivo de superacién personal que reduzca la

desercion.

Méas alla del rendimiento administrativo, el papel de las agencias de seguridad

conlleva una responsabilidad legal profunda. Arias (2009) plantea que esta actividad
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se ubica dentro del espacio juridico de la seguridad publica al realizar tareas
inherentes al Estado. Por ello, la induccién deja de ser un paso administrativo y se
convierte en una garantia de que la delegacién del uso legitimo de la fuerza se

manejara con ética y profesionalismo.

Los hallazgos sugieren que la problematica trasciende el nivel operativo, impactando
directamente en la responsabilidad legal de la organizacion. La presion por "poner a

alguien en el puesto" provoca que se ignoren pasos basicos de control.

Esta preocupacion es validada por reportes del diario Panama América (Moran,
Francisco Rodriguez, 2024) donde se mencionan incumplimientos en la legislacion
laboral, falta de capacitacion en armas de fuego y contrataciones irregulares. Este
punto es critico: sin una estrategia de induccion que filtre y prepare al colaborador
desde el primer dia, las empresas incurren en irregularidades normativas. No se trata
solo de la ubicacion del guardia en su puesto, sino de asegurar el cumplimiento
estricto de lo exigido por la DIASP y el Ministerio de Trabajo para evitar sanciones

legales o la asignacion de personal no apto para portar armas.

Finalmente, esta realidad local se alinea con la vision regional de expertos como
Jefferson Simoes, presidente de la World Security Federation, quien en La Estrella de
Panama (2024) sefiald que la inseguridad juridica y la falta de marcos normativos
sélidos son retos compartidos en Latinoamérica que frenan la formalizacion de las
compafias. Por lo tanto, mejorar las estrategias de induccion es una respuesta directa
a la necesidad de elevar los estandares de la industria, pasando de un modelo de
vigilancia improvisado a uno basado en el cumplimiento normativo y la interaccién

efectiva con las entidades.

1.3. Delimitacion del Problema

Para asegurar la viabilidad y el rigor académico de nuestra investigacion, hemos

definido los alcances de este proyecto bajo los siguientes criterios de delimitacién:

« Delimitacion Espacial: Se centra exclusivamente en el entorno operativo de
una empresa de servicios de seguridad fisica ubicada en la Ciudad de Panama.
Tomando en cuenta que el analisis considera que las dinamicas del mercado

nacional y las normativas de la Republica de Panam4, el alcance de la
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investigacion y la recoleccion de datos se limitan a las instalaciones y procesos

de este proyecto en especifico.

Delimitacion Temética: Nos enfocamos especificamente en la linea de
investigacion del Proceso de Induccion y Gestion del Talento. Nuestra prioridad
es analizar y optimizar la fase de ingreso del colaborador, abarcando desde la
alineacién con la cultura organizacional hasta la capacitacion especifica
necesaria para corregir el conocimiento deficiente en protocolos de emergencia

y marcos legales que actualmente afecta al sector.

1.3.1 Pregunta de Investigacion

¢,De qué manera el disefio e implementacion de estrategias de mejora en el proceso

de induccion fortalecera la adaptacion, el cumplimiento normativo y la retencion de

los nuevos colaboradores en una empresa de servicios de seguridad fisica en la

Ciudad de Panama?

1.4. Objetivos Generales y Especificos

1.4.1 Objetivo General

Proponer estrategias integrales de mejora para el proceso de induccion de
los nuevos colaboradores en el sector de seguridad privada en Panama,
con el fin de optimizar su desempefio operativo, garantizar el cumplimiento
normativo y reducir los indices historicos de desercion laboral documentada

durante los primeros meses de servicio.

1.4.2 Objetivos Especificos

Auditar el estado actual de los manuales, protocolos de ingreso y expedientes
de capacitacién que aplican las agencias de seguridad privada en el pais, para
identificar las deficiencias documentales que generan conocimientos vagos o

débiles en el personal.

Analizar las métricas historicas de Recursos Humanos y los reportes de
liquidacion (bajas) para identificar la tasa real de rotacion prematura (0 a 3
meses) y sus causales documentadas, cuantificando el impacto operativo y

legal de una mala induccion.
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e Disefiar una estructura de induccion que combine la capacitacion técnica en
protocolos de emergencia con el desarrollo de habilidades blandas y el
conocimiento del marco legal vigente, asegurando una transicion profesional

al puesto de trabajo.

e Validar la viabilidad de las estrategias propuestas mediante el criterio de
expertos y el andlisis de compatibilidad con las normativas estatales
(DIASP/MITRADEL) que rigen en Panama.

1.5. Justificacion

La relevancia de este proyecto de graduacion se sustenta en la necesidad de
profesionalizar el ingreso del capital humano para garantizar la sostenibilidad del
negocio. Desde una perspectiva economica, la rotacion de personal en los primeros
tres meses representa un costo hundido masivo. Cada agente que deserta antes de
los 90 dias implica la pérdida de la inversion realizada en reclutamiento, pruebas
psicométricas, uniformes, examenes meédicos y los tramites de idoneidad ante la

Direccion Institucional en Asuntos de Seguridad Publica (DIASP).

En la dimensién legal, la induccion es una garantia de cumplimiento normativo. El
Ministerio de Trabajo y Desarrollo Laboral (MITRADEL) exige que el empleador
informe de manera fehaciente al trabajador sobre los riesgos inherentes a su labor y
los protocolos de seguridad industrial desde el primer dia de funciones. Omitir este
paso no solo facilita irregularidades laborales, sino que deja a la empresa

desprotegida ante demandas por riesgos profesionales.

Asimismo, dado que la seguridad privada implica una delegacion del uso legitimo de
la fuerza, la induccidn es el espacio ético donde se debe formar al agente en los

limites de su autoridad y en el respeto irrestricto a los derechos humanos.
e Tedrica:

Desde un punto de vista académico, esta investigacion propone cerrar la brecha
existente en la documentacién de recursos humanos aplicada a la seguridad privada
panamefia. Apoyandose en referentes tedricos, el estudio busca fomentar el
compromiso laboral, contrastando con las metodologias de induccion deficientes que

generalmente prosperan en las agencias que proveen estos servicios.
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La importancia de esta investigacion radica en que la gestion del talento no puede ser
un proceso aislado. Siguiendo el planteamiento de Peretti (1998), la direccion de las
competencias y el empleo debe fundamentarse en un marco de referencia que integre
la formacion, la motivacion y la remuneracion del trabajador. Tal como destaca Alles
(2005), estos componentes son esenciales para asegurar que el desarrollo y la
movilidad del personal sean consonos con las necesidades de la empresa.

En el contexto de la seguridad privada en Panam4, aplicar este enfoque permite que
lainduccion deje de ser un trdmite 'vago'y se convierta en una estrategia de formacion

y motivacion que garantice la estabilidad del agente desde su ingreso.

e Practica:

Finalmente, al igual que con la investigacion documental y el analisis de métricas (HR
KPIs), eliminamos los sesgos de percepcion subjetiva y nos centramos en datos
estadisticos objetivos de la organizacion. Podemos diagnosticar el problema desde la
etapa administrativa, demostrando que los manuales de induccion y las regulaciones
DIASP no solo son deberes legales, sino que son instrumentos cuantificables que

ayudan a reducir los costos operativos derivados de la rotacion, que son altos.
1.6 Linea de Investigacion

Este proyecto se encuentra en la Linea de Investigacion de Desarrollo y Gestion del
Talento Humano. Esta en el campo de la investigacion, disefio y desarrollo para
mejorar las capacidades de los empleados desde suingreso a la organizacion a través

del disefo para el andlisis y disefio de practicas organizacionales.
Como punto basico, la nocidn detras de esta investigacion es que la induccion es una

herramienta estratégicamente disefiada que conduce a una adaptacién Optima,

minimiza las tasas de rotacion temprana y optimiza la efectividad operativa.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO Y NORMATIVO
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2.1. Antecedentes de la Investigacion

La base tedrica de este proyecto debe involucrar teorias de motivacion y compromiso
laboral y una investigacion rigurosa que nos permita dar sentido a la evolucion de la
seguridad privada en Panama como ley y como la de todos los demas. No se puede
argumentar la induccion que podria justificarse mejor sin tener el marco legal que
necesitamos para decidir quién puede ser un agente de seguridad y en qué

condiciones.

En el contexto nacional, Mendoza Santos de Muy, ., (2023) desarroll6 una
investigacion titulada “Disefio de un modelo de manual de reclutamiento y seleccién
para los agentes de seguridad privada en el distrito de Panama”, que tenia como
objetivo, el de estandarizar los procesos de ingreso basandose en competencias
operativas y legales. Sin embargo, a conclusion de dicha investigacion es que la falta
de parametros claros y rigurosos en las etapas primarias de contratacion tiene efecto
sobre la calidad del servicio y la vulnerabilidad que enfrentan en la operatividad de

estas empresas.

En el angulo de esta investigacion, el aporte que nos brinda a este proyecto es
importante, porque nos confirma que la ambigliedad en el perfilamiento es un
problema que es visible en el entorno operativo, y que es una falla que debe

corregirse.

En el mismo enfoque del desarrollo personal, Tejedor V. y otros (2023) en su articulo
“La induccién como factor de importancia para el éxito y productividad de las
empresas en el sector industrial del distrito de Panama”, donde determinaron que una
induccion sélida y bien estructurada es vital para los nuevos colaboradores se
integren correctamente, se aclimaten a sus responsabilidades y se identifiquen con la
cultura empresarial. Encontramos que este trabajo respalda el planteamiento de que
la induccién no debe ser catalogada como un gasto sin importancia o llevarla a cabo
de manera acelerada, mas bien verla como herramienta que influye directamente en

la productividad y el talento humanao.
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Desde el enfoque internacional, Chang Camacho y otros (2023) en su estudio
denominado “Engagement laboral y factores de riesgos psicosociales en guardias de
seguridad de una empresa privada”, analizaron coque mo los compromisos laborales
enfocados en patrones como el vigor, dedicacién y absorcion de informaciéon se
diezman ante las exigencias fisicas y el estrés inherente al puesto de vigilancia. Esto
muestra un aspecto importante para este trabajo que implica proponer estrategias que
conduzcan a mejoras, ya que Vvisibiliza la dimension humana del agente; es decir,
asevera que la contrataciéon de personal vulnerable (arriba de 50 afios), sin
conocimiento de sus funciones, sin preparacion mental ni fisica y que, ante estas

circunstancias, fomenta la fatiga y las renuncias.

Finalmente, en cuanto a la optimizacion de procesos y bienestar, Garceran (2025), en
su estudio para la UNICyT titulado Medidas de seguridad laboral y bienestar del
trabajador en el area de la construccion y servicios, aborda como la carencia de
capacitaciones iniciales y el desconocimiento de protocolos generan ineficiencias
operativas y un aumento en la tasa de desercion. Sus conclusiones sobre la
eliminacién de "desperdicios” operativos y la prevencidn de riesgos respaldan la
justificacion practica de este proyecto, al confirmar que dotar al colaborador de
conocimientos técnicos —como protocolos de emergencia y normativas— desde el
primer dia no solo protege a la empresa legalmente, sino que reduce la ansiedad del

trabajador en su nuevo entorno.

2.2. Bases Teoricas

La problematica de la rotacion y el impacto de la correcta integracion con el sector de
la seguridad fisica requieren de un analisis de conceptos a cabalidad y que son

imperantes para regir en la gestion moderna del talento humano.

2.2.1 Eje Fundamental en la Gestion, “La Induccién”

Los sectores operativos con alta demanda histéricamente suelen reducir el ingreso
de personal a un simple tramite administrativo. En este punto, Tello (1993) define la
induccion como un proceso cuyo objetivo fundamental es lograr la adaptacion y

asimilacion de funciones para el nuevo colaborador. No es solo entregar uniformes o
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designar funciones, es la posibilidad de facilitar una transicion psicolégica y operativa

del colaborador en un entorno diferente.

Por otro lado, Peretti (1998) indica que el lugar de trabajo debe proveer formacion,
motivacion y por supuesto remuneracion. De acuerdo con lo revisado y consultado,
que la precaria induccion puede elevar los niveles de ansiedad y desorientacion,
siendo estos los principales factores de la desercion laboral antes de los primeros 3

meses.

La Induccion debe considerarse como un eje estratégico que brinde al agente de
seguridad la tranquilidad mental y las herramientas necesarias para afrontar la labor

diaria.

El personal o agentes de seguridad en Panama con frecuencia estd compuesto por
personas de mas de 50 afios, los cuales requieren de un panorama que va mas alla
de solo el cumplimiento de ordenes. La gestion por competencias, segun el modelo
de Alles (2005), establece que el desempefio superior de un colaborador depende de

la alineacion entre sus capacidades y los objetivos estratégicos de la empresa.

En el ambito de la seguridad, estas competencias se dividen en técnicas
(conocimiento de armamento, primeros auxilios) y conductuales (malicia profesional,
manejo de conflictos). La induccidn es el momento critico donde se debe iniciar este

desarrollo de competencias.

Siguiendo la teoria de David McClelland, el comportamiento humano en el trabajo
estd impulsado por las necesidades de logro, afiliacion y poder. Una induccion

efectiva debe satisfacer estas necesidades:

e Necesidad de Logro: Al proporcionar al nuevo agente victorias tempranas,
como el dominio de un software de control de accesos.

e Necesidad de Afiliacion: Al presentar al agente no como un "guardia” aislado,
sino como parte de un cuerpo de seguridad con una misiéon honorable.

e Necesidad de Poder: Al instruir al colaborador sobre su autoridad delegada y

los protocolos para ejercerla de manera legitima y ética.
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2.2.2. La Motivacién Humana y Estrés Laboral

¢, Como podemos estudiar la motivacién de los agentes de seguridad para dejar el
trabajo prematuramente, asi como su comportamiento desde el lado psicolégico y
emocional? Y entendemos que nunca podemos motivar a alguien bajo tanta presion.
Como muestra la hipétesis de Nufiez Soriano y Valencia Chavez en su trabajo
denominado Relacion entre el estrés laboral y la motivacion laboral (2022), el estrés
es inverso al trabajo, y a medida que el estrés dentro del trabajo aumenta debido a

presiones externas o fallas de la organizacion, la relacion disminuye.

Un hallazgo como este es uno de los aspectos mas importantes para entender la
desercion. Cuando un agente recibe una induccion débil y es enviado a su perimetro
sin claridad de sus funciones, se le somete a una carga mental paralizante. Esta falta
de preparacion técnica y legal (como el manejo ante la DIASP) dispara su estrés

operativo y anula cualquier nivel de motivacion inicial.

Tal como concluyen Nufiez Soriano y Valencia (2022), "las empresas deben tomar
conciencia sobre la importancia de cuidar la salud mental de sus trabajadores y
generar un ambiente de trabajo motivante, ya que esto beneficia la productividad

individual y colectiva".

Por ende, sostenemos que el proponer un modelo de induccion integral de seis
modulos no es uUnicamente una herramienta de transmision de conocimientos
técnicos, sino una intervencion directa en la motivacion humana del trabajador para

gue se considere a futuro en cuanto a los cambios de estructuras que pueden surgir.

Al dotar al agente de seguridad de habilidades blandas, inteligencia emocional y
protocolos claros desde el dia uno, la empresa neutraliza la ansiedad inicial,

protegiendo su salud mental y fomentando un verdadero compromiso laboral.
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2.2.3. El Compromiso Laboral (Work Engagement) en Entornos de Alta
Exigencia
La seguridad requiere de fortaleza mental y fisica, por los turnos y las demas
exigencias propias de esa labor, por lo que es recomendable implementar el concepto
de Work Engagement. Kahn (1990),

quien fue uno de los primeros en

idealizar el engagement, menciona esto
como una sensacion holistica cuando las
personas estan implicadas totalmente en
lo que realizan, por lo que se concibe a
la energia abstraida enfocandola hacia

las metas organizacionales.

Dedicacion Absorcién

Es decir, de esta manera se conecta el

individuo cognitiva y emocionalmente en

el lugar donde este empleado. Figura 1 Pilares del Work Engagement

El concepto de Work Engagement,

propuesto por Schaufeli y Bakker (2002), define un estado mental positivo
caracterizado por el vigor, la dedicacion y la absorcion en el trabajo. El analisis sugiere
gue la induccién precaria es la antitesis del engagement. Al enviar a un agente a su
puesto sin preparacion, se genera un estado de ansiedad que precede al

agotamiento.

Por el contrario, un agente que recibe una induccion técnica y emocionalmente sélida

desarrolla una resiliencia mayor ante las exigencias fisicas y psicolégicas del puesto.

El presente proyecto establece que la actual induccién, al ser ausente o acelerada,
impide que el agente de seguridad alcance el estado mental ideal. Lo ideal seria
integrar estrategias de mejora desde su ingreso, desarrollando el engagement, es
decir reforzando a ese personal vulnerable por los factores que se han planteado con
anterioridad, puede obtener la fortaleza psicoldgica para enfrentar los desafios de la

labor.
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2.2.4. La Extension entre la Etica y la Delegacion del Uso de la Fuerza

La gestion del talento en seguridad privada posee una arista que la diferencia de
cualquier otra industria: la responsabilidad legal y social. Arias (2009) advierte que la
seguridad privada opera dentro del espacio juridico de la seguridad publica,
realizando actividades inherentes al Estado, lo que implica una delegacion del

monopolio del uso legitimo de la fuerza hacia entidades comerciales.

Bajo este precepto tedrico, la induccion adquiere un peso critico. Capacitar al nuevo
colaborador en el manejo de conflictos, habilidades blandas y uso de normativas
(como las dictadas por la DIASP) no es una opcion pedagdgica, es una garantia ética

y legal.

La correcta induccion asegura que el agente comprende la magnitud de la autoridad
delegada, protegiendo tanto la integridad ciudadana como la responsabilidad juridica

de la empresa contratante.

2.2.5. Componentes y Amenazas de la Seguridad Fisica Moderna
Para que el proceso de induccion propuesto sea verdaderamente efectivo, debe
responder a la realidad operativa del entorno corporativo actual. De acuerdo con
SafetyCulture?!, firma global especializada en tecnologia de inspeccién y gestion de
riesgos operativos, la seguridad fisica moderna trasciende la simple vigilancia estatica
y se fundamenta en la integracion de componentes clave: la seguridad perimetral, los
controles de acceso tecnoldgico (como biometria o tarjetas electrénicas) y los

sistemas de vigilancia ininterrumpida.

Asimismo, para que un agente logre consolidar su permanencia en el puesto, debe
estar capacitado para enfrentar los riesgos reales del mercado. SafetyCulture
categoriza las amenazas contemporaneas en siete frentes principales: robos,
vandalismo, intrusiones, catastrofes naturales, sabotaje, violencia en el lugar de
trabajo y amenazas internas. En nuestra investigacion, sostenemos que una
induccion precaria que omite la instruccidon sobre estos factores (especialmente las

amenazas internas y la violencia laboral, que suelen ser ignoradas), eleva la

! SafetyCulture es una plataforma lider en gestion de operaciones y seguridad laboral, especializada
en la digitalizacion de inspecciones y la mitigacion de riesgos en entornos industriales y de servicios
globales.

35



vulnerabilidad de la empresa y detona el estrés que causa la desercion temprana del
colaborador.

2.3. Glosario de Términos

1. Conocimiento Débil: Significa una integracién fragmentada de protocolos por
parte del empleado en el proceso de induccion, lo que significa que son
capaces de memorizar cosas en el idioma de la induccion y, por lo tanto, no
son conscientes de nada sobre su implementacién y el procedimiento.

2. Rotacién Prematura: Renunciar involuntariamente al trabajo (el trabajo y
generalmente dentro de los primeros 3 meses) desde mi primera contratacion,
a menudo debido a la falta de aprendizaje para afrontar el cambio, el estrés o

una mala induccion.

3. DIASP (Direccion Institucional en Asuntos de Seguridad Publica):
Dependencia del Ministerio de Seguridad Publica de Panama encargada de
regular, fiscalizar y emitir las normativas que rigen el funcionamiento de las

agencias de seguridad privada y el porte de armas de fuego.

4. Engagement (Compromiso Laboral): Estado mental positivo y satisfactorio
hacia el trabajo, caracterizado por el vigor, la dedicacion y la absorcién. El
empleado se siente involucrado y motivado con sus responsabilidades, lo cual

es fundamental para reducir el estrés y evitar la desercion temprana.

5. Induccion Organizacional: Proceso formal mediante el cual una empresa
facilita la integracion de un nuevo colaborador, proporcionandole la informacién
técnica, legal, cultural y operativa necesaria para que desempefie sus

funciones de manera segura y eficiente desde el primer dia.

6. Riesgos Psicosociales: Una situacion laboral en la que el estilo de trabajo
elegido, el contenido del trabajo y la ejecucién de tareas impactan en la salud

y el bienestar del trabajador (por ejemplo, estrés, aislamiento y carga mental).

7. Rotacién de Personal: La rotacion de trabajadores en una organizacion u otro

entorno; es decir, el numero de empleados involucrados en la
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organizacion/empresa en un momento dado. La alta rotacion es un riesgo

operativo y estratégico en la naturaleza de la seguridad.

8. Seguridad Fisica: Un conjunto de medidas, protocolos y recursos humanos que
deben estar en su lugar y en su lugar que puedan proteger y prevenir a las
personas de peligros en un &rea con cierta seguridad y proteccion de las
instalaciones, activos: la integridad de las personas y la seguridad de los

edificios o personas que viven dentro de un area establecida y limites.

9. Shadowing (Acompafiamiento): Método de entrenamiento en el puesto de
trabajo donde el nuevo colaborador aprende observando de cerca y
acompafando a un empleado experimentado (agente senior o mentor) durante

la ejecucion real de sus labores operativas.

10.Sindrome de Burnout (Agotamiento Laboral): respuesta prolongada al estrés
cronico en el trabajo, agotamiento emocional, despersonalizacidon (cinismo

hacia el trabajo) y una disminucién en la eficacia profesional.
2.4 Marco Normativo

Un punto de confusion recurrente en la industria de la seguridad panamefia es la base
legal vigente. ElI marco juridico que regula la seguridad privada en Panama se
fundamenta en los Decretos Ejecutivos 21 y 22 de 1992. Dichas normas mantienen
plena vigencia juridica y constituyen el marco de referencia obligatorio para la
fiscalizacion ejercida por la Direccién Institucional en Asuntos de Seguridad Publica
(DIASP). La presente investigacion se rige por estos instrumentos, los cuales dictan
los estandares minimos de formacion, conducta profesional y uso de protocolos
operativos, garantizando asi la seguridad juridica de las empresas y sus

colaboradores en la Ciudad de Panama.

2.4.1 Regulacién de las Agencias de Seguridad Privada y el papel de la
DIASP

La Direccion Institucional en Asuntos de Seguridad Publica (DIASP), adscrita al
Ministerio de Seguridad Publica de la Republica de Panama, constituye el ente rector

encargado de la fiscalizacién, regulacién y supervision de las empresas dedicadas a
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la prestacion de servicios de seguridad privada. Su funcion primordial es asegurar que
dichas entidades operen bajo el estricto cumplimiento de los estandares legales
establecidos, con el fin de garantizar la seguridad juridica y la integridad ciudadana.
De acuerdo con los Decretos Ejecutivos 21 y 22 de 1992, los cuales mantienen plena
vigencia, la DIASP ejerce las siguientes facultades dentro de su rol regulador:

e Fiscalizacién Operativa: Auditoria constante sobre los protocolos de vigilancia,
el uso de armamento y la capacitacion técnica que reciben los agentes de
seguridad.

e Verificacién de Idoneidad: Control riguroso sobre la documentacién del
personal operativo, verificando la ausencia de antecedentes penales y
asegurando que cuenten con el aval para el porte de armas de fuego.

e Seguridad Juridica: Supervision de que las empresas cumplan con la
prohibicién de contratar a miembros activos de la Fuerza Publica y que sus
titulares cumplan con los requisitos de nacionalidad y capacidad legal exigidos

por la norma.

En el marco de esta investigacion, se identifica que el papel de la DIASP trasciende
la funcién administrativa; representa el garante de que la delegacién del uso legitimo
de la fuerza —cedida por el Estado a los privados— sea ejercida bajo estandares de
profesionalismo, ética y respeto irrestricto a los derechos humanos. Por consiguiente,
cualquier estrategia de induccion propuesta debe considerar la alineacién con los
requerimientos de la DIASP no como una opcidn, sSino como un requisito de

cumplimiento obligatorio para la sostenibilidad del negocio.

2.4.2 Entramado Juridico: Decreto 21 de 1992 vs. Ley 56 de 2011
La seguridad privada en Panama se fundamenta en los Decretos Ejecutivos 21 y 22
de 1992, los cuales constituyen el marco técnico y operativo vigente para la
fiscalizacion ejercida por la Direccién Institucional en Asuntos de Seguridad Puablica
(DIASP). Si bien el sistema legal ha sido complementado posteriormente por
instrumentos como la Ley 56 de 2011 y sus reformas, es preciso sefalar que los
Decretos de 1992 conservan su plena validez en cuanto a la regulacién de los

estandares minimos de formacion, protocolos de conducta y uso de equipo.
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En el contexto de esta investigacion, la operatividad del 'Cortafuegos Humano' se
alinea con estas normativas, reconociendo que el cumplimiento del Decreto 21 no es
opcional, sino una obligacion vinculante que define la responsabilidad legal de la
empresa frente a terceros y al Estado. Por tanto, la gestion del talento en esta
organizacion debe garantizar que cada colaborador no solo cumpla con las funciones
del puesto, sino que integre en su ejercicio profesional los mandatos legales que
garantizan la seguridad juridica de la operacion."

2.4.3 Estandares Internacionales y la Norma I1ISO 18788
Para elevar la calidad del servicio mas alla del cumplimiento legal basico, la gestion
de operaciones de seguridad debe alinearse con la norma ISO 18788. Este estandar
internacional establece un marco de gestién para operaciones de seguridad privada
basado en el respeto a los derechos humanos y la gestion de riesgos.

Figura 2 Explicacion del Concepto Normativo

Agencia de
Seguridad
Privada (y el
Agente)

Regulacion Regulacion

Operativa Laboral

MITRADEL
(Min. de
Trabajo)

DIASP (Min. de
Seguridad)

Fuente: Elaboracién propia

La integracion de la ISO 18788 en el programa de induccidén ofrece beneficios

tangibles:
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1. Gobierno Corporativo: Establece canales de rendicion de cuentas claros desde

el primer dia.

2. Consistencia Operativa: Asegura que todos los agentes, independientemente

de su puesto, manejen los mismos estandares de calidad y ética.

3. Proteccion de la Reputacién: Capacita al personal para actuar de manera que

proteja no solo la integridad fisica, sino la imagen de la empresa y del cliente

contratante.

Tabla 1 Desglose del Marco Normativo y Regentes de la Seguridad que se usaron

en este proyecto

Estandar / Norma

Enfoque Principal

Aplicacion en la Induccion

Decreto 21y 22

Legalidad y Regulacion

Requisitos de idoneidad,
licencias y uso legitimo de la

de 1992 Nacional (DIASP). f
uerza.
Legislacion Bienestar y Salud NOt!fIC&CIOﬂ de Riesgos
Laboral Ocupacional Profesionales y protocolos de
(MITRADEL) P ' seguridad.

Ley 6 de 2014

Actualizacion de los
servicios de seguridad
privada.

Restablecimiento y marco
juridico del funcionamiento de
agencias.

ISO 18788

Gestion de Operaciones
y Derechos Humanos.

Etica profesional, manejo de
riesgos y rendiciéon de
cuentas.

Fuente: Elaboracion propia

2.5 Riesgos Psicosociales, donde se involucra el compromiso y la desercion laboral

Se determina que la falta de una induccion estructurada genera un desconocimiento

técnico que impacta de manera profunda en la estabilidad del trabajador, detonando

en un abandono de puesto garantizado.
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2.5.1 Los Riesgos Psicosociales en el Puesto de Trabajo y su Impacto en la

Desercion

Es un hecho que la labor del agente de seguridad conlleva altos niveles de estrés.
Las agencias suelen contratar a personas que pueden lidiar con la presién de

ambientes estresantes (en teoria), sin las adecuaciones necesarias.

Esto es una realidad que se refleja en las cifras que reflejan que el desgaste
emocional en el pais ha crecido. Segun datos del estudio sobre el Burnout 2025 del
portal de Konzerta (citado en Centroamérica 360, 2025) el 79% de los empleados

panamefios experimenta sintomas de este sindrome.

Estos datos, no dejan de sorprendernos. De ese total, el 17% corresponde al
agotamiento derivado de la “falta de claridad en las funciones”, siendo esta una
consecuencia directa y notable de un proceso de induccion minima. El recibir solo un
uniforme y desconocer las normas y protocolos, se expone a una carga de estrés
innecesaria. Considerando esto a la presion constante (14%) y las deficiencias en el
trato y maneras de liderazgo (24%), hemos considerado que la desercion laboral

antes de los 3 meses no es un acto sorpresivo.
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CAPITULO Ill METODOLOGIA
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Diagnaostico

La presente investigacion se rige bajo la modalidad de Proyecto Factible, sustentada
en un disefio de investigacion documental y de campo a nivel administrativo, basado
en una investigacion institucional dentro de una empresa de servicios de seguridad
fisica en la Ciudad de Panama. Desde nuestra perspectiva, somos responsables de
auditar todos los procesos internos aprovechando lo que sabemos desde el punto de
vista de Recursos Humanos para encontrar fallas estructurales (es decir, datos y

regulaciones) y eliminar cualquier sesgo en las perspectivas subjetivas.

3.1 Paradigma, Disefio y Tipo de Investigacion

La presente investigacion se enmarca en un paradigma mixto (cuantitativo-
cualitativo). Se justifica su uso debido a que el fendbmeno de la desercion laboral en
la seguridad privada requiere un abordaje integral: desde el enfoque cualitativo se
analizan los manuales, normativas legales (Decreto 21, DIASP, MITRADEL) y el
impacto psicolégico del estrés; mientras que desde el enfoque cuantitativo se miden
las métricas de Recursos Humanos, especificamente la tasa de rotacion prematura

mediante indicadores estadisticos (KPIs).

3.1.1 Tipo de Investigacion

Siguiendo las Normas de Opcion de Titulacion de Maestrias, la investigacion se

clasifica de la siguiente manera:

1. Segun el propdsito: Es una investigacion Aplicada, bajo la modalidad de
"Proyecto Factible", ya que busca resolver un problema practico de la
organizacion mediante el disefio de una propuesta de induccion.

2. Segun el nivel de profundidad: Es de caracter Descriptivo y Explicativo, ya que
detalla como es el proceso actual de ingreso y explica las causas que generan
la alta rotacion.

3. Segun la manipulacion de variables: Es No Experimental, puesto que los datos
de rotacién y los manuales se auditaron en su estado natural (enero-abril 2025)
sin alteracion de las variables por parte de los investigadores.

4. Segun la inferencia: Utiliza un método Deductivo, partiendo de normativas
generales (ISO 18788, leyes nacionales) para aplicarlas a la realidad particular

de la empresa.
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5.

Segun los tipos de datos empleados: Utiliza Datos Mixtos (documentales para
la auditoria de manuales, y de campo/estadisticos extraidos de los reportes de
Recursos Humanos).

Segun la temporalidad: Es de corte Transversal y Retrospectiva, ya que se
recolectaron datos historicos correspondientes a un periodo especifico (enero
a abril de 2025).

3.2 Poblacién y Muestra

Poblacion (Universo): La poblacion objeto de estudio esta constituida por el
total de la fuerza operativa activa de la empresa de servicios de seguridad
fisica. Actualmente, la organizacién cuenta con una plantilla total de 212
agentes de seguridad desplegados en la Ciudad de Panama.

Muestra y Criterios de Inclusion: Debido a la delimitacion del problema, se
utiliz6 un meétodo de muestreo intencional o por conveniencia. La muestra
humana seleccionada corresponde a los expedientes de 75 agentes de nuevo
ingreso contratados durante el primer cuatrimestre (enero a abril de 2025).
Criterio de Inclusion: Agentes que iniciaron labores en 2025 y cuya antigiiedad
en la empresa oscilaba entre 0 y 90 dias (periodo de prueba).

Muestra Documental: Estuvo conformada por el manual de procedimientos de
induccion vigente de la empresa, los protocolos de ingreso y los registros de
liquidacion/bajas del departamento de Recursos Humanos de los 75

expedientes mencionados.

3.3 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para levantar el diagndéstico y evitar sesgos subjetivos, se disefiaron y aplicaron tres

instrumentos especificos:

1.

Matriz de Auditoria Documental: Rejilla de cotejo para evaluar el manual de
induccion vigente.

Ficha de Analisis de Rotacion: Herramienta cuantitativa para tabular las 29
bajas sobre los 75 ingresos, calculando la tasa de desercion mensual.

Lista de Verificacion Normativa: Instrumento basado en el Decreto 21 de 1992

y requerimientos de MITRADEL.
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indice de Rotacion = Total de Bajas en el Periodo x 100

Promedio de Trabajadores en el Periodo

Para fundamentar cualitativamente las causas de la rotacién prematura, no solo se
contabilizaron las bajas, sino que se realizé un andlisis de contenido sobre las
'Entrevistas de Salida' y los reportes formales de terminacion laboral archivados por
el departamento de Recursos Humanos. De estos documentos oficiales se extrajeron
y categorizaron las justificaciones textuales o empiricas brindadas por los agentes y
supervisores al momento de la desvinculacién, otorgando asi validez documental a

los motivos de la desercion.

3.3.1 Validez de los Instrumentos

Para garantizar que los instrumentos disefiados midieran correctamente lo que se
pretendia investigar, se aplico la prueba de Validez de Contenido mediante el Juicio
de Tres Expertos. Los instrumentos (la Matriz de Auditoria, la Ficha de Andlisis y la
Lista de Verificacion) fueron sometidos a la revision de tres profesionales
especializados: un experto en Metodologia de la Investigacion, un especialista en
Gerencia de Recursos Humanos y un consultor en Seguridad Fisica y Normativa
Legal. Las observaciones de los expertos fueron incorporadas para refinar los items

antes de su aplicacion final en el diagnéstico.

3.3.2 Confiabilidad de los Instrumentos

La confiabilidad se define como el grado en que la aplicacion repetida de un
instrumento al mismo sujeto u objeto produce resultados consistentes y coherentes.
Para el presente estudio, la confiabilidad del Formulario de Evaluacion de Desempefio
se determing a través del método de Consistencia Interna, utilizando el coeficiente
Alfa de Cronbach (a).

Este coeficiente es la técnica mas idonea para instrumentos con respuestas de escala
tipo Likert, ya que permite promediar las correlaciones entre todos los items que
componen el formulario, asegurando que todos midan el mismo constructo. De
acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), el calculo se rige por la

siguiente formula:
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o= k  (1-2Vi)
k-1 vt

Para la obtencion del indice de confiabilidad, se realizé una prueba piloto aplicada a
una muestra de 15 agentes de seguridad de la empresa bajo estudio, quienes poseen
caracteristicas sociodemograficas y profesionales equivalentes a la poblacion
objetivo. Este procedimiento permitio verificar la claridad de los items y la operatividad

del instrumento antes de su aplicacién masiva.

Los datos recolectados en la prueba piloto fueron tabulados y procesados mediante
herramientas estadisticas (Microsoft Excel), arrojando los siguientes valores técnicos
extraidos del analisis de varianza sobre la escala de valoracion ponderada (60-100

puntos):

e Suma de varianzas de los items (> Vi): 1076.19
e Varianza de los totales de la escala (Vt): 3768.57
e Resultado del Coeficiente Alfa de Cronbach: 0.785

a) Interpretacion del Coeficiente

Para la interpretacion del resultado, se empleé la escala de valoracion propuesta por

George y Mallery (2003), la cual establece los siguientes niveles de consistencia:
e >0.90: Excelente.
e >0.80: Buena.
e >0.70: Aceptable.
e <0.60: Inaceptable.

El valor obtenido de a = 0.785 situa la confiabilidad del instrumento en un nivel
estadisticamente "Bueno/Aceptable”. Esto indica que los 11 items que integran el
Formulario de Evaluacién de Desempefio poseen una sélida y genuina correlaciéon
interna. Dicho resultado confirma empiricamente que el instrumento carece de
redundancia extrema (efecto techo) y es una herramienta precisa, libre de errores

aleatorios, e idonea para la evaluacidén operativa en esta investigacion.
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a=

11 (1-1076.19)

11-1 3768.57

a=11x0.71443

a =0.7858

3.3.3 Identificacién de competencias criticas

Para que un instrumento sea fiable, cada item debe representar un aspecto del

constructo "desempefio del guardia”. En un formulario de 11 items, la distribucion de

los reactivos debe cubrir las areas de mayor impacto en el servicio. La siguiente tabla

detalla la estructura recomendada para un instrumento de evaluacion integral,

fundamentada en la clasificacion de competencias para el personal operativo de

seguridad.
Tabla 2 Clasificacion de Competencias
Dimension ftem Descripcion del Justificacion Técnica
Criterio de
Evaluacion
Operatividad 1 Puntualidad y Medida basica de
asistencia al puesto disciplina 'y
de servicio. responsabilidad
contractual.
Operatividad 2 Uso correcto del Refleja la imagen
uniforme y equipo corporativa y el respeto
de proteccion. por las normas de
seguridad.
Conocimientos 3 Conocimiento y Evalla la capacidad de
aplicaciéon de seguir protocolos ante
consignas situaciones de rutina.
especificas.
Conocimientos 4 Manejo de sistemas Crucial en el entorno de
tecnolégicos seguridad integrada
(CCTV, alarmas). moderno.
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Dimension item Descripcion del Justificacion Técnica
Criterio de
Evaluacion
Habilidades 5 Calidad y precision La documentacion de
en la redaccion de incidentes es la base de
informes. la inteligencia de
seguridad.
Habilidades 6 Capacidad de Es la funcion nucleo del
vigilancia 'y servicio preventivo.
deteccién de
riesgos.
Habilidades 7 Reaccion y control Evalla el desempefio
ante situaciones de bajo presion extrema 'y
emergencia. estrés psicolégico.
Actitudes 8 Trato y atencion al Los agentes actuan
cliente o visitante. frecuentemente como la
primera cara publica de
la organizacion.
Actitudes 9 Trabajo en equipo y La seguridad es un
colaboracion con esfuerzo coordinado, no
colegas. individual.
Actitudes 10 Integridad y La confianza es el activo
adhesion al cédigo mas valioso en los
ético. servicios de proteccion.
Desarrollo 11 Iniciativa y Capacidad de anticipar
proactividad en el problemas antes de que
servicio. se conviertan en
incidentes.

Fuente: Elaboracioén propia

Esta seleccion de 11 items asegura que el instrumento no sea redundante, pero que
al mismo tiempo no deje lagunas en la evaluacion del perfil del agente. El equilibrio
entre estas dimensiones permite que el Alfa de Cronbach capture una consistencia

real basada en la interrelacion de habilidades profesionales.
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3.3.4 Implicaciones para la Gestion del Talento en Seguridad

La validacion de la confiabilidad no es un fin en si mismo, sino un medio para mejorar
la eficacia de la seguridad privada. Un instrumento confiable permite alinear el
desempeiio de los agentes con los Indicadores Clave de Desempefio (KPI) de la

organizacion.
e Vinculacion con los KPI de Seguridad

Cuando un formulario de evaluacién es estadisticamente sélido, sus resultados

pueden cruzarse con métricas operativas directas para obtener una vision 360 grados

del servicio.

Tabla 3 Vinculaciéon de los KPI's basados en la seguridad

KPI Operativo

tem Relacionado
en el Formulario

Impacto de una Medicion
Confiable

Siniestralidad

Riesgos)

Tasa de ftem 7 (Reaccion a Permite identificar si los
Respuesta ante Emergencias) agentes con mejor nota
Incidentes realmente resuelven
incidentes mas rapido.
indice de ftem 6 (Deteccion de Valida si el agente tiene la

capacidad preventiva
necesaria para reducir robos
0 intrusiones.

Satisfaccion del
Cliente (NPS)

ftem 8 (Atencion al
Usuario)

Asegura que la percepcion
del cliente coincida con la
evaluacion del supervisor.

Tasa de Rotacion
de Personal

ftem 9 (Trabajo en
Equipo)

Ayuda a detectar problemas
de clima laboral antes de
gue generen renuncias
masivas.

Fuente: Elaboracioén propia

3.4 Criterios Operativos para el Disefio de la Propuesta: Modelos de Servicio de

Seguridad Fisica

Necesitamos parametros claros de evaluacién para la auditoria del manual de

induccion que se quiere plantear y adecuar el existente para ser objetivos, pero
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también medibles. Por lo tanto, la matriz de analisis documental se centraria en
diferentes tipos de modelos de servicio que rigen la seguridad privada moderna desde
las principales areas de investigacion. El proceso de recoleccién de datos determinara
la fortaleza de la documentacién existente informa al nuevo colaborador, asi como

sus dinamicas operativas.
1. Modelo de Control de Acceso Digital y Biométrico.

Se auditara si el manual actual contiene instrucciones sobre la transicion de registros
manuales a gestidn de software, evaluando la presencia de protocolos para el uso de

codigos QR, reconocimiento facial, biometria y registro digital de visitantes.
2. Modelo de Integracion de Seguridad Fisica y Electronica

Se verificara el proceso documentado de incorporacion tal como explica de manera
concisa como el agente de campo debe integrar e interactuar con ecosistemas
tecnolégicos como Centros de Monitoreo (CCTV), gestion de alarmas inteligentes y

aplicaciones moviles para reportar incidentes en tiempo real.
3. Modelo de Prevencion contra la Ingenieria Social (Convergencia Ciber-Fisica)

Una de las tendencias mas criticas en la seguridad corporativa actual es entender que
el guardia fisico es también el primer "cortafuegos" contra ataques cibernéticos o
fraudes. Los delincuentes modernos utilizan la manipulacion psicoldgica (ingenieria
social) para que el guardia les permita el acceso a areas restringidas o redes de la
empresa. La induccion debe incluir capacitacion en malicia profesional moderna y

validacion estricta de identidades para prevenir estas brechas corporativas.
4. Modelo de Respuesta a Incidentes y Manejo de Crisis

Enfocado en el nivel de reaccion estandarizada. Este modelo requiere que el agente
comprenda los procedimientos de escalamiento ante intrusiones, protocolos de tirador
activo (active shooter)?, evacuaciones por desastres naturales y emergencias
médicas. Su adecuada inclusion en el proceso de incorporacion protege legalmente

a una empresa de la paralisis laboral en todas las situaciones de alto riesgo.

2 Es un individuo que utiliza armas de fuego (generalmente) y no sigue un patron en la seleccion de
sus victimas, buscando causar el maximo dafio en un lugar concurrido.
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La brecha (o falta) entre estas cuatro categorias basicas y el contenido real del manual

de la empresa sera examinada para desarrollar los médulos técnicos de la propuesta

en la Fase 3.

3.5 Técnicas de Analisis de Datos

La investigacion adoptar4 un enfoque analitico mixto para los datos recopilados

durante la fase de auditoria, de modo que sea adecuado para el disefio documental

y métrico establecido:

Analisis Cualitativo (Andlisis de contenido y Contraste Normativo):

El contenido de estos materiales extraidos a través de la matriz de analisis
documental y la lista de verificacion normativa habra sido analizado a fondo.
La informacidn operativa en los manuales de induccion actuales de la empresa
se comparara con los requisitos legales de su Direccion Institucional de
Asuntos de Seguridad Publica (DIASP) y el Ministerio de Trabajo y Desarrollo
Laboral. Esta comparacion de los datos de la empresa puede utilizarse para
identificar debilidades estructurales, "conocimiento débil" y vulnerabilidades

legales en el proceso de incorporacion.

Analisis Cuantitativo:

Mas informacion de las métricas y KPIs de productividad del trabajador y del
departamento de Recursos Humanos (en particular liquidaciones, abandono
de trabajo y renuncias de 0-3 meses) se tabulara y procesara utilizando

estadisticas descriptivas.

3.6 Sobre la Etica y Confidencialidad

Dado que este proyecto se centra en la informacion para la gestion de
empresas de seguridad fisica y sus métricas comerciales externas y procesos
internos son relevantes para la calidad de la investigacion, esta investigacion
se realiza dentro del marco de un curso saludable de ética e integridad

académica:

El nombre comercial de la agencia de seguridad para todos los oficios, y
cualquier dato sensible que pudiera crear riesgos en la empresa con respecto

a este lugar de operacién se mantendra anénimo: proteccion de la identidad
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corporativa: se referira en una palabra en varios intervalos a lo largo del

documento.

Privacidad y Proteccion de Datos del Personal: A través de un enfoque macro
y agregado, se realizara la auditoria de archivos de capacitacién, informes de
baja y registros pasados. En ninguna etapa del proyecto se divulgaran
nombres, informacién personal identificativa o datos privados de empleados,

ex empleados o personal administrativo.

Uso Académico Exclusivo: Todos los datos recopilados, asi como la auditoria
interna, se utilizarAdn directa y exclusivamente para la investigacion e
indagacion de este Proyecto de Graduacion segun las pautas éticas y de
investigacion de UNICyT.
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CAPITULO IV ANALISIS Y RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
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4.1 Introduccién a los resultados obtenidos

En este capitulo expondremos los hallazgos obtenidos tras la aplicacion de los
instrumentos de recoleccidén de datos en la empresa de servicios de seguridad fisica
que ha sido el objeto de investigacion, enfocandonos en la confidencialidad

corporativa en la metodologia.
4.2. Presentacion de Resultados

Con el fin de fundamentar la propuesta, se propusieron los indicadores de desempefio

(KPI's), emitidas por Recursos Humanos en el dltimo cuatrimestre.

Tabla 4 Diagnéstico de Brechas de Competencia Criticas

Modelo Hallazgo en el Deficiencia Vinculo Tedrico
Evaluado Manual Actual Critica
Control Sin protocolos de Brecha técnica Habilidades y
Digital biometria ni software. operativa. conocimientos
(Gruden y Stare,
2018).
Seguridad | Omision de normas Respuesta limitada = Capacidad de utilizar
Electronica para CCTV e en tiempo real. conocimientos
informes moviles. (Gruden y Stare,
2018).
Ingenieria | Omision total de Vulnerabilidad Habilidad en
Social riesgos de ante amenazas situaciones complejas
manipulacion hibridas. (Perrenoud, 1997).
psicologica.
Gestion de | Sin marco Pardlisis operativa = Accion en situaciones
Crisis estructurado de ante el estrés. impredecibles
respuesta a (Perrenoud, 1997).

incidentes (IRP).

Fuente: Elaboracioén propia

Procedimos con la revisién del manual actual de induccion y entrega de puestos de
la empresa. Con esto buscamos el objetivo principal de contrarrestar el contenido
documentado frente a las exigencias operativas de la seguridad fisica moderna,

utilizando modelos de servicios definidos en los criterios operativos.

4.2.1 Resultados Cuantitativos sobre el desempefio (Tasa de Rotacion)

Para cuantificar el impacto de las deficiencias encontradas en la auditoria documental,

se analizaron los reportes estadisticos de liquidaciones y abandonos de puesto
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(bajas) de agentes con una antigiiedad de 0 a 3 meses, correspondientes al primer

cuatrimestre del 2025.

Asimismo, para otorgar contexto a las métricas, se tabularon los motivos de salida
documentados formalmente en las entrevistas de desvinculacién o en las bitacoras
de los supervisores, permitiendo categorizar la causa principal de desercion por mes.

Los resultados se detallan en la siguiente tabla.

La interpretacién de estos datos sugiere que casi 4 de cada 10 agentes nuevos
renuncian o son despedidos antes de cumplir su periodo de prueba. Al profundizar en

las causales, la "inadaptacion" y el "desconocimiento de protocolos" son recurrentes.

Esta vinculacidn entre teoria y practica evidencia que la brecha detectada 38% en la
rotacion prematura no es solo falta de informacién, sino carencia de competencias

consolidadas durante la etapa de ingreso.

Tabla 5 Comportamiento de la Rotacion Prematura (0-3 meses) en el periodo Enero

- Abril 2025
Bajas
en
Total de | periodo Tasa de : o
Desercion Motivo Principal
Mes Nuevos de .
Mensual Registrado
Ingresos | prueba (%)
(0-3 °
meses)
Enero 0 Renuncia por estrés /
2025 20 8 40% Friccion con el supervisor
Febrero 0 Abandono de puesto /
2025 15 5 33% Desconocia el protocolo
Marzo 0 Consiguio otra oferta /
2025 22 10 45% Agotamiento fisico
Abril 0 Despido por mal manejo
2025 18 6 33% de conflictos
75 29 Promedio:
TOTALES ingresos bajas 38%

Fuente: Elaboracién propia

Otro punto de observacion es que al abandonar la empresa antes de los 3 meses se

puede identificar el fendmeno de “puerta giratoria”, desglosado en estos puntos:
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Impacto Financiero: Cada salida de personal se puede clasificar como costo
hundido, y eso se debe a que la empresa no tenga a recuperar una inversion

en uniformes, pruebas psicométricas y tramites ante la DIASP.

Falla en Socializacién: es una frecuencia reiterativa de la adaptacion (40%) en
el mes de enero, lo que sugiere que los agentes no reciben las nociones

técnicas, sino un golpe sobre la operatividad para lo que no se esta preparado.

4.2.2 Resultados de la Lista de Cotejo Normativo (Cumplimiento DIASP y

MITRADEL)

El tercer componente del diagnostico consistié en verificar, mediante una lista de

cotejo, el grado de alineacion del proceso de induccion de la organizacion con los

marcos regulatorios nacionales de caracter obligatorio. Los resultados reflejan

deficiencias criticas en la aplicacion de la norma:

Frente a las regulaciones de la DIASP: La auditoria documental confirmé que
el proceso de induccién debe alinearse estrictamente con los Decretos
Ejecutivos 21 y 22 de 1992, los cuales son los instrumentos vigentes de
fiscalizacion por parte de la DIASP. Aunque se aplican filtros de identidad, la
induccion omite la capacitacion teorica y ética necesaria para que el agente
comprenda que su labor implica una delegacion del monopolio del uso legitimo

de la fuerza por parte del Estado.

Al ejecutar este proceso de manera precaria y acelerada, la empresa no esta
garantizando que el manejo de la autoridad y las armas de fuego se realice con
el profesionalismo exigido, lo que expone a la organizacién a contrataciones

irregulares y sanciones severas.

Frente a la Legislacion Laboral del MITRADEL: La revisién evidencio una
omisién sistematica de los derechos informativos del trabajador. El Ministerio
de Trabajo establece el deber ineludible de informar al colaborador sobre los
riesgos inherentes a su labor y los protocolos de emergencia desde el inicio de
sus funciones. Sin embargo, la lista de cotejo demostré que esta etapa es la

gue mas se omite en las inducciones actuales.
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Esta negligencia no solo facilita irregularidades laborales, sino que fomenta la

inseguridad juridica que actualmente frena la profesionalizacion del sector.

Al auditar el manual de la empresa, se constatd que el documento omite la ensefianza
de este ciclo de vida. Los agentes de nuevo ingreso no reciben capacitacion
escalonada sobre como detectar y clasificar una amenaza, ni sobre las tacticas de
contencion inmediata (como el aislamiento de perimetros o bloqueos de acceso)

requeridas antes de la llegada de las autoridades.

Asimismo, la redaccién de reportes post-incidente no se ensefia como una
herramienta de retroalimentacion estratégica. Esta ausencia de un modelo IRP
formalizado explica la pardlisis operativa documentada en los guardias novatos ante
situaciones de alto estrés, como intrusiones severas, protocolos de tirador activo

(active shooter) o emergencias medicas.

Tabla 6 Resultados de la Lista de Cotejo Normativo (Cumplimiento DIASP y

MITRADEL)
item Evaluado en el Normativa de Estado de Porcentaje
Proceso de Induccion Referencia Cumplimiento (%)
1. Explicacion de los
o Decreto 21y 22 0
limites legales del uso de de 1992 (DIASP) No Cumple 0%
la fuerza.
2. Verificacion de
: . . Decreto 21 de Cumple 0
idoneidad y récord 1992 (DIASP)  [Totalmente 100%
policivo al ingreso.
3. Informacion formal : e
sobre Riesgos Legislacion Cumple
Profesionales en el Laboral Parcialmente 25%
(MITRADEL)
puesto.
4. Capacitacion tedrica
sobre Derechos ISO 18788 No Cumple 0%
Humanos y ética.
5. Instruccion sobre Legislacion
protocolos de evacuacion||Laboral No Cumple 10%
y manejo de crisis. (MITRADEL)

Fuente: Elaboracion propia basada en la auditoria documental de la empresa.
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4.2.3 Factibilidad de implementacion

La implementacion de este programa requiere un compromiso de la alta direccién
para permitir que los nuevos ingresos dediquen sus primeros 5 dias laborables

exclusivamente a la formacioén, antes de ser facturables al cliente.

Tabla 7 Desglose de Factibilidad

Fase Duracién Actividades Clave Responsable

Planificacién 2 Actualizacién de materiales Gerente de

semanas didacticos, guias técnicas de RR.HH. y
biometria y videos institucionales. Lideres de Area

(Expertos

Técnicos).

Formacién de 1 semana Capacitacién a supervisores y Consultor

Mentores agentes senior en técnicas de Externo o
ensefianza y uso del nuevo Especialista de
formulario de evaluacion. Capacitacion.

Ejecucion 1 mes Aplicacion integral del programa  Especialista de

Piloto a los nuevos ingresos y Induccion.
seguimiento mediante la técnica
de Shadowing.

Evaluacion Trimestral Analisis comparativo: Tasa de Analista de
rotacion histérica versus Datos y
resultados de las Evaluaciones Gerencia
de Desempefio. Operativa.

Fuente: Elaboracion propia

4.3 Triangulacion de Hallazgos: Teoria de Competencias vs. Realidad Operativa

En este punto, la investigacion ha revelado la existencia de una desconexion critica
entre el “saber” y el “hacer” sobre el puesto de vigilancia. Con los datos de la Tabla 5
(Capitulo 4) determinan una tasa de rotacion prematura del 38%, lo cual encuentra su

explicacion cientifica en la teoria de Perrenoud (1997).

De acuerdo con este autor, la competencia se muestra ante situaciones estresantes
e impredecibles. El analisis documental mostrd evidencias que el manual de induccién
gue se mantiene vigente omite protocolos de respuesta ante incidentes (IRP) y
amenazas de Ingenieria Social. Esto se reduce a que el agente no cuenta con la
capacidad para gestionar lo impredecible desde que ingresa, exponiendo los factores

como estrés y renuncia.
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Por otro lado, bajo la éptica de Gruden y Stare (2018), la competencia requiere la
unién de conocimientos y caracteristicas personales. El diagndstico demuestra que la
empresa posee una brecha técnica del 85% en el manejo de biometria. Este
porcentaje se obtuvo al tabular los resultados del Formulario de Evaluacién de
Desempefio (seccidn de aptitud técnica), donde se evidencio que 64 de los 75 agentes
de nuevo ingreso reprobaron los items relacionados al uso de software de acceso,
bitacoras digitales y registro facial, confirmando que la capacitacion inicial en este

rubro es deficiente o nula.

4.4 Analisis del Impacto Demografico y Psicosocial

Un hallazgo significativo es el impacto en la poblacion masculina mayor de 50 afios.
Esta demografia, aunque responsable, enfrenta una desorientacion inicial debido a la
falta de claridad en las funciones, factor que la observacion que resalta la
investigacion denominada "Burnout 2025" de Konzerta sefiala como causante del

17% del agotamiento laboral en Panama.

Al contrastar esto con la teoria del Work Engagement de Schaufeli y Bakker (2002),
se concluye que la precaria socializacion del agente inhibe el desarrollo del vigor y la
dedicacion. El sentimiento de incompetencia técnica al no dominar sistemas
modernos de seguridad electronica anula la motivacion intrinseca, transformando el

nuevo empleo en una fuente de ansiedad en lugar de un factor de estabilidad.

4.5 Vision Estratégica General y Retorno de la Inversion

Para desarrollar el programa “Seguridad Integral de Panama” se requiere transformar
la induccion dentro de la percepcion administrativa, limitando la idea de que solo es
algo rutinario, un mecanismo que involucra el ahorro operativo y financiero. La
principal meta es de disminuir la tasa de rotacion del 38% al 20%, como limite para la

ejecucion del plan de un afio.

Con esta disminucién, se busca lograr un ahorro significativo en costos como el
reclutamiento, uniformes y tramites ante la DIASP, por el contrario, se busca lograr
gue se pueda proteger los activos criticos con una competencia técnica validada

mediante indicadores de desempefio.
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Lejos del aspecto de las métricas financiera para que este disefio sea exitoso,
radicaria en fortalecer el Work Engagement, incrementando los niveles de vigor y
dedicacion, adicionando el entusiasmo para contrarrestar todos los puntos que se
detallaron como debilidad y ausencia dentro de los estatutos de la seguridad fisica.
En conclusion, este modelo permite que los datos hablen por si mismos: una mayor
inversion en la preparacion inicial del talento humano se traduce directamente en una

mayor estabilidad juridica, operativa y reputacional para la empresa.

Figura 3 Vista del Orden de lo Observado y la Ubicacion de cada categoria

CORTAFUEGOS HUMANO
SELECCION DEL PERSONAL DE SEGURIDAD

PROCESO DE SELECCION CONTRATACION INDUCCION
RECLUTAMIENTO

EVALUACION Y EVALUACION

. PRUEBA DE @R V8 pSICOLOGICA
Perfil del cargo CONOCIMIENTOS Eveluacidny

Evaluacién y prueba antecedore policiales

p CUALIDADES PERSONALES de conocimientos

Cualidades de trsvos o Ovaraties,
personales y potonioniades

o) COMPETENCIAS LABORALES
= % Competencias personoistes @

competencias laborales

ESTUDIOS PRUEBA DE REVISION DE
== Estudios en graduacion y estudios POLICRAFO % W ANTECEDENTES
POLICIALES

Fuente: Elaboracién propia solo para fines ilustrativos
4.6 Sintesis de la Transformacion Normativa y Etica
Finalmente, el analisis de la lista de cotejo normativo revela que la empresa opera en
una zona de vulnerabilidad legal. Al no instruir al personal en la norma ISO 18788 y

el Decreto 21 de 1992, se ignora el caracter ético de la delegacion del uso legitimo de

la fuerza.
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El disefio propuesto soluciona este riesgo al transformar la induccién en un espacio
de formacion ciudadana y legal. El agente deja de ser un "guardia de uniforme" para
convertirse en un profesional consciente de su autoridad y sus limites, lo que reduce
las probabilidades de incidentes criticos que afecten la reputacion corporativa ante

sectores de alta exigencia como el bancario y logistico.

En conclusion, la integracién de los datos cuantitativos con el respaldo tedrico
confirma que el fortalecimiento de la etapa de ingreso es la Unica via para garantizar

un equipo de seguridad resiliente, ético y productivo.

4.7 Estrategia y Retorno

Desde una perspectiva gerencial, los datos "hablan" sobre la ineficiencia del modelo
actual. Se ha determinado que cada baja antes de los 90 dias representa un costo
hundido inasumible.

Tabla 8 Desglose del analisis realizado

Categoria de Impacto de la Rotacion Beneficio del Programa

Costo (38%) (20%)

Inversion Inicial Reclutamiento, uniformes y Preservacion del activo

tramites perdidos. humano y equipo.

Curva de Interrumpida, generando Acelerada mediante el

Aprendizaje pardlisis operativa. acompafnamiento senior.

Seguridad Riesgo de demandas por Blindaje bajo Decreto 21 vy

Juridica omision informativa. MITRADEL.

Fuente: Elaboracion propia

La meta de reducir la rotacion al 20% no es solo un objetivo de Recursos Humanos,
sino un imperativo financiero. El ahorro proyectado en tramites ante la DIASP vy el
Ministerio de Trabajo justifica plenamente la inversién de 40 horas en el programa

"Seguridad Integral Panama".
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CAPITULO V PROPUESTA
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Desarrollo de la Propuesta

Basado en el diagnéstico y la triangulacion de resultados presentados en el capitulo
anterior, se desarrolla a continuacién la propuesta técnica orientada a profesionalizar

el ingreso del talento humano y mitigar los riesgos operativos de la organizacion.

5.1 Formulacion de la Propuesta

La propuesta se define como una Intervencion Sistémica de Socializacion Técnica y
Etica. Este disefio trasciende la induccion tradicional de "bienvenida" para convertirse
en un ecosistema de aprendizaje de 40 horas que garantiza la transicion efectiva del
colaborador al entorno de seguridad fisica moderna. Se fundamenta en el concepto
del "Cortafuegos Humano", donde el agente es capacitado como la primera barrera
de defensa contra riesgos fisicos, legales y de ingenieria social.

5.2 Propuesta: Programa de Induccién "Seguridad Integral Panama”

Para revertir estos indicadores, se propone la implementacion de un programa de
induccion estructurado en seis moédulos, con una duracién total de 40 horas

académicas y practicas.

Tabla 9 Pilares de la Norma ISO 18788

Principios de la Norma Internacional 1ISO 18788

Respeto a los Derechos Humanos | Marco ético para el uso legitimo de la

fuerza.

Gestion de Riesgos Identificacion de amenazas fisicas y

ciber-fisicas antes de la operacion.

Rendicién de Cuentas Establecimiento de canales claros de

reporte y transparencia operativa.

Fuente: Elaboracién propia
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5.3. Objetivos del Programa

Para garantizar que el programa "Seguridad Integral Panama" trascienda la mera
formalidad administrativa y se consolide como una verdadera inversion estratégica,
su disefio se fundamenta en metas claras, medibles y orientadas a la rentabilidad
operativa. La formulacion de los siguientes objetivos responde directamente a las
brechas técnicas, legales y psicosociales identificadas en el diagndstico previo;
trazando la ruta de accion necesaria para transformar al agente de nuevo ingreso en
un auténtico "cortafuegos humano" con altos niveles de Work Engagement. A
continuacion, se detallan el objetivo general y los objetivos especificos que guiaran la

ejecucion y evaluacion de esta intervencion:

5.3.1. Objetivo General
Implementar un programa de induccion integral que reduzca la tasa de rotacion
prematura del 38% al 20% en el primer afio de ejecucion, fortaleciendo las

competencias técnicas y el compromiso laboral (Work Engagement).

5.3.2. Objetivos Especificos

e Estandarizacion Técnica: Lograr que el 100% de los nuevos ingresos domine

el manejo de sistemas biométricos y reportes digitales.

e Blindaje Normativo: Capacitar al personal en el cumplimiento estricto del
Decreto 21 de 1992 y la Norma ISO 18788 para eliminar incidentes por uso

indebido de la fuerza.

e Resiliencia Operativa: Reducir los niveles de estrés inicial mediante la
metodologia de Shadowing (acompafiamiento), asegurando una adaptacion

fluida al puesto de trabajo.

5.4. Estructura Modular y Contenidos

El programa se divide en seis médulos estratégicos, distribuidos en una jornada

académica intensiva. El programa "Seguridad Integral Panama" ha sido disefiado bajo
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una arquitectura de aprendizaje secuencial y progresivo, estructurada en 40 horas de

formacion tedrica y practica.

Esta malla curricular tiene como objetivo transformar la induccién —tradicionalmente
vista como un tramite administrativo— en una intervencién sistémica que dote al
nuevo colaborador de las herramientas operativas, legales y psicolégicas necesarias

para enfrentar los rigores del servicio.
e Mobdulo 1: Alineacién Estratégica y Cultura de Servicio

Contenido: Mision, vision y valores de la empresa. Importancia del rol del agente en

la cadena de seguridad nacional.

Objetivo: Crear sentido de pertenencia y reducir la desmotivacion inicial identificada

en los informes de marzo.
e Mobdulo 2: Marco Normativo y Etica Profesional (Enfoque Decreto 21)

Contenido: Limites legales del uso de la fuerza. Derechos del trabajador segun el
MITRADEL. Etica y Derechos Humanos segun I1SO 18788.

e Modulo 3: Ecosistema de Seguridad Tecnoldgica

Contenido: Manejo de biometria, bitacoras digitales y centros de monitoreo (CCTV).

Reporte de incidencias en tiempo real via aplicaciones moviles.

Objetivo: Modernizar la respuesta operativa y cumplir con las expectativas de los

clientes corporativos.
e Modulo 4: Malicia Profesional y Defensa contra Ingenieria Social

Contenido: Deteccion de tacticas de engafio (pretexting®, baiting®). Protocolos de

verificacion estricta de identidades.

Objetivo: Transformar al guardia en un "cortafuegos" humano efectivo contra

intrusiones fisicas y digitales.

e Modulo 5: Gestion de Crisis y Primeros Auxilios

3 Es un ataque basado en la invencion de un escenario o historia ficticia para ganarse la confianza de
la victima y conseguir informacion que normalmente no compartiria.

4 El baiting busca atraer a la victima con algo atractivo o tentador, provocando curiosidad o avaricia
para que ella misma realice una accidon que comprometa su seguridad.
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Contenido: Protocolos ante incendios, intrusiones violentas y emergencias médicas.

Simulacros de evacuacion y uso de equipos de emergencia.

Objetivo: Reducir la ansiedad del agente ante situaciones de alto riesgo,

disminuyendo las renuncias por estres.
e Modulo 6: Mentoria en Campo (Shadowing)

Contenido: Acompafiamiento de 3 turnos con un agente senior en el puesto especifico

asignado. Evaluacion de desempefio in situ.

Objetivo: Suavizar la transicion al puesto real y asegurar que el agente comprenda

las dindmicas locales de su perimetro.

Tabla 10 ltinerario de lo que se espera dar en la Propuesta

Modulos Nombre Temas Clave
Modulo | Alineacién Corporativa Cultura organizacional, mision de
1 seguridad nacional y ética del servicio.

Moédulo | Marco Legal y Normativo | Decreto 21 de 1992, ISO 18788, Derechos
2 Humanos y responsabilidades
DIASP/MITRADEL.

Moédulo | Tecnologia de Seguridad | Operacién de biometria, gestién de CCTV,

3 bitacoras digitales y apps de reportes.
Moédulo Malicia Profesional Prevencion contra ingenieria social,
4 deteccidon de engafios y validacion de
identidades.
Moédulo Gestion de Incidentes Protocolos IRP (Incident Response),
5 evacuacion, primeros auxilios y manejo de
crisis.
Mddulo Shadowing (Campo) Acompafiamiento en el puesto con un
6 mentor senior y evaluacion de desempefo
in situ.

Fuente: Elaboracion propia

5.5. Cronograma de Implementacion

Para asegurar la viabilidad y el éxito en la transicion de la propuesta a la realidad
operativa, se ha disefiado un cronograma de implementacion estructurado en un

horizonte de ocho (8) semanas. Este marco temporal esta estratégicamente calculado
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para permitir la actualizacion documental y la formacién de facilitadores sin interrumpir

la provision del servicio a los clientes actuales.

Tabla 10 Cronograma establecido

Actividad / Semana S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8

Actualizacion de Manuales Técnicos X X

Disefio de Material de Biometria e ISO X X

Seleccion y Formacién de Mentores X X

Lanzamiento de la Fase Piloto X X X X
Evaluacion del Shadowing (Modulo 6) X X X
Analisis Final de KPIs y Retencion X

Fuente: Elaboracion propia

El despliegue del programa "Seguridad Integral Panama" se divide en tres fases

criticas:

e Fase 1: Preparacion y Adecuacion Documental (Semanas 1 a 2) Esta etapa
inicial se enfoca en la reestructuracion de las herramientas pedagdgicas.
Incluye la actualizacion de los manuales técnicos vigentes para alinearlos con
los Decretos de la DIASP y la normativa de riesgos del MITRADEL.
Simultaneamente, se disefiaran las guias practicas y el material audiovisual
necesario para el Modulo 3, enfocado en biometria y controles de acceso,
estandarizando asi el conocimiento a impartir.

e Fase 2: Formaciéon de Formadores y Mentores (Semanas 3 a 4) Reconociendo
gue la calidad de la induccién depende de quienes la imparten, esta fase esta
dedicada a capacitar al personal clave. Se seleccionara a supervisores y
agentes senior con un historial intachable para fungir como mentores en el
Médulo 6 (Shadowing). Estos mentores recibiran instruccion en técnicas de
enseflanza y en el uso correcto del nuevo Formulario de Evaluacion de
Desempeiio, garantizando que el acompafiamiento en campo sea objetivo y

estandarizado.
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Fase 3: Ejecucion Piloto, Monitoreo y Ajuste (Semanas 5 a 8) A partir de la
quinta semana, se realizara el lanzamiento oficial del programa con la primera
cohorte de nuevos ingresos. A medida que los agentes completen los modulos
tedricos y avancen hacia el acompafiamiento en campo (Shadowing en
semanas 6 a 8), el equipo de Recursos Humanos realizard un monitoreo
concurrente. En la octava semana, el Analista de Datos consolidara los
resultados de las evaluaciones y contrastara las métricas de retencion inicial
frente a la tasa historica de desercion (38%), validando la eficacia del programa

y ejecutando los ajustes necesarios para su institucionalizacién definitiva.

5.6. Sistema de Evaluacion y Seguimiento de KPI's

Siguiendo las recomendaciones de la asesoria, el éxito de la propuesta se medira

trimestralmente a través de un Analista de Datos, cruzando las siguientes métricas:

1.

2.

Tasa de Retencion (0-3 meses): Comparativa mensual contra el 38% historico.

indice de Competencia Técnica: Resultados del formulario de evaluacion en el
Maodulo 6.

Encuesta de Socializacion: Medicion del nivel de estrés y claridad de funciones

percibida por el agente.

5.7 Presupuesto Monetario y Retorno de Inversion

Para garantizar la viabilidad ejecutiva del programa "Seguridad Integral Panama”, se

ha estructurado un presupuesto monetario que cuantifica los costos directos de su

implementacion. Este presupuesto contempla la premisa de que los primeros cinco

dias laborables (40 horas) del agente de nuevo ingreso estaran dedicados

exclusivamente a la formacion, por lo que representan horas-hombre no facturables

al cliente final.

A continuacion, se detalla el costo estimado de implementacion por cada grupo de 15

agentes de nuevo ingreso
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Tabla 11 Presupuesto de Implementacion del Programa

. Costo
Categoria Descripcion del Costo Directo Estimado
de Gasto

(USD)
Horas- Salario base proporcional a 5 dias (40 horas) de
Hombre ||capacitacion antes del primer turno facturable para $920.00
(Formacion) el grupo de agentes.
Formadores Honorarios o proporcion salarial del
/ especialista/gerente encargado de dictar los $250.00
Facilitadores Médulos 1 al 5.
Materiales Impresion de manuales, guias de biometria,
i . > : - $100.00
Didacticos papeleria y gafetes provisionales de induccion.
Mentoria Reconocimiento econémico (bono) o costo del
. tiempo invertido por el Agente Senior durante los 3 $150.00
(Shadowing) - .
turnos de acompanamiento (Modulo 6).
TOTAL | Costo directo total estimado por la ejecucion de un $1.420.00
INVERSION ciclo del programa. e

Fuente: Elaboracion propia

e Comparativa de Costos frente a Ahorros Proyectados

Actualmente, la organizacion enfrenta una tasa de rotacion prematura del 38%. Cada
baja temprana representa un costo hundido irrecuperable que incluye gastos de
reclutamiento, pruebas psicométricas, examenes médicos, entrega de uniformes y los
tramites de idoneidad ante la DIASP. De forma conservadora, se estima que el costo

hundido por cada agente que deserta es de aproximadamente $300.00.

El objetivo principal de esta propuesta es reducir dicha rotacién al 20%. La siguiente

tabla proyecta el ahorro que justifica la inversién en el nuevo programa de induccion:

Tabla 12 Proyeccion de Ahorro y Retorno de Inversion (Trimestral)

Modelo Actual Modelo Propuesto
Indicador Operativo (Inducci6n Precaria) (Seguridad Integral
Panama)
| Tasa de Rotacién Prematura || 38% | 20% (Meta proyectada)|
Bajas Estimadas (de 75 29 agentes (Dato || 15 agentes (Proyeccion
ingresos) historico real) al 20%)
Costo Hundido Total (Agentes
perdidos x Costo individual) $8,700.00 $4,500.00
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Modelo Propuesto
(Seguridad Integral
Panama)

$ 4,200.00 en ahorro de
costos hundidos.

Modelo Actual

Indicador Operativo (Induccidn Precaria)

AHORRO NETO ESTIMADO ---

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la proyeccion, el gasto de implementar las 40 horas de
capacitacion estructurada (formadores, materiales y horas no facturables) se
compensa y supera ampliamente al mitigar la fuga de capital ocasionada por la
rotacion del 38%. Por lo tanto, el programa "Seguridad Integral Panama" deja de ser
un gasto administrativo para convertirse en una estrategia de contencién de costos

operativos, demostrando su total factibilidad financiera.

Para garantizar el éxito del programa, se han identificado dos obstaculos principales.
El primer riesgo es la resistencia al cambio por parte de los agentes de mayor edad
ante el uso de nuevas tecnologias biométricas. Como mitigacion, el Médulo 3 y el

Shadowing se han disefiado con un enfoque pedagoégico de paciencia y repeticion.

El segundo riesgo es el déficit temporal de cobertura; la presidén operativa por enviar
al agente al puesto antes de concluir sus 5 dias de formacion. Para mitigarlo, se
requiere un compromiso de la Alta Gerencia que blinde la semana de induccion,
comprendiendo que enviar a un guardia sin capacitar genera una falsa sensacion de

seguridad y un costo hundido inminente por desercion.
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CONCLUSIONES

Sobre la base del diagnostico realizado, se concluye que el modelo tradicional de
induccion resulta ineficiente al operar bajo una metodologia reduccionista, limitada
casi exclusivamente a la entrega de uniformes y equipos. Esta falta de socializacion
técnica y ética es el factor determinante del conocimiento débil identificado en el
personal, lo que explica la alarmante deficiencia del 85% en el manejo de sistemas
biométricos y la omision grave de normativas como la ISO 18788 y el Decreto 21 de
1992, impidiendo que los agentes actien con eficacia ante situaciones complejas e
impredecibles.

Se determina que el impacto de esta deficiencia formativa se traduce en una crisis
operativa cuantificable, evidenciada por una tasa de desercion promedio del 38%
durante los primeros tres meses de servicio. Este fendmeno constituye un costo
hundido inasumible y afecta con mayor rigor al segmento demografico de hombres
mayores de 50 afios debido al elevado estrés por desorientacion inicial. La falta de
claridad en las funciones (causante del 17% del agotamiento laboral) inhibe
directamente el desarrollo de los pilares del Work Engagement, como el vigor y la

dedicacion.

Se concluye que el disefio del programa "Seguridad Integral Panama" surge como la
solucion estratégica valida para revertir estas métricas. Transformar la induccién en
una intervencion sistémica de 40 horas garantiza la transicion del agente hacia un rol
de "Cortafuegos Humano", capaz de proteger activos criticos con malicia profesional
y dominio tecnoldgico, sacando a la organizacién de su actual zona de vulnerabilidad

juridica y reputacional.

El disefio e implementacion de estrategias integrales en el proceso de induccién
fortalece de manera directa la adaptacion del nuevo colaborador, garantizando el
cumplimiento ético y normativo exigido por el Estado para la delegacién del uso de la
fuerza. Al reducir el nivel de estrés y dotar al personal de competencias soélidas desde
el dia uno, la empresa no solo mitiga la desercién temprana, sino que transforma el

proceso de ingreso en una ventaja competitiva y productiva.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la organizacion implementar de forma obligatoria los seis modulos
qgue integran la propuesta "Seguridad Integral Panama" para todo el personal de
nuevo ingreso, garantizando que los primeros cinco dias laborables se dediquen
exclusivamente a la formacién técnica antes de asignar al colaborador a un puesto
facturable. Asimismo, se debe asegurar que el 100% de los agentes comprenda las
responsabilidades penales y civiles derivadas del uso de la fuerza mediante la

integracion sistematica de la norma 1ISO 18788 y el Decreto 21 de 1992.

Para suavizar la transicibn operativa, resulta imperativo institucionalizar Ila
metodologia de Shadowing o acompafiamiento en campo durante los primeros tres
turnos. Se sugiere asignar para ello a mentores senior debidamente capacitados que
logren reducir la curva de aprendizaje y mitigar el impacto psicolégico de la

desorientacion inicial en el perimetro.

Es fundamental establecer la figura de un Analista de Datos dentro del departamento
de Recursos Humanos que se encargue del seguimiento trimestral de los KPIs de
retencion, cruzando mensualmente la tasa de rotacion con los resultados de las
evaluaciones de desempefio para ajustar los contenidos de la induccion.
Paralelamente, se sugiere capacitar a los mandos medios en estilos de liderazgo

motivadores que refuercen el compromiso laboral en el personal vulnerable.

Se recomienda a la academia y al sector corporativo realizar, tras un afio de
implementacion de este programa, una validacion empirica y longitudinal de sus
resultados sobre la reduccion de los costos operativos por desercion. Adicionalmente,
se sugiere explorar la viabilidad de extender este modelo de induccién basado en el
"Cortafuegos Humano" hacia otros subsectores de servicios de alta exigencia en

Panama.
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FORMULARIO DE EVALUACION DE DESEMPENO: METRICAS DE INDUCCION Y OPERACION

OBJETIVO: Evaluar el nivel de competencia técnica y actitud del agente en base a los KPIs establecidos en el Programa de
Induccion "Seguridad Integral Panama”.

|. DATOS GENERALES

Evaluador: Gerente de zona:

Nombre del Agente: Servicio/Cliente:

# de NOmina: Cargo:

Fecha de Evaluacion: / / Antiguedad: [10-3 meses [] +3 meses

Il. MATRIZ DE EVALUACION CUANTITATIVA

Instruccion: Marque con una (X) el puntaje correspondiente a cada indicador.

MALO REGULAR BIEN MUY BIEN EXCELENTE

” APTITUD (KPIs TECNICOS Y NORMATIVOS) (60) (70) (80) (90) (100)

Vigilancia: Resguarda el area y personas bajo estandares
ISO 18788.

Tecnologia: Maneja eficientemente biometria y bitacoras

digitales.

Control de Acceso: Supervisa accesos y detecta intentos de
Ingenieria Social.
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AN

Blindaje Legal: Aplica el Decreto 21 en el uso de la fuerza y
consignas.

Gestion de Crisis: Reacciona segun protocolos ante
emergencias o incidentes.

[ o ]

SUBTOTAL APTITUD (Promedio):

H*

10

11

Ill. RESULTADOS FINALES (USO DEL ANALISTA DE DATOS)

ACTITUD (KPIs CONDUCTUALES / WORK
ENGAGEMENT)

MALO
(60)

REGULAR
(70)

BIEN
(80)

MUY BIEN
(90)

EXCELENTE
(100)

Puntualidad: Se presenta a tiempo en su puesto de
trabajo.

Imagen: Cumple estrictamente con limpieza, uniformidad y
equipo.

Eticay Discrecion: Muestra un comportamiento confiable y
respetuoso.

Work Engagement: Demuestra vigor, dedicacion y
disposicion de mejora.

Lealtad: Manifiesta alineacion con la mision y cultura de la
empresa.

Capacitacidn: Asiste y aplica los conocimientos de los

cursos programados.

SUBTOTAL ACTITUD (Promedio):

PORCENTAJE TOTAL DE LA EVALUACION: %
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RECOMENDACION OPERATIVA: [] APROBADO: Personal apto para el servicio y retenciéon. [ ] REFUERZO: Requiere
capacitacion inmediata en el Modulo: [ ] BAJA POTENCIAL: Desempenio critico (Riesgo de rotaciéon o

desvinculacion).

Observaciones de Mejora:

Firma del Evaluador Firma del Agente
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