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Resumen

Este trabajo investiga la importancia de la buena atencién del servicio al cliente en
las empresas de seguridad en Colombia, la importancia de brindar un buen servicio o
atencion al cliente radica en los siguientes aspectos: -La competencia es cada vez mayor,
los productos ofertados son cada vez mayores y mas variados, por lo que se hace necesario
ofrecer un valor agregado. Por todas estas razones, hoy en dia se hace casi obligatorio el
brindar un buen servicio o atencion al cliente. Para poder llegar a lograr este principal
objetivo debemos capacitar a todo nuestro personal (cliente Interno), todos deben estar
motivados en dar una buena atencion, todos deben mostrar siempre un trato amable y
cordial con todos y cada uno de los clientes (cliente externo).

Palabras Clave: Trato al cliente, Servicio al cliente, Cliente Interno, Cliente Externo,

Capacitacion, S.V.S.P., Empresas de Seguridad Privada, Cliente.

Abstract

This essay makes emphasis in the relevance of the good attention of the service of
the customer in Security Companies in Colombia, the regard of give an optimum attention

or successful service to the customer has these aspects to bear in mind:

- The Competition is growing, the products offered are each time growing and more varied,
furthermore, it is necessary to offer an extra value. For these reasons, nowadays it gets
almost demanding to give a good service to the customer. To accomplish this main goal, we
must train all our staff (internal customer), everyone must be motivated to give a good

service as well as a good attention, everyone must show in a permanent way, a good,



friendly and cordial treatment with everybody and each one of the customers (external

customer).

Key Words: Customer Treatment, Customer Service, Internal Customer, External

Customer, Training, S.V.S.P., Security Companies, Customer.

1. Introduccion

Existen maltiples teorias del servicio, todas enfocadas a satisfacer a los clientes. Pero la
clave principal, esta 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 éptimos; pero, no se puede dejar en el olvido a aquellas personas que
hacen posible la ejecucidn del servicio, las personas que estan al interior de la organizacion,
los colaboradores o clientes internos; son ellos quienes hacen posible satisfacer al usuario

final.

La calidad en el servicio es uno de los factores determinantes en el desempefio
productivo de una empresa, puesto que evalta los procesos y genera una imagen positiva

ante el cliente, convirtiéndose en un elemento de medicion para la mejora continua.

La preferencia de un servicio y la calidad que se brinda en un establecimiento, son los
elementos de mayor impacto para la credibilidad y crecimiento de una empresa; en el caso
de los Servicios de Seguridad, la calidad del servicio y la preferencia se hace presente al

momento de medir la eficacia de los servicios que en €l se ofrecen, su medicion y



consistencia, permiten la visualizacion del crecimiento y satisfaccion entre consumidores

frecuentes y potenciales.

En ningln caso la atencion al cliente debe tomarse a la ligera, pues conlleva una
gran responsabilidad y mas aun cuando se trata de la seguridad personal, del hogar o el
negocio de esa persona a quien se le esta prestando el servicio de vigilancia. En este
sentido, una satisfactoria atencion al cliente no es aquella que se inicia de afuera hacia lo
interno, sino por el contrario. Los vigilantes de seguridad privada deben, en primera
instancia, sentirse bien tratados y atendidos en sus necesidades dentro de las empresas que
los contratan. Los negocios exitosos en esta rea tienen esta concepcion muy clara 'y la
practican. La seguridad privada es mucho méas que un vigilante alerta a lo que pueda
suceder en los alrededores de un lugar, es también la proteccion, confianza y vinculacion
que este tiene con los clientes externos de la empresa. Y para gque esto se cumpla
exitosamente lo ideal es la preparacion y la buena atencion del empleado mediante
capacitaciones tanto internas como externas que no involucre el tiempo de descanso del

vigilante.

Con esta perspectiva, el servicio de atencion al cliente en vigilancia y seguridad
privada en Colombia es determinante para la actual oferta, permitiendo la evaluacién
interna de los servicios y la satisfaccion del cliente para la eleccién de una empresa
particular, cumpliendo con las politicas de la empresa y los lineamientos generales del pais
en torno al servicio de seguridad. Determinando los elementos incidentes en la calidad del

servicio y la eleccion de la marca.



En la actualidad, las compafiias de seguridad privada en Colombia tendran en cuenta la
promocion de una cultura de servicio interno donde el personal se sienta comodo e
identificado con las politicas de su empresa, logrando asi que esta sea reciproca con el cliente

externos.

La seguridad en Colombia es un mercado amplio que experimenta un crecimiento
significativo, lo anterior, desde el crecimiento demogréafico por el cual se han generado
mayor indice de espacios de vivienda, encuentro y ocio. El factor socio-econémico que
experimenta la sociedad colombiana ha permitido un auge frente el servicio de seguridad

privada.

Por ello, el sector de seguridad y vigilancia privada ha tenido un crecimiento
dindmico en las Gltimas décadas, convirtiéndose en un sector importante para la economia y
en particular, para la generacion de empleo. Al 31 de diciembre de 2016, el sector reportd
$8,7 billones de pesos en ventas, equivalentes a 1,0% del PIB del mismo afio y a 13,7% de
los ingresos del subsector de actividades de empleo, seguridad e investigacion privada y
servicios a edificios de la Encuesta Anual de Servicios del DANE (EAS). (Pérez, 2018,

pag. 31)

En consecuencia, la presente investigacion tiene por objetivo analizar la calidad del
servicio prestada por las entidades de seguridad privada, con la iniciativa de determinar los
factores incidentes en la percepcion positiva del servicio, permitiendo posicionar un
servicio 0 una marca especifica, teniendo como punto de partida la prestacion del servicio y

la satisfaccion del usuario para la mejora de la comunicacion interpersonal y la evolucion



positiva de las actividades. Analizando las posibles dificultades organizacionales en torno

al cliente externo.

Desarrollo
El siguiente apartado contiene los estudios tedricos consultados para la resolucion de
los objetivos del proyecto, por ello, se compone la seleccion rigurosa de términos y
conceptos esenciales para la comprension del tema de estudio, conjunto la veracidad del
proyecto producto del compendio teérico de cliente, usuarios, satisfaccion, cliente interno,

externo y seguridad privada en Colombia.

Elementos tedricos
Servicio al cliente.

La administracion empezd a cuidar del empleado y de las relaciones al interior de la
fabrica. EI mundo se fue ampliando, tanto para los compradores, quienes cada vez
empezaron a exigir un producto acorde con sus necesidades y sus gustos; empezaron a
instalarse otras fabricas en la localidad donde sélo habia existido una y un Gnico proveedor.
Empez6 a hablarse y vivirse la globalizacion y fue emergiendo la figura de “el cliente”,
como el individuo que decide donde compra y a quien le compra. Esto ha revolucionado el
mundo empresarial y las teorias de la administracion. Ahora se reconoce que una empresa
tiene sentido y su razon de existir es porque cuenta con clientes, porque ofrece productos y
servicios gue satisfacen las necesidades de unas personas y porque con su servicio supera

las expectativas de esos clientes. (UMB, 2008, pag. 4)



Manual de atencién al cliente.

En el proyecto el “manual de atencion al cliente” que se presenta en este
documento, se elabor6 en el contexto del proyecto Estrategias socioeconémicas sostenibles
para la igualdad de oportunidades de las y los jovenes de Esmeraldas, ejecutado por el
centro ecuatoriano para la promocion y accién de la mujer — CEPAM, con el apoyo
financiero de la agencia espafiola de cooperacion internacional para el desarrollo — AECID
y la cooperacion técnica de la fundacion de ayuda contra la drogadiccion — FAD, durante
los afios 2012 y 2013. Lo anterior, es una guia para la ejecucion del presente ensayo
investigativo, dotando de elementos de evaluacion y consideraciones en torno a la atencion

del cliente. (Balarezo, 2013, pag. 2).

La importancia del servicio al cliente y el reflejo de las ventas en una empresa.

La importancia que tiene la relacion con los clientes en los diferentes &mbitos del
mercado y en cada una de las empresas prestadoras de servicios, nos permite introducirnos
en este tema y determinar los beneficios que esto conlleva. Una buena relacién con el
cliente esta dada por un excelente servicio al cliente. ;Qué quiere decir esto? Un buen
servicio al cliente comienza desde el abordar al cliente, determinar y crear las necesidades
del mismo, guiar al cliente a la adquisicion del producto y/o servicio, y acompafiar al
cliente en el periodo de post venta con el objetivo de conocer la satisfaccién del cliente con
lo adquirido. En el desarrollo de este ensayo veremos las claves para un buen servicio al

cliente y las ventajas competitivas para una empresa. (Robayo, 2017, pag. 2)



Importancia del cliente interno y externo en las organizaciones

En algunas organizaciones todavia existe esa diferencia entre el gerente (jefe) y el
empleado, ya que las organizaciones centran su importancia en la parte operativa y en
satisfacer al cliente externo, sin tener en cuenta al cliente interno cuyo papel debe ser
reconocido como el mas importante, ya que este es quien ejecuta y realiza las actividades u
operaciones para gque la organizacion cumpla con su objetivo con eficacia y calidad. Por
esta razon es importante conocer las caracteristicas, necesidades que estos tienen dentro de

la organizacion y a su vez diferenciarlo del cliente externo. (Bernal, 2014, pag. 2)
Guia para la contratacion de servicios de Vigilancia y Seguridad Privada.

El siguiente estudio de Maria Fernanda Campo, tiene por objetivo definir por medio
de una guia conforme las exigencias nacionales dentro de la Cdmara y Comercio de
Bogota, la contratacion de servicios de vigilancia y seguridad privada; La seguridad es uno
de los aspectos que mas incide en la calidad de vida y en la competitividad de las ciudades
y regiones. Es por ello, que la C.C.B. dentro de su objetivo estratégico de contribuir a
posicionar a Bogota y Cundinamarca como una de las regiones mas competitivas de
Latinoamérica, trabaja en el fortalecimiento de la cooperacion publico- privada y lidera
acciones para promover un entorno mas atractivo que facilite y promueva la generacion de

riqueza y el logro de mejores condiciones econdémicas y sociales. (Campo, 2005, pag. 3)

Conceptos esenciales



Precio: En economia el precio se conoce como la cantidad de dinero que la
sociedad debe dar a cambio de un bien o servicio. Es también el monto de dinero asignado
a un producto o servicio, o la suma de los valores que los compradores intercambian por los

beneficios de tener o usar o disfrutar un bien o un servicio. (Gerencie.Com, 2017, pag. 1)

Satisfaccion: Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado

un deseo o cubierto una necesidad. (Oxford Living Dictionary, 2019, pag. 1)

Cliente: Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa,
especialmente la que lo hace regularmente. (Oxford Dictionary, 2019, pag. 1)

Estrategica: La planeacion estratégica exige establecer metas y objetivos claros y
lograrlos durante periodos especificos de tiempo, con el fin de alcanzar la situacion futura
planeada. Segun Arranz (1995) “la planeacion estratégica es la ruta para alcanzar la vision
de conjunto que la alta direccion tiene de los resultados esperados a largo, mediano y corto
plazo”; se propone analizar el presente, elegir el futuro, evaluar programas y controlar las
acciones de los planes (Pacheco, 2006; en Bojorquez & Peréz, 2013)

Planeacion tactica y operativa: Autores como Goodstein, Nolan y Pfeifeer (1998),
afirman que la planeacion tactica y operativa, son sindonimas. Ambas se refieren al “cOmo

2

hacer el trabajo”, relacionado con el establecimiento de objetivos especificos, medibles y
alcanzables en un tiempo corto y especifico. Sin embargo, otros autores coinciden en
diversificar los tipos de planeacion (Estratégica, tactica y operativa). Rose Johnson (s.f)
entiende que los planes tacticos son normalmente de corto plazo y describen lo que una

empresa tiene que hacer, el orden de los pasos, el personal y las herramientas necesarias,

mientras que los planes operativos se centran en la produccion, equipo, inventario y



procesos de una empresa, evaluados con indicadores de rentabilidad. (Goodstein, Nolan y
Pfeifeer (1998) pag, 2)

Cliente externo: Los clientes externos son esenciales para el éxito de cualquier
negocio, ya que proporcionan el flujo de ingresos a traves de sus compras que la empresa
necesita para sobrevivir. Los clientes externos satisfechos suelen hacer compras repetidas,

asi como referir a tu negocio a otras personas que conocen. (Jhosep, 2015, pag. 1)

Cliente Interno: Un cliente interno es alguien que tiene una relacién con su
compafiia, aunque puede o no comprar el producto. A menudo es una persona que trabaja
dentro de la empresa, como empleados o gerentes. Los clientes internos no necesitan ser
directamente internos de la empresa. Por ejemplo, puede asociarse con otras compafiias
para entregar su producto al usuario final (el cliente externo). Todos estos clientes internos
participan en la entrega del producto a su cliente final. Las partes interesadas y los

accionistas son también clientes internos bastante significativos. (Solutions, 2014)

Clima Organizacional: EIl ambiente donde una persona desempefia su trabajo
diariamente, el trato que un jefe puede tener con sus subordinados, la relacion entre el
personal de la empresa e incluso la relacién con proveedores y clientes, todos estos
elementos van conformando lo que denominamos Clima Organizacional, este puede ser un
vinculo o un obstaculo para el buen desempefio de la organizacién en su conjunto o de
determinadas personas que se encuentran dentro o fuera de ella, puede ser un factor de

distincion e influencia en el comportamiento de quienes la integran



Habilidades y técnicas para la calidad de la atencion de clientes en servicios de
seguridad privada
La importancia del servicio al cliente.

e Cuando un cliente encuentra la atencion que buscaba, y ademas recibe un buen
servicio al cliente, queda satisfecho y esa satisfaccion hace que se sienta comodo y
esta haga que su satisfaccion sea la que necesita.

e Pero, por otro lado, si un cliente, haya encontrado o no la atencidn que necesitaba o
que buscaba, si recibe una mala atencion, no solo dejara de tener una mala
experiencia, sino que muy probablemente también hablara mal de nosotros y
contara la experiencia negativa que tuvo a un promedio de entre 9 a 20 personas
dependiendo de su grado de indignacion.

o Las empresas de seguridad privada en Colombia estan en el mercado como fruto de
la iniciativa de una persona o un grupo de personas que han reunido una serie de
recursos, y su objetivo es prestar un servicio a los consumidores y obtener un
beneficio por ello

o Este beneficio no lo obtienen Unicamente pensando en si mismos, sino que se
realiza principalmente teniendo en cuenta las necesidades de las personas que
utilizan los servicios que prestan, realizando con ello una importante aportacion a la
sociedad en general.

o Para poder llegar a los clientes, las empresas organizan los recursos que tienen en
torno a la idea de negocio que quieren desarrollar, distinguiéndose los recursos

financieros (dinero), los recursos materiales (instalaciones y maquinaria) y las



personas, que son las que realizaran un trabajo orientado a satisfacer las necesidades
de los clientes, y por el que tendran una determinada contraprestacion econémica.
Teniendo por base satisfacer las necesidades de los clientes, y considerando los
recursos aportados, las empresas buscan su sostenibilidad, es decir, permanecer en
el mercado; y dentro de este marco, las organizaciones trabajan la gestion de la
calidad, ya que es uno de los aspectos mas importantes entre los que aportan
competitividad a las empresas.

La calidad es la capacidad que tiene una empresa para conocer las necesidades de
los clientes y elaborar productos o servicios, al menor coste posible, y que cumplan

siempre y a la primera con las especificaciones requeridas y acordadas con ellos.

Dentro del proceso sistematico al interior de las empresas de seguridad privada en

Colombia se ha observado el crecimiento paulatino en tendencias a la mejora del servicio al

cliente tanto interno como externo teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

El buen trato: Toda persona gusta ser bien tratada, ya sea como cliente o empleado.
Por un lado, el vigilante de seguridad privada debe ser apreciado en su ambiente
laboral y ser tratado de una forma justa. Es indispensable que se sienta tomado en
cuenta e informado de todo cuanto le concierne como empleado. Por otro lado, esto
creara una cadena que llegard al cliente final, ya que el vigilante dara lo mejor de si
en nombre de la empresa.

Atencion inmediata: Los vigilantes de una empresa de seguridad privada en

Colombia deben ser escuchados en sus solicitudes y obtener una respuesta oportuna



a las mismas. Ellos, a su vez, necesitaran hacer lo mismo con los clientes, quienes
en cuanto a su seguridad siempre esperan soluciones rapidas y efectivas, asi como
respuestas a sus requerimientos, ya que se trata de la propia seguridad y la de sus
familias o negocios. Toda accion se replica, sea negativa o positiva.

Pasion por el servicio: A la hora de contratar personal de seguridad, es importante
gue estos sientan agrado al servir. Un vigilante tratara durante el dia con gran
numero de personas que Vviven sus propias realidades cotidianas. En cuanto a la
vocacion de servir, todo es importante, desde el saludo, hasta la capacidad de
respuesta efectiva.

Confianza: En materia de seguridad, la confianza es esencial, sin ella no hay
relacion posible entre la triada cliente-empleado-empresa. Estas empresas deben
contar con un recurso humano capaz de generar un ambiente confiable, del cual el
cliente final no desee prescindir. Debe existir un codigo de ética claro y de
conocimiento publico de quienes laboran en la empresa.

Informacion oportuna: Todos los vigilantes deben conocer plenamente la mision,
vision y sobre todo los valores de la empresa. Esto con el fin de que actlien y se
planteen metas individuales acordes con los valores institucionales. Eso da
coherencia en la vinculacién entre empleados, supervisores y clientes finales.
Recordemos que estas personas estan en contacto permanente.

Comunicacién asertiva: Si se cumplen los elementos anteriores, no tendria por qué
haber problemas de comunicacion. Esta debe fluir de manera armoniosa sin llegar a
extremos de agresividad ni sumisién. Este punto esta intimamente relacionado con

el primero. El buen trato no es solo ser cordial, sino comunicar efectiva y



oportunamente las ideas e impresiones que surgen en el fragor de la interaccion
diaria.

Flexibilidad: Tanto la empresa con el vigilante, asi como este con el cliente, deben
ser flexibles en cuanto a los inconvenientes presentados. Problemas siempre surgen,
lo importante es tener la suficiente capacidad de movimiento para resolver y
comprender las realidades individuales. Estamos hablando del trato con personas
que ante todo desean sentirse seguras y bien atendidas.

Apertura hacia oportunidades de mejoras: Las criticas hacia el desenvolvimiento de
un empleado o hacia la prestacion de un servicio per sé no son significativas si no
van acompafiadas de una comunicacion asertiva y un buen trato. Pero es
indispensable que esto se aplique en todos los niveles. Es importante tanto saber
hacer observaciones, como recibirlas. Pero para lograrlo es necesaria la formacion.
Cuidado en la apariencia personal: La imagen gque debe transmitir un vigilante es de
seriedad, confianza y respetabilidad. Esto incluye desde el buen vestir, hasta el
lenguaje corporal y facial que utiliza.

Formacion continua: Todos los puntos anteriores se conectan con este. Una empresa
de seguridad privada en Colombia, debe invertir en la capacitacion de su personal.
Los vigilantes de seguridad no solo tratan con publico, sino que estan llamados a
desarrollar habilidades sociales, inteligencia emocional, resolucion de conflictos,
entre otras. Recordemos que ellos se enfrentan al cansancio de la duermevela y la
interaccion constante con personas que esperan de él proteccion. Esto puede llevar a
una presién que desencadenaria en una prestacion, cuando menos, mediocre del

servicio.


http://blog.siete24.com/guia-de-las-5-materias-fundamentales-para-que-la-capacitacion-de-un-vigilante-sea-completa

Para lograrlo, las compafiias colocan un gran esfuerzo en la promocion de una
cultura de servicio interno donde la gente se siente agradada con su empresa y sus politicas.
Para iniciar, es necesario que el trabajador conozca los objetivos y propositos de la
empresa, que conozca claramente su funcion y la importancia que tiene su tarea, a su vez la
organizacion necesita conocer qué lo motiva, cual es el motor que lo mueve a realizar con
responsabilidad y profesionalismo sus funciones. Es por esto que es necesario, que esta
iniciativa tenga aceptacion y reciprocidad por parte de los trabajadores, es importante tener
una comunicacién clara donde también la empresa pueda escuchar cuales son esos

elementos que lo harian feliz.

El enfrentamiento a nuevas expectativas de acuerdo a la competencia en compariias de

vigilancia y seguridad privada en Colombia

En evidencia de las continuas creaciones de nuevas compafiias de vigilancia y
seguridad privada, el hecho de mantener la compaiiia fresca y con continuo cambio permite
adaptarse a las nuevas necesidades del cliente y la capacidad de respuesta con las
capacitaciones del personal, permiten a mayor medida una confianza constante con la
satisfaccion del cliente, teniendo en cuenta lo que se hablé anteriormente frente a la

necesidad de formacion y la pasion para ejercer la labor.

Para ello se debe enfocar cinco puntos importantes en el desarrollo de una
compafiia, la diferenciacion, la creacion de perspectivas de acuerdo a las necesidades de

mejorar, el enfoque laboral y el portafolio de servicios.

La diferenciacion se logra cuando la compafiia dispone de servicios y opciones

relevantes que los distingue de una manera representativa a las demas instituciones. Los



pequerios detalles como en el uniforme, la representacion de la vision y la mision pueden
ser un detalle relevante para el contrato de los servicios o incluso un distintivo atribuido a
las nuevas tecnologias y facilidades para la proteccion del individuo, terminan siendo

profundamente relevantes.

La creacidn de perspectivas de acuerdo a las necesidades es el camino a la
flexibilidad de las instituciones, a la modificacion y mejoramiento de la prestacion de
servicios de acuerdo a la necesidad constante de cada cliente, la persona contrata y tiene
distintivas exigencias a las cuales adaptarse y ésta permite vernos como una compafiia que

se mantiene a constantes cambios y va a la vanguardia.

La necesidad de mejorar evidencia una empresa confiable y que se preocupa a la
realizacion de prestar un gran servicio a las personas que usan nuestra compafiia, cada
empresa que a pesar de una estabilidad busca la mejoria aprende de las experiencias y asi

sean pasos buenos o falsos ayudan a fortalecer la compafiia a situaciones futuras.

El enfoque laboral ya es la tendencia a mejorar los servicios prestados con el fin de
captar nuevas personas interesadas, sin embargo, evitando alejarse de mantener las
necesidades de los clientes actuales, puesto que el proceso de fidelizacidn es vital para que

el nombre de la empresa se extienda como una institucion confiable.

Por ultimo, el portafolio de servicios, es nuestra entrada al reconocimiento ante nuevos
clientes, un cliente confiado en los beneficios que presentamos como empresa, a los
productos a la innovacion y la fidelidad, es un cliente que estimara hablar de nosotros a

otras compafiias que seran clientes potenciales en un futuro.



La superintendencia de vigilancia y seguridad privada. (S.V.S.P.) y su funcién para

mejorar las compaiiias de vigilancia y seguridad privada

Teniendo en cuenta los entes de regulacién como la superintendencia de vigilancia y
seguridad privada y su necesidad para mejorar los elementos de servicio frente a las

necesidades que presenten los clientes mantiene unos objetivos concretos

1. Mejorar la calidad en la prestacion del servicio publico de vigilancia y seguridad
privada.

2. Implementar acciones eficaces para el mejoramiento continuo del sistema de gestion
de la calidad.

3. Promover la capacitacion integral de los colaboradores de la S.V.S.P. para el
mejoramiento continuo del servicio y los procesos de la Entidad.

4. Satisfacer las necesidades de los grupos de interés de acuerdo con las caracteristicas

del producto y servicio.

Podemos asi entender la idea y visidn a las cuales se enfocan cada una de las empresas
de seguridad Privada en Colombia. Entre éstas podemos evidenciar que gracias al continuo
manejo y control que hace, permite mejorarnos en diferentes aspectos y salir de falencias,
las cuales tal vez se pasen por alto. Gracias a la regulacion, las compafiias mantienen en un
constante cambio, lo que ayuda a la innovacién y propuesta, para mejorar el modelo y la

convivencia entre la triada cliente-trabajador-compafiia.

Sin embargo, todo no se enfoca exclusivamente al servicio al cliente externo, la S.V.S.P.
también mantiene un constante control frente al bienestar y vela por los derechos de los

trabajadores de la seguridad privada., quienes los considera como el pilar fundamental entre



el acercamiento con el cliente y el visto bueno que pueda tener o no la compafiia de
seguridad. El constante monitoreo de ello, facilita que haya un buen manejo ante alguna

molestia o falencia.

Las exigencias del cliente externo, como una cualidad de fortalecimiento

Con el continuo trascender de nuevos tecnologias y nuevos efectos en la seguridad,
el cliente nuevo y el continuo, mantienen un alto grado de exigencia en cuanto a calidad de
servicio se refiere y no es de mas puesto que el cliente siempre exigira lo mejor en cuanto a
la proteccion de su vida se refiere. Estos clientes son la materia prima de nuestro
mejoramiento pues le cliente exigente nos hace cuestionar de manera oportuna si hay algo
en lo cual se esté fallando como compafiia y en qué aspectos debe mejorar los efectos de

empatia con los trabajadores.

Un cliente exigente mira hacia la necesidad de un vigilante profesional, el cual tenga una
constante necesidad de velar por la seguridad de las personas y que nunca deje de tener
claro que su trato debe ser continuamente amable y favorecedor con los clientes. El trato se
manifiesta como algo vital, puesto que el trabajador se ve enfrentado a dos situaciones, las
cuales deben ser constantemente positivas por parte del cliente, la cuales son, empatia

emocional y manejo de la imagen, ambas complementarias, pero con un valor distintivo.

La facilidad para manejar diferentes problemas a los cuales se enfrente el vigilante y la
necesidad de una mejora, tratando que sea constante por parte de todos los empleados. De
ello depende la continuidad de una empresa de vigilancia, puesto que siempre donde vaya
se va a encontrar con diferentes empresas, condiciones y modos de operacion, lo cual

obliga al vigilante a mantener una constante mejora y ampliacion de conocimientos,



“nuevos tiempo, nuevas exigencias”, no podemos olvidar que los clientes ahora dependen
mucho de la exigencia a un buen trato y una constante atencién, puesto que ahora es mucho

mas sencillo extender la queja de una inconformidad.
La mala prestacién de un servicio y sus efectos en una empresa

La problemaética a las cuales una empresa se enfrenta cuando un servicio es mal
entregado es el temor a la generalizacion, a qué se refiere ello, un cliente al tener una mala
experiencia con la compafiia de vigilancia a la cual contrata a causa de un mal trato por
parte de alguno de nuestros vigilantes o trabajadores, hacen referencia negativamente de

dos aspectos, la baja objetividad al momento de contratarlos y la mala formacion postuma.

Entonces en cuanto aparece dicha situacion siempre debe entrar el manejo oportuno del
buen trato a nuestros trabajadores, se debe anticiparse a la situacion y aflorar algun
conflicto que afecte a la persona individualmente para asi poder mejorarlo o por o menos
tenerle presente que cualquier situacion personal por la cual esté pasando, no debe ser
reciproca para entorpecer el ambiente laboral. Este es un aspecto sumamente importante,
pues de ello se deriva todo pilar fundamental de una compafiia, un trato amable y un
desarrollo a pos de un ambiente laboral agradable, del cual deriva la exterioridad del
servicio en el cual se resalta el respeto y la calidad laboral de nuestros prestadores del

servicio hacia el cliente.

Sabiendo esto, como empresa debemos siempre estar a la expectativa, siempre alerta,
cuando algun aspecto negativo aflore, pues no debemos permitir que sea el cliente la

persona que termine evidenciando un aspecto negativo el cual nos afecte a vida futura.



Y en caso tal que la situacion se encuentre evidente o esté pasando, nosotros como empresa
siempre debemos tener en cuenta que el cliente es nuestro tomador del servicio prestado y
por ello tenemos que darle un acompafiamiento continuo al conflicto, esto hace que el
cliente en cuestion sepa que nos encontramos a disposicion de dar mejoria a algun aspecto
negativo dentro de la empresa, evidencia de perfeccionamiento constante ante el cliente y lo
gue hace retomar de nuevo la confianza de éste por el servicio prestado. Igualmente, no se
debe olvidar los puntos de acompafiamiento al trabajador, conocer el conflicto, saber las
necesidades por el cual se cred y mantener la flexibilidad ante cualquier situacion, para que
asi también nuestros trabajadores se sientan en confianza por hacerse un debido
asesoramiento ante alguna dificultad a la cual se enfrente. No se debe olvidar que los
problemas tienen constantemente salidas y soluciones, que puedan asi sean a corto o largo

plazo, dan una mejoria y nos hacen ganar experiencia, ante nuevos conflictos.

Ante la negativa de un cliente insatisfecho debemos estar preparados también para
defendernos con nuestros logros y mejoras, pues debemos tener en cuenta que, si una
persona no termina de convencerse de la prestacion de un servicio, sera claro que la persona
nos comenzara a hacer una imagen negativa en su comunidad u otras empresas las cuales

vean en su recomendacion la contratacion de nuestros servicios.

La mejora del servicio como eje fundamental de la calificacidn positiva.

Para poder saber qué necesitan los clientes, la empresa realiza una investigacion
sistematica de las necesidades que ellos van manifestando y establece mecanismos de

mejora continua que se aplican a todas las personas de la organizacion.



Puesto que la investigacion constante y el manejo de problemas y solucién hacen que
aparezcan mejoras y defectos dentro de un debido grupo de trabajo, nos ayuda a mejorar el
servicio y mantener la constante de buena calificacion, ello nos ayuda a las acreditaciones
por medio de la S.V.S.P., la cual hace en mayor medida mantener una confianza con el
cliente y nos permite asi una retribucion tanto laboral, como econémica ante la

competencia, entre mejor acreditacion, mas alta la calidad del servicio.

Y qué espera un cliente de un grupo de vigilancia privada, unos valores sencillos,
adaptados a la mejora y cuantitativos con la formacion, lo que se fortalece de mejor manera

la calidad y la experiencia:

e Humanidad al servicio de la seguridad: Que sea una persona sensible ante las
situaciones enfrentadas y que se complemente con el rigor de la idea de proteccién a
los bienes y el individuo.

e Discrecién ante las eventualidades: Sabiendo que el empleado tiene constante
manejo con las personas, clientes en todo tipo de rango y edad, debe manifestar con
ello, respeto y mantener una debida distancia ante los problemas personales del
tomador del servicio.

e Y laexcelencia dentro del contexto de imagen: Mantener los valores de urbanidad,
limpieza y respeto en el trato y manejo de su espacio, frente al cliente, un buen trato
significa siempre un grato servicio.

Manejando entonces dichos aspectos siempre se va a mantener un ambiente sano y una

buena categorizacion del servicio, el cual se presta dentro del manejo de la seguridad de las

personas y sus alrededores, Y siempre reconocer que el agrado del cliente con el trabajador



solo se puede dar gracias al buen ambiente manejado con el personal al servicio de la

compafiia, pues ellos son los guias benefactores de la imagen de la empresa.

Identificacidn de las necesidades como objetivo primario

Como empresa de seguridad privada en Colombia, las cualidades del servicio deben
identificarse acorde con las necesidades personales de los clientes, para ello deben sopesar
varias técnicas las cuales permiten cuantificar el servicio y establecerlo como un bien

conjunto.

Para ello las empresas de seguridad privada en Colombia deben proporcionar ciertas
habilidades que permitan identificar la situacién y poder asi prestar una calidad del servicio
dependiendo del tipo de espacio en el cual pretendemos brindar. Los espacios dependen del
tipo de cliente (Interno o Externo) y dentro de estos también vienen diferentes

caracteristicas a tener en cuenta.

Identificacidn del cliente interno: Es nuestra carta de bienvenida, no siempre es el
tomador de nuestro servicio, sin embargo, es un ente interesado en el portafolio y por ello
se debe guiar, brindando ayuda y sopesando las dudas del interesado. Es una parte
fundamental para poder llegar a un trato acorde, puesto que nuestro trabajador, quien es el
primer filtro en la atencidn debe velar porque todos los servicios se puedan satisfacer y

saber cudl tipo de necesidad se tiene y en que condiciones.

e El trato de nuestro trabajador siempre debe ser pasivo, generalmente amigable, el
cual permita entrar en confianza al cliente para una debida negociacion, sin importar

si vaya 0 no a comprar el servicio.



e Generalmente el cliente primero hace una investigacion, puesto que hay diferentes
compafiias dispuestas a prestar dicha asistencia, el trato amable y la adecuada
familiarizacion que el trabajador tenga con el cliente, es asi también un abrebocas
para que el cliente vuelva con un si entre sus necesidades.

e Recordar que el cliente interno siempre sera la ficha vital para el crecimiento de la
compafiia y asi también se debe evitar perderlo

¢ Nunca olvidar que éstos siempre seran a futuro el cliente externo al cual debemos
del mismo modo que entrd continuar tratindose ante una peticién, queja o reclamo

de nuestro servicio.

Identificacion del cliente externo: Dado que el servicio se encuentra ya activo, el
cliente deja de ser ese ser incauto que buscaba informacion, queda satisfecho con el
portafolio y se dispone entonces a tomar la prestacion. Los clientes externos son esenciales
para el éxito de cualquier negocio, pues estos proporcionan el flujo de ingresos a través de
su adquisicion, la empresa necesita para sobrevivir de dichos clientes y por ello es de
amplia necesidad manejar un equipo con actitudes de servicio y seguridad, con el cual es

tomador quede satisfecho.

e El vigilante de seguridad privada siempre debe mantener un amplio manejo de
amabilidad y educacién al momento de referirse al cliente

e Debe ser un generador de buenas relaciones al momento de tratar con el cliente y
cuando vaya a solucionar problemas dentro de su zona de vigilancia, debe ser

moderador de situaciones y no un empeorador de ellas.



e Dependiendo de los lugares en los cuales trabaja, el vigilante debe mantener claros
los debidos procedimientos en cada una de las areas; no es lo mismo un vigilante
que recorre un sendero o sembrados, al que se encuentra en un centro comercial o
una zona de residencial. Cada uno de ellos debe manejar una comprension del
terreno y un debido trato con su alrededor.

e Sinimportar el espacio el vigilante de seguridad debe estar muy bien presentado, el
porte adecuado del uniforme del trabajador es la carta de presentacion de nuestra
empresa, por ello siempre el empleador debe manejar una entrega continua de
uniformes y estar siempre pendiente que el prestador del servicio tenga unos altos
parametros de orden y limpieza.

e Igualmente la exigencia en las oficinas o el centro principal de la compafiia debe ser
perpetua, nunca se debe alejar del compromiso que se adquirio con el cliente cuando
éste era interno y por ello siempre se debe tener una disposicion a hacer controles de
calidad en cuanto al servicio se refiere, mantener un conducto directo y regular para
conocer las inconformidades por las cuales pase la prestacidn que se da y tener un

debido tratamiento frente a las insatisfacciones que se encuentren en el camino.

Los procesos de sensibilizacion de los guardas de seguridad privada.

Todos deben tener en cuenta que en la labor prestada como vigilantes de seguridad,
el oficio fundamental radica en cuidar los bienes privados y la vida de los individuos que se
encuentren en nuestra area de trabajo, ello no depende enteramente de hacer una proteccion

por medio de una retaliacién, conlleva ser un observador oportuno, una persona que lleve



plenamente el cuidado que hace de su zona con reacciones anticipadas al problemay que

por ello sepa llevar filtros de manejo y control ante cualquier irregularidad.

El vigilante de seguridad debe ser consciente que su servicio no esta limitado a una
reaccién ante algun tipo de aspecto negativo, siniestro y hurto a la propiedad vigilada,
también debe emplearse a ser intermediario en acciones que generan mal ambiente,
comportamiento ambiguo Yy rifias entre trabajadores o vecinos, debe tener un debido manejo
de primeros auxilios para accidentes de tipo primario y aspectos de servicio basicos, como
amabilidad y respeto ante las normas de los espacios y reglas de convivencia del lugar

donde trabaja, lo que es conocido como los procedimientos de convivencia laboral.

Igualmente, para cada uno de los trabajadores debe haber una debida formacion que les
ponga en actualizacion frente a los aspectos cambiantes, tanto de ley, como de espacios de

trabajo:

e Codigo civil y penal, el cual se actualiza y es la guia de deberes y derechos de los
ciudadanos, en ellos deriva lo que se debe o no debe hacer en los espacios de

convivencia.

e Constitucion politica, las leyes principales, de un pais, permite establecer los valores
democraticos de una nacién y demuestra lo sancionable y os limites que tienen las
libertades individuales.

e Normativa de la S.V.S.P., ente regulador de las compafiias de seguridad y vigilancia
privada en Colombia, no solo es la que se encarga de los deberes y la
reglamentacion, también de las acreditaciones y las calificaciones de calidad que se

dan a las compaifiias de seguridad.



e Normas de urbanidad, ellas ensefian y mantienen el buen trato de servicio y de
respeto dentro de las sociedades, marca puntos de presentacion personal y de
interaccion social con los individuos.

e Procedimientos del cliente externo, basicamente cada cliente dependiendo del &rea
en la cual se preste el servicio tiene sus propias normativas y manuales de
convivencia, ellos siempre deben ser investigados y actualizados a cada una de las
formaciones, dependiendo de la rigurosidad con la cual se cambie cada

procedimiento.

Por estas razones siempre el trabajador mantiene constantes formaciones que permiten el
conocimiento de las transformaciones de ley o de convivencia, puesto que el trabajo de los
servicios de seguridad privada depende en gran medida de los respectivos manejos en las

actualizaciones de justicia, tanto en la ciudad, como en la zona laboral.

Conclusiones

Dentro de los procesos de atencion al cliente podemos destacar que cada uno de los
procesos de un buen servicio dependen enteramente de la identificacion del tomador de un
servicio.

Es vital conocer el cliente y llevarlo por un proceso de familiarizacion y confianza
desde que es un cliente interno, hasta que decide llevar la contratacion de los servicios.

Nunca se debe dejar a un lado la confianza que se ha ganado con el cliente, debemos
identificar los problemas y analizar los inconvenientes para poder mantener una buena

convivencia tanto en el contexto de prestacién, en el cual el cliente no debe sentirse



abandonado por parte de los funcionarios terceros en la compafiia, como los vigilantes de
seguridad quienes deben tener siempre presente que su servicio no solo es de observacion,
sino de relacion con los clientes y por ello siempre deben mantener una debida presentacion
personal y un alto nivel de urbanismo, propio del respeto.

La confianza es un principio indispensable que sélo se gana a través de un buen
servicio prestado, el cliente siempre estard dispuesto a dar un visto acerca de la prestacion
que hacemos y siempre debemos estar dispuesto a escucharlos y mantenernos en constante
mejoria para sus necesidades.

Los trabajadores son un nacleo fundamental dentro de la compafiia y por ello se debe
velar por su comodidad, su formacién y su bienestar, puesto que de ello depende el buen
servicio que reflejamos a nuestros clientes de manera indirecta por medio de ellos.

Una compafiia completa siempre debe estar enfatizada a mejorar en sus calidades de
servicio y por ello debe prestarse a conocer y perfeccionar las tecnologias proporcionadas y
con ello mejorar las calidades de servicio, de un servicio 6ptimo e innovador dependo una
buena calificacion ante los entes reguladores.

Siempre reflejar que el buen ambiente manejado por medio de la triada Cliente-
Trabajador- Compafiia permite que haya una constante comunicacién asertiva, la cual es el
pilar de una compafiia para la buena convivencia y el flujo de la confianza que lo es todo al

momento de entregar un servicio efectivo.
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