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Resumen 

 

El presente ensayo plantea la discusión frente a la capacitación y entrenamiento que 

ofrecen las escuelas de seguridad privada a vigilantes y supervisores. Este adiestramiento 

adquiere relevancia, porque será la base en la formación y desempeño de las funciones esenciales 

de su profesión. Teniendo en cuenta las normas vigentes para la capacitación y entrenamiento, 

las academias se dedican a la capacitación de nivel básico para su estricto cumplimiento. En este 

sentido, se considera necesario hacer una reflexión de mayor profundidad sobre la importancia 

de la instrucción y enseñanza en los diferentes cursos con los que se debe dar cumplimiento. 

 Para tal fin, se analizará la calidad de la enseñanza, sugerirá cambios, nuevas 

modificaciones y/o mejoras a los cursos de capacitación y entrenamiento en cada ciclo, que 

permitan el fortalecimiento de los conocimientos enfocados a la identificación, análisis, 

evaluación de los diferentes riesgos, modalidades delictivas, dominio de una segunda lengua, con 

el objetivo de prestar un servicio integral de calidad.  

 

Palabras Clave: Vigilantes, Supervisores, Seguridad privada, PEIS, Capacitación, 

Entrenamiento. 
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Introducción 

 

El actual sistema de capacitación y formación está determinado y reglamentado por la 

Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada SUPERVIGILANCIA que mediante la 

resolución 4973 del 27 de julio de 2011, define las condiciones mínimas para los programas, 

actividades, infraestructura y medios con los cuales deben contar las escuelas, departamentos de 

capacitación y entrenamiento en vigilancia y seguridad privada, con el objetivo de suministrar 

los conocimientos, las habilidades y destrezas para el personal de vigilancia y seguridad privada, 

permitiendo con esto que se mejoren sus competencias laborales, para el correcto desempeño de 

sus funciones.   

Se realizará un análisis del plan educativo institucional en Seguridad Privada (PEIS), que 

logre identificar oportunidades de mejora que existen en la prestación de servicios de seguridad, 

encontrar espacios para optimizar la capacitación con la finalidad de obtener una mayor calidad 

en los temas tratados en los cursos de los diferentes ciclos, enfocado a disminuir la 

materialización del riesgo, a la prestación de un servicio integral de calidad, logrando que el 

personal operativo tenga competencias mínimas y así un mayor crecimiento personal y 

profesional. Todo lo anterior, permitirá generar conciencia en los empresarios y usuarios de la 

seguridad privada, sobre las ventajas que brinda los equipos de alto rendimiento para la 

prestación de estos servicios.  De acuerdo con lo anterior, se plantea el siguiente problema: 

¿De qué manera se puede optimizar la capacitación de los ciclos de vigilantes y 

supervisores hacia la conformación de equipos de alto rendimiento en servicios de seguridad 

privada? 
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Objetivo general 

 

Definir los criterios que optimicen la formación, capacitación y entrenamiento de los 

ciclos de vigilantes y supervisores con el fin de conformar equipos de alto rendimiento y ofrecer 

un servicio con altos estándares de calidad.  

 

Objetivos específicos 

 

 Establecer los elementos diferenciadores entre la formación clásica de vigilantes y supervisores y 

la formación de equipos de alto rendimiento en servicios de seguridad privada.  

 Brindar las herramientas pedagógicas necesarias para mejorar la capacitación y entrenamiento en 

los ciclos de vigilante y supervisor.  

 Fortalecer los cursos de especialización y profundización a fin de que se ajusten a las 

condiciones del mercado y el entorno de seguridad del país.   

 Garantizar un desempeño laboral eficiente orientado a las tendencias de servicio al cliente.  
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Equipos de alto rendimiento para la prestación de servicios en seguridad 

 

El Gobierno Nacional a través de la Ley 62 de 1993 crea la Superintendencia de 

Vigilancia y Seguridad Privada (S.V.S.P.), organismo del orden nacional, de carácter técnico, 

adscrito al Ministerio de Defensa Nacional, con autonomía administrativa y financiera, le 

corresponde dirigir, coordinar y ejecutar las funciones de control, inspección y vigilancia sobre 

la industria y los servicios de vigilancia y seguridad privada. 

El decreto 356 de 1994 por el cual se expide el Estatuto de Vigilancia y Seguridad 

Privada define en el artículo 63 que se entiende por capacitación y entrenamiento en vigilancia y 

seguridad privada, los conocimientos y destrezas que se proporcionan para el ejercicio de las 

actividades que realizan el personal de los servicios de vigilancia y seguridad privada, en 

ejercicio de su función y en el artículo 66 define que se entiende por escuela de capacitación y 

entrenamiento en vigilancia y seguridad privada, la sociedad de responsabilidad limitada 

legalmente constituida, cuyo único objeto social es proveer enseñanza, capacitación, 

entrenamiento y actualización de conocimientos relacionados con vigilancia y seguridad privada.  

La enseñanza, capacitación, entrenamiento y actualización de conocimientos relacionados 

con vigilancia y seguridad privada debe ir sujeta al Plan Educativo Institucional en Seguridad 

Privada -PEIS- que según la resolución 4973 del 2011, son las condiciones mínimas para los 

programas, actividades, infraestructura y medios con los cuales deben contar las escuelas, 

departamentos de capacitación y entrenamiento en vigilancia y seguridad privada, con el objetivo 

de suministrar los conocimientos, las habilidades y destrezas para el personal de vigilancia y 

seguridad privada, permitiendo con esto que se mejoren sus competencias laborales.  
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El artículo 38 de la resolución 4973 del 2011, dice que los ciclos de capacitación y 

entrenamiento para vigilante, escolta, supervisor, operador de medios tecnológicos y manejador 

canino se conforma por cursos de Fundamentación, Reentrenamiento, Especializaciones y 

Profundización. Cada uno se desarrollará de manera independiente y presencial y solo podrán ser 

dictados y certificados por las escuelas y departamentos de capacitación autorizados previamente 

por la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada, previo cumplimiento por el alumno 

de los requisitos exigidos en el artículo 42 de la presente resolución. La hora académica en todos 

los casos será de 50 minutos.  

Las áreas que se desarrollarán en los diferentes ciclos serán: 

 Socio Humanística  

 Aspectos legales  

 Procedimientos de Seguridad Privada  

 Área Técnica  

 Manejo de emergencia y primeros auxilios  

 Defensa personal y acondicionamiento físico 

Tabla 1: Ciclo vigilante   

Curso Intensidad horaria 

Fundamentación  Cien horas  

Reentrenamiento  Treinta horas  

Especialización  Sesenta horas  

Profundización  Treinta horas  

Intensidad horaria de la instrucción. Fuente: Resolución 4973 de 2011.  
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Tabla 2: Ciclo supervisor 

Curso Intensidad horaria 

Fundamentación  Cien horas  

Reentrenamiento  Treinta horas  

Especialización  Sesenta horas  

Profundización  Treinta horas  

Intensidad horaria de la instrucción. Fuente: Resolución 4973 de 2011. 

 

Para el presente ensayo el autor analizara lo correspondiente a los ciclos para vigilante y 

supervisor.  

Fundamentación como su nombre lo indica es el que introduce a la persona en el campo 

de la vigilancia y seguridad privada. Prepara y capacita al alumno en procedimientos, 

conocimientos y destrezas necesarios para desempeñarse con eficiencia en las diferentes 

responsabilidades y tareas propias de la seguridad privada. Reentrenamiento tiene el propósito de 

reentrenar al alumno en procedimientos, conocimientos y destrezas necesarios para 

desempeñarse con eficiencia en las diferentes responsabilidades y tareas propias de la seguridad 

privada.  

Especialización capacita al alumno en procedimientos, conocimientos y destrezas en cada 

uno de los diferentes sectores de los servicios de vigilancia y seguridad.   

Profundización refuerza al alumno los conocimientos en procedimientos, destrezas 

responsabilidades y tareas en cada una de las especializaciones. 

Las materias para el curso de fundamentación y reentrenamiento correspondientes a cada 

ciclo serán determinadas por la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada.  
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Tabla 3: Curso fundamentación ciclo vigilante  

Área Asignatura 

Socio-humanística 

Inducción 

Relaciones humanas e interpersonales 

Ética y prevención de adicciones 

Manejo de estrés 

Calidad del servicio y atención al cliente 

Aspectos legales 

Derechos humanos y DIH 

Normas superintendencia y clases de servicios 

de VSP, modalidades y medios 

Constitución Nacional 

Nociones derecho penal y laboral 

Decreto 2535/93 

Código de Policía y Código de Convivencia 

Ciudadana 

Actuación en la escena del incidente Ley 906 

de 2004 

Relaciones con las autoridades, grados y 

distintivos de la fuerza pública 

Decreto 3222/2002 

Procedimientos de seguridad privada 

Factores de inseguridad, procedimientos de 

vigilancia 

Redacción, metodología para la recolección 

de información y toma de decisiones 

Modus operandi delincuencial 

Conocimiento del entorno 

Control de acceso (sistemas electrónicos, 

Garret, requisas entre otros) 

Prevención de la delincuencia 

Área técnica 

Características, identificación y búsqueda de 

explosivos 

Conocimiento y empleo de equipos de 

comunicación 

Conocimiento y manejo de armas no letales 

Manejo de emergencias y primeros auxilios 

Control de emergencias y primeros auxilios 

Prevención y manejo de equipos de control de 

incendios 

Defensa personal y acondicionamiento físico Defensa personal 

Armamento y tiro 
Conocimiento de armas de fuego 

Ejercicio práctico de tiro 

Contenidos del curso de fundamentación ciclo vigilante. Fuente: Resolución 4973 de 2011.  
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Tabla 4: Curso fundamentación ciclo supervisor  

Área Asignatura 

Socio-humanística  

Inducción 

Relaciones humanas e interpersonales 

Resolución de conflictos 

Ética y urbanidad 

Manejo de estrés 

Calidad del servicio y atención al cliente 

Aspectos legales 

Derechos humanos y DIH 

Normas superintendencia y clases de servicios 

de VSP, modalidades y medios 

Constitución Nacional 

Nociones de derecho penal y laboral 

Decreto 2535/93 

Código de Policía y Código de Convivencia 

Ciudadana 

Relaciones con las autoridades, grados y 

distintivos de la fuerza pública 

Decreto 3222/2002 

Actuación en la escena del incidente Ley 906 

de 2004 

Procedimientos de seguridad privada 

Factores de inseguridad, procedimientos de 

supervisor 

Estudio de seguridad de instalaciones y 

análisis de riesgos 

Modus operandi delincuencial 

Conocimiento del entorno 

Control de acceso 

Prevención de la delincuencia 

Técnicas de investigación y elaboración de 

informes 

Área técnica 

Características, identificación y búsqueda de 

explosivos 

Sistemas electrónicos de seguridad 

Conocimiento y empleo de equipos de 

comunicación 

Manejo de emergencias y primeros auxilios 

Control de emergencias y primeros auxilios 

Prevención y manejo de equipos de control de 

incendios 

Salud ocupacional 

Defensa personal y acondicionamiento físico Defensa personal 

Armamento y tiro 
Conocimiento de armas de fuego 

Ejercicio práctico de tiro 

Contenidos del curso de fundamentación ciclo supervisor. Fuente: Resolución 4973 de 2011 
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Posteriormente al curso de fundamentación, se debe realizar el curso de reentrenamiento.  

Tabla 5: Curso reentrenamiento ciclo vigilante  

Área  Asignatura  

Socio humanística 
Relaciones humanas e interpersonales 

Calidad del servicio y atención al cliente 

Aspectos legales 
Derechos humanos y DIH 

Decreto 3222/2002 

Procedimientos de seguridad privada 

Factores de inseguridad, procedimientos de 

supervisor 

Modus operandi delincuencial 

Control de acceso (sistemas electrónicos, 

Garret, requisas) 

Área técnica 

Características, identificación y búsqueda de 

explosivos 

Conocimiento y empleo de equipos de 

comunicación 

Conocimiento y manejo de armas no letales 

Defensa personal y acondicionamiento físico Defensa personal 

Armamento y tiro 
Conocimiento de armas de fuego 

Ejercicio práctico de tiro 

Contenidos del curso de reentrenamiento ciclo vigilante. Fuente: Resolución 4973 de 2011.  

Tabla 6: Curso reentrenamiento ciclo supervisor  

Área  Asignatura  

Socio humanística 
Relaciones humanas e interpersonales 

Resolución de conflictos 

 

Aspectos legales 

Calidad de servicio y atención al cliente 

Derechos humanos y DIH 

 

Procedimientos de seguridad privada 

Decreto 3222/2002 

Factores de inseguridad, procedimientos de 

supervisor 

Estudio de seguridad de instalaciones y 

análisis de riesgos 

 

Área técnica 

Modus operandi delincuencial 

Control de acceso 

Conocimiento y empleo de equipos de 

comunicación 

Defensa personal y acondicionamiento físico Defensa personal 

Armamento y tiro 
Conocimiento de armas de fuego 

Ejercicio práctico de tiro 

Contenidos del curso de reentrenamiento ciclo supervisor. Fuente: Resolución 4973 de 2011 
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El artículo 40 de la resolución 4973 de 2011 expresa que la especialización de cada curso 

debe tener una intensidad mínima de sesenta (60) horas académicas y son:  

 Ciclo Vigilante: Aeroportuaria, bancaria, comercial, educativa, eventos públicos, hospitalaria, 

portuaria, industrial, residencial, petrolera, turística, entidades oficiales, grandes superficies, 

transporte masivo y minera.  

 Ciclo Supervisor: Aeroportuaria, bancaria, comercial, educativa, eventos públicos, hospitalaria, 

portuaria, industrial, residencial, petrolera, turística, entidades oficiales, minera, grandes 

superficies, transporte masivo y medios tecnológicos.  

El artículo 43 de la resolución 4973 de 2011 menciona que la profundización de las 

especializaciones, serán determinadas en el PEIS por cada escuela y departamento de 

capacitación. Las materias deben corresponder a la tarea a desarrollar por la persona que recibe 

la capacitación y el entrenamiento y al objetivo de la vigilancia y seguridad privada.  

Realizando un análisis al pensum de los cursos en los ciclos mencionados, el autor del 

presente ensayo sugiere aumentar la intensidad horaria (las escuelas y departamentos de 

capacitación ofrecen el mínimo estipulado por la SUPERVIGILANCIA) y el nivel de exigencia 

y conocimiento al personal de vigilantes en temas relacionados con seguridad como la 

identificación, análisis de riesgo, en razón que es la persona que permanece más tiempo en el 

puesto de trabajo, esta materia se ve con poca intensidad en el ciclo de supervisor.  

Igualmente es necesario concientizar al personal que labora en la prestación de servicios 

de seguridad la importancia de dominar una segunda lengua. “En la actualidad aprender lenguas 

extranjeras es una necesidad ineludible para los seres humanos, ya que el nivel de desarrollo 

alcanzado por las sociedades del tercer milenio producto de su integración económica y cultural 

exige el dominio de ellas” (El Nuevo Diario, 2012).  



Equipos de alto rendimiento para la prestación de servicios en seguridad privada  15 

 

A este respecto, Sichra (2005) menciona: “La realidad del bilingüismo no representa un 

fenómeno, es más bien un hecho cotidiano en constante crecimiento originado por la movilidad 

voluntaria e involuntaria de los individuos, especialmente en la segunda mitad de nuestro siglo” 

(p. 1). 

Tabla 7: Cambios sugeridos al pensum académico ciclo vigilante. 

Pensum actual curso Fundamentación 
Pensum propuesto curso 

Fundamentación  

Área Asignatura  I. H. Asignatura  I. H. 

Socio-Humanística 

Inducción 1 Inducción 2 

Relaciones humanas e 

interpersonales 
4 

Relaciones humanas e 

interpersonales 
4 

Ética y prevención de 

adicciones 
4 

Ética y prevención de 

adicciones 
4 

Manejo de estrés 3 Manejo de estrés 4 

Calidad del servicio y 

atención al cliente 
6 

Calidad del servicio y 

atención al cliente 
8 

 

Comportamiento social  1 

Inducción dominio lengua 

extrajera  
3 

Aspectos legales 

Derechos humanos y 

DIH 
3 Derechos humanos y DIH 3 

Normas 

superintendencia y 

clases de servicios de 

VSP, modalidades y 

medios 

2 

Normas superintendencia 

y clases de servicios de 

VSP, modalidades y 

medios 

3 

Constitución Nacional 2 Constitución Nacional 2 

Nociones derecho penal 

y laboral 
3 

Nociones derecho penal y 

laboral 
3 

Decreto 2535/93 2 Decreto 2535/93 2 

Código de Policía y 

Código de Convivencia 

Ciudadana 

2 

Código de Policía y 

Código de Convivencia 

Ciudadana 

2 

Actuación en la escena 

del incidente Ley 906 de 

2004 

2 

Actuación en la escena 

del incidente Ley 906 de 

2004 

2 

Relaciones con las 

autoridades, grados y 

distintivos de la fuerza 
pública 

2 

Relaciones con las 

autoridades, grados y 

distintivos de la fuerza 
pública 

2 

Decreto 3222/2002 3 Decreto 3222/2002 3 



Equipos de alto rendimiento para la prestación de servicios en seguridad privada  16 

 

Procedimientos de 

seguridad privada 

Factores de inseguridad, 

procedimientos de 

vigilancia 

8 

Factores de inseguridad, 

procedimientos de 

vigilancia 

10 

Redacción, metodología 

para la recolección de 

información y toma de 

decisiones 

4 

Redacción, metodología 

para la recolección de 

información y toma de 

decisiones 

4 

Modus operandi 

delincuencial 
4 

Modus operandi 

delincuencial 
6 

Conocimiento del 

entorno 
2 Conocimiento del entorno 2 

Control de acceso 

(sistemas electrónicos, 

Garret, requisas entre 

otros) 

7 

Control de acceso 

(sistemas electrónicos, 

Garret, requisas entre 

otros) 

8 

Prevención de la 

delincuencia 
3 

Prevención de la 

delincuencia 
3 

 

Conceptos básicos en 

seguridad   
1 

Técnicas de vigilancia   2 

Observación y 

descripción  
2 

Modalidades delictivas   2 

Investigaciones en 

seguridad y casuística 
2 

Identificación de riesgos  3 

Área técnica 

Características, 

identificación y 

búsqueda de explosivos 

6 

Características, 

identificación y búsqueda 

de explosivos 

6 

Conocimiento y empleo 

de equipos de 

comunicación 

6 

Conocimiento y empleo 

de equipos de 

comunicación 

6 

Conocimiento y manejo 

de armas no letales 
4 

Conocimiento y manejo 

de armas no letales 
4 

Manejo de emergencias 

y primeros auxilios 

Control de emergencias 

y primeros auxilios 
5 

Control de emergencias y 

primeros auxilios 
5 

Prevención y manejo de 

equipos de control de 

incendios 

2 

Prevención y manejo de 

equipos de control de 

incendios 

2 

 Decreto 1072 de 2015  3 

Defensa personal y 

acondicionamiento 

físico 

Defensa personal 4 Defensa personal  3 

 Entrenamiento físico 1 

Armamento y tiro 

Conocimiento de armas 

de fuego 
2 

Conocimiento de armas 

de fuego 
3 

Ejercicio práctico de tiro 4 Ejercicio práctico de tiro 4 
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Cambios sugeridos al pensum académico curso fundamentación ciclo vigilante. Fuente: 

Elaboración propia.  

Tabla 8: Cambios sugeridos al pensum académico ciclo supervisor. 

Pensum actual curso Fundamentación 
Pensum propuesto curso 

Fundamentación 

Área Asignatura I.H. Asignatura I.H. 

Socio-Humanística 

Inducción 1 Inducción 2 

Relaciones humanas e 

interpersonales 
3 

Relaciones humanas e 

interpersonales 
3 

Resolución de conflictos 3 Resolución de conflictos 3 

Ética y urbanidad 2 Ética y urbanidad 2 

Manejo de estrés 2 Manejo de estrés 2 

Calidad del servicio y 

atención al cliente 
5 

Calidad del servicio y 

atención al cliente 
6 

 

Comportamiento social 1 

Inducción dominio lengua 

extrajera 
3 

Aspectos legales 

Derechos humanos y DIH 3 Derechos humanos y DIH 3 

Normas superintendencia y 

clases de servicios de VSP, 

modalidades y medios 

3 

Normas superintendencia y 

clases de servicios de VSP, 

modalidades y medios 

4 

Constitución Nacional 2 Constitución Nacional 2 

Nociones de derecho penal 

y laboral 
2 

Nociones de derecho penal y 

laboral 
2 

Decreto 2535/93 2 Decreto 2535/93 2 

Código de Policía y Código 

de Convivencia Ciudadana 
2 

Código de Policía y Código 

de Convivencia Ciudadana 
2 

Relaciones con las 

autoridades, grados y 

distintivos de la fuerza 

pública 

5 

Relaciones con las 

autoridades, grados y 

distintivos de la fuerza 

pública 

5 

Decreto 3222/2002 3 Decreto 3222/2002 3 

Actuación en la escena del 

incidente Ley 906 de 2004 
3 

Actuación en la escena del 

incidente Ley 906 de 2004 
3 

Procedimientos de 

seguridad privada 

Factores de inseguridad, 

procedimientos de 

supervisor 

3 

Factores de inseguridad, 

procedimientos de 

supervisor 

4 

Estudio de seguridad de 

instalaciones y análisis de 

riesgos 

8 
Estudio de seguridad de 

instalaciones 
5 

Modus operandi 
delincuencial 

3 
Modus operandi 
delincuencial 

3 

Conocimiento del entorno 3 Conocimiento del entorno 3 

Control de acceso 5 Control de acceso 5 
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Prevención de la 

delincuencia 
4 

Prevención de la 

delincuencia 
4 

Técnicas de investigación y 

elaboración de informes 
4 

Técnicas de investigación y 

elaboración de informes 
4 

 

Identificación y análisis de 

riesgos 
4 

Modalidades delictivas 2 

Investigaciones en seguridad 

y casuística 
3 

Técnicas de supervisión 2 

Área técnica 

Características, 

identificación y búsqueda 

de explosivos 

2 

Características, 

identificación y búsqueda de 

explosivos 

2 

Sistemas electrónicos de 

seguridad 
4 Seguridad electrónica 6 

Conocimiento y empleo de 

equipos de comunicación 
4 

Conocimiento y empleo de 

equipos de comunicación 
4 

 

Conocimiento y manejo de 

armas no letales 
2 

Seguridad vial 4 

Manejo de emergencias 

y primeros auxilios 

Control de emergencias y 

primeros auxilios 
4 

Control de emergencias y 

primeros auxilios 
4 

Prevención y manejo de 

equipos de control de 

incendios 

2 

Prevención y manejo de 

equipos de control de 

incendios 

2 

Salud ocupacional 2 Decreto 1072 de 2015 5 

Defensa personal y 

acondicionamiento 

físico 

Defensa personal 4 Defensa personal  3 

 Entrenamiento físico 1 

Armamento y tiro 

Conocimiento de armas de 

fuego 
4 

Conocimiento de armas de 

fuego 
4 

Ejercicio práctico de tiro 6 Ejercicio práctico de tiro 6 

Cambios sugeridos al pensum académico curso fundamentación ciclo supervisor. Fuente: 

Elaboración propia.  

 

Estos cambios sugeridos al Plan Educativo Institucional en Seguridad Privada (PEIS)  en 

cuanto a intensidad horaria de cien (100) horas a ciento treinta (130) y el aumento de materias 

como la identificación, análisis de riesgos, investigaciones en seguridad y casuística, seguridad 

vial y manejo de un segundo idioma, mejorara la calidad en la capacitación y entrenamiento que 

reciben los alumnos, generando un impacto positivo relacionados con un mayor crecimiento 

personal, profesional, con beneficios orientados al mejoramiento de las competencias y 
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capacidades de los alumnos y con la satisfacción de prestar un servicio de calidad, un servicio 

integral. 

Finalmente, la capacitación es un medio para lograr los resultados de mejoramiento 

esperados en el personal y de productividad para una organización, la capacitación y 

entrenamiento dentro de una organización son la herramienta para la actualización y 

mejoramiento de conocimientos y habilidades del personal para el cumplimiento de las tareas y 

funciones que se tienen asignadas. La capacitación en los sistemas de calidad son procesos 

continuos y permanentes.  

De esta manera se fortalecen las competencias, que, en primera instancia, según Kaplan 

(2013), una fortaleza es un rasgo, una característica psicológica que se presenta en situaciones 

distintas y a lo largo del tiempo, mientras que las fortalezas son mesurables y adquiribles. Es 

necesario distinguir las fortalezas del talento o capacidad. Si bien estos conceptos forman parte 

de la psicología positiva, tienen elementos que los diferencian. Las fortalezas son rasgos morales 

y pueden entrenarse y mejorarse. Las capacidades o el talento, como, por ejemplo, correr muy 

rápido, o cantar bien, no son rasgos morales y no son fácilmente adquiribles, aunque se pueden 

desarrollar y mejorar, pero tiene que existir una base, que es innata. Prácticamente cualquier 

persona puede obtener, con el tiempo, esfuerzo y determinación suficientes, las fortalezas 

personales, mientras que las capacidades no pueden adquirirse por medio de la voluntad. Y para 

conseguir la voluntad es importante una buena actitud y aptitud.  

Señala Guirao (2016) que la actitud se puede definir como el estado de ánimo o 

disposición con el cual una persona enfrenta la realidad de un momento determinado y que va a 

influir de un modo determinante en su conducta o en sus reacciones. La aptitud es la capacidad 

que posee la persona para realizar satisfactoriamente una tarea determinada. 
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En este sentido, actitud y aptitud, se hacen necesarias para ofrecer un buen servicio al 

cliente.  

“Usted no puede esperar eficiencia y productividad de una relación deficiente 

con sus clientes. Si su cliente presenta una inquietud, de la naturaleza que sea, 

el empleado de servicio debe estar preparado para ofrecer respuestas correctas, 

adecuadas y satisfactorias. No existen clientes fieles medio satisfechos. El 

empleado de servicio tiene una gran responsabilidad y debe estar cualificado 

para que su acción/respuesta redunde en el fortalecimiento de la marca, 

producto o servicio que representa. El empleado de servicio debe gozar tanto 

de la actitud como de la aptitud requeridas para satisfacer las necesidades del 

mayor valor de su empresa: sus clientes. Porque si sus empleados no cuidan a 

los clientes, recuerde que su competidor estará muy interesado en hacerlo” 

(Seminarios Imagen, s/f).  

Así pues, surgen algunos interrogantes ¿cuáles son las claves para mantener a 

nuestros clientes satisfechos?, ¿qué debo hacer para fidelizarlos?, ¿cómo debo 

diferenciarme?, ¿qué podría hacer para prestar un buen servicio?, la respuesta tentativa 

es el servicio al cliente; es el servicio o atención que una empresa o negocio brinda a sus 

clientes al momento de atender sus consultas, reclamos o prestarle un servicio.  

Existen múltiples teorías del servicio, todas enfocadas a satisfacer a los clientes. Pero la 

clave principal, está en orientar los esfuerzos para identificar y satisfacer las necesidades y 

expectativas de los clientes externos, ya que son quienes demandan los servicios de seguridad 

ofrecidos, que generan ingresos y posibilidades laborales. Las empresas de seguridad y vigilancia 

privada deben trabajar en pro de prestar un excelente servicio con tiempos y recursos óptimos; 
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pero, no se puede dejar en el olvido a aquellas personas que hacen posible la ejecución del 

servicio, las personas que están al interior de la organización, los colaboradores o clientes 

internos; son ellos quienes hacen posible satisfacer al usuario final. 

Las empresas en general han identificado que el cliente interno satisface sus propias 

necesidades básicas, su autoestima, crecimiento, desarrollo, a través de su trabajo, por ende, la 

compañía tendría que poner un mayor esfuerzo sobre la hipótesis “si deseamos que las cosas 

funcionen afuera, primero debemos lograr que funcionen al interior de la organización” 

(Redacción 7/24, 2017). Mientras más querido y útil se sienta un vigilante en un lugar, más 

deseará seguir siendo parte de la empresa. 

Astrid López Arias (2014) menciona en un artículo que “según la revista ‘Return on 

Behavior’, perder a un cliente cuesta cuatro veces más que atraerlo. Un estudio de la firma 

McKinsey concluyó que 7 de cada 10 clientes que se pasan a la competencia lo hacen como 

reacción a un mal servicio. Para John Tschohl, autoridad mundial en estrategias de servicio al 

cliente, fundador y presidente de Service Quality Institute, quien estuvo esta semana en el país 

como ponente principal en el ‘I Seminario Internacional en Calidad del Servicio al Cliente’, 

realizado en Bogotá, “no tener una excelente atención al cliente es salir del negocio. Por el 

contrario, tenerla es la herramienta más poderosa y menos costosa para alcanzar el éxito”. 

Alejandra Rodríguez Medina, directora de Gestión de Clientes de Eforcers, opina de la misma 

manera al decir que “la competencia es cada vez mayor y una empresa que no cuide a sus 

clientes estará destinada a fracasar. Definitivamente, y así lo hacen ver nuestros entrevistados, 

tener un buen servicio al cliente genera una voz a voz positivo. Esta es la mejor promoción que 

una empresa puede tener. “Ser referido por un cliente que ya tuvo o tiene una buena experiencia 
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con un servicio, disminuye la incertidumbre de tener una nueva relación comercial con un 

proveedor desconocido” (López, 2014). 

Como resultado nos lleva a prestar un servicio integral que lo podríamos definir como la 

aplicación de todos los aspectos de calidad, humanos, legales, sociales, económicos y la 

administración de los riesgos que pueden afectar a todos los sujetos activos participantes en la 

actividad de una entidad. 

Según Lorenzo Iniesta (2004) citado por Marketing Directo, señala que un servicio 

integral es el grupo de prestaciones que se ofrecen juntas y en un solo paquete a un precio más 

reducido que el que resultaría de la suma de los precios particulares de cada una de ellas ¿qué 

queremos decir cuando hablamos de servicio integral? Juan Checa Fernández (2015) dice:  

“Como ya hemos explicado, su significado puede ser muy amplio 

pudiéndose aplicar a diferentes funciones e instalaciones, luego debemos 

matizar y concretar qué significa nuestro concepto de servicio integral y más 

concretamente, nuestro servicio integral. Durante los últimos años estamos 

inmersos en una constante variante de reinvención casi cotidiana que obliga 

tanto a empresas como a profesionales y particulares a redefinir aspectos 

propios de funcionamiento que anteriormente representaban alguno de los 

pilares fundamentales de nuestra vida cotidiana. Cada vez somos más 

eficientes, más especializados, conocemos más a nuestros clientes, sus 

exigencias y sus expectativas y son ellos los que nos exigen que les prestemos 

toda nuestra atención ya no sólo en la interpretación de sus expectativas para 

diseñar nuestros productos, si no en la superación de éstas, en la mejora del 
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servicio prestado antes, durante y después de la experiencia de compra” 

(Fernández, 2015). 

 

 

Conclusiones 

 

Es claro que los clientes siempre van a estar a la expectativa de encontrar valores agregados, 

renovados y que cubran las nuevas necesidades, por tal motivo, la exposición realizada nos 

permite sugerir que el fortalecimiento y el mejoramiento del pensum permitirá que las empresas 

cuenten con equipos de alto rendimiento, más cercanos y ajustados a los servicios con altos 

estándares de calidad esperados, aumentando de manera significativa los niveles de satisfacción. 

 

Sin embargo, es necesario una restructuración de la normatividad en razón que la actual limita el 

desarrollo de otras capacidades relacionadas con la optimización del servicio, esta reorganización 

debe tener como referencia las condiciones del mercado, el entorno de seguridad del país 

(postconflicto), permitiendo así una formación integral lo que conlleva que el personal aumente 

su compromiso, vocación y mejore su calidad de vida.  

 

Por último, una vez implementados los cambios, se requiere realizar una evaluación del nuevo 

modelo ante los clientes internos y externos que nos lleve a validar si lo propuesto generó los 

valores agregados esperados, tanto a nivel de satisfacción con el servicio y la percepción de 

seguridad que éste genera y así proyectar el oficio de la seguridad privada en una profesión.   
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