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1. OBJETO

1.1 Esta norma establece los requisitos minimos de competencia laboral y los resultados esperados
que debe cumplir el agente de seguridad para lugares turisticos.
2. ALCANCE

2.1 Esta norma se aplica a hombres y mujeres que laboran como agente de seguridad en el sector
turistico.

3. DEFINICIONES
3.1 Para los efectos de esta norma, se adoptan las siguientes definiciones:
3.1.1 Actitud. Disposicion de &nimo manifestada exteriormente.

3.1.2 Cliente especial.Todo cliente que puede necesitar de un trato diferenciado: cliente importante,
cliente con necesidades especiales, cliente con discapacidad.

3.1.3 Competencia. Capacidad de desarrollar y aplicar conocimientos, habilidades y actitudes en el
desempefio laboral y en la solucion de problemas para cumplir con los requisitos establecidos.

3.1.4 Conocimiento. Nocion, idea, informacion, es el saber.
3.1.5 Habilidad. Es la destreza de una persona para realizar una tarea, es el saber hacer.
3.1.6 Postura profesional. Posicién, actitud, disposicion de una persona con respecto a su trabajo.

3.1.7 Resultados esperados. Conjunto minimo de actividades que componen una ocupacion laboral.

4. DISPOSICIONES GENERALES

4.1 Descripcidon de la ocupacion. El agente de seguridad para lugares turisticos se ocupa,
principalmente, de proteger al usuario, al patrimonio y atractivo turistico para prevenir accidentes,
infracciones y delitos.

5. REQUISITOS
5.1 Resultados esperados
5.1.1 El agente de seguridad para lugares turisticos debe:
5.1.1.1 Controlar entradas y salidas:

a) Verificar la identidad de las personas;
b) revisar personas y objetos en la entrada o salida;
c) controlar la entrada y salida de proveedores, empleados, mercaderias, materiales y vehiculos;
d) entregary recibir reportes de cambio de personal de seguridad;
e) impedir la entrada de personal no autorizado;
f) limitar el acceso en horario restringido;
g) observar la descarga de material, recoleccion de basura, abastecimiento de vehiculos y transporte
de empleados.
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5.1.1.2 Implementar medidas preventivas sobre riesgos y anormalidades:

a) Observar e identificar personas, comportamientos sospechosos y condiciones inseguras;

b) verificar la integridad y buen funcionamiento de las alarmas, puertas, ventanas, accesos,
instalaciones, equipos de emergencia y combate de incendios;

c) identificar infracciones;

d) observar e identificar objetos extrafios y sospechosos.

5.1.1.3 Actuar ante infracciones y delitos:

a) Aplicar técnicas de defensa personal;

b) preservar las instalaciones de cualquier atentado;
c) comunicar a las autoridades competentes;

d) adoptar procedimientos legales.

5.1.1.4 Operar equipos:

a) Operar radios, equipos de incendio, sistemas de alarma y de emergencia;
b) manejar equipos de defensa personal considerando la ley vigente.

5.1.1.5 Actuar ante emergencias:

a) Socorrer en casos de emergencia;

b) identificar alternativas y prioridades de solucién ante la emergencia;
c) controlar el comportamiento del publico;

d) ayudar en primeros auxilios basicos.

5.1.1.6 Asegurar la satisfaccion del turista:

a) Difundir entre los turistas las medidas de seguridad, procedimientos y normas del establecimiento;
b) manejar situaciones incomodas;

C) proveer atencidn personalizada a grupos y clientes especiales;

d) brindar informacion basica sobre atractivos y servicios turisticos;

e) guardary devolver objetos.

5.1.1.7 Cuidar de la apariencia personal y postura profesional:

a) Poseer preparacion fisica adecuada;

b) cuidar del uniforme, apariencia e higiene personal;
c) practicar normas de urbanidad;

d) actuar de manera firme e imparcial;

e) mantener confidencialidad;

f) usar lenguaje y trato apropiados;

g) mantener limites de autoridad.

5.1.1.8 Apoyar al equipo:

a) Orientar sobre caracteristicas y practicas en las instalaciones;

b) informar sobre procedimientos y normas de seguridad del establecimiento;
c) transmitir recomendaciones;

d) informar sobre anormalidades.

5.2 Competencia

5.2.1 El agente de seguridad para lugares turisticos, para alcanzar los resultados esperados debe ser
competente con base en los siguientes conocimientos, habilidades y actitudes.

(Contintia)
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5.2.1.1 Conocimientos:

a) Técnicas de proteccion de personas y vehiculos;

b) técnicas y estrategias de defensa personal;

c) reglas de urbanidad y cuidados con la higiene personal;

d) primeros auxilios basicos;

e) infracciones mas comunes, técnicas de neutralizacién y de colecta de pruebas;
f) técnicas de combate de incendios;

g) operacion de equipos de comunicacion;

h) manejo y mantenimiento de equipos de defensa personal;

i) ley para regular el uso de equipos de defensa personal.

5.2.1.2 Habilidades:

a) Comunicacion oral y escrita en forma clara y articulada;

b) manejo de manuales y formularios;

c) agilidad para actuar en la represion de actividades delictivas;

d) memoria para recordar instruccion, fisonomia y detalles;

e) agudeza auditiva, visual y olfativa para identificar ruidos, objetos, colores y olores a distancia.
5.2.1.3 Actitudes:

a) Relajado. Tranquilo ante presiones, sin ansiedades.

b) Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones, reservado en sus sentimientos, controla
explosiones temperamentales.

c) Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a aquellos que lo necesitan,
tolerante, comprometido.

(Contintia)
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APENDICE Y
(Informativo)

Y.1 Otros resultados

Y.1.1 Este apéndice tiene por objeto ejemplificar otros resultados aplicables en situaciones
particulares de la ocupacion de agente de seguridad de lugares turisticos. Estos resultados no son
exigidos por esta norma.

Y.1.2 Mejorar la calidad del servicio de seguridad:

a) Monitorear e interpretar queja y reclamo del usuario, identificar la causa;
b) informar sobre el problema y promover una mejora.

Y.1.3 Conducir vehiculo:

a) Conducir y maniobrar automovil, furgoneta, ambulancia y vehiculo.
Y.1.4 Utilizar arma de fuego:

a) Utilizar arma de fuego de uso civil considerando la ley vigente.

Y.1.5 Cada resultado ejemplificado en este apéndice requiere competencia y sus respectivos
conocimientos, habilidades y actitudes que pueden no estar establecidos en esta norma.

(ContintGia)
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APENDICE Z
Z.1 DOCUMENTOS NORMATIVOS A CONSULTAR

Esta norma no requiere de otras para su aplicacion.

Z.2 BASES DE ESTUDIO

NIH 47:2001. Instituto de Hospitalidade - Turismo - Agente de Seguranca que atua em turismo -

Competencias de personal. Salvador de Bahia, 2001.
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