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Introduccion

El control de la seguridad es importante en cualquier ambito, sobre todo cuando se trata de
instituciones que prestan servicios con mucha demanda de la poblacion, como es el caso del

resguardo y transaccion de efectivo entre otros.

Es el caso de la institucion bancaria BBVA Bancomer, la cual necesita que el control de
seguridad sea, ademéas de eficaz, eficiente para la administracion, en el sentido de lograr los
mejores resultados en la satisfaccion del cliente a partir de los recursos humanos y tecnolédgicos

disponibles.

La seguridad de las entidades bancarias es un tema complejo, novedoso y de alta responsabilidad,
por cuanto comprende velar por la integridad fisica de los clientes y funcionarios bancarios, asi

como salvaguardar el patrimonio de la entidad correspondiente.

Esta labor se torna dificil ante la ausencia de una legislacion que tipifique, de manera adecuada,
la gama de ilicitos de tipo econdmico a la cual se encuentran expuestas las instituciones
financieras, por el giro de su actividad (asaltos, estafas y secuestros, entre otros), y ante la
ausencia de un marco que oriente, a dichas entidades, en materia de reduccion del riesgo, a lo

interno de sus instalaciones.

Ante este estado de indefension legislativa, se torna conveniente reforzar las medidas preventivas
situacionales que enfrenten esta problematica, adecuando las amenazas y debilidades de la
institucion a las fortalezas y oportunidades identificadas por el encargado de la seguridad de la
institucion. Lo anterior implica u andlisis exhaustivo de la situacion actual e investigacion de las
medidas pertinentes, adecuandolas a las normas e instrucciones que se emiten de manera
periddica por los agentes que intervienen en la regulacion bancaria, ya sea de manera interna o

externa.

El presente trabajo monografico trata del area de seguridad, su principal fin es prevenir los

diferentes riesgos que se plantean en un grupo complejo y de elevado volumen de actividad,



como lo es area bancaria de Bancomer de Chetumal Quintana Roo donde estan ubicadas las
oficinas, adoptando las adecuadas medidas de seguridad que garanticen la seguridad de procesos,

instalaciones y, lo que es mas importante, de personas, tanto empleados como clientes.

En linea con lo anterior, la Asociacién Bancaria BBVA Bancomer, procurando coadyuvar en el
desarrollo del sistema financiero, y canalizando la profunda preocupacion de sus agremiados por
el tema de la seguridad bancaria, y principalmente la de sus clientes, ha recopilado algunas sanas
practicas en materia de seguridad bancaria, las cuales constituyen recomendaciones para que las
instituciones financieras las tomen en consideracién y procuren, hasta donde les sea posible y
razonable, de acuerdo a la naturaleza y condiciones de cada entidad, ponerla en practica, en sus

funciones de seguridad, temas que seran guia.

Dado que se tratan de recomendaciones, las mismas no pueden ser consideradas mandatos
imperativos cuyo cumplimiento pueda ser exigido sino que, por el contrario son sugerencias
derivadas de las experiencias de los funcionarios encargados de la funcion de seguridad, tanto a
nivel nacional como internacional, con la intencion de que las mismas puedan ser utilizadas en
forma generalizada por las instituciones, como un insumo técnico dentro de su ambito de auto
organizacion, en este sentido, se ligaran los conocimientos adquiridos en el Programa de

Licenciatura en Seguridad Publica (LSP) con el desempefio profesional.

En el Capitulo 1 se aborda informacion de como estd constituida la seguridad bancaria de
Bancomer del municipio de Othén P. Blanco, su organigrama general, mision, vision y sus

funciones.

Seguidamente en el Capitulo II, trata sobre como se lleva el procedimiento y politicas generales
que le asigne al departamento de seguridad la creacion y control de los procedimientos de la

seguridad bancaria de Bancomer del municipio de Othén P. Blanco.

Posteriormente en el Capitulo III, se abordaran las problematicas que atraviesa el area de control
de Bancomer y las propuestas realizadas para dar solucion a la problematica con fundamento en

lo establecido por la Norma Bancaria Mexicana.



Finalizando con el Capitulo IV, hablaremos sobre la Licenciatura en Seguridad Publica y el area
de seguridad y planeacion, preparacion y control del personal, dando a conocer las funciones que

se realizan y los conocimientos que aporta un profesional en seguridad para el trabajo

desempefiado en el area.



Capitulo I: La Seguridad Bancaria, su organigrama general, mision, vision y funciones.

1.1 Antecedentes de la seguridad bancaria.

Huidobro Ortega (2012), hace una resefla del desarrollo de la banca Mexicana, resalta que los
estudios sobre el tema del uso de los bancos es confuso y no hay acuerdos al respecto, sin
embargo, la mayoria de las personas, sin tener conocimiento real del surgimiento de las funciones
bancarias, piensan que éstas nacen con el comercio como una necesidad de administracioén, en
realidad no es tan sencillo saberlo ya que las funciones bancarias no cuentan con antecedentes
historicos exactos respecto a sus origenes, lo que si es sencillo de imaginar, es que si el comercio
surge como una necesidad de organizacion, dicha organizacion incluye actividades bancarias en

su mas simple expresion.

Se pensaria que la aparicion de los bancos es a partir de la aparicion del dinero, pero no es asi,
haciendo un ejercicio deductivo sobre los fines que persigue, se afirma que se descubrié mucho
tiempo antes de la aparicion de la moneda, en algunos lugares se realizaban actividades que bien
pueden considerarse como el inicio de las funciones bancarias. Una de las actividades mas
importantes y quiza la primera en relacion con la banca, fue el trueque, actividad que auxilio al
comercio durante mucho tiempo, y aunque no es considerada propiamente una actividad
bancaria, sirvié de apoyo para dar paso a nuevas formas de negociar que provocaron su pausada

desaparicion.

En la época antigua, particularmente en Egipto, la economia se basaba en el trueque, y segiin
algunos papiros greco-egipcios, el dinero aparece en el ano 1,800 a. C. y ya se utilizaba como
medio de cambio. Fue gracias al monopolio que los egipcios alcanzaron gran desarrollo
realizando actividades como: recaudadores de impuestos, contratos, pagos a terceros por érdenes
de sus clientes, utilizaban letras de cambio, 6rdenes de pago y otorgaban concesiones. La
aparicion de nuevas actividades provocd que los griegos llegaran a comprender la politica

financiera, los préstamos y el cambio de moneda (Huidobro, 2012).

El mismo autor sefiala que en Roma, antiguos documentos indican que en el imperio romano

(formado por el Rey, Consules y Emperadores), mientras se protegié a las vias de comunicacion
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de los robos y saqueos, lograron obtener un gran €xito en la economia, la caida de dicho imperio
comenzd en el momento en que trataron como enemigos a los ciudadanos, imponiéndoles tributos

que en su momento fueron grandes robos.

En la edad media, la transicion entre periodos resultdé larga y complicada ya que diversos
problemas afectaron el desarrollo econdmico, entre los mas destacados se mencionan: la caida del
imperio romano, las invasiones islamicas, la prohibicion del interés en préstamos por parte de la
Iglesia y las cruzadas. Todo los eventos acontecidos provocaron la casi desaparicion de los
individuos y casas que realizaban funciones bancarias, pero al mismo tiempo todos esos hechos
fueron requiriendo dinero y justamente esa necesidad fue el inicio de la reaparicidén de viejas y

nuevas actividades en la funcion bancaria.

En un documento sin fecha, editado por la Universidad Autonoma de México, sefala el afio 1400,
en Génova, cuando la palabra banco comienza a diferenciarse para designar a esas entidades, lo
anterior fue a partir del Banco de San Jorge de Génova que fuera creado en un sentido moderno
en el afio 1407 ya que anteriormente era conocido como Casa de San Jorge. Dicho banco se
dividia en dos secciones: la primera, recibia depdsitos y efectuaba giro; la segunda, surgié como
una administracion auténoma de la deuda publica de Génova, acordaba préstamos a los

encargados de los impuestos y de la Republica excepto a los particulares.

En cuanto al origen de la palabra banco, se sabe que es el derivado del nombre del mueble que
utilizaban los cambistas italianos —banco-. Otras versiones sefialan que la palabra banco es un
derivado de la mesa y el banco que los banqueros utilizaban en las ferias, se dice que cuando
¢éstos fracasaban en sus negocios, rompian el banco sobre la mesa en sefial de quiebra, de ahi el
surgimiento de la frase —banca rota-. Otras investigaciones indican que la palabra banco procede
de la palabra italiana —monte- que fuera utilizada para nombrar al primer banco veneciano, y una

version mas, indica que puede proceder de la palabra alemana —bank-.

En la época moderna los descubrimientos y colonizacion de América, la formacion de Estados
europeos, la unificacion de monedas e instituciones, las constantes guerras entre ellos; la

irrupcion del oro proveniente de América; el crecimiento y la posterior decadencia de Espafia; los



avances de Inglaterra, Francia y Holanda; la pérdida de la primacia en las ciudades italianas,
lejanas de rutas oceanicas y expansion del comercio internacional, todos y cada uno de dichos

eventos intervienen de algin modo en las funciones bancarias.

Las caracteristicas esenciales alcanzadas hoy dia en los sistemas bancarios y el desarrollo
economico, son diversas, y se deben en gran medida a la gran expansion. En la actualidad, los
bancos se pueden encontrar hasta en los pueblos mas lejanos e incluyen a todas las clases
socioecondmicas. Se pueden hacer diversas operaciones (cobros, pagos de documentos,
impuestos, convenios, etcétera), asi como, diversas obligaciones y modalidades operativas en

busca de su beneficio y seguridad.

1.2 Estructura organica de BBVA Bancomer y sus funciones

Grupo Financiero BBVA Bancomer (GFBB o Grupo) es una institucion financiera con una
presencia importante en México en los negocios de banca multiple, fondos de pension, de
inversion y seguros. Su principal actividad la realiza a través de BBVA Bancomer, que es una
subsidiaria bancaria lider en México en términos de activos, depositos, cartera de crédito, nimero
de cajeros automaticos y numero de sucursales. El modelo de negocio de BBVA Bancomer
consiste en una distribucion segmentada por tipo de cliente, con una filosofia de control de riesgo

y un objetivo de crecimiento y rentabilidad a largo plazo.

Los siguientes datos revelan la importancia de este banco en la region:

El 31 de enero de 2011, BBVA Bancomer coloco $5,000 millones de pesos a 3 afios, a través de
la emision de CBs quirografarios a tasa flotante. El nivel obtenido en la colocacion fue de TIIE
+0.20%. La emision de estos certificados bursatiles quirografarios obtuvo una demanda de 1.3

VECEs.

El 3 de marzo de 2011, BBVA Bancomer realizé la operacion mas grande en la historia hecha
por un banco en Latinoamérica y entre instituciones que operan en mercados emergentes. Lo
anterior, fue posible a través de una oferta de deuda en el mercado internacional de capitales

(EEUU, Reino Unido, Latinoamérica y Asia) compuesta por dos emisiones por un total de



USD$2,000 millones (USD 1,250 millones de deuda subordinada a 10 afios computable para
capital complementario con tasa de 6.5% y USD 750 millones en un bono senior a 5 afios, a una

tasa de 4.5%).

Al ser un importante centro de concurrencia economica cualquier sucursal de BBVA Bancomer
necesita tener un departamento de seguridad, tanto de manera fisica como de manera tecnoldgica,

ademas de prevenir fraudes y estafas en las redes de informacion digital.

Por lo anterior, en este sub capitulo comenzaremos ubicando nuestra area de desempefio laboral,
que en concreto es el Departamento de Seguridad Bancaria el cual se encuentra dentro del area
de control y a su vez pertenece a la direccidon de planeacion y administracion del instituto
bancario. De esta manera veremos, primero como estd comprendida la seguridad bancaria y

cuales son sus principales funciones.

La direccion de seguridad bancaria y su estructura organica se representa en la imagen siguiente:

Imagen 1.
Director
general
11
1 1 1 1
Departamento
- Departamento Departamento Departamento
de planeacion y . . .
S . de cajas comercial de seguridad
administracion

Jefe de

Supervisores seguridad

Vigilantes

FUENTE: Elaboracion propia.
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El desglose de la estructura organica de seguridad bancaria es:

L.
II.
II1.
IV.

Director general

Departamento de planeacion y administracion
Departamento comercial

Departamento de cajas

Departamento de seguridad

Direccion general

La direccion General estard a cargo de un director general que serd propuesto por el presidente

del banco. Es el responsable del funcionamiento de todos los departamentos del banco, por lo

tanto, debe supervisar constantemente los servicios y operaciones que se realizan en la

institucion, coordinar las disposiciones que se emiten de manera central y solventar las

contingencias que estén dentro de su &mbito de competencia, ademds de informar constantemente

sobre el desempefio al presidente del banco

El Gerente General es el representante legal y principal funcionario administrativo del Banco, le

corresponde las siguientes facultades, atribuciones y funciones:

*

Dirigir, administrar y fiscalizar las actividades del Banco ya sea directamente o mediante
sus funcionarios.

Asistir a las sesiones de “Directorio”, con voz pero sin voto.

Proponer al Presidente Ejecutivo y al Directorio, las medidas que juzgue necesarias para
el mejor desarrollo de las actividades del Banco.

Mantener permanentemente informado al Presidente Ejecutivo de todos los asuntos
relacionados con la marcha del Banco.

Acordar con el Presidente Ejecutivo, las propuestas que estime conveniente presentar al
Directorio e informar de las operaciones que haya aprobado directamente Ila
Administracion y que deben ser de conocimiento de éste.

Suscribir, conjuntamente con el Presidente Ejecutivo y demds funcionarios autorizados, el
Balance General del Banco y los demds Estados Financieros. Asimismo, proponer al

Directorio el Proyecto de Memoria Anual.
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-

-

Suscribir, cuando no corresponda al Presidente Ejecutivo, los informes solicitados al
Banco.

Nombrar, promover, trasladar o remover al personal, salvo aquellos cuyo nombramiento
corresponda al Directorio, coordinando con el Presidente Ejecutivo.

Conceder licencias al personal.

Aplicar, de acuerdo al reglamento interno de trabajo y a las disposiciones legales sobre la
materia, las sanciones disciplinarias que correspondan.

Proponer al Directorio la politica de remuneraciones.

Implementar la Gestion Integral de Riesgos conforme a las disposiciones del Directorio.
Aprobar el Plan Anual de Contrataciones (PAC); asi como, aprobar, autorizar y supervisar
los procesos de contrataciones en el Banco, previstos en la Ley de contrataciones del
Estado y su Reglamento.

Aprobar el rango de categorias por cargo.

Aprobar el Plan Anual de Capacitacion.

Dictar las disposiciones complementarias que sean necesarias con relacion a la estructura,
organizacion y reglamentos aprobados por el Directorio del Banco.

Representar al Banco ante toda clase de autoridades judiciales, politicas y administrativas,
con las facultades que le confiere la Ley y aquellas que le sefiale el Directorio.

Ejercer las demads atribuciones que le concede el Directorio mediante poder especial.

Como se pudo observar en las responsabilidades del director general, el perfil que necesita,
ademas de ser un profesionista del area econdmico-administrativo, es experiencia en los tramites
y servicios que realiza el banco, conocimientos de procedimientos para evitar problemas futuros a

la institucion en el caso de caer en responsabilidad por la omision en algliin tramite.

Departamento de planeacion y administracion

Una caracteristica de cualquier empresa, sea del sector publico o privado, es anticiparse a
situaciones que pueden alterar el buen funcionamiento, para hacer este ejercicio, se deben
fortalecer las zonas o aspectos identificados como debilidades a partir de hacer uso eficiente de
los recursos que estén al alcance, el rendimiento positivo de una empresa necesita de estrategias

viables con acciones pertinentes, he aqui la importancia de este departamento.
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La direccion de planeacion y administracion es la dependencia encargada del control y regulacion
de los recursos humanos, materiales y logisticos, necesarios para el adecuado cumplimiento de
las funciones de las distintas areas de la direccion general, siguiendo para ello los lineamientos

que establezca el director en materia de control de recursos

La direccion de planeacion y administracion tiene las siguientes funciones:
I.  Controlar los recursos materiales asignados a la Direccion General
II.  Supervisar las funciones, y responsabilidad que corresponden a cada jefe en cada uno de
los niveles, para obtener méxima eficiencia en la actividad de los altos ejecutivos.

III.  Tramitar la adquisicién de los recursos materiales para proveer al personal en general de
los insumos de trabajo necesarios para el cumplimiento de sus funciones.

IV.  Proveer lo necesario para conservar en buen estado las instalaciones, equipo y mobiliario
de oficina, equipo de seguridad, armamento y equipos de alarmas asignados a la
Direccion General.

V.  Controlar los procesos administrativos relativos a los movimientos de personal.
VI.  Llevar un control de inventarios.
VII.  Elaborar los manuales de procesos y procedimientos de la Direccion General.
VIII.  Llevar periddicamente juntas de cada departamento
IX.  Elaborar escritos, y revisarse periddicamente los objetivos y politicas dentro de cada

division del banco.

El exacto cumplimiento en las funciones de esta 4rea, ayuda al buen funcionamiento del banco,
pero sobretodo implica un nivel de eficiencia optimo, donde el beneficio se refleja a los

cuentahabientes quienes estan satisfechos con los servicios recibidos

Departamento Comercial
Es el area responsable de realizar la prospeccion de potenciales clientes del banco, detectando
nuevas oportunidades de negocio enfoque a resultados, orientacion de servicio al cliente, control

administrativo, trabajo en equipo, iniciativa y dinamismo.
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Departamento de cajas
La principal funcion en atencion al cliente de manera directa es en el area de cajas, por lo tanto, el
personal de este departamento es quién tiene el mayor contacto con los clientes, la sensibilizacion

y la calidad en el servicio es la principal caracteristica de los que laboran ahi.

Este departamento garantiza las operaciones de una unidad de caja efectuando actividades de
recepcion, entrega y custodia de dinero en efectivo, cheques, giros y demas documentos de valor,
a fin de lograr la recaudacion de ingresos a la institucion y la cancelacion de los pagos que

correspondan a través de caja.

Departamento de seguridad

Por la importancia de la materia de seguridad bancaria en las instituciones financieras, se
recomienda que el Departamento de Seguridad dependa directamente de la Gerencia General, ya
que es el pilar fundamental de las informaciones y el buen funcionamiento de cualquier sistema

Financiero, Gubernamental, etc.

Al ser un pilar del sistema financiero, su funcionamiento debe ser supervisado constantemente y

el personal capacitado de igual manera.

La mision del Departamento de Seguridad es el control y minimizacién de los riesgos de
seguridad en todas sus dreas. Como minimo, se considera que dicho departamento debe procurar
proveer los medios y determinar los procedimientos, en coordinacion con otros sectores de la
entidad, para proteger fisica y electronicamente los bienes de la entidad financiera, el personal y
los clientes, a fin de evitar hechos delictivos y siniestros o bien minimizar los dafios en caso de
ocurrencia, entendiendo como bienes el dinero, los cheques, los titulos, los bonos y, en general, la

documentacion, asi como los bienes muebles e inmuebles.

Se reconoce que la responsabilidad del Departamento de Seguridad, en cuanto al personal de la
institucion financiera, estd limitada a resguardar su integridad en caso de delitos y siniestros
ocurridos en las instalaciones de la misma, partiendo de la premisa de que la funcion principal es

la seguridad de los funcionarios, clientes y los bienes de la Entidad Bancaria.
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Se aconseja que la institucion asigne al Departamento de Seguridad la creacion y control de los

procedimientos especificos relacionados con los siguientes aspectos, sin que se limite a éstos:

La apertura y cierre de instalaciones.
b. El ingreso y permanencia de funcionarios, proveedores, y clientes, al interior de las
mismas.

El manejo de armas.

& 0

El transporte de valores.
Las investigaciones.
El Plan de Emergencias.

El riesgo civil.

R

El Programa de Seguridad.

Las situaciones de crisis.

—

El plan de contingencias

—.

k. La politica de areas restringidas.

. El programa de capacitacion anual del personal de seguridad y administrativo, en materia
de seguridad.

m. La politica de prevencion de acciones delictivas internas o externas.

n. Larecoleccion de billetes dudosos.

0. Los casos de robo y asalto.

p.- La Politica del manejo de las bovedas de seguridad.

Funciones del Gerente de Seguridad.

La recomendacién mas importante es que el mismo este bajo la Direccion de la Gerencia
General, requisito indispensable para el cumplimiento de la mision y en atencidn a las funciones
y responsabilidades que le competen al encargado del departamento de seguridad, se considera

conveniente que éste retina, al menos, los siguientes requisitos:

a. Contar con un grado académico de licenciatura en una carrera afin, o contar con un

cumulo de capacitacion y experiencia que lo haga apto para el puesto.
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b. Contar con un minimo de 5 afios de experiencia en el area.

c. Contar con un amplio conocimiento de la actividad bancaria, y de todo lo concerniente al

campo de la seguridad.

d. Tener capacidad para planear, organizar, dirigir y controlar sistemas, procedimientos y
programas relacionados con los temas de seguridad, fraudes y otros, tanto en oficinas

centrales como regionales.

e. Contar con facilidad para elaborar planes de trabajo y anteproyectos de presupuesto.

f. Tener capacidad para elaborar reglamentos, disposiciones y procedimientos

administrativos en el &mbito de la seguridad institucional.

g. Contar con capacidad para ejercer la revision y analisis de los sistemas operativos de la
institucion en sus transacciones monetarias, asi como del funcionamiento de equipos
electromecanicos a fin de garantizar la seguridad preventiva del delito y ordenar los

cambios en funcion de la seguridad de institucion, funcionarios y clientes.

h. Contar con excelentes referencias Policiales y Judiciales.

1. Contar con capacidad para trabajar bajo presion en medio de crisis.

j. Habilidad para trabajar en equipo con las autoridades administrativas y comerciales de la
Institucion, con sus propios funcionarios, con funcionarios de otras entidades nacionales o
internacionales afines a la seguridad, con miembros del Ministerio de Seguridad Publica,

y del Organismo de Investigacion Judicial y del Ministerio Publico.

Se considera aconsejable que las funciones minimas que deben corresponder al encargado del

Departamento de Seguridad sean:
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a. La organizacién, direccion e inspeccion del personal y servicios de seguridad, propia o
privada.

b. El anélisis de situaciones de riesgo, la planificacién y programacion de las actuaciones
precisas para que la materia de seguridad bancaria se realice de acuerdo con lo que
aconsejan las mejores practicas.

c. La propuesta de los servicios de seguridad que resulten pertinentes, asi como la
supervision de su utilizacion, funcionamiento y conservacion.

d. El control de la formacion permanente de seguridad que de ellos dependa, proponiendo a
la Administracion del banco, la adopcidon de las medidas o iniciativas adecuadas para el
cumplimiento de dicha finalidad.

e. La coordinacion de los distintos servicios de seguridad que de ellos dependen
(investigaciones, seguridad fisica, seguridad electrdnica, proteccion civil, etc.).

f. La coordinacion con los diferentes entes policiales del Pais.

g. Coordinar con el Ministerio de Seguridad Publica, y el Ministerio Publico, la
capacitacion referida a situaciones de crisis (asaltos, secuestros, toma de rehenes, moneda
falsa, delitos electronicos, etc.).

h. En general, velar por la observancia de la regulacion de seguridad aplicable a las

entidades.

1.3 Mision y Vision

El objetivo y razon de ser de la institucion se manifiesta en la mision, en esta institucion se tiene
en cuenta la satisfaccion del cliente y del personal en general, por lo tanto la mision queda de la
siguiente manera:

Mision
“Generar confianza al servir mas y mejor a nuestra clientela, con transparencia e integridad,
ofreciendo siempre productos y servicios de la mas alta calidad. Proporcionar a nuestros
colaboradores las mejores condiciones para su desarrollo integral. Ser solventes y ofrecer

rendimientos atractivos a nuestros accionistas. Apoyar el bienestar social como una resultante de

la actividad del negocio”.
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La mision se plasma en funcion de lo que el banco ha venido forjando con la experiencia y
cubriendo las expectativas de los clientes, proveedores en relacion a la custodia y disposicion de
efectivo en cualquier sucursal o via transferencias electronicas, en fin es servir con eficiencia y
ante cualquier contingencia prestar el servicio adecuado de manera inmediata, la satisfaccion del

cliente es lo principal.

La vision estipula la meta a lograr, algo alcanzable con el correspondiente esfuerzo y dedicacion
de todos los recursos y mecanismos de la institucion, con la plena satisfaccion de los clientes y

colaboradores:

Vision

“Trabajamos por un futuro mejor para las personas. Esta vision sera siempre relevante y es una
guia permanente en todo lo que hacemos. Por ello, regimos nuestro actuar diario en los siguientes
principios corporativos: El cliente como el centro del negocio. El trabajo en equipo como clave
para generar valor. Estilo de direccion que genera entusiasmo. Conducta ética, integridad
personal y profesional como forma de entender y de dirigir los negocios. Innovacién como motor

de progreso. Responsabilidad social corporativa como parte intrinseca del “desarrollo”.

Lo que esperamos al estipular los enunciados de la vision, es que la perspectiva a corto y
mediano plazo sea la confianza y la perpetuidad de la misma a partir del confort y capacidad de
los servicios prestados, si se cuenta con la confianza de los clientes, el banco puede crecer y
ofrecer cada vez mejores promociones que pondrd al banco en una posicidon privilegiada en

comparacion a otros bancos de la competencia.
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Capitulo Il Procedimientos y politicas generales.
2.1 Marco ético y normativo de BBVA Bancomer y disposiciones del Banco de México

Dentro del marco ético, el Consejo de Administracion de Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, S.A.
considera que la Integridad Corporativa, entendida como el cumplimiento constante de estrictos
estandares de comportamiento €tico en la empresa, constituye una fuente de creacion de valor
estable y un requisito indispensable para preservar la confianza de la sociedad en cualquier

institucion.

Este codigo, define y desarrolla los fundamentos de comportamiento ético que su Consejo de
Administracion entiende que han de aplicarse a los negocios y actividades del Grupo Financiero
BBVA Bancomer, y las pautas de actuacion necesarias para que la Integridad Corporativa se
manifieste en las relaciones establecidas con sus clientes, empleados y directivos, proveedores y
terceros (integridad relacional); en sus actuaciones en los diferentes mercados, tanto como emisor
como operador (integridad en los mercados); a través de la actuacion individual de sus empleados
y directivos (integridad personal) y en el establecimiento de 6rganos y funciones especificas a las
que se atribuye la responsabilidad de velar por el cumplimiento del contenido del Codigo y de
promover las acciones necesarias para preservar, eficazmente, la Integridad Corporativa en su

conjunto (integridad organizativa).

El Cédigo sera de aplicacion a todas las entidades que integran el Grupo Financiero BBVA
Bancomer (en adelante, e indistintamente, BBVA Bancomer o el Grupo) y vinculard a todos sus
empleados y directivos (en adelante, y conjuntamente, los empleados). A los efectos del Codigo,
tendran la consideracion de directivos todos aquellos empleados y miembros de los organos de
administracion de las entidades del Grupo que desarrollen funciones directivas.
Consecuentemente, el Consejero Delegado de BBVA Bancomer se encuentra incluido en el

ambito de aplicacion del Codigo.
El ambito de aplicacion del Codigo podra hacerse extensivo a cualquier otra persona vinculada

con el Grupo cuando, por la naturaleza de dicha vinculacion, su actuacion pueda afectar en

alguna medida, a la reputacion de BBVA Bancomer. Es responsabilidad de la Direccion de
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Cumplimiento establecer los supuestos en que procedera dicha extension y el alcance de la

misma.

Los empleados, tanto en las actividades que desarrollen como consecuencia de su vinculo con

BBVA Bancomer, como en aquellas otras en las que pudiera interpretarse que las mismas son

atribuibles a BBVA Bancomer o pudieran afectar a su reputacion, han de cumplir con el

contenido del Codigo, el cual se fundamenta en valores éticos entre los que han de ser destacados

aquellos que resultan claves en la cultura del Grupo BBVA:

v

Respeto a la dignidad de la persona y a los derechos que le son inherentes. BBVA
Bancomer estd comprometido con la aplicacion del contenido de la Declaracion Universal
de los Derechos Humanos, del Pacto Mundial de las Naciones Unidas (al que BBVA se
encuentra adherido formalmente), y con el de otros convenios y tratados de organismos
internacionales tales como la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Economico

y la Organizacion Internacional del Trabajo.

Estricto Cumplimiento de la Legalidad, que exige asumir sin excepciones la obligacion de
observar la legislacion aplicable a las actividades y operaciones de BBVA Bancomer y a

las acciones relacionadas con ellas.

Objetividad Profesional, que precisa de decisiones y actuaciones adoptadas sin aceptar la
influencia de conflictos de interés o de otras circunstancias que pudieran cuestionar la

integridad de BBVA Bancomer o de sus empleados

Responsabilidad en las acciones, tanto institucional como individual, estrictamente

ajustada a los principios y criterios del Codigo, y una

Actitud responsable, que implica a los empleados en la identificacion, inmediata

comunicacion y resolucidn, en su caso, de actuaciones €ticamente cuestionables.
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BBVA Bancomer sitia a los clientes como centro de su actividad, al objeto de establecer
relaciones duraderas con ellos basadas en la reciproca aportacion de valor y en la mutua
confianza y espera de sus clientes un comportamiento y una gestion de sus actividades
econdmicas ajustados a la legalidad y solicita su colaboracion para cumplir eficazmente con el
objetivo institucional y compromiso social de prevenir el lavado de dinero y el financiamiento al

terrorismo

BBVA Bancomer considera que uno de los elementos principales en los que se sustenta la
confianza de sus clientes lo constituye la apropiada salvaguarda de su informacion y la efectiva
limitacion de su uso conforme a lo previsto en las disposiciones legales que, en cada caso,
resulten de aplicacion. Los empleados, que por razon de su cargo o de su actividad profesional,
dispongan o tengan acceso a informacion de clientes, son responsables de su custodia y apropiado
uso, por lo que solamente podran revelarla en casos de excepcidon que expresamente establezca la

legislacion en vigor aplicable a las entidades del Grupo.

La promocion del personal de BBVA Bancomer partird de la igualdad de oportunidades y del
reconocimiento del mérito y capacidades del individuo medido a través de la evaluacion de sus

competencias y rendimiento.

En el marco normativo, existen disposiciones de caricter general emitidas por el Banco de
México, el cual estd facultado para expedir disposiciones que tengan por finalidad la regulacion
monetaria o cambiaria, el sano desarrollo del sistema financiero, el buen funcionamiento de los
sistemas de pagos y la proteccion de los intereses del publico.

Su base es el articulo 28 parrafo sexto y séptimo, y el texto es el siguiente:

Parrafo sexto

El Estado tendra un banco central que serd autobnomo en el ejercicio de sus funciones y en su
administracion. Su objetivo prioritario sera procurar la estabilidad del poder adquisitivo de la
moneda nacional, fortaleciendo con ello la rectoria del desarrollo nacional que corresponde al
Estado. Ninguna autoridad podra ordenar al banco conceder financiamiento. El Estado contara

con un fideicomiso publico denominado Fondo Mexicano del Petroleo para la Estabilizacion y el
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Desarrollo, cuya Institucion Fiduciaria serd el banco central y tendra por objeto, en los términos
que establezca la ley, recibir, administrar y distribuir los ingresos derivados de las asignaciones y
contratos a que se refiere el parrafo séptimo del articulo 27 de esta Constitucion, con excepcion

de los impuestos.

Parrafo séptimo

No constituyen monopolios las funciones que el Estado ejerza de manera exclusiva, a través del
banco central en las areas estratégicas de acuiiacion de moneda y emision de billetes. El banco
central, en los términos que establezcan las leyes y con la intervencion que corresponda a las
autoridades competentes, regulard los cambios, asi como la intermediacion y los servicios
financieros, contando con las atribuciones de autoridad necesarias para llevar a cabo dicha
regulacion y proveer a su observancia. La conduccion del banco estard a cargo de personas cuya
designacion sera hecha por el Presidente de la Republica con la aprobacion de la Camara de
Senadores o de la Comision Permanente, en su caso; desempefiaran su encargo por periodos cuya
duracién y escalonamiento provean al ejercicio autonomo de sus funciones; so6lo podran ser
removidas por causa grave y no podran tener ningun otro empleo, cargo o comisién, con
excepcion de aquéllos que actien en representacion del banco y de los no remunerados en
asociaciones docentes, cientificas, culturales o de beneficencia. Las personas encargadas de la
conduccion del banco central, podran ser sujetos de juicio politico conforme a lo dispuesto por el

articulo 110 de esta Constitucion.

En la exposicion de motivos se menciona que el Banco de México, nuestro banco central, se cred
cumpliendo un mandato contenido en la Constitucion Politica de 1917. En efecto, uno de los
propositos de la Revolucion fue terminar con la pluralidad de instituciones privadas emisoras de
billetes, reservando la facultad de emision a un banco estatal, en beneficio y proteccion de los

intereses nacionales.

Para determinar en la Carta Magna la naturaleza juridica del banco Unico de emision, se
consider6 si convenia crear un banco de Estado, o bien, constituir un banco controlado por éste
en el que hubiese participacion privada. En virtud de las dificultades para pronunciarse entonces

de manera categodrica frente a esa disyuntiva, se optd por establecer en la Constitucion que el
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banco emisor debia estar controlado por el Gobierno Federal, dejando a la legislacién secundaria

determinar la naturaleza y el alcance de dicho control.

Después de largas polémicas, en 1925 se expidio la ley que cre6 el Banco de México a iniciativa
del presidente de la Republica Plutarco Elias Calles, forjador de grandes instituciones nacionales.
En su propuesta, segin lo manifestaba en forma reiterada la correspondiente exposicion de
motivos, se hacia patente el propdsito de armonizar el control ordenado por la Constitucion con
una conveniente autonomia del Banco de México. Al respecto, la referida exposicion de motivos
sefnalaba: "Hay efectivamente, en un banco controlado por el Gobierno, el gravisimo peligro de

que el interés politico pueda predominar en un momento dado sobre el interés publico".

En este breve repaso historico, se manifiesta en forma constante la preocupacion de moderar de
alguna manera el flujo de crédito del banco central. Ello, seguramente por dos razones. Una, que
por largo tiempo se ha percibido la existencia de un vinculo entre dicho flujo y la evolucion de
los precios. Otra, que la laxitud en el control del crédito del instituto central, ha resultado en
experiencias inflacionarias por demds amargas. Al respecto, conviene recordar los innumerables

males que la inflacidn ha traido consigo, todavia muy vivos en nuestra memoria.

2.2 Control de seguridad

Garantizar un entorno libre de riesgos contra la salud en todas sus instalaciones es un objetivo
que BBVA Bancomer atiende mediante la adopcion de normas y procedimientos, inspirados en
las mejores practicas internacionales en materia de salud laboral y prevencion de riesgos

laborales, adaptados a los requerimientos legales que, en cada caso, resulten de aplicacion.
No obstante, la efectividad de dichas normas y procedimientos (ampliamente divulgados e

incorporados a los correspondientes planes de formacién continua de todas las entidades del

Grupo) exige de todos los empleados una actitud positiva y proactiva orientada a:
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v Velar por su propia seguridad frente a los riesgos que pudieran derivarse para su salud
como consecuencia de sus actividades laborales, observando las correspondientes normas
y recomendaciones.

v" Velar por la seguridad de todas aquellas personas cuya salud pudiera llegar a verse

afectada como consecuencia de sus actos u omisiones.

La informacion contenida en el portal referente a los productos y servicios financieros
comercializados por BBVA Bancomer, Sociedad Andnima, Institucién de Banca Multiple, Grupo
Financiero BBVA Bancomer. Los productos financieros de Bancomer descritos hacen referencia,
exclusivamente, a la normatividad que rige en los Estados Unidos Mexicanos y son formulados

para las operaciones que se realicen dentro de dicho territorio.

La informacién contenida es sélo enunciativa, por lo que de ninguna manera constituye una
oferta vinculante que obligue al usuario y a Bancomer a celebrar contrato alguno en relacion con
tales operaciones. Bancomer se reserva el derecho de modificar la informacion aqui contenida

cuando lo estime conveniente y sin previo aviso.

En los servicios de bancomer.com, con el objeto de garantizar la seguridad y confidencialidad de
las transacciones, es necesaria la previa identificacion y autenticacion del usuario en el sistema, a

través de la solicitud de clave de acceso y contrasefia.

Todos los datos que recabamos de nuestros clientes son tratados con absoluta confidencialidad,
siendo utilizados para las finalidades para las que han sido solicitados, atendiendo lo dispuesto

por los contratos celebrados y lo dispuesto por la legislacion mexicana.

Bancomer no se asume responsabilidad alguna con los contenidos y servicios comerciales o de
otra indole, paginas webs que se puedan enlazar electronicamente directa o indirectamente a

través del portal de Bancomer.

Bancomer no asume responsabilidad alguna que derive del intercambio de informacion

electronica entre usuarios de la red Internet y no adquiere ninguna responsabilidad por causa de
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problemas técnicos que se pudieran producir en equipos informaticos que se utilicen durante la

conexion a la red Internet, ya sea a través del portal de Bancomer o de otras paginas webs.

Los derechos de propiedad intelectual de este portal y de las pantallas que muestran estas
paginas, y de la informacion y material que aparecen en las mismas y de su disposicion,

pertenecen a Bancomer salvo que se indique lo contrario.

El logotipo de Bancomer asi como las marcas denominativas y mixtas de servicios y nombres
comerciales que aparezcan en este portal son marcas registradas propiedad de Bancomer.

Politica de Privacidad para los usuarios de nuestro sitio Web:

En BBVA Bancomer garantizamos la proteccion de los datos de nuestros clientes. El sello de
confianza (AMIPCI) de la Asociacion Mexicana de Internet nos avala y refleja nuestro
compromiso de cumplir con la normatividad que nos resulta aplicable, el codigo de ética de la
Asociacion y los lineamientos de privacidad del Foro de Cooperacion Econdmica Asia Pacifico.

BBVA Bancomer es una empresa firmemente comprometida en resguardar la seguridad y
confidencialidad de los Datos Personales recolectados de sus clientes, respetando siempre los

derechos otorgados a los usuarios de nuestros servicios por las leyes que regulan su actividad.

La Politica de Privacidad sobre los datos de los clientes describe lo siguiente:

v’ Las reglas relativas a la recoleccion y tratamiento que se le da a la informacion que
recibimos de las personas que libremente decidan o hayan decidido convertirse en
nuestros clientes.

v" La descripcion del proceso que podran seguir nuestros clientes de conformidad con la
legislacion vigente establecida por la Ley de Instituciones de Crédito, la Circular Gnica
Bancaria y la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros para
atender cualquiera asunto relacionado con la privacidad.

v" La informacion de contacto a quién podran dirigirse los clientes en caso de cualquier duda
sobre estas normas de privacidad.

v Es necesario saber quién eres para poder brindarte nuestros servicios. Por tanto BBVA

Bancomer puede requerir informacion tuya y de personas relacionadas contigo para que
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ayuden a verificar tu identidad, con el fin de prevenir el lavado de dinero y el
financiamiento de terrorismo; tendra a la vez el derecho a conservar dicha informacion
durante el tiempo establecido en la legislacion aplicable.

v' Aquello que necesitamos saber incluye informacion basica. Sin embargo, podemos
solicitar informacion financiera o negocios que tengas con nosotros, con nuestras
compaiiias afiliadas o con otras compaifiias, dependiendo de el o los servicios que
requiera.

v La informacion que necesitamos proviene en su mayoria de ti, pero BBVA Bancomer
puede allegarse de mas informacion a través de otras fuentes para cerciorarse de que los
datos recopilados se obtuvieron de forma correcta y completa. Esas fuentes de
informacion pueden provenir, previa autorizacion tuya, de Sociedades de Informacion

Crediticia, entre otras.

BBVA Bancomer tratara toda la informacion con total confidencialidad. Todos los empleados de
BBVA Bancomer se encuentran capacitados y comprometidos para manejar cuidadosamente tus
datos. BBVA Bancomer tomara todas las medidas razonables para hacer de sus bases

computarizadas de datos seguros y salvaguardar toda la informacion obtenida.

BBVA Bancomer podra utilizar los datos para brindarte un mejor servicio, para ello debera
contar con tu consentimiento expreso con firma autdgrafa, en el entendido de que dicho
consentimiento en ningiin momento sera condicion para la contratacion de cualquier operacion o
servicio. Estos datos podran ser usados y revelados a nuestras empresas afiliadas y otras a nivel
nacional e internacional, para todos los fines permitidos por las leyes. Por ejemplo, podremos

utilizar la informacién para:

Detectar tus necesidades y poder ofrecerte el producto adecuado.

Para mejorar nuestros procesos de reclamaciones y otras transacciones.

Confirmar y corregir tu informacion.

Para prevenir fraudes, lavado de dinero, financiamiento del terrorismo y otras actividades ilicitas
verificando tu informacion.

Para un mejor manejo de nuestro negocio
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Para realizar investigaciones de mercado

Para auditar nuestro negocio

Para brindarte un mejor servicio

Todos nuestros procesos son constantemente monitoreados a fin de dar el cuidado adecuado y
proteccion a tu informacion.

El sitio Web de BBVA Bancomer no reconoce de modo automatico ningin dato referente a la
identidad de los visitantes de sus paginas.

Por regla general, BBVA Bancomer solo revelard conforme a la Ley, la informacidon necesaria.
BBVA Bancomer en los términos celebrados por el contrato respectivo, puede usar la

informacion que proporciond para ofrecerte otros productos y servicios.

De conformidad con la legislacion vigente en materia de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros, nuestros clientes podran manifestar su deseo de no recibir publicidad
relacionada con los productos y servicios que proporciona BBVA Bancomer.

Si deseas hacer uso de este derecho, puedes marcar al 01800 999 8080 al Centro de Atencion
Teletonica de CONDUSEF, acudir a cualquiera de las Oficinas de Atencion a Nivel Nacional de

CONDUSEF o a través de la pagina Web www.condusef.gob.mx para inscribirse en el Registro.

Si tienes alguna duda sobre el contenido, interpretacion o alcance de esta politica, puedes
contactar a cualquiera de las Unidades Especializadas de atencion a usuarios que ponemos a tu

disposicion.

2.3 Generalidades de la Norma de Seguridad BBVA BANCOMER

En BBVA somos conscientes de la necesidad de garantizar el transito de informacion entre el
Banco y sus clientes. Por este motivo, BBVA cuenta con las méximas medidas de seguridad para
garantizar la confidencialidad de las comunicaciones entre el Banco y el cliente. Los servicios
transaccionales funcionan sobre un servidor seguro utilizando el protocolo SSL (Secure Socket
Layer), que se activa siempre al entrar al servicio. El servidor seguro establece una conexion de
modo que la informacion se transmite cifrada mediante algoritmos de 128 bits, que aseguran que
solo sea inteligible para el ordenador del cliente y el servidor del banco; de esta forma, al utilizar

el protocolo SSL se garantiza:
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a) Que el cliente estd comunicando sus datos al centro servidor de BBVA y no a
cualquier otro que intentara hacerse pasar por éste.
b) Que entre el cliente y el centro servidor de BBVA los datos viajan cifrados, evitando

su posible lectura o manipulacién por terceros.

Siempre debe comprobar que esta introduciendo sus datos en una pagina segura. No olvide seguir
las siguientes normas de seguridad siempre que le sean solicitados sus datos personales por
Internet:
1. Verifique que la conexion se esta realizando a través de un servidor seguro comprobando
alguno de los siguientes aspectos:
Mediante la direccion (URL) del servidor, ya que en un servidor seguro
comienza por https: cuando normalmente lo hace por http.
Mediante una indicacion de su programa navegador consistente en que en unade
las esquinas inferiores de la pantalla aparece una llave entera (vez de rota como
en cualquier servidor no seguro) o un candado cerrado (en vez de abierto como
en cualquier servidor no seguro).
Compruebe los certificados de seguridad de la pagina en que se encuentra:
Para ello, pulse en el icono del candado que aparece al acceder a una zona segura,
en la parte inferior derecha de su navegador, y verifique que la fecha de
caducidad y el dominio del certificado estdn vigentes. En la informacion de
detalle aparece el emisor, el periodo de validez y para quién se ha emitido el

certificado.

2.4 Politica de proteccion de datos personales

En BBVA garantizamos la proteccion de los datos de nuestros clientes. El sello de la Asociacion
Espanola de Comercio Electronico (AECE), nos avala como la primera entidad financiera
adherida a su Codigo Etico de Proteccion de Datos en Internet. El web de BBVA, Banco Bilbao
Vizcaya Argentaria. S.A., en bbva.com, no reconoce de modo automatico ningun dato referente a
la identidad de los visitantes de sus paginas. En los servicios de Banca on-line, con el objeto de

garantizar la seguridad y confidencialidad de las transacciones, es necesaria la previa
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identificacién y autenticacion del usuario en el sistema, a través de la solicitud de claves de
acceso. En aquellos supuestos en que el usuario solicite informacion sobre servicios o productos
o desee realizar tramitacion de reclamaciones o incidencias, a través del envio de formularios
residentes en paginas web de BBVA, serd en todo caso necesario recoger aquellos datos

personales que correspondan para poder informarle sobre su solicitud.

Todos estos datos son tratados con absoluta confidencialidad, siendo utilizados para las
finalidades para las que han sido solicitados, en el marco de la Ley Organica de Proteccion de

Datos de Caracter Personal y demdas normas juridicas concordantes.

Contratos Externos.

En lo que se refiere a las contrataciones externas, se recomienda que el Departamento
de Seguridad sea el encargado de crear y vigilar el cumplimiento de los procedimientos
especificos, en el campo de la seguridad, relacionados con la contratacion externa de servicios

para otras areas y para el propio Departamento, tales como:

a. Contratacion de asesores técnicos.
b. Contratacion de servicios de seguridad fisica.
c. Contratacién de monitoreo de alarmas.
d. Contratacién de monitoreo de CCTV.
Contratacion de servicios de apoyo y respuesta armada.
f. Contratacion de servicios de mantenimiento.

g. Contratacion de capacitacion.
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Capitulo 111 Eficiencia laboral en el area de Control de Seguridad BBVA Bancomer

3.1 Problematica en el area de Control de Seguridad BBVA Bancomer

Para realizar cualquier trabajo de manera profesional y con ética, es necesario contar con un
ambiente laboral en donde existan normas y procedimientos bien establecidos, para
desempenarse de manera eficiente, utilizando los recursos humanos al servicio de los objetivos de

la institucidén bancaria.

En el 4rea de control de seguridad, de la direccion de seguridad de la sucursal BBVA Bancomer
de Chetumal quintana roo, encontramos que es dificil desempefiarse de manera profesional, lo
que limita el desarrollo del area, no se tiene una rapida organizacidon que sea eficiente en el
ejercicio de las acciones que se realizan. Esto son los principales obstaculos para que el area de

seguridad, no cumpla con su mision de eficiencia ante la comunidad:

Falta de procedimientos

En cada area del banco se establecen procedimientos que se deben de llevar acabd correctamente

y en algunos casos se comenten errores como los siguientes:

A) Error en el procedimiento de las transacciones

B) Inadecuada documentacion legal

C) Insatisfaccion del cliente

D) Perdida de la informacién y fraude

D) Falta de lineamientos

Personalizacion de los cargos

En la institucién bancaria se manejan diferentes cargos de personal los cuales tienen diferentes

funciones y sobre pasan sus mandos en diferentes ocasiones como son los siguientes:

30



A) Apropiacion del cargo

B) Falta de ética profesional

C) Desconfianza en el personal sobre sus capacidades

Riesgo Laboral

En cuanto al riesgo el banco tiene mas probabilidad de riesgos por el manejo de efectivo y la

entrada y salida de muchas personas:

A) Incertidumbre laboral

B) Falta de mas camaras

Para el correcto funcionamiento de las actividades y organizacion del a rea de control de
seguridad de BBVA Bancomer, asi como el departamento de seguridad, se propone elaborar un
manual de procedimientos que se fundamente en el sistema de seguridad bancaria, mismo que
propicien garantizar la seguridad de procesos, instalaciones y, lo que es mas importante, de

personas, tanto empleados como clientes.

3.2 Manual de Normas y Procedimientos en Seguridad.

Las instituciones financieras desarrollen un Manual de Normas y Procedimientos de Seguridad en
el que se establezcan las funciones, los deberes y los procedimientos que deben cumplir los
Oficiales de Seguridad, en general, y los encargados del Departamento, en particular, de
conformidad con el puesto y el lugar donde ejecutan su labor. Dicho Manual podria incluir

aspectos relacionados con los siguientes temas:

a. Etica profesional.

b. Manejo de armas.
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Definicion de puestos.

d. Disponibilidad.

e. Procedimientos para el manejo de situaciones criticas, los cuales no deben ser distintos a
los utilizados por las fuerzas policiales en cuanto a principios y objetivos generales.

f. Control a implementar para el acceso de publico y de vehiculos y

g. Comportamiento ante desastres naturales y eventos delictivos, entre otros.

Para tales efectos, se recomienda, previo a la emision del Manual, llevar a cabo un estudio de

seguridad realizado por personal especializado.

Algunos procesos de rutina como la apertura de la Oficina, en el cual es obligatorio que el
responsable de la apertura de la Sucursal, este acompafiado del personal de Seguridad, el personal
de seguridad realizaran cobertura al Funcionario que realice la apertura. Una vez dentro el
Personal de Seguridad supervisara la puerta de entrada a la sucursal, para permitir el ingreso de
los Funcionarios a medida que vayan llegando, no permitiendo la entrada de ninguna persona que

no pertenezca a la plantilla hasta la apertura de la Sucursal.

Clave de acceso Coaccionado o Forzoso: Esta clave se utilizara si el Funcionario encargado de

la apertura, lo realiza bajo amenaza

Controles de acceso
Se recomienda como sana practica, contar con puertas esclusa o giratorias con detector de metal

en las Sucursales de Alto riesgo.

Todos los sistemas de controles de acceso, equipos de apoyo (botones de panicos, equipos de

comunicacion, armas), estén en perfecto estado de funcionamiento al inicio de la jornada.

Encajes autorizados/efectivo/dinero
Se recomienda que las entidades financieras procuren disminuir tanto el efectivo del cajero
automatico, en el cajon del cajero, en la caja intermedia/buzéon del cajero como en la boveda.

Una sana recomendacion es reglamentar los encajes autorizados.
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Procedimiento del personal durante la apertura al Pablico
Es el momento en que el personal de Seguridad pondra todo su conocimiento y atencidn, para
evitar cualquier tipo de situacion que pueda poner en peligro a los Funcionarios, Clientes y bienes

de la Entidad.

Ademas es imprescindible tener en perfecto estado de funcionamiento los equipos de

comunicacion, botones de panico, armas, etc.

Cierre de la Oficina al Publico

Minutos antes del cierre al Publico, el personal de seguridad verificara el area interna y externa
en busca de persona/as o vehiculos sospechosos.

Una vez que se cierre al Publico, el guardia verificara todos los recintos donde pudiera quedar

Personas dentro del recinto.

Cierre de la Oficina

Antes del cierre de la oficina, se procedera a depositar todos los valores en los equipos de
custodia y monitoreo, cerrar ventanas y puertas.

Al momento del cierre el Personal de Seguridad realizara la cobertura necesaria al Funcionario
Responsable del cierre, el Funcionario realizara la activacion del sistema de alarma y el cierre

total de la Sucursal.

3.3 Procedimientos de emergencia

Son situaciones que no forman parte de la rutina diaria, en las que normalmente esta en peligro la
vida de personas, utilizar todos los medios a su alcance para evitar o mitigar el evento.

Como primera medida es importante el uso del botdon de panico o emergencia.

Incendio-Fuego:

o Utilizar extintores solo en caso que el incendio sea pequefio.
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e Comunicar a todos los Departamentos o sistemas de seguridad Publico (Responsable de
seguridad, Centro de gestion de monitoreo, Policia Nacional, Bomberos, etc.).

e Cuidado no quedarse atrapado, ruta de salida siempre accesible.

e Si hay barrera de humo denso, agacharse y taparse con un pafiuelo nariz y boca.

¢ Si se prende la ropa tirarse al suelo y ruede sobre si mismo.

Comportamiento ante Atraco

Cuando un individuo/s ingrese a la oficina y nos amenacen debemos:

Actuar con naturalidad procurando conservar la calma.

e No hablar, salvo para contestar las preguntas que haga el atracador.

e Explicar que se carece de acceso inmediato al dinero, por bloqueo de los sistemas de
retardo, e intentar mostrarle a los atracadores la Carteleria que existe en el local que
advierte esto.

e Obedecer las 6rdenes de los agresores, no intentando hacerles frente.

e Fijarse en los rasgos-caracteristicas del atracador que puedan ayudar a la policia y en el

vehiculo de huida (modelo, matricula, etc.).

e Activar la alarma s6lo en el momento que no revista ningtn peligro.

e No perseguir nunca a delincuentes, observar la huida desde el interior.

e Antes de realizar cualquier tipo de denuncia, consultar la metodologia con el Area de

Seguridad.
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Como sana practica de seguridad se recomienda contar con los siguientes sistemas y

equipos para una mayor garantia de Seguridad

Sistemas de alarmas:

El sistema de alarma debe ser monitoreada, con equipos propio o contratado, con servicio de
acuda.

Los sistemas de alarmas deben contar con dos vias de comunicacion, linea baja y una de respaldo

ya sea GPRS o radio.

Sistema de CCTV (circuito cerrado de television)
Como sana practica de seguridad se recomienda contar con monitoreo del sistema de cAmaras ya

sea propia o contratada.

Se recomienda contar con grabadores digitales, que graben en tiempo real; cdmaras con buena

definicion day/night.

Cofre/Caja fuerte o puerta bdveda
Las mismas deben ser resistentes contra todo tipo forzamientos, ignifugas y contar con cerraduras

con retardo.

Carteles indicadores
Utilizar carteles indicadores, en las puertas de entrada a la sucursal, en los ATM’s y ventanas de
los cajeros. Indicadores que diga que los Funcionarios no tienen acceso inmediato al dinero,

protegidos por retardo, y monitoreo en forma remota.

Seguridad para los ATM’S

a) De ser posible abastecerse desde el interior de la Sucursal

b) Contar con sistemas de grabacion de imagenes
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¢) Contar con un programa de mantenimiento continuo a las puertas de acceso a dichos cajeros
automaticos, y
d) Contar con dispositivos y procedimientos que permitan identificar al usuario y a la operacion

que se realice a través de los cajeros automaticos.

Medidas Fisicas

a) Cofre de seguridad con 15 min. de resistencia al ataque fisico

b) Reforzamiento en bisagras

¢) Peso minimo vacio de 750 1b o su equivalente en kilogramos

d) Anclaje al piso del cofre de seguridad

e) Teclado anti vandalico, Pantalla con filtro de privacidad y anti vandalismo
f) Cerradura electronica con sefial de amago

g) Deteccion de objetos extrafios en dispensador de efectivo

h) Detectores de puerta abierta

i) Detectores de temperatura y vibracion en el cofre

j) Detector de desprendimiento

Medidas Electrénicas
a) Prevencion contra retencion forzada de tarjeta (Anti-libanessloop )
b) Sensores de bloqueo de puerta de efectivo, de entrega de efectivo

c) Alarmas de falla al servidor central/Central de seguridad

Politicas Relativas al Personal de Seguridad:

1. Para la contratacion de los servicios de vigilancia se los hard Uinicamente con empresas de
seguridad privada legalmente constituidas y que cumplan con lo establecido en nuestra
legislacion que regula y controla la materia.

2. Los vigilantes de seguridad tendran responsabilidades y funciones especificas de seguridad y
no podran ser utilizados para realizar otras tareas.

3. Los vigilantes de seguridad custodiaran y protegeran las oficinas desde la apertura hasta el

cierre total de la agencia, en la cual ya no se encuentren empleados laborando.
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4. Los vigilantes efectuaran efectivos controles en el interior de las agencias para garantizar el
normal funcionamiento de las mismas.

5. Los vigilantes deben ser relevados mientras toman su tiempo de almuerzo.

6. Los vigilantes deben ser supervisados por lo menos dos veces al dia, y en cada supervision
daran a conocer las novedades suscitadas.

7. Los supervisores controlaran el efectivo desempefio de los vigilantes y las condiciones del

vigilante para laborar eficazmente.

Funciones del Vigilante de Seguridad:

1. Controlar la entrada y salida de los empleados de la entidad.
2. Controlar la entrada y salida de los clientes, visitantes, proveedores, y de toda persona que
ingrese a realizar cualquier gestion, que no sea las que ofrece la institucion al publico en general.
3. Custodiar la instalacion en su interior y exterior antes, durante y después de la apertura y cierre
de la agencia segun corresponda.
4. Controlar, revisar e inspeccionar todo objeto mobiliario y/o equipo que ingrese o salga de la
instalacion con su respectiva autorizacion por escrito.
5. Apertura y cierre de la puerta de ingreso al publico de acuerdo al horario establecido en la
instalacién de atencion al publico.
6. Observacion, vigilancia y prevencion durante el horario de trabajo.
7. Deteccidn y control de personas sospechosas.
8. Exigencia del cumplimiento de las normas de seguridad interiores, relacionadas con la
prohibicion de:
v' Porte de armas
v" Uso de aparatos de comunicacién (celulares, buscapersonas, radios motorolas, computadoras
personales o equipos similares que faciliten la comunicacién)
v" Uso de elementos que distorsionen o dificulten la identificaciéon personal tales como: gorras o
sombreros, pasamontafias, gafas de sol o lentes oscuros, y otros elementos que oculten los ojos
o parte de la cara.
v" Uso de cdmaras fotogréficas y filmadoras.
v Toma de fotos y grabaciones tanto en el interior como exterior de las instalaciones de la
cooperativa.

v" Fumar en los interiores de las instalaciones.
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Ingreso de mascotas.

Ingreso de alimentos y bebidas alcohdlicas.
Ingreso de personas en estado etilico.
Ingreso de vendedores ambulantes.

Ingreso de mendigos.

RN NN

Ingreso de menores de edad sin acompanantes adultos.

9. Cumplir y hacer cumplir las politicas, normas y procedimientos de seguridad establecidos por

la institucion.

Politicas para Controlar la Entrada y Salida de los Empleados:

1. Todo empleado debe registrar sus ingresos y salidas en los sistemas de registro establecidos.

2. Ningtin empleado puede salir de la agencia durante su jornada laboral, salvo el caso que tenga
permiso por escrito en el cual se especifique hora de salida y retorno, otorgado por su jefe
inmediato.

3. En la hora del almuerzo los empleados podran salir y retornar a la oficina, para lo cual deben
registrar este evento en los sistemas de registro establecidos.

4. Ningun empleado podra volver a ingresar por ningiin motivo a la agencia una vez registrada y
efectuada la salida por culminacion de la jornada laboral.

5. Ningliin empleado podrd ingresar a la agencia en dias y horas no laborables de acuerdo a su
jornada de trabajo, salvo el caso que cuente con la autorizacidon correspondiente.

6. El vigilante debe registrar todo ingreso y salida de los empleados en la bitacora.

7. El empleado que se encuentre en su periodo de vacaciones podrd ingresar Unicamente a la
agencia en horario de atencion al publico en calidad de cliente.

8. Todo empleado que ingrese y/o salga con bolsos, maletas, carteras, etc., se sujetara a la
revision de los mismos por parte del vigilante, tanto al ingreso como en la salida.

9. Todo empleado que salga con objetos mobiliarios y/o equipos debe presentar la respectiva
autorizacion escrita al vigilante para poder sacar los bienes ahi detallados.

d) Politicas para Controlar la Entrada y Salida de los Clientes, Proveedores y Otros:

1. Los clientes y otros tinicamente podran ingresar a la agencia en horarios de atencion al publico.
2. Ningln cliente y otro podra ingresar a la agencia una vez finalizado el horario de atencién al

publico.
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3. Los clientes y otros no podran permanecer dentro de la oficina una vez finalizado el horario de
atencion al cliente. Salvo el caso que se encuentren a la espera de ser atendidos y deberan salir
una vez hayan sido atendidos.

4. Los proveedores podran ingresar inicamente con autorizacion, para lo cual los Jefes
Departamentales o Jefes Comerciales solicitaran la autorizacion de ingreso a Seguridad con
24horas de anticipacion, indicando: nombres completos y numeros de cedula del personal,
trabajos a realizar, hora de ingreso y permanencia en las oficinas.

5. Los proveedores una vez que ingresen a la agencia no podran salir hasta terminar los trabajos o
completado la hora de permanencia autorizada.

6. Los proveedores que ingresen con maletas, bolsos, mochilas, o con cualquier objeto se
sujetaran a la revision de los mismos por parte del vigilante, tanto al ingreso como en la salida.

7. Todo proveedor que salga con objetos mobiliarios y/o equipos debe presentar la respectiva
autorizacion escrita al vigilante para poder sacar los bienes ahi detallados.

8. Todo ingreso y salida de proveedores, pasantes, visitantes deberan ser registrados por el
vigilante en la bitacora.

9. Todos los proveedores y otros, para poder ingresar deberdn presentar al vigilante la
autorizacion y un documento que identifique a la persona donde conste la foto, nombre y nimero

de cedula.

e) Politicas para la Apertura y Cierre de la Agencia:

1. Para realizar la apertura de la agencia deberan hacerlo conjuntamente Supervisor

Operativo y Jefe Comercial minimo con 15 minutos antes del horario de atencion al publico. Si
Jefe Comercial no puede estar presente en la apertura podré delegar a un subordinado para que lo
sustituya.

2. La apertura de la oficina se realizara con el apoyo del vigilante de seguridad quien estara
minimo 10 minutos antes de la apertura para realizar una inspeccion del area colindante a la
oficina para identificar actos y personas sospechosas.

3. Antes de realizar la apertura, Jefe Comercial o Supervisor Operativo preguntara al vigilante de
seguridad si no ha detectado actos o personas sospechosas, para poder proceder con la apertura

normal o solicitando refuerzo.
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4. En caso de detectar actos y/o personas sospechosas se deberd pedir refuerzos a la Policia
Nacional y a la Compaiiia de Seguridad contratada.

5. Al realizar la apertura de la oficina ingresaran Jefe Comercial, Supervisor Operativo,

Recibidor Pagador y Vigilante de Seguridad quien cerrara la puerta de ingreso con llaves.

6. El vigilante abrird y cerrara la puerta de ingreso al publico de acuerdo con el horario de
atencion al publico de las oficinas y segun indicaciones del Supervisor Operativo.

7. Si al cerrar la puerta por terminacion del horario de atencion al publico, se encuentran clientes
en espera de ser atendidos, el vigilante abrird y cerrara la puerta de ingreso para permitir la salida
de los clientes conforme vayan siendo atendidos.

8. Antes de realizar el cierre el personal y vigilante de seguridad haran un chequeo por toda la

instalacion para constatar de que todo esté bien cerrado con las seguridades respectivas.

Politicas para la Prevencion y Deteccion de Irregularidades en la Realizacion de las

Operaciones en la Agencia:

1. Las areas de cajas, boveda y sistemas son areas restringidas al publico y solamente tendran
acceso personal autorizado.

2. Toda persona que ingrese previa autorizacion al area de cajas, boveda y sistemas debera anotar
sus datos en las bitacoras de registro en cada area indicando la hora de entrada y salida, motivo de
ingreso y persona que autoriza el ingreso.

3. La apertura y cierre de la boveda la realizara Jefe Comercial y Supervisor Operativo dualmente
para lo cual Jefe Comercial manejara la clave de cerradura mecanica y Supervisor Operativo la
clave de cerradura electronica.

4. La temporizacion para apertura de la boveda serd de 10 minutos.

5. Las claves de la caja fuerte solamente manejara Supervisor Operativo y tendrd una
temporizacion para su apertura de 5 minutos.

6. Las claves de las cajas fuertes y bovedas deben ser cambiadas cada cuatro meses a partir de
enero por sus usuarios y cuando se presenten los siguientes casos:

a) Haya existido robos o intentos de robos, b) Usuario considera pertinente cambiar la clave ya
quela misma pudo ser conocida o vista por una tercera persona, ¢) Ante cambio de usuario sea
temporal o permanente.

7. Los Recibidores Pagadores no podran tener y utilizar en su puesto de trabajo lo siguiente:
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* Celulares, localizadores, beepers de uso personal

* Dispositivos electronicos

* Reproductores de audio y video

* Dispositivos de almacenamiento (flash memory, tarjetas de memoria, etc.)

* Carteras

* Billeteras

* Maquillaje

9. Los Supervisores Operativos solicitaran al personal a su cargo, la entrega de los accesorios
arriba descritos a la entrada del area de cajas; y se los guardara en un lugar seguro bajo llave para
evitar su pérdida.

10. Los equipos de computo ubicados en el recinto de cajas que son utilizados por los recibidores
pagadores, no tendran acceso al servicio de internet.

11. Supervisor Operativo sera responsable del cuidado y manejo del control del inhibidor para el
adecuado funcionamiento del mismo durante el horario establecido de operacion, que es similar
al horario de atencion al publico de cajas.

12. Personal de la agencia ayudara al vigilante de seguridad en la observacion e identificacion de
personas sospechosas que permanezcan dentro de las oficinas realizando actividades inusuales.
13. Vigilante de seguridad solicitara a las personas que no estén realizando alguna gestion en las
oficinas, que abandonen las mismas.

14. Las transacciones en cajas se realizaran una persona a la vez y sin acompafiante.

15. Se pondran carteles visibles a los clientes indicando que deben recontar el dinero recibido
frente a la caja para poder efectuar cualquier reclamo sobre los valores recibidos ya que
abandonada la caja no podran hacer reclamos.

16. Se dotara a la agencia con lamparas de emergencia y generadores de luz eléctrica para
asegurar una iluminacion permanente y adecuada en los lugares donde se maneje efectivo, ante

un eventual corte de suministro eléctrico.

Como actuar en Caso de Asalto:
ANTES:
Mantener una cultura de seguridad, lo cual implica:

- Cumplir con las politicas, normas y procedimientos de seguridad.
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Percatarse tanto al ingreso como a la salida de la agencia de que no existan personas
extrafias observandonos.
En caso de detectar personas sospechosas llamar a la Policia Nacional.

Mantener una actitud de alerta.

DURANTE:

Presionar el boton de panico cuidadosamente sin exponerse a ser visto por los
delincuentes.

Permanecer absolutamente pasivo. No hacer ningun tipo de movimiento brusco o
sospechoso.

Obedecer las ordenes del atracador con la mayor calma posible. No hablar salvo para
contestar alguna pregunta que haga el antisocial.

Si para cumplir alguna orden del atracador es preciso hacer algin movimiento extrafo,
explicar porque se hace.

No intentar apresar o desarmar al delincuente, no interrumpir su huida ni emprender su
persecucion.

Observar la fisonomia del atracador, si son varios elegir uno para observarlo.

Observar el vehiculo utilizado para huir (placa, color, marca, tipo) y la direccion tomada.

DESPUES:

Apenas salgan los delincuentes de la oficina, se debe activar la alarma y comunicar
inmediatamente a la Policia Nacional, departamento de Seguridad, Auditoria y Gerencia.
Cerrar la puerta de ingreso de la agencia y esperar el arribo de las autoridades.

Evitar la salida de los clientes y entrada de curiosos y extrafios.

Por ninglin motivo los empleados deben salir de la oficina una vez ocurrido el asalto,
hasta que las autoridades lo permitan. Se exceptlia los casos por fuerza mayor.

Si hay algln herido, prestar auxilio y solicitar urgentemente ayuda médica.

Tratar de calmar a los clientes por si alguno sufre una crisis nerviosa.

Conservar las pruebas que pudieron dejar los delincuentes, no moviéndolas ni tocandolas.
Evitar discutir los detalles del atraco con otros compafieros, conservando cada cual sus
propias observaciones para relatarlas a la policia.

Evitar facilitar informacidén a medios de comunicacion social.
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Actuaciones en Caso de Robo:

Primer empleado que tiene conocimiento del suceso:

Impedira la entrada de extrafios a la agencia y mantendra las puertas de acceso al exterior
cerradas.

Comunicara a Jefe Comercial del evento.

Prohibiré el acceso de cualquier persona no autorizada.

No tocara nada de lo que se encuentre en la agencia, ni movera las cosas de lugar, excepto
el teléfono, que lo utilizaré para llamar a comunicar del hecho.

Los empleados que vayan llegando, guardaran el mismo comportamiento hasta que se les
indique lo contrario.

Salvo que exista algtn peligro para las personas, todos deberdn permanecer en el interior

de la agencia para recibir instrucciones del Jefe Comercial.

Jefe Comercial:

Pondré el hecho en conocimiento del Departamento de Seguridad, Auditoria, y Gerencia.
Comunicari el suceso a la Policia Nacional, ofreciendo la informacion que se solicite.
Aleccionara al resto de empleados para que guarden la mas absoluta reserva sobre las
circunstancias del suceso.

Tomara las medidas pertinentes para mantener el servicio a los clientes.

Ante cualquier duda solicitara instrucciones de Auditoria, Juridico y Seguridad.

Actuaciones en Caso de Amenaza de Bombas:

La primera persona que reciba el aviso de amenaza:

Comprobara y aclarara rapida y eficientemente el mensaje transmitido.

Informard con rapidez a Jefe Comercial y Oficial de seguridad, para que evalie la
amenaza y actué en consecuencia adoptar con serenidad y prudencia las medidas
destinadas a proteger a las personas y los bienes.

No propagar la noticia de forma descontrolada ya que puede producir un efecto de panico
o0 estampida con grave riesgo para personas y bienes.

En caso de requerirse evacuar se lo realizara conforme al plan de emergencia y

evacuacion.
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Cajeros en caso de estar realizando alguna transaccion la terminaran y dejaran guardando
los valores con las seguridades debidas.

Una vez que hayan evacuado todas las personas se cerrara la puerta con llaves.

Una vez llegada la escuadra antibombas del GIR, se les dara acceso a la agencia para la
revision.

Las actividades se restauraran una vez que el GIR indique que no hay peligro
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Capitulo IV Licenciatura en Seguridad Publica y el Departamento de Control de
Seguridad.

4.1 Licenciatura en Seguridad Publica de la Ugroo

La universidad de Quintana Roo en coordinacion con el Sistema Estatal de Seguridad Publica del
Estado de Quintana Roo, se permite proponer una carrera que responda a esta necesidad. El tema
de la seguridad publica tratando de proponer una vision integral del concepto de seguridad
encaminado a analizarla en sus multiples implicaciones: social, econdmica y politica, con la
pretension de comprender, que la seguridad, en un sentido amplio, es una garantia y un deber de
todo Estado. Lo cual nos muestra que la entidad tendrd un crecimiento y desarrollo en diferentes

areas.
Objetivo

Formar profesionales en el dmbito de seguridad publica con una visidon integral de derechos
humanos, ética publica y seguridad ciudadana con capacidad analitica y critica para la
elaboracion y operacion de programas de atencion a las necesidades comunitarias en materia de
seguridad publica, con capacidad de disefiar alternativas de intervencion en problemas de

seguridad publica tanto a nivel regional, nacional e internacional.

Perfil del egresado

El perfil del egresado de la Licenciatura en Seguridad Publica, ha sido elaborado teniendo
presente las consideraciones generales, la mision y vision de la Universidad de Quintana Roo, sus
principios y valores, un concepto integral de Seguridad Publica que incorpore a la seguridad
social con el fin de formar profesionales utiles a la sociedad con capacidades de innovacion, de
servicio a la comunidad y respeto a los derechos humanos, asi como también la capacidad para

continuar con estudios de posgrado.
Capacidad para controlar y proteger la seguridad de instituciones bancarias a la prevencion de

actos que puedan afectar la seguridad de instancias publicas y privadas.

Actividad Profesional
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Instancias gubernamentales y privadas, instancias de tipo social ocupando puestos de
coordinacién y operacion en oficinas de seguridad y podra conformar grupos de trabajo dentro de

su area en tareas diversas:

Dentro de la administracion publica en instituciones involucradas en la seguridad

Publica:

Policia Municipal, Estatal y Federal (en areas de coordinacion de grupos)
Procuradurias estatales y federales (en areas periciales, de formacion y Capacitacion profesional,

investigacion profesional).

Instituciones de Seguridad Publica (elaborando diagnoésticos, y programas de prevencion
delictiva).

Ambito Académico (investigacion)

Prevencion y Readaptacion social y menores (administracion de centros de internamiento de

adultos y menores)

Iniciativa privada (asesor en seguridad)

Capacitacion para instituciones educativas.

De consultoria en materia de seguridad publica.
Habilidades del Licenciado en Seguridad Publica

Capacidad para interactuar con diversos grupos de trabajo tanto cientifico como

Profesional.

Vision amplia y compleja del delito y la pena en el sentido de que ambos solo puedenjustificarse

y comprenderse en el contexto socioecondmico que se generan.
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Analizar la problematica de la seguridad publica a nivel regional, nacional e internacional.

Capacidad para expresar ideas con claridad, sencillez y correccion en forma oral y especifica (en

especial para describir, narrar, explicar y argumentar problemas de estudio)

Capacidad de observacion, innovacion y auto aprendizaje.

Pensamiento critico que le permita aplicar el método cientifico.

Capacidad de utilizar sistemas informaticos a nivel de usuario.

Comprension del idioma inglés.

Habilidades Especificas

Identificar las necesidades sociales en materia.

Elaboracion, analisis e interpretacion de diagnosticos comunitarios.

Coordinacion de proyectos de prevencion del delito.

Disefo de cursos de capacitacion.

Difundir resultados de investigacion.

Evaluacion de impacto social de un proyecto o programa.

Promover reuniones de analisis sobre problemas especificos en materia de seguridad publica.

Promover la participacion comunitaria en la aplicacion de proyectos.
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Orientar para la solucion de problemas especificos en materia de seguridad publica.

Actitudes y Valores

Poseer un espiritu emprendedor y asumir su trabajo profesional con el mas alto sentido de

responsabilidad.

Profesionales en el ambito de seguridad publica formados bajo una vision integral de respeto de
los derechos humanos, ética publica y seguridad ciudadana con capacidad analitica y critica para
la elaboracion y operacion de programas de atencidon a las necesidades comunitarias en materia

de seguridad publica.
Competencias profesionales del Licenciado en Seguridad Publica

Formular, evaluar y coordinar planes de accion en organismo de Seguridad Publica y privada,

proyectando las estrategias que resulten aplicables.

Evaluar problematicas politico- institucional, social, econdmico, de obra, de servicios y

administrativas relativas a la seguridad publica y privada, proyectando las medidas adecuadas.

Asesorar en la elaboracion e implementacion de estrategias y politicas destinadas a optimizar la

seguridad y prevenir riesgos.

Realizar arbitrajes y peritajes relativos a la determinacion de éareas y factores de riesgo, y de
condiciones y medidas de seguridad adoptadas en el &mbito donde pueda haberse producido un

hecho delictuoso.

4.2 Aplicacion de los conocimientos adquiridos en el programa de LSP en el control de
seguridad de BBVA Bancomer

Para una mejor ilustracién de los conocimientos que brinda la licenciatura en seguridad publica

para el control de seguridad bancaria en el area de seguridad, los vinculados con la asignatura que
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esta licenciatura ofrece, presentando primero los objetivos de la misma para trasladarlos a nuestro

trabajo concreto:

Calidad en el servicio:

Hacer énfasis en que el recurso humano que esta en contacto directo con el cliente juega un papel
trascendente durante la prestacion del servicio, y el cliente percibe el resultado de la gestion
global, es decir de la sumatoria de las dos intervenciones. Sefiala que en una organizacion. No
puede haber calidad en el servicio, si no hay calidad en las personas. Una organizacion con un
recurso humano competente, y consciente de su compromiso con la calidad, puede destacarse

como poseedora de una muy significativa e importante ventaja competitiva.

La asignatura de calidad fue fundamental en el desarrollo como profesional, me ensefio a brindar
servicios con calidad y profesional, como es el caso de la atencion en el departamento de

seguridad y la elaboracion de manuales de calidad.

Metodologia de la investigacion en las ciencias sociales.

Brindar herramientas para identificar y enfrentar problemas de investigacion. Da a conocer
procesos de investigacion con distintas perspectivas teoricas y técnico metodoldgicas. Ayudara al
estudiante a ejercitarse en el disefio de investigacion y en algunas técnicas de recoleccion y
analisis de datos. Aborda la diversidad en la investigacion social, el proceso de investigacion

social y la relacion entre teoria socioldgica y métodos de investigacion.

La metodologia me fue util: en el area de seguridad, pues es indispensable contar con
conocimientos de investigacion en recoleccion y analisis de datos, debido a que se realiza
investigacion laboral y estudio del comportamiento mediante entrevistas verbales que los clientes

deseen saber sobre su privacidad de seguridad.

Sociologia Criminal

Que los alumnos identifiquen y delimiten las que originan las diversas conductas delictivas. Los
factores sociales que las desencadenan y las acciones que proponen para atenuar los factores

sociales que producen.
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La sociologia criminal me sirvi6: como profesional en lo que me desenvuelvo laboralmente, ya
que en el trascurso de mi trabajo como ejecutivo bancario e podido identificar la mayoria de
clientes que no respetan la normas del banco y en su mayoria el comportamiento anormal de sus

movimientos, conducta y comentarios.

Derecho de la administracién Publica

Identificara, analizara y explicara las caracteristicas del estado liberal y del estado social de
derecho, su influencia en los contenidos de las normas juridicas respecto a la presencia estatal en
la actividad econdmica y su tendencia de la leyes administrativas mexicanas; asi como el
concepto, actividad administrativa y relaciones del derecho administrativo con otras ramas del

derecho, destacando los obstaculos que impide la codificacion administrativa.

La asignatura en derecho me ensefio, a respetar los reglamentos institucionales, asi como hacer

valer y respetar las leyes que estan estipuladas en los reglamentos, libros y constituciones.

Teoriay préactica del armamento

El manejo seguro de las armas de fuego que se utilizan en las instituciones de seguridad publica,
asi como desarrollar sus habilidades y destrezas para que estén en condiciones de realizar
disparos rapidos y precisos cuando, durante el desempefio de sus servicios, las circunstancias y la

situacion asi lo ameriten.

La asignatura en el uso del armamento ayudo a saber cuando y en qué momento se hace uso del

armamento.

Metodologia para elaboracién de planes y proyecto

Que el alumno conozca las dos etapas de la planificacion: el plan y el proyecto. Entendiendo el
primero como formas de ordenamiento superior; con caracter de totalidad, generalmente
formulados a largo plazo. Los segundos son los cortos plazo constituido por un conjunto de
actividades complementarias que se es necesario realizar para alcanzar uno o varios objetivos, la

base es el diagnostico en el cual se detectan los problemas que aquejan a la comunidad, y que
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sirven de partida para la planificacion y la elaboracion de programas. Que aprenda a elaborar

planes y proyectos.
La asignatura me sirvio: como guia en la elaboracién de proyectos, planes de trabajo y la

elaboraciéon de manuales de procedimientos, ya que fue trascendente en la redaccion y

estipulaciones de los proyectos elaborados.
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Conclusion

La importancia del control de seguridad bancaria es por el bienestar de los usuarios y
colaboradores en primera instancia, por supuesto que la institucion se beneficia al ser preferida

ante la demads oferta, ademas de incrementar los rendimientos que se derivan.

El profesionista en seguridad publica cuenta con las herramientas necesarias para realizar un
desempefio idoneo a las exigencias de la dindmica social, administrativa, legal y tecnoldgica, el
ser un profesional de la seguridad permite planificar de acuerdo a la situacion, previendo
cualquier contingencia fisica o digital, asesorandose con profesionistas bajo su direccion, la
experiencia en BBVA Bancomer ha permitido conocer cada procedimiento y dar prioridades a lo

realmente urgente.

Debido a la constante innovacion, actualizacion de los sistemas de calidad, y problematicas que
atraviesa el area de control de seguridad bancaria en el departamento de seguridad, fue
importante la participacion de un licenciado en seguridad publica, siendo los conocimientos
adquiridos en la licenciatura fundamentales en el desarrollo de las actividades desarrolladas,
como es el caso de la asignatura de ldgica, la cual me sirvid6 como apoyo para desarrollar
argumentaciones y convencer a los superiores de que la seguridad en el banco es de vital
importancia, ademas, la ética me permitio como llevar a cabo mis acciones desde el panorama

profesional para el correcto desenvolvimiento y toma de decisiones.

Se pensaria que el Licenciado en seguridad publica solo debe prestar servicios en la policia, sin
embargo, los conocimientos y habilidades que tiene el licenciado en seguridad publica en materia
de seguridad, son necesarios en el departamento de seguridad bancaria, le permite tener una
vision amplia del personal que se requiere para atender los problemas de seguridad en la

institucidon bancaria.

Enmarcados en el proceso de globalizacion y de las telecomunicaciones, se ha desarrollado un
fendmeno reciente llamado internet y sus usos son tan variados que va desde la busqueda de
informacion hasta las compras en supermercados. Orientado en ese esquema, podemos decir que

las instituciones bancarias han crecido y se han fortalecido desde la crisis del afio 94 y se ha
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puesto en practica una serie de instrumentos al servicio de sus clientes. La importancia de estar
actualizado del tema redunda a partir de los fraudes por esta via, la vulnerabilidad de esta linea
implica que expertos del tema participen en el disefio de candados donde solo el real poseedor de
una cuenta pueda tener acceso a la misma. En este sentido los especialistas en las tecnologias de

la comunicacién participan con el departamento de seguridad bancaria.

El marco ético y normativo es la base para que la seguridad se lleve a cabo, sin embargo esta
situacion debe ser recordada a los colaboradores de la institucion a través de platicas de
concientizacion y difusion, en el conocimiento que es el bienestar de su familia y de la gran
mayoria de ciudadanos que ponen su confianza en este banco para invertir su capital y en muchas

ocasiones el patrimonio familiar y los ahorros de toda una vida.

Por lo anterior puedo culminar de que este trabajo puede ser un referente para organizar e
implementar acciones especificas que prevean que estafadores, asaltantes, siniestros y demas
riesgos que estan latentes en los servicios que se prestan, puedan llevarse a cabo en las

instituciones dependientes de BBVA Bancomer.
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