1
GESTION DE CALIDAD CON BASE EN LA NORMA 1SO 9001:2015, UN AVANCE EN

LOS SERVICIOS DE SEGURIDAD HACIA LA SEGURIDAD INTEGRAL

GERSON ANDRES MENDEZ MARTINEZ

D0700640

VEPATRIE .
< M

8

N

L ;3\"
A &
S——

UNIVERSIDAD NUEVA GRANADA
FACULTAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE RIESGOS, SEGURIDAD LA SALUD Y
SALUD EN EL TRABAJO
BOGOTA, D.C.

2021



GESTION DE CALIDAD CON BASE A LA NORMA 1SO 9001, UN AVANCE EN LO

SERVICIOS DE SEGURIDAD HACIA LA SEGURIDAD INTEGRAL

GERSON ANDRES MENDEZ MARTINEZ

D0700640

W - PATRLE .
& 444/‘,%

Ceces

¢
s‘

A &
S —

Adm. WILLIAM FERNANDO LEON CANTE Ms.

ASESOR

UNIVERSIDAD NUEVA GRANADA
FACULTAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE RIESGOS, SEGURIDAD LA SALUD Y
SALUD EN EL TRABAJO BOGOTA

2021



Tabla de contenido

RESUMEBN ...t b b e bbb 4
AADSTIIACT ... 5
INEFOTUCCION ... bbb bbb bbbt b ettt nb e bt 7
[ 1T L0 1 (=T [OOSR 9
(@ o] 1=] £ 1Yo 1S PSRRP 9
ODBJELIVO GENEIAL..... .ot be e s e e r e e e b e e e 9
ODjJELIVOS ESPECITICOS ...vvivierieieie ettt sttt et e be st s reaneereeneenes 9
Capitulo I. Gestion de calidad en los servicios de seguridad privada en Colombia..................... 10

Capitulo 11. La implementacion de la gestion de calidad bajo la norma 1SO 9001 en las empresas

de seguridad privada en COlOMDIA..........ccciiiiiiiie e s 12

Capitulo 111. Importancia de la implementacion del Sistema de gestion de calidad bajo los

lineamientos de la Norma 1SO 9001:2015 en el servicio de seguridad privada en Colombia..........
(000 0 0d [F 1S 0] 1= PSSR 17
Referencias BIDHOGrATICAS .........ccoiiiiiiieie e 22



Resumen

Conocer la historia y la evolucion que ha tenido la seguridad privada en Colombia, permite
percibir un panorama amplio del sector que pese al alto riesgo que significa tanto para prestadores
como para usuarios del servicio, ha tenido una transformacion en el tiempo; esto, asociado a la
situacion de conflicto interno del pais, a los avances tecnoldgicos y la formulacion de la politica
en materia de vigilancia y seguridad privada, que como consecuencia exige en la dinamica de
oferta y demanda en el mercado laboral, el mejoramiento de los servicios bajo estandares de
calidad que respondan a las necesidades y exigencias del contexto actual. Lo anterior conduce a la
Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada del pais, a robustecer los procedimientos en
cumplimiento de sus funciones para alcanzar los objetivos previstos para el territorio nacional, con
base en los estandares de calidad que se vienen aplicando para el mejoramiento del servicio bajo
normas como: 1SO 9001 (SGC), BASC, y OHSAS 18001; asi mismo, se hace referencia a la
importancia que tiene la seqguridad integral para alcanzar un efectivo desarrollo desde las diferentes
dinamicas del pais.

En este sentido, la finalidad de este ensayo es analizar como la implementacion del sistema de
gestion de calidad con base a la norma ISO 9001:2015 en los servicios de Seguridad Privada es
un camino de autodeterminacidn continta hacia la seguridad integral. A partir de la
identificacion y analisis de informes, documentos cientificos, sitios web y entrevistas; se logré
determinar que si bien, las empresas de seguridad privada estan implementando el SGC ISO
9001:2015, aun falta rigurosidad en su aplicacion, en tanto, que se requiere de educacion,
formacion en competencias, reconocimiento de habilidades y experiencia del personal directivo y
operativo para lograr los estandares de calidad que exige el SGC, sin embargo, para ello es

necesario que la construccién de la politica en materia de seguridad privada sea coherente con la



dindmica que propone la norma ISO 9001:2015 para avanzar en servicio, competitividad y

confianza como un paso a paso hacia la seguridad integral.

Palabras claves: Estandares de calidad, Competencias, Procedimientos, Coherente, Seguridad

Privada, Seguridad Integral.

Abstract

Knowing the history and evolution that private security has had in Colombia allows us to
perceive a broad panorama of the sector that despite the high risk that it means for both providers
and users of the service, has undergone a transformation over time; This is associated with the
situation of internal conflict in the country, technological advances and the formulation of the
policy in matters of surveillance and private security, which as a consequence requires in the
dynamics of supply and demand in the labor market the improvement of services under quality
standards that respond to the needs and demands of the current context. The foregoing leads the
Superintendency of Surveillance and Private Security of the country to strengthen the procedures
in compliance with its functions to achieve the objectives set for the national territory, based on
the quality standards, which have been applied to improve the service under Standards such as:
ISO 9001 (SGC), BASC, and OHSAS 18001. Likewise, reference is made to the importance of
comprehensive security to achieve effective development from the different dynamics of the
country.

In this sense, the purpose of this essay is to analyze how the implementation of the quality
management system based on the 1SO 9001: 2015 standard in Private Security services is a

continuous path of self-determination towards comprehensive security. From the identification and
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analysis of reports, scientific documents, websites and interviews; It was possible to determine

that although private security companies are implementing the 1ISO 9001: 2015 QMS, rigor is still
lacking in its application, as it requires education, training in competencies, recognition of skills
and experience of management personnel and operational to achieve the quality standards required
by the QMS, however, for this it is necessary that the construction of the private security policy is
consistent with the dynamics proposed by the ISO 9001: 2015 standard to advance in service,

competitiveness and trust as a step-by-step towards comprehensive security.

Keywords: Quality standards, Competencies, Procedures, Coherent, Private Security,

Comprehensive Security.



Introduccion

Abordar el tema de seguridad en Colombia, implica analizar la evolucion, avances y sucesos
del contexto; situaciones relacionadas con la delincuencia, atentados, hurtos, entre otros, lo que
conllevé a que entidades encargadas de brindar proteccion al ciudadano, se fortalecieran
mediante la creacidn y aplicacion de normatividad dirigida y supervisada por el Ministerio de
Defensa Nacional, El Ministerio del Interior y de Justicia entre otros, mejorando la prestacién del
servicio, ofreciendo mayor cobertura y beneficios en materia de seguridad. A partir de febrero de
1994, se establecio el decreto 356 encargado de regir el servicio de vigilancia y seguridad
privada en Colombia (Lopez y Avilan, 2012).

La globalizacion permite observar como la seguridad tanto pablica como privada ha ido
creciendo de manera progresiva; organizando e implementando nuevos elementos que permiten a
las personas que desempefian esta labor mejorar el cumplimiento de sus funciones, sin embargo,
la competitividad determina que las actividades deben estar acompafiadas de capacitacion
constante y de los recursos necesarios para que cada persona pueda cumplir con su funcion. A
partir de la década de los 80 debido al conflicto interno del pais y el aumento en indices de
criminalidad, los servicios de seguridad han tenido mayor demanda, lo que ha influido en la
implementacion de nuevas estrategias enfocadas en mejorar los procesos de calidad, que, para
este caso, ha estado apoyado de la Norma ISO 9001 (L6pez y Avilan, 2012).

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC), emitié la
actualizacion de la Norma Internacional 1SO 9001:2015, con el prop6sito de mejorar los
procesos y asegurar el desempefio en la gestion y desarrollo sostenible del sector empresarial.

Por consiguiente, este ensayo plantea la siguiente hipdtesis: Las empresas de seguridad

privada que no implementen un Sistema de Gestion de Calidad, basado en la norma ISO 9001:



2015, dificilmente podran mejorar su funcionamiento interno y externo, ni podran mantener un
enfoque competitivo hacia la seguridad integral. Por lo que se pretende dar respuesta mediante la
aplicacion de técnicas desde la investigacion cualitativa, como la revision bibliogréafica: trabajos
de grado, revistas cientificas y documentos gubernamentales, que ayudaron a la comprension y
soporte de este trabajo para obtener informacion, asi como la aplicacion de entrevistas de forma
oral y personalizada sobre la experiencia y opiniones del personal que se desempefian en el
campo de la seguridad privada que labora en la empresa Nabors Drilling.

El propdsito de este ensayo es analizar como la implementacién del sistema de gestion de
calidad con base a la norma ISO 9001:2015 en los servicios de Seguridad Privada, es un camino
de autodeterminacién continda hacia la seguridad integral.

El desarrollo de este objetivo se abordara a partir de tres apartados: en primer lugar, se exponen
los antecedentes y evolucién que ha tenido la seguridad privada. En segundo lugar, se abordaran
los lineamientos establecidos por la norma ISO 9001:2015, la reglamentacion legal y las
modalidades del area de formacion segun la funcion en la prestacion del servicio de la seguridad
privada, como orientacion reflexiva de la préctica y en general de los procesos que se deben tener
presentes para el adecuado y efectivo desempefio profesional. En tercer lugar, se presentaran los
aportes realizados haciendo énfasis en la importancia de la implementacién del Sistema de gestion

de calidad bajo los lineamientos de la Norma 1SO 9001 en el servicio de la seguridad en Colombia.



Hipotesis

Las empresas de seguridad privada que no implementan un sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001: 2015, no mejoraran en su funcionamiento interno y externo y no

podran mantener un enfoque competitivo hacia la seguridad integral.

Objetivos

Objetivo general

Analizar como la implementacion del sistema de gestion de calidad con base a la norma 1SO
9001:2015 en los servicios de Seguridad Privada es un camino de autodeterminacién continda

hacia la seguridad integral.

Obijetivos especificos

e Identificar el contexto actual de la gestion de calidad en los servicios de seguridad
privada en Colombia, por medio de una exhaustiva bisqueda en los diferentes escritos
cientificos encontrados en internet.

e Conocer si laimplementacion de la norma 1ISO 9001:2015 en los servicios de seguridad
privada ofrecidos por las empresas en Colombia, se ven reflejados en la satisfaccion del
cliente por medio de la seleccion de informacidn proporcionada en el sitio web del ente
regulador y de las entidades gubernamentales.

e Determinar el alcance y la importancia que tiene la implementacion de un adecuado
sistema de gestion de la calidad basado en la norma I1SO 9001:2015, mejorando la politica

de calidad y los procesos necesarios en las empresas de seguridad.
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Capitulo 1. Gestion de calidad en los servicios de seguridad privada en Colombia

La gestién de calidad en las empresas de seguridad privada de Colombia es un requisito que
exige la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada, ya que hace que la organizacién
sea competitiva frente a las demas, proporcionando un servicio completo que garantice un
bienestar a todos los usuarios. Atahualpa (2013) indica:

Hoy en dia uno de los requisitos que mas solicitan las organizaciones es el control de calidad

total, donde este no se puede poner en practica simplemente aplicando normas nacionales o

internacionales, éstas deben tener metas superiores: satisfacer los requisitos de los

consumidores y crear una calidad que los satisfaga (p. 44).

La globalizacion y modernizacion obligan a que las empresas se ajusten a la normatividad
establecida por los entes gubernamentales, a los lineamientos establecidos por los sistemas de
gestion y a las necesidades de un mercado cada dia mas exigente en razon de la satisfaccion del
cliente y por los cuales compiten en el ambiente empresarial para ofrecer un mejor servicio, los
clientes siempre buscan proveedores que propendan por satisfacer sus necesidades y les brinden
los mejores servicios con calidad, a esto se suma que los colaboradores sean efectivos en sus
tareas y brinden una ayuda oportuna y acertada. Segun Herrera y Cristancho (2013) “el concepto
de calidad no es otra cosa mas que, una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua”,
para Juran (1990) la calidad es “La adecuacion para el uso, satisfaciendo las necesidades del
cliente” ( p. 25).

En relacidn con este tema, una de las normas estandar que mas emplean las empresas de
seguridad privada es la ISO 9001:2015, la cual supervisa la creacion, la implementacién de un
sistema de Gestidn de Calidad que garantice la satisfaccion del cliente y la realizacién de

mejoras en todos los procesos (Atahualpa et al., 2013).
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En consecuencia al implementar un modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO

9001:2015, le permite a la organizacion incorporar procesos enfocados en la seguridad integral
de la compaiiia, enfocados hacia el cliente en términos de gestion y aseguramiento de los
procesos que al ser alcanzados establece estandares de calidad, competitividad y preferencia en
el sector, siendo reconocidos por los beneficios ofrecidos y las ventajas a nivel interno y externo,
cuidando al cliente, al trabajador y la empresa prestadora de servicios. Esas caracteristicas hacen
diferencia de otras organizaciones donde la fuerza letal lo es todo, por el contrario, es esa clase
de seguridad multidisciplinar que deja notar que el interés no es particular sino que claramente se
hace parte del interés de todo un corporativo, y es tan amplio el concepto integrador que visto a
nivel nacional, se refiere a conceptos como el que expresa el Gral. Manuel José Bonnet Locarno
(2006): “la seguridad humana, la ambiental, la fiscal, la alimentaria, la sanitaria, la ciudadana y
en general cualquier otra actividad afecta a la nacion como un todo y es responsabilidad estatal ”
(p. 1).

De tal forma la implementacion de la norma I1SO 9001:2015 como ruta hacia la Seguridad
Integral cobra un valor importante para las empresas, debido a la insatisfaccion evidenciada en
las PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias) interpuestas ante la
Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada; en un paralelo de cifras de acuerdo con
informes entregados por esta entidad, en donde para el afio 2016 se presentaron 2.286 quejas y
para el afio 2019 se presentaron 18.038, en donde se evidencia que hay un notable crecimiento en
la cifra de no conformidades frente a la prestacion del servicio, el cual refleja la necesidad
imperante de redireccionar la forma de prestar los servicios de seguridad a pesar del alto costo
que esto representa, garantizar el mejoramiento de los procesos de gestion de calidad a través de

medios humanos, medios econémicos, materiales y técnicos, medios y medidas organizativas,
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los cuales vistos dentro de una implementacion correcta de un SGC y activando los requisitos

estipulados mejoraria la prestacion de los servicios de vigilancia y seguridad privada.

Capitulo I1. La implementacion de la gestién de calidad bajo la norma I1SO 9001 en las

empresas de seguridad privada en Colombia

Los servicios de seguridad se han transformado y debido a los momentos coyunturales que el
mundo entero ha tenido que vivir, las organizaciones prestadoras de estos servicios han
aumentado en nimero a fin de poder atender las necesidades en materia de inseguridad debido al
incremento de situaciones criminales; de igual forma en Colombia se ha visto reflejado tanto la
transformacion en la prestacion del servicio de seguridad privada como el aumento de empresas
dedicadas a cubrir esta necesidad; sin embargo no porque existan mas empresas se puede
evidenciar que la calidad en el servicio sea eficiente y satisfaga las necesidades y expectativas de
los clientes (1SO 9001: 2015 numeral 9.1.2), dado que el mundo evoluciona y por ende los
procesos siempre seran cambiantes, es importante estar atentos y buscar alternativas para

destacarse en el mercado y ser competitivo.

En el caso de las empresas de seguridad privada, brindar proteccién a las personas y
resguardar sus bienes otorga una percepcion de seguridad y confianza, generando bienestar y
satisfaccion al contratante, esto es clave a la hora de prestar el servicio y con el objeto de cumplir
con lo descrito es imperativo la implementacion de estandares de calidad, como los definidos en
la norma ISO 9001:2015 para conformar un sistema de gestion de calidad que lidere los procesos
relacionados y de esa manera asegurar la gestion del riesgo a fin de que no se materialice en la

prestacion del servicio.
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La aplicacién de sistemas de gestion de calidad en la seguridad privada es inherente y dejara

de ser un simple concepto porque otorgara identidad y definicion al concepto plural de elementos

de calidad encaminado hacia la seguridad integral.

Las organizaciones deben direccionar sus objetivos de mercado a la consecucion de la mejora
continua de su desempefio interno y externo, a fin de satisfacer las expectativas de sus clientes
frente al servicio recibido, por lo cual se ha implementado en los procesos de gestion de calidad
de las empresas del sector, la norma internacional 1SO 9001:2015, encargada de certificar los
procesos encaminados al cumplimiento de los requisitos del sector y el logro de la excelencia en
el desempefio, enfocada en la capacidad de la organizacién para mejorar la satisfaccion del

cliente y su eficacia organizacional.

Por otra parte, las compafiias que no tienen un buen desarrollo y crecimiento en el area de
gestidn de procesos y esta se da por factores como: el desconocimiento, la no aplicacion y/o
aplicacion parcial o incorrecta de la normatividad, no tienen la oportunidad de competir en el
mercado con un servicio de calidad, por esto la alta direccién debe involucrarse demostrando
liderazgo y compromiso con el SGC promoviendo la mejora continua gestionando los riesgos y
oportunidades en pro de la satisfaccion del cliente velando por que los procesos siempre estén
alineados a la planeacion estratégica de la organizacion y se lleve a cabo a la par con el

desarrollo global (Chacén, 2014).

Ante la implementacion de la norma ISO 9001:2015 en las compafiias de seguridad, se hace
necesario una serie de requisitos, los cuales permitiran realizar un proceso correcto de gestion de
calidad en el servicio prestado, el propoésito es hacer uso de un sistema alineado con las

necesidades y objetivos de cada compafiia, con el fin satisfacer las necesidades en materia de
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seguridad de los clientes.

REQUISITOS NORMA ISO 9001

DOCUMENTACION: 1 P

: , Registros, Instrucciones
control de la docum procedimiento de control de
registros...

N/ Técnicas, procedimiento

GESTION DE LA ORGANIZACION EN LA DIRECCION: Analizar cémo afecta el entorno en

la capacidad para lograr resultados previstos. Analizar y revisar periodicamente las necesidades
y expectativas de las partes interesadas

RECURSOS: Determinary proporcionarlos recurses necesarios para implantary mantener el
sistema de gestidn de la calidad, las competencias necesarias para el personal

PRO DUCCIéN/ PLANIFICACION: Determinar los requisitos especificados por el cliente, los
requisitos legales y cualquier otro requisito que la organizacion considere necesario, planificar y
controlar el disefio y desarrollo del producto...

INSTALACIONES: Determinar, proporcionary mantener las instalaciones necesarias para
lograr la conformidad con los requisitos del producto

MEDICION-ANALISIS-MEJORA: Planificar e implantar los procesos de seguimiento,

medicidn, analisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del producto o servicio

Figura 1 Requisitos norma I1SO 9001, (Susa, 2019)

En la figura 1 se observan los requisitos para que las organizaciones puedan implementar un
sistema de gestion de calidad (SGC) basado en la norma 1SO 9001:2015, esta se sugiere como
una guia en la estrategia para avanzar en la implementacion del SGC y lograr los objetivos
propuestos por cada organizacion encaminada hacia su visidn. Cabe resaltar, que la
implementacion de lo anterior tendra un direccionamiento y una mejora continua en el desarrollo
de procesos y, por consiguiente, se evidenciara un resultado y un rendimiento correcto.

Segun Gordillo (2017), plantea que:

La gestion por procesos comprende a la organizacién como un sistema global donde
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intervienen y se relacionan un conjunto de procesos mediante vinculos causa—efecto.

Este enfoque permite a la organizacién controlar las interrelaciones e interdependencias entre
los procesos del sistema de modo que se pueda mejorar el desempefio global de la
organizacion (p. 7).

Es necesario precisar que la norma ISO 9001:2015 se enfoca en los siguientes elementos,
necesarios para realizar un plan de gestion de calidad, sin embargo, es importante tener en claro
las exigencias y el protocolo para poder obtener la certificacion internacional de la norma:

e Contexto de la organizacion

e Liderazgo

e Planificacion

e Soporte

e Operaciones

e Evaluacién de desempefio

e Mejora (Olaya, 2017).

En Colombia las empresas de seguridad han tenido resultados exitosos en el entorno
empresarial, pero es importante implementar y direccionar correctamente la implementacion de
la norma ISO 9001:2015 con el fin de reducir el indice tan alto de insatisfaccion por parte del
cliente reportado ante la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada como ya se
menciond anteriormente; por lo anterior, se hace necesario realizar un diagnostico detallado y
adelantar campafias de sensibilizacidn en las organizaciones para que todos los colaboradores
apoyen la intencion y de esa manera se pueda dar la emision y renovacion de la licencia de

funcionamiento de la empresa (Olaya, 2017).
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De acuerdo con lo anterior, toma especial importancia ver como el capitulo 7 de la Norma

ISO 9001:2015 es relevante, pues determina el HACER de las organizaciones enmarcado en el
ciclo (PHVA) Planificar- Hacer-Verificar-Actuar y el pensamiento basado en riesgos (Otoniel,
2015), encauzado a valorar aspectos como: apoyo, colaboracion, recursos, infraestructura, toma
de conciencia, competencias, comunicacion; indispensables al momento de implantar un Sistema
de Gestion de Calidad. Aun cuando mediante el Decreto 356 de 1994, se establecid desde el afio
1997 la capacitacion al personal que labore en vigilancia y seguridad privada; esta exigencia
dista de lo que la norma ISO 9001: 2015, establece como requisito en su numeral (7.2
COMPETENCIA) donde la organizacion debe: a) determinar la competencia necesaria de las
personas que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del sistema
de gestién de la calidad, b) asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la
educacion, formacion o experiencia apropiadas, ¢) cuando sea aplicable, tomar acciones para
adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas, d) conservar la
informacion documentada apropiada como evidencia de la competencia (Icontec, 2015); sin
embargo, al remitirse a la resolucion 4973 de 2011 emitida por la Superintendencia de Vigilancia
y Seguridad Privada, la cual propende en fomentar la capacitacion en vigilancia y seguridad
privada con cinco modalidades: Vigilancia, Escoltas, Supervisores, Medios Tecnoldgicos y
Manejadores Caninos mediante cuatro ciclos de capacitacion (Anexo 1), hay un vacio, al
encontrar explicitamente mencionado el nivel de educacién exigido para la persona que pretenda
desempenarse en esta labor “haber aprobado minimo quinto grado de educacion basica
primaria’”, exigencia que discrepa en la ruta del mejoramiento continuo de calidad encaminado

hacia la satisfaccion del cliente mediante la seguridad integral.

Es importante reconocer que de acuerdo con lo que afirma Vazquez (2018):
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La seguridad integral abraza una pluralidad de elementos e incorpora distintos aspectos de

ambitos fisicos, juridicos, cientificos y técnicos yendo desde la higiene en el trabajo, a la
seguridad publica y privada, seguridad informatica, alimentaria, pasando por el anélisis, la
prevencion y evaluacion de riesgos. Desde esta perspectiva, se entiende la seguridad integral
como la seguridad en sentido amplio que interactia con otros campos intimamente vinculados

medio ambiente, calidad industrial y responsabilidad corporativa (p. 15).

Capitulo I11. Importancia de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo
los lineamientos de la Norma I1SO 9001:2015 en el servicio de la seguridad privada en

Colombia.

Una vez analizados los aportes documentales, investigaciones y entrevistas realizadas, se
evidencia que un gran numero de empresas que prestan los servicios de vigilancia y seguridad en
Colombia, cuentan con un Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la Norma
Internacional 1ISO 9001:2015, sin embargo, no todas cumplen con los estandares de calidad, por
mencionar algunos hallazgos de estudios: La empresa Bristol Security Ltda. evidencia un 75% de
incumplimiento. (Herrera, M. & Cristancho, N. 2013). La empresa de Seguridad Rodas Ltda.,
refiere que el contexto interno debe mejorar en el area comercial por falta de personal, como en
publicidad fisica y electronica para llegar a otros clientes. (Susa Rodriguez, S. 2019). Y otros
estudios realizados a las empresas de seguridad en Colombia indican deficiencia en varios
factores del SGC, uno de ellos relacionado con los bajos niveles culturales y sociales basicos que
tiene el personal de vigilancia y seguridad privada en Colombia, entre otros méas aspectos

(Zapata, 2017).

Reconociendo cada uno de los elementos que aporta el sistema de gestion de calidad, se puede
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ratificar que la aplicacion de la norma que se aborda en este ensayo proporciona y favorece a las

organizaciones, aumentando el desempefio, la calidad y la eficiencia en las actividades y
objetivos trazados en la organizacion. De alli, que la Norma Internacional 1SO 9001:2015, se
convierte en un instrumento clave para el sector de la seguridad en Colombia, en tanto, que
permite analizar la manera como esta siendo implementado este sistema, teniendo en cuenta que
la norma es un medio y herramienta para que las organizaciones mejoren sus practicas internas y
externas, cuyo fin va ligado a satisfacer las necesidades de los clientes y a otros entes interesados

en sus servicios, logrando una mejor competitividad.

Es importante recalcar que la Norma Internacional 1SO 9001:2015, no se plante6 con el fin de
generar en las organizaciones cargas o tareas extras sobre los servicios de seguridad, por el
contrario, se convierte en una oportunidad para mejorar los procesos organizacionales,

administrativos y de prestacion de los servicios.

En este sentido, el campo de la Administracion de Riesgos, Seguridad y Salud en el Trabajo
facilita o provee elementos claves para que las empresas y organizaciones tomen la
determinacion de implementar procedimientos requeridos desde la NTC 1SO 9001:2015,
teniendo presente que las competencias desde esta profesion favorecerén la toma de decisiones
en organizaciones de los diferentes sectores tanto publico como privado, brindando apoyo hacia
el cumplimiento del objetivo de la organizacion, realizando aportes a procesos de evaluacion,
monitoreo, seguimiento y planes de mejora, con el fin de contribuir con la entrega de productos y
servicios con altos estandares de calidad, procesos organizativos y la toma de decisiones,
encaminados hacia la Seguridad Integral, lo cual trascendera favorablemente en la generacion de
objetivos enmarcados desde la eficiencia, eficacia y productividad; siendo este un factor

determinante que beneficiaria notablemente la prestacion de los servicios aumentando el grado
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de calidad, desempefio y desarrollo tanto para el sector de la seguridad, como para las personas

que hacen uso de estos servicios.
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Conclusiones

Pese a los esfuerzos que hacen los gobernantes y entes encargados de la seguridad en
Colombia para mejorar y mantener altos estandares de calidad en servicios de la seguridad tanto
publica como privada, es evidente que existe insatisfaccion (PQRSD) en los clientes, las cuales
deben ser abordadas a través de medios adecuados como la implementacion de un Sistema de
Gestion de calidad que garantice el apoyo, el fortalecimiento del capital humano, la infraestructura,
el uso de nuevas tecnologias, y demas elementos que satisfagan las necesidades de seguridad los
ciudadanos y los bienes privados y publicos.

Indiscutiblemente la implementacién del sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015,
requiere profesionales encargados de esta area, que realicen un analisis del contexto detallado que
permita conocer, disefiar, evaluar e implementar acciones que minimicen y contrarresten riesgos
que atenten contra las personas, infraestructuras, economia, etc.

Las empresas que presten el servicio de seguridad privada deberan tomar concienciay
autodeterminacion de la importancia que tiene el implementar un Sistema de Gestion de Calidad
orientados desde la Norma ISO 9001:2015, en tanto, que esta contiene elementos para la
prevencion, la mejora de los recursos, formacion de competencias, incremento de la de la
comunicacion interna y externa'y aseguramiento de los procesos mediante la gestion del riesgo,
el fortalecimiento organizativo, de gestion, administrativos, entre otras que aportan al logro de

objetivos de la organizacion.

Si bien, la inseguridad en Colombia ha sido una constante por los multiples hechos de
criminalidad que se viven a diario y parte de ello se ve reflejado en las quejas y reclamos
interpuestas por los ciudadanos ante la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada, es

evidente que la implementacion de procesos y procedimientos como los enmarcados en el
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Sistema de Gestion de calidad contemplado en la 1SO 9001: 2015, se convierte en esta misma

realidad, en la mejor alternativa para abordar los problemas e impactos en la ciudadania como un
gran avance hacia la Seguridad Integral, que es en si el fin ideal en materia de seguridad privada

y publica.

La implementacion del sistema de gestién de calidad 1SO 9001:2015, en una organizacion de
seguridad privada, se logra cuando se crea conciencia de que los cambios a corto, mediano y
largo plazo en la dinamica demanda-beneficio del servicio, se derivaran en la capacidad de
respuesta, mitigando los costos y riesgos en todos los niveles de la organizacion, asegurando el

proceso hacia la seguridad integral.
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AnNexos

Anexo 1

Capacitacion Resolucion 4973 de 2011 - Capacitacion Ley 1920 del 2018

Capacitacion Segun Rezolucion 4973 del

27 de Julic 2011
Superintendencia de Vigilameia ¥

Seguridad Privada

Fundamentacion 100 b

Reentrenamento 30 h.

Especializacion 60 b

Profundizacion 30 h.

220 k. total 3 - § dias
Fegquezite: Como minimo, gqunte grade de
sducacion basica promaria para  vigilamte;
undacime afo para Superviser v Operador de
medios fecnologicoz; Oectavo grade. para

Eszcolta, Manejador Canino

Conocimisnto bazico de tareas a desempetiar

Elaboracion propia
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Anexo 2

Comparativo Seguridad Integral/ 1SO 9001

SEGURIDAD INTEGRAL

IS0 %001

INTERNO

EXTERNO

INTERNO

EXTERNO

Cumplir Contexto interno dz 1a
oblizaciones Oblizatorisdad del|Orzanizacion para suplir|Contexto extermeo de Iz
relacionadas Cumplimisnto dz aspectos|las necesidades w|OrZanizacion para suplir
con la sazuridad (legales en cuanto a seguridad|expectativas, las necesidadas ¥
wvigentss en  cada pais expectativas. Factorzs
Contratos {Colombia) Factores  Positives Poztivos v Negativos
laborales ¥ negativos
amprasas,
: an de Cumplimisnto dz|Internamente =2  debs|Externaments
L condicionss que afecten la|considerar el entorno|considerando el entorno
. ) szguridad  recogidas en|Lezal, Tacnologico, Lazal, Tecnologico,
da carictar contratos con entidades con|eonocimisnte,  Cultuvral |Competitivo, D=
sociolaboral las epalss 32 mantengan|Desempetio d= la|Marcado, Social, Cultvral,
) relaciones. Organizacion. Economico.
Determinar  laz  partes
interzsadas emplsados
: .. Dieterminar  laz  partes
L on & Brovisi da interssadas Clisntes,
. pa.fli Adopeion dz madidas frente hru“ﬂm ) compliendo con  los
Zj]ufa: : z!l.aspa::tudeca:ictaf mﬁal o8 } ;::mr ‘o a requisitos tratando . d=
ctividad atico, politico, ) tados excader las expectativas
pr. e ' |medicambizntal v humano. B }_ e ‘|2l clisnte, entendiendo
y evaluar risssos ¥|sus necasidadss actuales w
rantabilidad. oportunidades Faturas.
Implementar accionss
apropiadas

Adopeion de medidas de
comercial procedentes del
maiio en que s& desenvoelve

la actividad o servicio.

El desarrollo de personal

competents para
desempetiar sz roles ¥
rasponsahilidadas

contribevends con 12
toma dz conciencia a
cumplir los objetivos dala
OTEaniTacin.
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