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Resumen

La presente investigacion aborda la relacién entre la calidad del servicio y la implementacién de
nuevas tecnologias en el sector de vigilancia y seguridad privada en Bogota, tomando como caso de
estudio a Latamsec Security Ltda. El aumento de la criminalidad y la percepcion de inseguridad en la
ciudad ha llevado a estas empresas a buscar soluciones tecnol6gicas que mejoren su capacidad operativa y

la satisfaccion de sus clientes.

El estudio utiliz6 un enfoque mixto, combinando métodos cuantitativos y cualitativos. Se aplico
una encuesta estructurada a 177 empleados y clientes de la empresa, recopilando datos sobre la adopcidn
de tecnologias y su impacto en la calidad del servicio. Las herramientas evaluadas incluyeron minutas
digitales, camaras de videovigilancia y sistemas de reconocimiento facial. El analisis estadistico permitié
identificar correlaciones significativas entre el uso de estas tecnologias y la percepcidon de eficiencia en el

servicio.

Los resultados evidenciaron que el 98,9% de los participantes reconocen el uso de tecnologias
avanzadas en los ultimos tres afios, destacando mejoras en la eficiencia, el control de riesgos y la
satisfaccion del cliente. Sin embargo, se identificaron barreras como la resistencia al cambio y la
necesidad de capacitacion para el uso adecuado de las herramientas tecnoldgicas. Los vigilantes y
operadores consideran que tecnologias en tiempo real, como sistemas de comunicacion y deteccion de

intrusos, son esenciales para el éxito del servicio.

En conclusion, la investigacion confirma que la adopcion de tecnologias en Latamsec Security
Ltda ha mejorado significativamente la calidad del servicio. Se recomienda implementar estrategias de
liderazgo transformacional y programas de capacitacion enfocados en habilidades blandas y técnicas para

facilitar la integracion de estas tecnologias y promover una cultura de innovacion continua. Estas acciones
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son clave para fortalecer la competitividad en un sector tan dinamico y exigente como el de la seguridad

privada en Bogota.

Palabras clave: Calidad del servicio, innovacion tecnoldgica, seguridad privada.
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Abstract

This research examines the relationship between service quality and the implementation of new
technologies in the private security and surveillance sector in Bogota, using Latamsec Security Ltda as a
case study. The rise in crime and the perception of insecurity in the city have driven these companies to

seek technological solutions that enhance their operational capacity and customer satisfaction.

The study employed a mixed-methods approach, combining quantitative and qualitative methods.
A structured survey was conducted with 177 employees and clients of the company, gathering data on
technology adoption and its impact on service quality. The tools assessed included digital logs, video
surveillance cameras, and facial recognition systems. Statistical analysis revealed significant correlations

between the use of these technologies and the perceived efficiency of the service.

The results showed that 98.9% of participants acknowledged the use of advanced technologies
over the past three years, highlighting improvements in efficiency, risk control, and customer satisfaction.
However, barriers such as resistance to change and the need for training in the proper use of technological
tools were identified. Security guards and operators emphasized that real-time technologies, such as

communication systems and intrusion detection tools, are essential for service success.

In conclusion, the research confirms that the adoption of technologies at Latamsec Security Ltda
has significantly improved service quality. It is recommended to implement transformational leadership
strategies and training programs focused on soft and technical skills to facilitate the integration of these
technologies and foster a culture of continuous innovation. These actions are crucial to strengthening

competitiveness in a dynamic and demanding sector like private security in Bogota.

Keyword: Service quality, Technological innovation, Private security
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Introduccion

Uno de los ejes principales dentro de las organizaciones modernas es la buena relacién entre la
calidad del producto que se ofrece y que tan innovador se cree para el mercado actual, ya que, con el
pasar de los afios la oferta y la demanda se pone méas y mas rigurosa y la necesidad de implementar
nuevas tecnologias con altos estandares de calidad es casi una obligacion para cualquier sector de la
economia. Padilla (2020) en su investigacion “Relacion de la innovacion y la calidad en la formacion
directiva” establece que la calidad es una de las cualidades que debe poseer cualquier organizacion para el
buen desarrollo de procesos de creacion de productos y servicios, quien a su vez, va estrechamente
relacionado con la innovacién, ya que, es la encargada de realizar los cambios y las mejoras especificas y
pertinentes en los procesos, para asi poder generar una buena competitividad empresarial y lograr la

estabilidad en el mercado.

Hoy en dia, las empresas colombianas deben de afrontar grandes desafios ocasionados en su gran
totalidad por una economia tanto local como global muy cambiante y convulsionada, donde las empresas
y organizaciones deben tener muy clara su linea de negocio para ofrecer desde la innovacion y la calidad

productos y servicios Unicos y diferentes que posibiliten asegurar su supervivencia a lo largo del tiempo.

Por otro lado, el sector de la Vigilancia y Seguridad privada es uno de los sectores que sienten un
poco mas fuerte la necesidad de utilizar herramientas innovadoras y de calidad, debido a, que al trabajar
de la mano del talento humano y del uso de las tecnologias, los clientes cada vez son mas exigentes en la
implementacion de nuevas gadgets que ayuden a mitigar la delincuencia en su zona, segun el consejo de
Bogoté (2023), el 40,5% de los robos en Colombia se presenta en la ciudad de Bogota, solo en el 2023, en

Bogota se cometieron aproximadamente 147.666 hurtos a personas de los 364.531 que ocurrieron en todo
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el pais, esto, posiciona a Bogota como una de las ciudades de América Latina con mayores indices de

criminalidad.

Teniendo en cuenta lo anterior, se ha decidido indagar la relacién existente entre la calidad del
servicio y la implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada en
la ciudad de Bogota, mediante la siguiente investigacion realizada por el estudiante de especializacion de
gerencia de proyectos Juan Guillermo Prada, con el fin de estudiar e identificar esta relacion en el area de

la vigilancia y la seguridad privada en la ciudad de Bogota, Colombia.

La vigilancia y seguridad privada es uno de los sectores que no descansa, ser vigilante de
seguridad implica conocer y seguir procesos escalonados para salvaguardar bienes inmuebles y personas
gue habitan o son visitantes en estos establecimientos. Esta poblacion estad sometida continuamente a
niveles de estrés considerables, esto, provocado por jornadas laborales de 12 horas, maxima atencion a las
novedades que pasen en sus puestos de trabajo, monitoreo constante de posibles amenazas, entre otros

factores que puedan afectar sus labores. (Gonzalez, Daza, Prada; 2021)

El vigilante de seguridad debe procurar cumplir a cabalidad con todos sus deberes y obligaciones
que ocupa esta profesion, sin embargo, entendiendo que los que trabajan son seres humanos que se
distraen, se equivocan y tienen sus propios problemas, las organizaciones de este sector deben de proveer
las herramientas tecnoldgicas idéneas que ayuden a soportar estos errores, dandoles la oportunidad de
reaccionar con tiempo y lograr predecir con tiempo el intento de atentar contra los bienes inmuebles que
tengan a cargo en ese momento, es por eso, que la calidad y la innovacion en nuevas tecnologias en el
area de la seguridad privada son tan importantes, ya que, ademas de ayudar a proveer robos, ayudan al
vigilante a realizar sus tareas diarias y repetitivas de una manera més facil, mas rapida y con una

reduccion de tiempo considerable.

Por las razones anteriormente expuestas, se decidio desarrollar la investigacion en este sector,

determinando la relacién existente entre la calidad del servicio y la implementacion de nuevas tecnologias
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en las empresas de vigilancia y seguridad privada en la ciudad de Bogot4, debido a que las empresas de

vigilancia deben de asegurar un excelente servicio desde la calidad e innovacion de sus servicios.

Por altimo, este trabajo de investigacion se divide de la siguiente forma: En el capitulo 1 se
presenta el planteamiento del problema, EI marco de referencia es presentado y discutido en el capitulo 2,
en el capitulo 3 se presenta todo lo desarrollado en la metodologia, en el capitulo 4 se presenta la hipétesis
planteada, en el capitulo 5 se presentan los resultados obtenidos y en el capitulo 6 se desarrollan y

presentan las conclusiones dadas en la investigacion en general.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Si bien la violencia existe desde que la humanidad tiene conocimiento, es dificil desconocer que,
durante estos Ultimos afios, se ha convertido en uno de los temas mas importantes a nivel mundial, debido
a, las nuevas formas que ha asumido, tales como: impactos sociales, econdémicos y al incremento
alarmante de su magnitud. La inseguridad se ha extendido en todos los paises y ciudades a nivel general,

pero con peculiaridades y ritmos de intensidad propios de cada region del mundo.

La violencia urbana se ha expandido con mucha fuerza en las ciudades a nivel general, a través
del incremento real de los eventos delictivos y del cambio en la percepcion de seguridad en la poblacién,
provocando mutaciones en su comportamiento natural, ya que, esto desencadena percepciones de angustia

y desamparo en la sociedad, provocando nuevas formas de socializacion a nivel general.

Del mismo modo, la importancia creciente que adquiere la delincuencia comun en las ciudades
aun no tiene la visibilidad que deberia de tener, y no ha tenido la incorporacion en la discusion de los

problemas del desarrollo y de las formas de vida urbana, con la urgencia y prioridad que esta merece.

Por otro lado, las Naciones Unidas (2022) en su informe “Seis de cada siete personas en el mundo
sufren sentimientos de inseguridad” nos cuenta que alrededor de 1.200 millones de personas viven en
zonas afectadas por conflictos, y casi la mitad de ellas (560 millones) en paises habitualmente no
considerados como fragiles, lo que demuestra la necesidad de reexaminar la nocion tradicional respecto a
qué paises son mas vulnerables a los conflictos. Del mismo modo, Naciones Unidas relata en su informe
gue el concepto de seguridad humana, dado a conocer originalmente en 1994 en el pionero informe sobre
desarrollo humano del programa de naciones unidas para el desarrollo (PNUD), introdujo un cambio
radical en la manera de pensar sobre la seguridad de las personas, alejandose de la idea de seguridad
personal unida exclusivamente a la seguridad territorial y poniendo el énfasis en la importancia de las
necesidades basicas: La dignidad y la proteccién de las personas a la hora de disfrutar de sus vidas en

seguridad plena.
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Siguiendo por esta misma linea, pero ahora a nivel nacional, el periédico (El Colombiano, 2024)
citando a Invamer (s.f) nos relata que, en su encuesta sobre el sentimiento de inseguridad en las ciudades
de Colombia, la percepcidn que existe entre los colombianos sobre el deterioro de la seguridad. EI 96% de
los encuestados considera que la inseguridad en el pais estd empeorando. Por otro lado, 96 de cada 100 se
siente mas inseguros a nivel nacional, esta percepcidn se acelerd en este 2024, después de haber caido a
su nivel méas bajo en los meses mas duros del confinamiento en los periodos 2020 y 2021, cuando el

porcentaje de inseguridad era del 54%.

Del mismo modo, pero a nivel Bogota, el portal web (Infobae. 2023) citando a Invammer (s.f) nos
relata que el 76,2% de los bogotanos considera que la inseguridad es el problema mas apremiante en la
ciudad, superando a otras cuestiones como la movilidad y el desempleo. Por otro lado, uno de los factores
gue podria contribuir a esta inquietud es que el 52.5% de los encuestados manifesto sentirse inseguro en
la capital, lo que representa un aumento del 4% en comparacion con el mismo periodo del afio anterior
(enero a junio 2023). Del mismo modo, solo el 14,9% de los encuestados se siente seguro en la ciudad, lo
gue supone una disminucidén de un punto porcentual en comparacion con la encuesta realizada por lvamer

en agosto de 2022.

Una vez conocida toda esta informacion a nivel mundial, nacional y local sobre inseguridad, las
empresas de vigilancia y seguridad privada entran a esta discusion a tratar de manejar la inseguridad con
los recursos humanos y tecnoldgicos que se tengan a la mano hoy en dia. Esta linea de negocio en las
ultimas dos décadas ha estado en auge representativo a nivel global, regional y por supuesto a nivel
nacional. Segun cifras de Fedesarrollo (2018) su crecimiento se estima en un 8% anual, sus ingresos
establecen en mas de 7 billones de pesos al afio y se prestan mas de 6 mil servicios de seguridad, con

cerca de 900 empresas prestadoras de este servicio a nivel nacional.

Por otro lado, Teniendo en cuenta que el enfoque de investigacion es sobre la calidad del servicio
y la implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada, estos son

algunos datos encontrados en diferentes medios de consulta, por ejemplo: (Prosegur, sf) citando a
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Freedonia Gropu, (sf) una investigadora de mercados pronosticé un crecimiento mundial de la industria
de la vigilancia y seguridad privada de un 5,8% anual entre el 2017 y 2022. Del mismo modo, Segun el
blog Omnitempus Beyond Security (s.f) citando a Accenture (s.f) una empresa de sistematizacion
tecnolégica, indica que el 70% de las empresas realizan mas inversiones en tecnologia durante los
préximos 3 a 5 afios, esto incluyendo tecnologia en seguridad privada. Esta inversion esta relacionada en
compra de camaras de seguridad de todo tipo, alarmas de todo tipo, sistemas de acceso seguro a

establecimientos y sitios fisicos, etc.

Por otro lado, las empresas de seguridad privada han estado desarrollando su potencial con el
pasar del tiempo, ya que, forman parte de la solucién a la inseguridad que golpea a Colombia, protegen
bienes inmuebles, activos de las compafiias que asi lo requieren. Asi como el mercado para este sector ha
venido aumentando, asi mismo aumentan las empresas que hacen competencia en el sector, es por esto,
que las organizaciones deben comenzar a generar estrategias desde la calidad y la innovacién que
permitan que sus clientes se sientan satisfechos con los servicios prestados y alarguen su estancia con la
compaiiia, estableciendo relaciones y comunicacion permanente entre ambas partes, demostrando a sus

clientes la mejora continua desde todos los puntos de vista posibles.

Siguiendo esta misma linea, Portal Bogota (s.f) citando a Nieto, A (s.f) Subsecretario de
seguridad de Bogot4, informé que en la ciudad hay cerca de 472 empresas de vigilancia y seguridad
privada oficialmente registradas con mas de 150.000 personas vinculadas entre Vigilantes de seguridad,
supervisores y operadores de medio que trabajan en esquemas de propiedad horizontal, centros

comerciales y establecimientos de comercio.

Es por esto, que las empresas de seguridad privada estan experimentando una revolucion
tecnologica, con innovaciones que amplian significativamente sus capacidades y eficiencia, segin
Cronicaseguridad.com (2024) en su blog “Tendencias emergentes en seguridad privada para el 2024” las

empresas de vigilancia le estan apostando mayormente a la realizacion de videovigilancia inteligente,



Relacion calidad del servicio y tecnologia en empresas de vigilancia
17

drones de vigilancia y sistemas de identificacion biométrica, esto, para ofrecer soluciones méas

sofisticadas y adaptativas a sus potenciales clientes.

Por otro lado, segtin Toro (2023) en su reportaje “Hurto a viviendas en Bogota: 22 casos diarios
reportados en diciembre en la ciudad” en el periddico EL TIEMPO, en la ciudad de Bogota entre el
primero de diciembre y el veinte de diciembre de afio 2023, se denunciaron cerca de 451 hurtos a
viviendas, 105 casos mas que en el afio 2022, de esta misma forma, si se analizan los datos de los afios
2022 y 2023 el robo a viviendas a crecido un 24%, con un registro de 7.052 casos registrados solo en la

ciudad de Bogota.

Siguiendo esta misma linea, la cifra de estos delitos tienen siempre un patron de robo, ya que,
todos los casos son muy similares: viviendas vacias, robos nocturnos, con llave maestra o ladrones que
usan identidades falsas, como trabajadores de empresas de servicios generales; pero también como
empleados de empresas de servicio o incluso policias falsos que irrumpes en conjuntos y viviendas de la

ciudad. Toro (2023)

Por otro lado, Toro (2023) citando a la Policia Metropolitana de Bogota (s.f), los delincuentes
estan implementando cinco técnicas diferentes para robar en casas y conjuntos de la capital; la mas
conocida es el uso de las llamadas “Llaves Maestras” que, segun los investigadores, los ladrones prueban

en varias puertas hasta conseguir abrir una.

Para Toro (2023) citando a Diaz., M (s.f) presidente de la confederacion nacional del gremio de la
vigilancia privada (Confevip), hay que implementar sistemas de vigilancia modernos que puedan ser
individuales para cada casa o, incluso, comunitarios para barrios enteros, segiin Diaz (s.f) “Hay circuitos
cerrados de vigilancia que se pueden monitorear mediante los celulares y asi tener el control de la
proteccion de las viviendas. EI mayor riesgo en estas temporadas esta en las casas y los apartamentos,

porque el delincuente no descansa mientras uno esta de fiesta o de viaje”.
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Con relacion a lo anterior, Segun el Sistema de Informacion Estadistico Delincuencial y
Contravencional (SIIEDCO, s.f.) en lo que va de enero a mayo de 2024 las localidades con mas robos en
la capital son Suba con 4.590 robos, seguido de Chapinero con 4.119 y terminando el top tres con
Kennedy con 4.064, sequido a esto, en el mismo lapso de tiempo los elementos de robos mas utilizados
para el robo son las armas blancas con 7.873 reportes, armas de fuego con 3.602 y robos a mano limpia

con una cifra sorprendente de 29.579 casos.

Teniendo todos estos datos antes mencionados a nivel nacional y Bogoté sobre la delincuencia y
la necesidad de implementar tecnologia de primera categoria para combatir mano a mano esta
problematica que nos acosa dia tras dia se procede a desarrollar la pregunta problema, la cual hara alusion

al enfoque de nuestra investigacion.

1.1 La pregunta de investigacion

¢ Cual es la relacion existente entre la calidad del servicio y la implementacion de nuevas

tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada en la ciudad de Bogota?

1.2 Los objetivos de investigacion

1.2.1 Objetivo general

Identificar el uso de nuevas tecnologias en la calidad del servicio de las empresas de vigilancia y
seguridad privada en la ciudad de Bogota. A través de, estudios de opinidn, para generar estrategias y

recomendaciones para la implementacion tecnoldgica.
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1.2.2 Objetivos especificos

- Caracterizar las nuevas tecnologias que tienen las empresas de vigilancia.

- Valorar la percepcion de los clientes y vigilantes de seguridad con relacién al uso de nuevas
tecnologias y el impacto a la calidad del servicio prestado por las empresas de vigilancia y
seguridad privada.

- Realizar recomendaciones para mejorar la calidad del servicio en las empresas de seguridad

privada en Bogota.

1.3 Justificacion de la investigacion

La calidad del servicio en el sector de vigilancia y seguridad privada es un factor determinante
para la satisfaccién de los clientes y la competitividad de las empresas. Segln Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1988), la calidad del servicio es percibida por los clientes a través de la comparacion entre sus
expectativas y la experiencia obtenida, lo que hace que las empresas de seguridad deban adaptarse
constantemente para cumplir con estas expectativas. En un contexto tan dindmico y exigente como el de
la seguridad, la implementacion de nuevas tecnologias juega un papel clave en la mejora de esta calidad,

pues permite optimizar los procesos y garantizar un servicio mas eficiente y seguro (Shostack, 1987).

Las nuevas tecnologias, como los sistemas de monitoreo en tiempo real, la automatizacion de
procesos Y las plataformas de gestion de seguridad, tienen un impacto directo en la eficacia y rapidez de
la respuesta ante situaciones de emergencia, mejorando asi la percepcién del cliente sobre la calidad del
servicio recibido (Brynjolfsson & McAfee, 2014). Segln un estudio de Matzler et al. (2008), la
implementacion tecnoldgica en servicios de seguridad no solo aumenta la eficiencia operativa, sino que

también genera una mayor confianza en los clientes, lo que se traduce en lealtad y mayor satisfaccion.
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En el contexto especifico de Bogotd, la competitividad en el sector de seguridad privada se ha
intensificado con el avance tecnolégico, lo que obliga a las empresas a invertir en nuevas herramientas
para mantenerse relevantes. El uso de tecnologias avanzadas no solo mejora la calidad del servicio, sino
gue también permite a las empresas diferenciarse en un mercado altamente competitivo (Hoffman et al.,
2002). Esto es especialmente relevante en una ciudad como Bogota, donde la seguridad es una
preocupacion constante, y las empresas deben ofrecer un servicio que cumpla con las expectativas de los

ciudadanos y las autoridades.

Este estudio pretende analizar como la implementacion de tecnologias avanzadas en las empresas
de vigilancia y seguridad privada en Bogota esta relacionada con la mejora de la calidad del servicio,

proporcionando asi una base para futuras investigaciones y estrategias en el sector.

Por Gltimo, esta investigacion hace parte de la especialidad de gerencia de proyectos realizada por
el estudiante Juan Guillermo Prada, con el fin de estudiar e identificar esta relacion en el area de la
vigilancia y la seguridad privada en la ciudad de Bogota, Colombia. Del mismo modo, se busca brindar
una vista general al gremio de vigilancia y seguridad privada sobre las facilidades y beneficios que tiene
la tecnologia en esta linea de negocio y como puede facilitar el trabajo de los vigilantes de seguridad dia a

dia.
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2. MARCO DE REFERENCIA

2.1 Marco de Antecedentes

Para el desarrollo de esta investigacion se llevo a cabo una busqueda de literatura en los Gltimos 7
afios. La ecuacion de busqueda utilizada: “seguridad privada” OR “seguridad e innovaciones” OR
“tecnologia y seguridad privada” OR “calidad y seguridad”. Esto se revis6 en Google scholar, Redalyc,

Scielo, Dialnet, Scopus.

Desde siempre, la vigilancia y seguridad privada ha jugado un papel muy importante en el
mundo, ya que, se ha enfocado en implementar tecnologias cada vez mas robustas para contrarrestar los
indices altos de robo, inseguridad, atentados y demas temas que quebrantan los bienes muebles e
inmuebles, de personas y entidades de todo tipo a nivel mundial. Es por esto, que esté area le ha tocado
innovar cada vez mas en herramientas tecnoldgicas que ayuden a preservar la seguridad, la tranquilidad y
el equilibrio de un lugar en general o especifico, proporcionando y asegurando siempre la calidad de sus

herramientas para quien lo use.

Por tal motivo, a partir de la revision de una serie de estudios relacionados al tema de
investigacion en diversos sectores, se pretende ahondar en las tematicas que componen el proyecto, para

asi, llegar a un mayor entendimiento y comprension durante el desarrollo del estudio.

Segln Ldpez (2019) en su revista “Prevencion del delito y tecnologia: la instalacion de camaras
de videovigilancia y alarmas como medida de proteccion de los hogares en México” estudia la
prevalencia del uso de tecnologia en materia de prevencion del delito. Se analizé la instalacion de
camaras de videovigilancia y alarmas como medida de proteccion de los hogares a partir de los resultados
de la Encuesta Nacional de Victimizacion y Percepcion sobre seguridad pablica (ENVIPE). Esto, ya que,

“los hogares mexicanos ante la inseguridad y el temor a ser victimas del delito recurren a diferentes
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medidas de proteccion entre las que se encuentra el uso de la tecnologia” (Lopez, 2019. Pag 160), después

de la aplicacion de la encuesta antes mencionada, una de sus conclusiones fue

“Uno de los principales hallazgos es que en los tltimos afios se ha registrado un incremento de la
inversion por parte de los hogares para instalar camaras de videovigilancia y alarmas. Si bien, este
fendmeno se encuentra en una fase inicial es previsible que en los proximos afios se incrementara su uso
de manera exponencial en las ciudades. Sobre todo, por parte de los particulares que las financian e

instalan en sus propios hogares para protegerse de ser victimas del delito.” (Lopez, 2019. Pag 182)

Viéndolo desde otro enfoque, Rodriguez y Salinas (2019) en investigacion “La seguridad privada
en Espafia y la prevencion del delito” Expone que Europa vive con ataques terroristas en las ciudades mas
importantes, especialmente Espafia y la industria de la seguridad privada cada dia implementa avances
tecnoldgicos en los sistemas de seguridad, estos, pueden dar apoyo tanto en el sector privado como en el
publico, y el apoyo entre ambos potenciaria su actuacién no solo en la investigacion del delito, sino

también en su prevencion, de la misma forma, los autores exponen:

“La industria de la seguridad privada esta creciendo en importancia para la seguridad
internacional, cada vez mas paises aumentan su inversion en formas privadas de vigilancia. Esta tendencia
no esta restringida a Europa, pero es el anlisis de los libros blancos de la UE donde se exponen sus
practicas operativas, sus tendencias cientificas, econémicas y administrativas” (Rodriguez y salinas, 2019.

Pag 86).

Esta investigacion es planteada desde el aspecto descriptivo, para recopilar informacién sobre
actitudes, opiniones o habitos de las empresas de vigilancia, su poblacién objetivo fueron los vigilantes de
seguridad privada por medio de las 5 empresas mas grandes de Espafia. Como resultados se confirman
que las empresas de vigilancia muestran un desarrollo que esta condicionado directamente por las nuevas
amenazas de seguridad, requiriendo respuesta adecuada por parte del sistema de seguridad privada y

general, para asi, satisfacer la necesidad de proteger propiedades y personas.
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Siguiendo esta linea, Lopez (2020) en su articulo de investigacion “Seguridad ciudadana y
tecnologia: uso, planeacion y regulacion de la videovigilancia en Latinoamérica” Expone la importancia
en el uso de videovigilancia con el fin de la seguridad ciudadana en Latinoamérica, Lopez argumenta que
“la vigilancia no s6lo se ha trasformado con el pasar de los afos y los desarrollos tecnologicos, sino que
también presenta particularidades de acuerdo con cada contexto local y cada cultura” (Lopez, 2020. Pag
3). Ya que, en el mundo se destacan dos hechos precisos bajo este contexto, los ataques terroristas de
Londres en 1993, que tuvieron como efecto la instalacion masiva de camaras de vigilancia en avenidas y
edificios considerados estratégicos y los ataques del 11 de septiembre de 2001 presentados en Estados
Unidos, que han servido como pretexto para legislar y desarrollar nuevas medidas de vigilancia mas
dependientes de la tecnologia y la innovacion, es por ello, que una de las conclusiones de su articulo,

concluye:

“En esta investigacion hay evidencia de que los gobiernos latinoamericanos consideran la
videovigilancia como una herramienta potencial en materia de seguridad ciudadana, y la han
implementado como parte de la estrategia local y nacional. Ademas, han construido narrativas en las que
comparten, a través de la comunicacion oficial, los “beneficios” que legitiman esta videovigilancia, a la
vez que la socializan de diversas formas para presentarla a publicos especificos y a la sociedad en

general” (Lopez, 2020. Pag 27).

Por otra parte, Pérez (2020) en su discurso fotografico “Fotografia aérea con tecnologia dron.
Tipologia y aplicaciones” No expone que la fotografia siempre ha estado unida a la aviacion, ambos
inventos fueron creados en la misma época, en los Gltimos lustros ha cogido mucha visibilidad gracias a
los drones y las camaras con que van equipadas, esto, ha tenido aplicaciones en campos como la

seguridad, expone que

“Con respecto al uso de la fotografia dron para la seguridad, pese a su novedad posee cierto
recorrido. Ya en el afio 2015, la empresa de seguridad privada Prosegur fue la primera en obtener el

reconocimiento del Ministerio de Fomento para operar con drones, “la licencia de la AESA le permitira
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ofrecer servicios relacionados con la seguridad y vigilancia de instalaciones sensibles o zonas de dificil

acceso como centrales energéticas o lineas de alta tension” (Pérez, 2020. Pag 92)

Por otro lado, Jasso y Jasso (2021) en su investigacion “Abuso policial, discrecionalidad y
tecnologias de vigilancia en América latina” Expone como las camaras de vigilancia ayudaron a
evidenciar el abuso policial que le ocurrié a George Floyd el 25 de mayo de 2020 en Estado Unidos, Jasso
expone que “han destacado la necesidad de problematizar y restituir la vigilancia y la videovigilancia
como tecnologias para observar a quienes poseen autoridad. Asi, las tecnologias de vigilancia, méas alla de
ser dispositivos de seguridad, logran efectos en distintos ambitos de la vida social” (Jasso y Jasso, 2021.

Pag 124).

Desde otro punto de vista, muchas empresas en el sector de vigilancia se ven en la obligacién de
innovar y dejar esa resistencia al cambio, es por lo que Algarra (2021) en su investigacion “Estrategias
gerenciales para vencer la resistencia al cambio en empresas de seguridad privada con méas antigiiedad en
el sector” El autor argumenta que as Empresas de seguridad con antigliedad no ven los cambios como un
factor de crecimiento sino como una barrera (Algarra, 2021. Pag 2) debido a la adaptacion a nuevas
tecnologias, querer seguir llevando sus procesos como lo venian haciendo 15 afios atras y no aceptar los

cambios en el entorno solo porque el mundo cambio y nos cambid.

“Resistirse al cambio en momentos en donde la tecnologia y la innovacion hace la diferencia
entre una y otra empresa no es una opcion, sin importar la antigiiedad se deben tomar acciones rapidas
contar con estrategias gerenciales que motiven, capaciten y actualicen al personal para que acepten el

cambio como una oportunidad” (Algarra, 2021. Pag3)

Desde otro punto de vista, Posada (2022) en su investigacion “La ciberseguridad en la vigilancia
privada” Argumenta que desde la pandemia de Covid-19 el trabajo desde la virtualidad aumento
exponencialmente, por lo tanto, las empresas se vieron obligadas a imponer diversas precauciones

tendientes a salvaguardar la informacion corporativa, ya que ha incrementado el ciber crimen y los ciber
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delitos, hasta evidenciar que, en las circunstancias de la vida actual, es urgente adoptar medias para

asegurar la ciberseguridad, es por tal motivo que

“Las empresas de seguridad privada, objeto del presente estudio, deben manejar su informacion
con estricto control, teniendo en cuenta que en sus bases de datos reposan y manejan importante
informacion confidencial de sus clientes y, sus empleados tienen acceso a las mismas y se involucran en
el manejo de datos que, eventualmente pueden poner en riesgo la seguridad de la informacion de las

entidades o instituciones a las cuales les prestan sus servicios.” (Posada, 2022. Pag 4)

Una de las conclusiones de esta investigacion, es que en Colombia no tiene procedimientos
Optimos para evitar ciber ataques de manera constante y menos para contrastarlos, es por esto, que las
empresas de vigilancia privada deben de estar a la vanguardia, aprovechar ese peligro constante al
secuestro o perdida de la informacion e innovar en el sector para promocionar herramientas 6ptimas para

este tema tan crucial hoy en dia.

Por otro lado, Solano (2022) en su investigacion “Regulacion de los medios tecnoldgicos en la
seguridad privada en Colombia” argumenta que a medida que pasan los afios se evidencia la necesidad de
aprovechar de la mejor manera, los medios tecnoldgicos disponibles para lograr actuaciones innovadoras
encaminadas a conseguir y promover un tecnologia eficiente y eficaz para lograr las labores de las

empresas de seguridad privada en Colombia. Esto, por medio de:

“Herramientas apropiadas para organizar y ejecutar estrategias de seguridad integral, tales
como: servicios de seguridad fisica, seguridad electronica y, seguridad informatica, entre otras, las
cuales puedan convertirse en un avance representativo de la seguridad, con el uso de todos los recursos

tecnoldgicos disponibles en un momento dado”. (Solano, 2022. Pag 3)
Por otro lado, el autor argumenta:

“En la actualidad el uso de los medios tecnoldgicos disponibles en el tema de la seguridad, se

encuentra ausente en la legislacion colombiana y, por lo tanto, impide que los servicios de vigilancia
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humana, comercializacion de elementos o0 medios tecnoldgicos mejoren el desempefio y la calidad de la
seguridad en todos los campos, lo mismo que sus servicios conexos, autbnomos e integrados, para
volverse una herramienta integral para desarrollar las actividades que puedan ofrecer y brindar las

empresas de vigilancia y seguridad privada en Colombia.” (Solano, 2022. Pag 3).

Por otra parte, desde un punto normativo Burgos (2023) en su investigacion “Evolucion
normativa de la vigilancia y seguridad privada. Una necesidad apremiante para el crecimiento de la
industria de la seguridad privada en Colombia” argumenta que la regulacion normativa de la seguridad
privada ha desempefiado un papel de suma importancia tanto en Colombia como en el ambito global,
desde los inicios de esta actividad, el aspecto normativo ha ido evolucionando continuamente,
especialmente en el siglo XX, hasta la promulgacion de la constitucion politica del 1991 y el decreto Ley
356 de 1994, conocido como el “estatuto de la vigilancia y la seguridad privada”. Este trabajo se llevo a
cabo con el objetivo principal de realizar un analisis del actual compendio de normas para identificar los
diversos aspectos que requieren modificacién y evolucion en el sector de la vigilancia y seguridad

privada, destaco del autor la siguiente conclusion de su investigacién:

“podemos establecer que las condiciones actuales del contexto, politico, cultural y de seguridad
publica , ya no es el mismo de cuando se expidi6 el estatuto, que se querido pretender evolucionar la
normatividad reglamentaria , mediante normas expedidas por autoridades administrativas que carecen
de suficiente fuerza legal para cumplir su objetivo, que actualmente se ha evidenciado mediante diversos
documentos tanto de origen estatal y privado la necesidad de realizar el esfuerzo legislativo necesario
para obtener un verdadero estatuto que pueda garantizar una actividad de le industria de la VSP acorde
las necesidades de la misma, de estar a la altura de las nuevas tendencias y ofertas que surgen en los
tiempos modernos, facilitando a que tengamos una industria del VSP, competitiva, moderna, reconocida
y lider en el mundo que jalone la economia del estado, participando de manera protagdnica en sectores

como el empleo, el desarrollo tecnolégico e infraestructura en seguridad.” (Burgos, 2023. Pag 25)
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Desde el campo de la seguridad e innovaciones en fronteras nacionales, Pereira (2024) en su
investigacion “Securitizacion de las migraciones y tecnologias de vigilancia en Argentina, 1981 —2011”
expone que entre 1981 y 2001 Argentina implementd nuevas tecnologias para la vigilancia de las
migraciones y las fronteras, como resultado a esta investigacion, se pudo observar que la incorporacion de
nuevas tecnologias para el control de entrada y salida del pais resulté tener relacion, ya que “el sistema de
identificacion, registro y vigilancia se orientaba a identificar a aquellos migrantes de paises limitrofes,
pues para el Gobierno era probable que aquellos migrantes que no poseian recursos econémicos para

mantenerse podian volverse indocumentados” (Pereira, 2024. Pag 27).

2.2 Marco Tebrico

A partir de la revision de una serie de estudios relacionados al tema de investigacion en diversos
sectores, se pretende ahondar en las tematicas que componen el proyecto, para asi, llegar a un mayor

entendimiento y comprension durante el desarrollo del estudio.
TEORIA DE LA CALIDAD TOTAL

Desde un enfoque de compromiso, participacién, comunicacion, trabajo en equipo y planificacion
Deming y Crosby (1950) en su aporte sobre la teoria de calidad total nos comenta que es un estilo de
gerencia que involucra a todas las piezas de una empresa en el mejoramiento continuo de la calidad en
todos los aspectos de la organizacion, donde el hecho de alcanzar la mejor calidad recae en todos los

trabajadores implicados (Zarta, 2014).

Son los gerentes los que planifican la mejora de la calidad a partir de la definicion de normas,
politicas o estandares, ademas de la implementacion de sistemas de calidad y medidas de control; pero
son los trabajadores de los niveles operativos los que aseguran y garantizan el cumplimiento de todas las

especificaciones y/o estandares de calidad que sean requeridos.
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Es por ello, que, en la teoria de la calidad total, los gerentes y dirigentes buscan concientizar,
comprometer y motivar a todos los demas colaboradores de la organizacion, asi como también establecer
una “filosofia de calidad total” en donde todos los trabajadores busquen siempre la mejora continua y

gradual de su producto o servicio.

Segln Zarta (2014) en la calidad total todos los miembros de la organizacién buscan mejorar la
calidad de manera continua y progresiva, no solo en los productos, sino también en todos los aspectos de

las empresas, aspectos como:

e Enlos insumos o materia prima.
e En los trabajadores.

e Enlaatencion al cliente.

e En los procesos.

e En los proveedores.
TEORIA DE LA DIFUCION DE LA INNOVACION

Ahora bien, desde la teoria de la difusién de la innovacion expuesta por Rogers (s.f), nos dice que
es un proceso mediante el cual las innovaciones se extienden en una sociedad. Segun esta teoria, los
innovadores adoptan nuevas tecnologias antes que otros grupos y luego se propagan a través de diferentes

grupos. (Martinez, 2023).
Estos grupos segun Rogers son los siguientes:

e Innovadores: Son los primeros en adoptar una idea, producto o servicio nuevo. Estas personas
buscan resolver los problemas por si mismos y no que otros les den la solucion.
e Primeros seguidores: Este grupo adopta lo nuevo cuando consideran que habra un beneficié en

su negocio. No tienen miedo de asumir nuevas ideas en el mercado.
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e Mayoria precoz: Estan dispuestos a adoptar lo “nuevo” cuando ya muchos otros grupos lo han
hecho. Este grupo no se lanza de primeras a las ideas que acaban de salir en el entorno.

e Mayoria tardia: Tienen dificultades para aceptar o adoptar lo nuevo y solo lo hace cuando ya
todos lo han hecho. No buscan correr riesgos, se sienten comodos en elementos ya probados en el
mercado.

e Rezagados: Este grupo no adopta nuevas ideas, se sienten mas conformes en mantener las ideas o

productos que ya se tienen en el mercado, son mas tradicionales.

Siguiendo esta linea, cuando una empresa se enfrenta a la decision de si incorporar 0 no una
determinada tecnologia, no titubea en hacerlo si cree que esta mejorara sus productos o servicios respecto
a mejoras anteriores. Por otro lado, en algunos casos el impacto tecnolégico puede no ser evidenciado a
corto plazo como seria lo éptimo, lo esperado y lo méas rentable en una economia tan volatil, y no se ve
viable en la implementacion de productos y/o servicios de manera rentable, estas empresas pueden decidir
no incorporar esta tecnologia. Pero, si esta misma tecnologia es adoptada por sus competidores y logran
su evolucion en el mercado proporcionando ventajas que no eran previsibles por la primera empresa, esta,
se puede encontrar con una situacion en la que la decisién de no a ver adoptado la tecnologia, aunque no

viera frutos a corto plazo le puede resultar fatal.

Es por esto por lo que, Christensen (1997) plantea dos tipos de innovaciones basadas en
tecnologia, cada una con efectos diferenciados sobre la industria. Las innovaciones del primer tipo son
llamadas “de apoyo” o “sustaining” en inglés, este primer tipo se caracteriza por la mejora continua del
funcionamiento de un proceso o producto y colectivamente las desarrollan y adoptan las empresas méas

fuertes del mercado.

Por otra parte, las innovaciones de segundo tipo, llamadas innovaciones “disruptivas” o en inglés
“disruptive” interrumpen la trayectoria del funcionamiento de un producto o servicio, por lo general las

empresas lideres del mercado tienen dificultades para adoptarlas.
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CALIDAD

Si usted realiza una aplicacion movil para satisfacer X problemética de su contexto, vera que,
para el desarrollo de esta, debe contemplar muchos factores diferentes e importantes que al final, van a ser
uno mismo para dar vida a la solucion de la problematica encontrada, dichos factores deben tener “Alta
Calidad”, aunque sea simple el escribir la frase “Alta Calidad”, y a pesar de que la mayoria de las
personas usan este término de una forma que pensamos tiene sentido y se cree es entendible para
cualquiera, en este contexto entenderemos que una definicidn acertada de calidad no es facil de

desarrollar.

Segun el estadistico e ingeniero Genichi Taguchi (1 de enero 1924 — 2 de junio 2012) Mas alla de
cumplir con las especificaciones de un producto, entiende la calidad como el resultado de un proceso de
produccion estable, con minimas variaciones y capaz de generar productos de mayor confiabilidad, mejor

funcionamiento, menores costos y tiempos de disefio y desarrollo. (Taguchi, s.f)

Por otro lado, Segun (Blogdecalidad s.f) citando a Crosby, P s.f un empresario estadounidense

define a la calidad como los cuatro absolutos, los cuales son:

Calidad significa el cumplimiento de los requisitos del cliente.

. El rendimiento estandar es igual a cero defectos.

los resultados de calidad provienen de la prevencion.

° La calidad se mide por el costo de la no calidad

Siguiendo esta misma linea, Segun (Maestros de la calidad s.f) citando a Deming, E s.f Menciona
que la calidad es “Un producto o un servicio tienen calidad si sirven de ayuda a alguien y disfrutan de un
mercado bueno y sostenido”, del mismo modo, Deming, fue uno de los fundadores del ciclo PHVA, que
es uno de los ciclos que aportan a la mejora de la calidad continua en cuatro pasos, esto, basado en un

concepto ideado por Walter A. Shewhart.
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Por otro lado, después de revisadas varias definiciones de ¢Qué es calidad?, se puede observar
que los autores coinciden en un punto especifico, el cual se desenvuelve en un producto o servicio con
pocos o nulos defectos, los cuales ayudan a desarrollar X actividad, mejorando la experiencia en el

entorno establecido.
INNOVACION

Ahora bien, la calidad no puede ir sola sin la innovacion, ya que, estas van naturalmente
agarradas de la mano, mientras la calidad es el cumplimiento de los requisitos del cliente, la innovacion es
ir méas alla de esos requisitos requeridos y crear un producto o servicio fuera de los parametros conocidos,
es por esto, que para conceptualizar el termino, segiin la Real Academia espafiola innovar es “Mudar o

alterar algo, introduciendo novedades” (RAE, 2012).

La innovacién como fuente de ventaja competitiva esta en boca de los empresarios desde los afios
noventa. Aunque siempre se ha entendido que el futuro de una empresa depende de su capacidad para
mejorar sus productos y sus procesos. En las Gltimas dos décadas la evidencia de este hecho ha sido
intimidante. Segun Sieber, Valor, Fuentes, Golobardes, Puig (s.f) en su investigacion “Efectos de las
innovaciones en la industria” nos cuenta que muchas empresas se han tenido que reinventar victimas de
las innovaciones para no desaparecer, ya que, su competencia los ha puesto en jaque aprovechando

adecuadamente estas actualizaciones en el mercado.

Si una empresa, no innova constantemente, sus competidores llevaran tarde o temprano productos
mas avanzados y con caracteristicas diferenciales, o bien si el producto es muy maduro y dificil de
evolucionar, competiran con estrategias de menor valor a base de mejorar sus procesos en el menor

tiempo posible.

Siguiendo esta linea, Espafiola, R. A. (2014) citando a Schumpeter, J (1982) define la innovacion
como la introduccion en el mercado de un nuevo producto o proceso diferente con relacion a los

precedentes, también, lo define como la apertura de un nuevo mercado en otro pais o region.
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Desde otro punto de vista, (Blacutt, 2021) citando a Drucker, f 1985. Define a la innovacion
como la “busqueda organizada y con un objetivo, de cambios, y en el analisis sistematico de las
oportunidades que ellos (los cambios) pueden ofrecer para la innovacion social o econémica”. Del
mismo modo, Drucker (1985) en su libro “Innovation and entrepreneurship, practice and principles”
refiere a la innovacién como una “herramienta especifica de los empresarios innovadores; el medio con el
cual explotar el cambio como una oportunidad para un negocio diferente” este, la presenta como una

disciplina que puede aprenderse y practicarse.

2.3 Marco normativo

Normograma
Tipo de documento Entidad emisora Descripcidn
La constitucion politica El Congreso de la Se especifican los fines esenciales del estado
Articulo N.2 2 Republica de dentro de los cuales se incluye asegurar la
(Constitucidon Politica  Colombia convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo.

de Colombia, 1991,

art. 2)

Ley 62 de 1993 El Congreso de la Por la cual se crea la entidad de control

(Ley 62 de 1993, Republica de denominada Superintendencia de Vigilancia y
Colombia) Colombia Seguridad Privada y se reviste de facultades

extraordinarias al presidente de la Republica.
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Ley 1920 del 2018 El congreso de la
(Ley 1920 de 2018, republica de
Colombia) Colombia

Por la cual se dictan las disposiciones relacionadas
con las cooperativas especializadas en vigilancia y
seguridad privada y se busca mejorar las
condiciones del personal operativo al momento de
prestar este servicio a partir del desarrollo de un

marco regulatorio.

Decreto 614 de 1984 El Ministerio de
(Decreto 614 de 1984, Trabajoy

Colombia) Seguridad Social

Por el cual se determinan las bases de la
organizacién y administracién gubernamental, y
plan nacional para la prevencion de los accidentes

y enfermedades relacionadas con el trabajo.

Decreto 356 de 1994 El congreso de la
(Decreto 356 de 1994, republica de

Colombia) Colombia

Por el cual se expide el Estatuto de Vigilancia 'y
Seguridad Privada y se estipula que la
Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada
ejercera control, inspeccion y vigilancia sobre todas
las personas naturales o juridicas que desarrollen
actividades de vigilancia y seguridad privada y sus

usuarios de conformidad con lo establecido en la

ley.

Fuente: Varios autores corporativos.
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3. METODOLOGIA

3.1 Enfoquey alcance de la investigacion

Tipologia de la investigacion

Esta investigacion es de tipo Correlacional, ya que, analiza la relacion entre las variables calidad
e innovacién en el sector de vigilancia y seguridad privada. Una investigacion de tipo correlacional seria
beneficiosa en esta investigacion bajo el contexto de identificar el uso de nuevas tecnologias en la calidad

del servicio de las empresas de vigilancia y seguridad privada en Bogota por varias razones:
Exploracién de Relaciones entre Variables:

Permite examinar la relacion entre el uso de tecnologias especificas (como sistemas de CCTV
avanzados, drones de vigilancia, software de analisis de datos, etc.) y diferentes aspectos de la calidad del

servicio (tiempo de respuesta a emergencias, satisfaccion del cliente, eficiencia operativa, etc.).
Analisis de Tendencias Temporales:

La investigacion correlacional podria analizar cémo ha evolucionado la adopcion de tecnologias
de seguridad desde 2019 hasta 2024 en Bogota y como estas adopciones se correlacionan con mejoras

observadas en la prestacién de servicios de seguridad.
Identificacion de Factores de Influencia:

Permite identificar qué variables tecnoldgicas especificas estdn mas estrechamente asociadas con
mejoras en la calidad del servicio, proporcionando informacion sobre qué tecnologias pueden ser mas

efectivas para implementar en el futuro.
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Orientacion para Estrategias de Implementacion:

Los resultados de una investigacion correlacional pueden proporcionar orientacion valiosa para
las empresas de seguridad privada y los responsables de politicas publicas en Bogota. Por ejemplo,
podrian sugerir qué tecnologias priorizar en futuras inversiones o queé areas de servicio podrian

beneficiarse més de ciertos avances tecnologicos.

En general, una investigacion de tipo correlacional seria apropiada y beneficiosa para entender
mejor cémo las nuevas tecnologias estan impactando la calidad del servicio de seguridad en Bogota,
proporcionando datos empiricos sobre las relaciones entre variables tecnolégicas y resultados operativos

en el sector de seguridad privada.

Por otro lado, esta investigacion es de caracter Mixto, ya que:

e Combinacién de métodos: Se utilizara métodos cuantitativos (Encuesta) y métodos cualitativos
(Observaciones).

e Diversidad de datos: se incorporara datos numéricos y textuales para obtener una visién mas
integral de la investigacion.

¢ Flexibilidad: Permite adaptar los métodos y técnicas segun las necesidades del estudio.

3.2 Poblacién y muestra

3.2.1 Definicion de la poblacion

Empresa de vigilancia y seguridad privada: Latamsec Security Ltda
Ubicacion: Carrera 7 # 156 — 10 of 20-02 Torre Krystal — Bogota D.C

Numero de trabajadores: 600
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3.2.2 Célculoy seleccion de la muestra

Tipo de muestreo: Probabilistico.
Tamafio de la muestra: 235
Nivel de confianza: 95%

Margen de error: 5%

Calculadora de muestra

Nivel de confianza: @ ® 95% O 99%
Margen de Error: @ ‘5 ‘
Poblacion: @ ‘600 ‘

Calcular Muestra

Tamafio de Muestra: ‘235

Fuente: QuestionPro. (s.f). calculadora de muestra

Para este proyecto, el analisis realizado con el software QuestionPro determina que el tamafio de
la muestra adecuada es de 235 personas. No obstante, en el contexto de la monografia y con el objetivo
especifico de este estudio, se llevara a cabo la encuesta a 177 personas. Esta cantidad de personas fue la
méaxima posible gque se puedo encuestar y, por lo tanto, esta seleccién busca obtener informacion

relevante y representativa para abordar los objetivos planteados en la investigacion.
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Criterios de inclusion:
Edad: Mayor de 18 afios.
Antigiiedad: No requerida.

Cargo: Debe ser trabajador activo de la empresa o ser cliente activo de la organizacion.

3.3 Instrumento(s)

Instrumento principal de investigacion: Encuesta.

Descripcién de la Encuesta

La encuesta disefiada para este estudio busca explorar la relacion entre la calidad del servicio y la
implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada, especificamente
en Latamsec Security Ltda, ubicada en la ciudad de Bogota. A través de preguntas estructuradas, la
encuesta recoge informacion tanto demogréfica como especifica sobre la adopcion tecnoldgica, el
impacto de estas tecnologias en el servicio y la satisfaccion del cliente, asi como los desafios enfrentados

en su implementacion.

La encuesta esté dividida en varias secciones:

Preguntas demograficas:

Estas preguntas permiten conocer el perfil de los participantes, como el cargo dentro de la
empresa, la duracion de su experiencia laboral y su relacion con la implementacion de tecnologias en la
organizacion. Esta informacion es relevante para contextualizar las respuestas segun el nivel de

involucramiento de cada encuestado.
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Implementacion de tecnologias:

Esta seccion explora si Latamsec Security Ltda ha adoptado tecnologias avanzadas, qué tipos de
tecnologias han sido implementadas y como los encuestados perciben el uso de estas dentro de la
empresa. Ademas, se indaga sobre la opinion de los empleados respecto a las tecnologias mas
beneficiosas para la industria, como la inteligencia artificial, los sistemas de videovigilancia avanzada, y

otros sistemas de control y comunicacion.

Impacto de las tecnologias en el servicio:

Aqui se busca evaluar como la implementacion de tecnologias ha impactado la eficiencia y la
calidad del servicio de seguridad ofrecido por Latamsec Security Ltda. Los encuestados deben opinar
sobre si estas tecnologias han mejorado el servicio y la satisfaccion del cliente, brindando datos clave para

entender la relacion entre las herramientas tecnoldgicas y la percepcidon de la calidad del servicio.

Desafios y barreras en la implementacion:

Esta seccién indaga sobre las dificultades que enfrentan las empresas de seguridad al implementar
nuevas tecnologias. Los encuestados identifican obstaculos como la falta de recursos financieros, la
resistencia al cambio, problemas de compatibilidad tecnoldgica y la necesidad de capacitacion del

personal.

Percepcion de la calidad del servicio
Los participantes son invitados a evaluar la calidad general del servicio de seguridad brindado
por Latamsec Security Ltda, considerando aspectos como la eficacia en la prevencion de incidentes, la

rapidez en la respuesta a emergencias y el uso de tecnologia avanzada.
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Relacién entre tecnologia y calidad del servicio:

En esta parte, la encuesta se enfoca en determinar si la implementacion de nuevas tecnologias ha
influido en la mejora de la percepcion de calidad por parte de los clientes. Los encuestados brindan su
opinién sobre si la adopcién de nuevas tecnologias ha generado un impacto positivo en la percepcion de

los clientes.

Comparacién antes y después de la implementacién:
Los encuestados comparan el desempefio de la empresa antes y después de la adopcion de
tecnologias, proporcionando ejemplos especificos de cdmo estas han mejorado la eficiencia en situaciones

de emergencia y la respuesta ante incidentes.

Opiniones y recomendaciones:
Finalmente, se invita a los encuestados a expresar su opinion sobre la importancia de seguir
implementando tecnologias en la industria y a hacer recomendaciones sobre como mejorar la integracion

y uso de estas tecnologias en la empresa.

Proposito de la Encuesta

El propésito principal de esta encuesta es recolectar informacion sobre la percepcion de los
empleados de Latamsec Security Ltda acerca de la relacion entre la adopcion de nuevas tecnologias y la
calidad del servicio en la empresa. A través de las respuestas obtenidas, se pretende evaluar como las
innovaciones tecnolégicas influyen en la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la

competitividad en el sector de seguridad privada en Bogota
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Informacion Esperada

Se espera que la encuesta proporcione datos detallados en las siguientes areas:

Implementacion y uso de nuevas tecnologias:
Informacidn sobre las tecnologias adoptadas por Latamsec Security Ltda y su impacto en las
operaciones diarias. Se espera identificar las tecnologias mas utilizadas y como son percibidas por los

empleados.

Impacto en la calidad del servicio:
Se busca determinar si la adopcidn de tecnologias ha tenido un impacto directo en la mejora de la
calidad del servicio, la respuesta ante incidentes y la satisfaccion del cliente. Esto permitira correlacionar

la implementacidn tecnoldgica con una mayor efectividad en los servicios de seguridad.

Desafios en la implementacion tecnolégica:
La encuesta también busca recolectar datos sobre las barreras y dificultades que enfrentan las
empresas de seguridad al intentar integrar nuevas tecnologias, lo que permitira entender las limitaciones

en la adopcion de innovacién dentro del sector.

Percepcion general de la calidad del servicio:
Se espera obtener una evaluacion global de la calidad del servicio de seguridad ofrecido por
Latamsec Security Ltda, con el fin de entender como las tecnologias avanzadas contribuyen a mejorar la

percepcion de los clientes y la competitividad de la empresa en el mercado.
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Recomendaciones y estrategias futuras:
Finalmente, se busca captar las opiniones de los empleados sobre la importancia de continuar con
la implementacion de nuevas tecnologias y las recomendaciones para mejorar este proceso dentro de la

empresa.

Con la informacion recolectada, se podré obtener una visién clara sobre cémo la implementacién
de tecnologias impacta la calidad del servicio en el sector de la seguridad privada en Bogota, permitiendo

a las empresas mejorar sus procesos Y servicios en funcion de las necesidades del mercado.

Preguntas desarrolladas en la encuesta:

Preguntas demograficas
Nombre completo (Opcional)
Cedula de ciudadania (Opcional)

Cargo en la empresa.

Pregunta

¢Desde cuando trabaja en la empresa?

Implementacion de tecnologias

Pregunta
¢Latamsec Security Ltda ha implementado nuevas tecnologias en los Gltimos 3 afios?
Respuesta

Si/ No
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Pregunta

Si su respuesta anterior fue “si” ;Qué tipo de tecnologias han sido implementadas?
Respuesta

Muiltiple respuesta

Cémaras de video vigilancia

Minuta digital

Drones

Reconocimiento facil

Opcion de otros

Pregunta

¢Coémo describe el nivel de adopcion y uso de estas tecnologias en Latamsec Security Ltda?
Respuesta

Escaladelab

Pregunta

¢ Qué tecnologias especificas considera que serian mas beneficiosas para la industria de vigilancia y
seguridad privada?

Respuesta

Maltiple respuesta

Inteligencia artificial (1A)
Anélisis de datos y Big Data
Video vigilancia avanzada
Sistemas de deteccion de intrusos

Comunicacion en tiempo real (Radios, GPS, aplicaciones moviles)
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Impacto de las tecnologias en el servicio
Pregunta

¢ Como cree que la implementacion de estas tecnologias ha afectado la eficiencia de los servicios de
seguridad en Latamsec Security Ltda?

Respuesta
Ha mejorado el servicio de vigilancia
Ha empeorado el servicio de vigilancia

No ha tenido cambio significativo

Pregunta
¢Qué impacto ha tenido en la satisfaccion del cliente el uso de nuevas tecnologias?
Respuesta

Escalade1ab

Desafios y barreras en la implementacion

Pregunta

¢Cudles considera que son los principales desafios o barreras para la implementacion exitosa de nuevas
tecnologias en Latamsec Security Ltda?

Respuesta

Maltiple respuesta

Desafios tecnoldgicos (Integracion, seguridad y compatibilidad)
Recursos financieros limitados

Falta de habilidades y conocimientos especializados
Resistencia al cambio por parte del personal

Cumplimientos con normativas y regulaciones

Seguridad y proteccion de datos
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Pregunta
¢ Como percibe la capacitacion y el apoyo recibido para usar estas nuevas tecnologias?
Respuesta

Escalade1ab

Percepcion de la calidad del servicio

Pregunta

¢ Como evaluaria en general la calidad de los servicios de seguridad que ofrece Latamsec Security Ltda?

Respuesta

Escaladel1ab

Pregunta

¢ Qué aspectos especificos de los servicios de seguridad privada considera que son los mas valorados por
los clientes?

Respuesta

Multiple respuesta

Eficacia en la prevencion de incidentes

Respuesta rapida y efectiva en caso de emergencia
Confianzay profesionalismo del personal
Tecnologia avanzada y equipamiento moderno

Comunicacion y seguimiento continuo
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Relacién entre tecnologia y calidad del servicio

Pregunta

¢Cree que la implementacion de nuevas tecnologias ha mejorado la percepcion de la calidad del servicio
por parte de los clientes de Latamsec Security Ltda?

Respuesta

Si/No

Comparacién antes y después de la implementacion

Pregunta

¢Ha notado cambios significativos en la eficiencia del servicio desde que se implementaron nuevas
tecnologias?

Respuesta

Si/No

Pregunta

Podria describir algin ejemplo especifico de ;Como estas tecnologias han mejorado la respuesta ante
incidentes o emergencias en su puesto de trabajo?

Respuesta

Libre

Opiniones y recomendaciones

Pregunta

¢ Cuadl es su opinidn sobre la importancia de seguir implementando nuevas tecnologias en la industria de
vigilancia y seguridad privada?
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Respuesta

Muy importante: Mejora le eficiencia y efectividad en la prevencion y respuesta de incidentes
Importante: Ayuda a mantenerse competitivo y actualizado en el mercado

Moderadamente importante: Puede mejorar algunos aspectos, pero no es crucial

Poco importante: No es relevante para nuestra industria

No importante: No aporta valor significativo

Pregunta

¢ Qué recomendaciones daria para mejorar la integracion y uso de estas tecnologias en Latamsec Security
Ltda?

Respuesta

Abierta

3.4 Descripcion de procedimientos

Elaboracion de la Encuesta

El proceso de elaboracién de la encuesta incluye varias fases clave para asegurar la validez y

confiabilidad de los datos a recolectar:

Diseiio del cuestionario:
El cuestionario se ha estructurado en Google Forms utilizando el enlace

https://forms.gle/NVyHniPmj6ZnAV9d8 Se han creado secciones especificas para recopilar datos

demograficos, informacién sobre la implementacidn de tecnologias, percepcién de la calidad del servicio

y barreras en la adopcion tecnoldgica.


https://forms.gle/NVyHnjPmj6ZnAV9d8
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Revision y validacién previa:

Antes de distribuir la encuesta, se realizard una validacién piloto con un grupo reducido de
participantes para identificar posibles problemas en la redaccidn de preguntas, comprensién de las
instrucciones o dificultades técnicas en el uso de la plataforma. Esto permitira ajustar el cuestionario si

es necesario.

Aplicacion de la Encuesta

La recoleccién de datos se llevara a cabo mediante el siguiente proceso:

Seleccion de participantes:
Los participantes seran empleados de Latamsec Security Ltda. La seleccion sera intencional,
buscando incluir perfiles diversos en cuanto a antigliedad, cargos y niveles de interaccion con las

tecnologias implementadas.

Distribucion del enlace:

Se enviara el enlace forms.gle/NVyHnjPmj6ZnAV9d8 por correo electronico institucional y

grupos de comunicacién interna, asegurando que todos los empleados tengan acceso al cuestionario. Este

cuestionario estara habilitado desde el dia 5 de noviembre 2024 y cerrara el dia 26 de noviembre de 2024.

Seguimiento y recordatorios:
Se implementaran recordatorios periodicos a través de correos electronicos y reuniones internas
para garantizar una alta tasa de respuesta, considerando la importancia de obtener una muestra

representativa.


https://forms.gle/NVyHnjPmj6ZnAV9d8
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Limpieza y Organizacion de Datos

La limpieza de datos es crucial para asegurar la calidad y precision del analisis. Se seguiran los

siguientes pasos:

Revisién inicial:
Una vez recolectadas las respuestas en Google Forms, se exportaran los datos a una hoja de

calculo en Google Sheets o Excel para su revision.

Eliminacion de respuestas incompletas:
Se eliminaran las respuestas que no estén completas o aquellas en las que se evidencie un patrén

de respuesta inadecuado (por ejemplo, respuestas repetitivas o inconsistentes en preguntas clave).

Codificacidn de respuestas:
Las respuestas abiertas seran codificadas para facilitar el analisis cualitativo, y se asignaran

valores a las respuestas para facilitar su entendimiento.

Verificacion de consistencia:
Se revisara que no existan errores tipograficos, respuestas duplicadas o inconsistencias l6gicas en

las respuestas.
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Cronograma

Para la realizacién de estos objetivos se tiene contemplado lo siguiente:

Tiempo de creacion de encuesta: Cinco dias para la creacion de la encuesta.

Tiempo de implementacidn de encuesta: Dos semanas para la recoleccidn de datos (tiempo

aproximado).

Analisis de encuesta: Una semana y media para el estudio, entendimiento y organizacién de la

informacion.

Recomendaciones: Dos semanas para la creacién de recomendaciones para la mejora efectiva de la

calidad del servicio en las empresas de vigilancia y seguridad privada en Bogota.

Tiempo total: Un mes y quince dias.

Autorizacion para emplear la encuesta en Latamsec Security Ltda reflejada en ANEXOS.

3.5 Anadlisis de informacion

Presentacion y Analisis de Resultados

La informacidn recolectada se presentara de manera clara y estructurada, considerando el

caracter mixto de la investigacion:

Analisis cuantitativo:

Se emplearan técnicas estadisticas para identificar correlaciones entre la implementacién de
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tecnologias y la percepcién de la calidad del servicio. Se generaran graficos y tablas que resuman los

resultados mas relevantes, utilizando herramientas como Excel.

Andlisis cualitativo:
Las respuestas abiertas se analizaran mediante el método de categorizacién tematica,
destacando patrones y opiniones recurrentes sobre los desafios, beneficios y recomendaciones

relacionadas con la tecnologia en la empresa.

Informe final:

Los resultados se presentaran en un informe final que incluira:

e Introduccién y contexto del estudio.

e Metodologia detallada (encuesta).

e Resultados cuantitativos y cualitativos.
e Analisis y discusién de los hallazgos.

e Conclusiones y recomendaciones.

Se utilizaran graficos y tablas para apoyar el analisis, facilitando la comprension y visualizacion

de los datos.
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3.6 Consideraciones éticas

3.6.1 Analisis de consideraciones éticas

En cumplimiento de la ley 1581 de 2012 en la presente monografia se les dara proteccion a los
datos personales de los participantes. A su vez el instrumento tendra un apartado de consentimiento
informado: el cual debe ser aprobado por el trabajador dejando explicito que ha sido informado y
comprendido satisfactoriamente la naturaleza y propoésito de los instrumentos aplicados, que su
participacion es voluntaria y que la informacion alli plasmada puede ser utilizada y difundida por los

investigadores para la finalidad de la investigacion.

En este sentido, se usara el consentimiento informado en la encuesta para la realizacion de esta.

3.6.2 Instrumentos de aceptacién y autorizacion

CONSENTIEMIENTO INFORMADO

"RELACION EXISTENTE ENTRE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA IMPLEMENTACION

DE NUEVAS TECNOLOGIAS EN LAS EMPRESAS DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD

PRIVADA EN LA CIUDAD DE BOGOTA"

Juan Guillermo Prada Rodriguez - juan.prada-ro@uniminuto.edu.co

Estimado(a) participante,

El proposito de este consentimiento informado es proveer a los participantes en esta investigacion una

clara explicacion de la naturaleza de esta, asi como el rol que desempefia en esta.
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Este estudio, se desarrolla en el marco de Especializacion en Gerencia de Proyectos de la corporacion
universitaria minuto de Dios Bogota virtual y distancia. La presente investigacion es realizada por el
estudiante Juan Guillermo Prada Rodriguez y asesorada por el profesor Sergio Andrés Zabala Vargas

de la misma institucién.

El objetivo de esta investigacion es identificar el uso de nuevas tecnologias en la calidad del servicio de
las empresas de vigilancia y seguridad privada en la ciudad de Bogota. A través de, estudios de
opinion, para generar estrategias y recomendaciones para la implementacion tecnolégica. La

investigacion se ha venido realizando desde mayo 2024 y finalizara en diciembre 2024.

En esta encuesta pretendemos recoger informacion sobre el uso de nuevas tecnologias y como estas
impactan en la calidad del servicio de vigilancia y seguridad privada. Con esta informacion
desarrollaremos estrategias y recomendaciones a la organizacion para potenciar la calidad del servicio
entorno al uso de las nuevas tecnologias. La encuesta consiste en contestar una seria de preguntas
estructuradas de acuerdo con su conocimiento y opinién. Esto tomara aproximadamente 10 minutos de

su tiempo y se llevara a cabo por este mismo medio (Formulario de Google).

Los datos que usted proporcione en esta encuesta estaran resguardados anonimizados y seran
almacenados en el repositorio de memoria externa del estudiante; a estos datos solo tendrén accesos los
investigadores(as) de esta investigacion y no se divulgaran los datos individuales. Estos datos
recolectados seran usados para desarrollar el trabajo de grado (Monografia) para la especializacion por

la cual el estudiante Juan Guillermo Prada esta optando.

Su participacion en este estudio es completamente voluntaria y no tiene ningin costo o compensacion
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econdmica. Asi mismo, puede interrumpir su participacion en cualquier momento sin penalizacion. Si
desea interrumpir la investigacion, no se utilizara la informacion recopilada. Agradecemos su
participacion en el estudio y le solicitamos, si tiene preguntas o comentarios, contactar a Juan

Guillermo Prada, por medio del correo juan.prada-ro@uniminuto.edu.co

Por favor, si estd de acuerdo con la informacidn antes socializada, por favor sequir con el llenado de

la informacion solicitada en la encuesta, realizando esto se verifica gue entiende toda la

informacidn de este formulario. Sus respuestas seran completamente anénimas.
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4. HIPOTESIS

El presente estudio se centra en analizar la relacion existente entre la calidad del servicio y la
implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada, tomando como
caso de estudio a Latamsec Security Ltda en la ciudad de Bogota. La investigacion plantea como eje
fundamental evaluar el impacto de la adopcion tecnoldgica sobre la percepcion de calidad del servicio,
tanto desde la perspectiva de los clientes como de los empleados. A continuacion, se presentan las

variables independientes, dependientes y la hipotesis de la investigacion:

4.1 Las variables

4.1.1. Variable(s) independiente(s)

Implementacion e integracidon de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad

privada.

4.1.2. Variable(s) dependiente(s)

Percepcidn de la calidad del servicio en las empresas de vigilancia y seguridad privada por parte

de empleados y clientes.

4.2 Planteamiento de hipotesis

La adopcion e integracion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad
privada tendra un efecto positivo y significativo en la percepcién de la calidad del servicio por parte de

los empleados y clientes de Latamsec Security Ltda en la ciudad de Bogota.
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5. RESULTADOS

5.1 Presentacion de resultados

Se llevo a cabo la aplicacion de la encuesta en general a 177 trabajadores y clientes de Latamsec
Security Ltda, con el objetivo de obtener informacion relevante y representativa. Este analisis busca
identificar el uso de nuevas tecnologias en la calidad del servicio de las empresas de vigilancia'y

seguridad privada en la ciudad de Bogota, por tal motivo, estos fueron los resultados:

Preguntas demogréficas
Figura 1

Cargo en la empresa

CARGO EN LA EMPRESA

177 respuestas

@ VIGILANTE DE SEGURIDAD

@ OPERADOR DE MEDIOS
SUPERVISOR MOTORIZADO

@ SUPERVISOR DE PUESTO

@ JEFE DE SEGURIDAD

@ GERENTE DE CONTRATO

@® ADMINISTRATIVO

@ ADMINISTRADOR (CLIENTE)

12V

Fuente: Elaboracion propia (2024). Basada en preguntas encuesta "relacion existente entre la calidad del
servicio y la implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada en
la ciudad de Bogota"

Como se puede observar en la figura 1, los cargos que mas respondieron a la encuesta fueron
vigilantes de seguridad con 121 participaciones que equivalen al 68,4% y 20 operadores de medios
tecnologicos que equivalen al 11,3%. Esto quiere decir, que como tal este instrumento fue contestado por
las personas que mas usan la tecnologia en Latamsec Security Ltda y genera confianza en los datos que se

revelaran a continuacion.
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Tabla 1
¢Desde cuando trabaja en la empresa?
ANO CANTIDAD PERSONAS PROMEDIO
2013 5 09/08/2013
2014 3 12/07/2014
2015 4 24/06/2015
2016 4 03/07/2016
2017 6 06/07/2017
2018 4 11/08/2018
2019 10 09/06/2019
2020 1 01/12/2020
2021 17 27/06/2021
2022 18 19/07/2022
2023 32 25/08/2023
2024 73 23/07/2024

Fuente: Elaboracion propia (2024). Basada en preguntas encuesta "relacion existente entre la calidad del
servicio y la implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada en
la ciudad de Bogota"

Como podemos observar en la tabla 1, los participantes que respondieron la encuesta en su
mayoria ingresaron a Latamsec Security Ltda entre los afios agosto del 2023 y julio del 2024, lo cual
equivale a 105 personas de las 177 encuestadas. Esta tabla nos complementa la figura 1, ya que, nos
indica que, ademas de que los Vigilantes y OMT (Operadores de medios) fueron los que mayor
participacion tuvieron en la encuesta, nos indica también que estas personal posiblemente entraron entre

estos dos afios a la compaiiia.
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Implementacion de tecnologias
Figura 2

¢ Latamsec security Ltda ha implementado nuevas tecnologias en los Gltimos 3 afios?

¢(LATAMSEC SECURITY LTDA HA IMPLEMENTADO NUEVAS TECNOLOGIAS EN LOS ULTIMOS 3
ANOS?

177 respuestas

® sl
® NO

Fuente: Elaboracion propia (2024). Basada en preguntas encuesta "relacion existente entre la calidad del
servicio y la implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada en

la ciudad de Bogota"

Podemaos observar en la figura 2, que el 98,9% de los participantes afirma que en Latamsec

Security Ltda ha implementado nuevas tecnologias en por 1émenos los Gltimos 3 afios, dandonos indicios

gue Latamsec se preocupa en querer innovar sus servicios de vigilancia y seguridad privada y sobresalir

de su competencia brindando seguridad privada con tecnologia de punta.
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Figura 3

Si su respuesta anterior fue "'si** ¢ Qué tipo de tecnologias han sido implementadas?

LECTOR DE HUELLAS | 0,56%

CODIGOS QR MARCACIONES | 1,13%
RECONOCIEMIENTO FACIL  |y14;229]
DRONES 123,569

MINUTA DIGITAL | 97,74%

CAMARAS DE VIDEO VIGILANCIA | 35,59%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% 120,00%

Fuente: Elaboracion propia (2024). Basada en preguntas encuesta "relacion existente entre la calidad del
servicio y la implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada en
la ciudad de Bogota"

Como se puede observar en la figura 3, el 97,74% del universo de encuestados dice que una de las
nuevas tecnologias implementadas en los puestos de la operacién de Latamsec Security Ltda es la minuta
digital (Instrumento en el cual anotan el minuto a minuto de lo que pasa en el puesto, anotan novedades,
cambio de turno y demés acontecimientos que suceden en el respectivo turno por medio de una
aplicacion movil, anteriormente se realizaba por medio de un libro fisico de tamafio oficio), del mismo
modo, el 35,59% de los encuestados afirma que otra implementacion de gran importancia es la instalacion
de cdmaras de video vigilancia en los puestos de la operacién, implemento muy importante para prestar el
servicio de vigilancia, ya que, ayuda a tener evidencias en el caso que ocurra una novedad en el puesto de
trabajo. Por Gltimo, el 14,56% de los encuestados nos indica que el reconocimiento facial es otro de los

elementos de gran innovacion para la empresa Latamsec, este elemento ayuda a controlar el ingreso y
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salida de personal a nivel general por reconocimiento biométrico muy dificil de plagiar y al mismo tiempo

fue efectivo para el control de ingreso a establecimientos en general.
Figura 4

¢Como describe el nivel de adopcion y uso de estas tecnologias en Latamsec Security Ltda?

¢COMO DESCRIBE EL NIVEL DE ADOPCION Y USO DE ESTAS TECNOLOGIAS EN LATAMSEC
SECURITY LTDA? ESCALA DE 1 A 5, DONDE 1 ES BAJA ADOPCION Y 5 ES ALTA ADOPCION.

177 respuestas

150

119 (67.2%)

100

50
40 (22.6%)

3(1.7%) 0 (0%) 15 (8.5%)

1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracion propia (2024). Basada en preguntas encuesta "relacion existente entre la calidad del
servicio y la implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada en
la ciudad de Bogota"

Como se puede observar en la figura 4, la poblacidn encuestada afirma en su gran mayoria
(67,2%) que Latamsec Security Ltda tiene una alta adopcién en el uso de nuevas tecnologias, por otro
lado, se puede observar que el 22,6% indica que la adopcion de la tecnologia es buena en la empresa y por
altimo un 8,5% indica que Latamsec tiene una adopcién regular con la tecnologia utilizada en los puestos

de la operacion.

Se puede entender esta informacion, en el modo de que, Latamsec Security Ltda innova
tecnol6gicamente en los puestos de la operacion, adopta estas herramientas y las acomoda a la manera

gue a ellos les funcione para prestar el servicio de vigilancia y seguridad privada y del mismo modo, los
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colaboradores entienden la figura que juega estas nuevas herramientas para el servicio y se les facilita su

implementacion en su dia a dia.

Figura 5

¢ Qué tecnologias especificas considera que serian mas beneficiosas para la industria de vigilancia y

seguridad privada?

¢QUE TECNOLOGIAS ESPECIFICAS CONSIDERA QUE SERIAN MAS BENEFICIOSAS PARA LA
INDUSTRIA DE VIGILANCIA'Y SEGURIDAD PRIVADA?

177 respuestas

INTELIGENCIA ARTIFICIAL (IA) 31 (17.5%)

ANALISIS DE DATOS Y BIG
DATA

VIDEO VIGILANCIA AVANZADA 88 (49.7%)

SISTEMAS DE DETECCION DE 84 (47.5%)

INTRUSOS
COMUNICACION EN TIEMPO o
REAL (RADIOS, GPS, APLICA... 113 (63.8%)
0 25 50 75 100 125

Fuente: Elaboracion propia (2024). Basada en preguntas encuesta "relacion existente entre la calidad del
servicio y la implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada en
la ciudad de Bogota"

Podemaos observar en la figura 5, que para el universo encuestado las tecnologias que consideran
mas beneficiosas para la industria de la vigilancia y seguridad privada son en un gran porcentaje 63,8% la
utilizacion de Radios de comunicacion punto a punto, GPS, aplicaciones moviles, etc., seguido de video
vigilancia avanzada en un 49,7% y por ultimo sistemas de deteccidn de intrusos en un 47,5%. Estos
resultados nos van dando una luz en la investigacion, ya que, segun los colaboradores de Latamsec las
herramientas que ayudan a tener un servicio de calidad en la industria de la vigilancia y seguridad privada

son las herramientas de “tiempo real”, herramientas que nos alertan en el momento preciso donde esta
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pasando la novedad y que se puede reaccionar de manera oportuna y frustrar en su gran medida el posible

robo que se tenga en el lugar.

En este primer reconocimiento del segmento “Implemento de Tecnologias”, se puede analizar
que la empresa Latamsec Security Ltda, tiene variedad de tecnologia para prestar sus servicios de
vigilancia y seguridad privada en la ciudad de Bogota, ya que tiene diversas innovaciones que ayudan a
prestar un servicio de vigilancia con mayor agilidad y efectividad en tiempo real, ya que, el vigilante de
seguridad tiene la posibilidad de utilizar en su puesto de trabajo herramientas como la minuta digital,
camaras de seguridad y reconocimiento biométrico; herramientas que ayudan a reforzar la calidad en el
servicio, aumentando la efectividad del elemento humano y fluyendo con la tecnologia sin necesidad de

entorpecer el servicio de vigilancia.

Por otro lado, se puede observar que la poblacién encuestada prefiere elementos que le den una
alerta inmediata para la resolucion de la novedad, un ejemplo claro de esto, son los radios de
comunicacién o sistemas de intrusion, herramientas que pueden facilitar el trabajo de los vigilantes y
actuar de manera mas efectiva en el puesto de trabajo, pudiendo salvaguardar de manera mas efectiva los

bienes muebles e inmuebles que tiene bajo su proteccion.
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Impacto de las tecnologias en el servicio

Figura 6

¢Cbémo cree que la implementacion de estas tecnologias ha afectado la eficiencia de los

servicios de seguridad en Latamsec Security Ltda?

¢COMO CREE QUE LA IMPLEMENTACION DE ESTAS TECNOLOGIAS HA AFECTADO LA EFICIENCIA
DE LOS SERVICIOS DE SEGURIDAD EN LATAMSEC SECURITY LTDA?

177 respuestas

@® HA MEJORADO EL SERVICIO DE
VIGILANCIA

@® HA EMPEORADO EL SERVICIO DE
VIGILANCIA
NO HA TENIDO CAMBIO
SIGNIFICATIVO

Fuente: Elaboracion propia (2024). Basada en preguntas encuesta "relacion existente entre la calidad del
servicio y la implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada en
la ciudad de Bogota"

Como podemos observar en la figura 6, el universo de encuestados (92,7%) afirma que la
tecnologia ha mejorado la eficiencia en el servicio de vigilancia y seguridad privada considerablemente,
por otro lado, se puede observar que el 12% afirma que la tecnologia no ha tenido cambio significativo en

la eficiencia de los servicios de seguridad privada.

Esta pregunta en especifico, nos da indicios que la tecnologia en general si ha apoyado y
fortalecido la eficiencia en los servicios de la seguridad privada, ya que la mayoria de los encuestados
afirman ser asi, del mismo modo, ya hemos observado en preguntas anteriores, que las herramientas de

accion inmediata ayudan positivamente a los vigilantes de seguridad privada en su labor en el puesto de
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trabajo, herramientas como los radios de comunicacion, GPS y sistemas de deteccion de intrusos, es por
esto, que la pregunta en desarrolla re afirma la efectividad de la tecnologia en el sector de vigilancia y

seguridad privada.

Figura 7

¢ Qué impacto ha tenido en la satisfaccion del cliente el uso de nuevas tecnologias?

¢QUE IMPACTO HA TENIDO EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EL USO DE NUEVAS
TECNOLOGIAS? ESCALA DE 1 A 5, DONDE 1 ES BAJO IMPACTO Y 5 ES ALTO IMPACTO.
177 respuestas
100
99 (55.9%)

75

50 55 (31.1%)

25

5(2.8%) 3 (1.7%) 15 (8.5%)
0 — NS
1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracion propia (2024). Basada en preguntas encuesta "relacion existente entre la calidad del
servicio y la implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada en
la ciudad de Bogota"

Como se puede observar en la figura 7, el 55,9% de los encuestados afirma que el impacto que ha
tenido en la satisfaccion del cliente frente al uso de las nuevas tecnologias es alto, por otro lado, el 31,1%
de los encuestados afirma que el impacto de la tecnologia frente a la satisfaccién del cliente no ha sido tan
alto como se esperaba, del mismo modo, el 8,5% de la poblacién encuestada afirma que el impacto de la

tecnologia ha sido neutro, no ha ayudado ni a desmejorado la satisfaccion del cliente.

La pregunta en desarrollo, nos puede indicar que la satisfaccion del cliente ha tenido una mejoria
considerable desde el uso de las nuevas tecnologias en el servicio de vigilancia y seguridad privada,

debido a, que estas herramientas ayudan a monitorear constantemente posibles novedades que se puedan
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presentar en el puesto de trabajo y estar alerta a intrusiones que se pueden presentar y por supuesto
anticipar por medio de herramientas como detectores biométricos o rondas por puntos de marcacion que

se tengan asignados en el lugar.
Desafios y barreras en la implementacion
Figura 8

¢ Cudles considera que son los principales desafios o barreras para la implementacion exitosa de

nuevas tecnologias en Latamsec Security Ltda?

¢CUALES CONSIDERA QUE SON LOS PRINCIPALES DESAFIOS O BARRERAS PARA LA
IMPLEMENTACION EXITOSA DE NUEVAS TECNOLOGIAS EN LATAMSEC SECURITY LTDA?

177 respuestas

DESAFIOS TECNOLOGICOS
(INTEGRACION, SEGURIDAD...
RECURSOS FINANCIEROS
LIMITADOS

FALTA DE HABILIDADES Y
CONOCIMIENTOS ESPECIAL...
RESISTENCIA AL CAMBIO POR
PARTE DEL PERSONAL
CUMPLIMIENTOS CON
NORMATIVAS Y REGULACIO...
SEGURIDAD Y PROTECCION
DE DATOS

0 20 40 60 80 100

85 (48%)
41 (23.2%)

45 (25.4%)

66 (37.3%)

42 (23.7%)

45 (25.4%)

Fuente: Elaboracion propia (2024). Basada en preguntas encuesta "relacion existente entre la calidad del
servicio y la implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada en
la ciudad de Bogota"

En esta figura 8, podemos observar que la mayoria de respuestas posibles estan muy parejas, ya
que estan entre el 23% y el 25% indicando que en Latamsec Security Ltda hay mas de una barrera por
romper para tener una implementacion completa y exitosa de las nuevas tecnologias, del mismo modo, es
prudente destacar que el 48% de la poblacion estudiada afirma que uno de las mayores barreras son los
desafios tecnologicos, es decir, la efectividad al integrar y adaptar las nuevas tecnologias a las

necesidades especificas que tiene Latamsec en el sector de la vigilancia y seguridad privada. Por otro



Relacion calidad del servicio y tecnologia en empresas de vigilancia
66

lado, el 37,3% de los encuestados afirma que la resistencia al cambio es también uno de los desafios por

lo que la implementacion de la tecnologia no se ha podido adaptar en la empresa a su 100%.

Es prudente destacar, que, segun lo analizado en esta pregunta, la resistencia al cambio hace que
la tecnologia no se logre adaptar completamente a las necesidades especificas que tiene la empresa
Latamsec, ya que, al no querer el cambio, la tecnologia simplemente no se ajusta a los requerimientos y el
recurso humanos no pone de su parte para tratar de entender estas herramientas que le pueden ayudar a ser

su trabajo mucho més facil y efectivo.

Figura 9

¢Como percibe la capacitacién y el apoyo recibido para usar estas nuevas tecnologias?

¢COMO PERCIBE LA CAPACITACION Y EL APOYO RECIBIDO PARA USAR ESTAS NUEVAS
TECNOLOGIAS? EJEMPLO: MINUTA DIGITAL, CA..N 'Y APOYO Y 5 ES ALTA CAPACITACION Y APOYO.

177 respuestas

150

100 102 (57.6%)

50

48 (27.1%)
4 (2.3%) 4 (2.3%)

19 (10.7%)

1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracion propia (2024). Basada en preguntas encuesta "relacion existente entre la calidad del
servicio y la implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada en
la ciudad de Bogota"

Como se puede observar en la figura 9, el 57,6% de los encuestados afirma que en Latamsec
Security Ltda la capacitacion y apoyo en el uso de las nuevas tecnologias es alta, por otro lado, el 27,1%
de la poblacion estudiada indica que el apoyo y capacitacion sobre el uso de las nuevas tecnologias es

bueno, pero no excelente. Del mismo modo, el 10,7% del universo de personas encuestadas sefiala que las
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capacitaciones y acompafiamientos no son ni buenos ni malos, simplemente los hay, pero no generan un

impacto para el uso eficaz de las tecnologias.

De esta respuesta se puede evidenciar que, de toda la poblacion de encuestada, mas de la mitad de
las personas indica que las capacitaciones en el uso de las herramientas tecnoldgicas son buenas y generan
valor a su trabajo, por otro lado, un poco méas del 8% de los encuestados no estan nada a gusto con las
capacitaciones y apoyos que da la empresa frente al tema de la tecnologia, seria clave saber el por qué

sienten que las capacitaciones no le aportan valor a su trabajo.

Percepcion de la calidad en el servicio

Figura 10

¢Como evaluaria en general la calidad de los servicios de seguridad que ofrece Latamsec Security

Ltda?

¢COMO EVALUARIA EN GENERAL LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SEGURIDAD QUE OFRECE
LATAMSEC SECURITY LTDA? ESCALADE1 A 5 DONDE 1 ES MUY BAJAY 5 ES MUY ALTA

177 respuestas

150

121 (68.4%)

100

50
45 (25.4%)

2(1.1%) 1(0.6%)

Fuente: Elaboracion propia (2024). Basada en preguntas encuesta "relacion existente entre la calidad del
servicio y la implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada en
la ciudad de Bogota"

Como se puede observar en la figura 10, el 68,4% de los encuestado sefiala que en general la
calidad de los servicios de vigilancia y seguridad privada que ofrece Latamsec Security Ltda es muy alta,

Por otro lado, el 25,4% de los encuestados afirma que la calidad de los servicios de Latamsec son altos.
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De esta pregunta, podemos analizar y resaltar que de las 177 personas que contestaron la encuesta
166 afirman que Latamsec Security Ltda en general presta un servicio de alta calidad,
independientemente de la innovacion tecnolégica, puede ser un factor el recurso humano que tiene la
empresa y su alta capacitacion para prestar servicios de vigilancia con la maxima calidad que asi se

establece.

Figura 11

¢ Qué aspectos especificos de los servicios de seguridad privada considera que son los mas valorados

por los clientes?

¢QUE ASPECTOS ESPECIFICOS DE LOS SERVICIOS DE SEGURIDAD PRIVADA CONSIDERA QUE SON
LOS MAS VALORADOS POR LOS CLIENTES?

177 respuestas

EFICACIA EN LA PREVENCION

0,
DE INCIDENTES 68 (38.4%)

RESPUESTA RAPIDA Y

0,
EFECTIVA EN CASO DE EME... 87 (49.2%)

CONFIANZAY

0
PROFESIONALISMO DEL PE... 124 (70.1%)

TECNOLOGIA AVANZADA' Y
EQUIPAMENTO MODERNO

COMUNICACION Y
SEGUIMIENTO CONTINUO

62 (35%)

81 (45.8%)

0 25 50 75 100 125

Fuente: Elaboracion propia (2024). Basada en preguntas encuesta "relacion existente entre la calidad del
servicio y la implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada en
la ciudad de Bogota"

Como se puede evidenciar en la figura 11, todas las respuestas tienen una eleccién mayor al 35%,
por tal motivo, la poblacion estudiada tiene puntos divididos sobre cuéles son los aspectos de los servicios
de seguridad privada que se consideran los mas valorados por los clientes, dicho esto, se puede observar
que el 70,1% de los encuestados afirman que la confianza y profesionalismo del personal es el aspecto
mas valorado por los clientes. Y de la misma forma, es entendible este punto de vista, ya que, se puede

tener la mejor y Ultima tecnologia a disposicion, pero si el personal no es de confianza o peor no se es
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profesional en sus acciones y deberes en el puesto de trabajo, dicha tecnologia no va a servir para nada, ya
que, no serd usada de la mejor forma y no se le sacara todo el provecho y potencial posible para lo cual
fue disefiada, de esta forma, la calidad en el servicio no seré el mejor y muy posiblemente ese lugar de

trabajo sera muy propenso a intrusiones por parte de delincuentes.

Relacion entre tecnologia y calidad del servicio

Figura 12

¢Cree que la implementacion de nuevas tecnologias ha mejorado la percepcién de la calidad del

servicio por parte de los clientes de Latamsec Security Ltda?

¢CREE QUE LA IMPLEMENTACION DE NUEVAS TECNOLOGIAS HA MEJORADO LA PERCEPCION DE
LA CALIDAD DEL SERVICIO POR PARTE DE LOS CLIENTES DE LATAMSEC SECURITY LTDA?

177 respuestas

®si
@ No

Fuente: Elaboracion propia (2024). Basada en preguntas encuesta "relacion existente entre la calidad del
servicio y la implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada en
la ciudad de Bogota"

Como se puede observar en la figura 12, el 96% de los encuestados afirma que la implementacion
de nuevas tecnologias ha mejorado considerablemente la percepcion de la calidad de los servicios de
vigilancia y seguridad privada por parte de los clientes de Latamsec Security Ltda, y solo el 4% de los
encuestados afirma que la implementacién de estas nuevas tecnologias no ha mejorado en nada la

percepcidn de calidad de los servicios que ofrece Latamsec para sus clientes.
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Esta ultima pregunta puede resumir la mayoria de interrogaciones que se han analizado a lo largo
de este apartado de resultados, ya que, el 96% de los encuestados sintetiza que los servicios de vigilancia
y seguridad privada han aumentado su calidad desde que Latamsec Security Ltda ha ido implementado
tecnologia a sus puestos de trabajo, tecnologias como la minuta digital que agiliza y ayuda a anotar
novedades que pasan en el puesto de trabajo de cada colaborador y cliente, de esta misma forma
herramientas como la video vigilancia avanzada y controles de acceso por sistemas de deteccion de
intrusos, hacen ver a Latamsec como una empresa de calidad y de procesos sélidos y precisos para la

razén social que tiene.

Comparacién antes y después de la implementacion

Figura 13

¢Ha notado cambios significativos en la eficiencia del servicio desde que se implementaron nuevas

tecnologias?

¢HA NOTADO CAMBIOS SIGNIFICATIVOS EN LA EFICIENCIA DEL SERVICIO DESDE QUE SE
IMPLEMENTARON NUEVAS TECNOLOGIAS?

177 respuestas

® si
® No

]

Fuente: Elaboracion propia (2024). Basada en preguntas encuesta "relacion existente entre la calidad del
servicio y la implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada en
la ciudad de Bogota"

Como se puede observar en la figura 13, el 93,2% de la poblacidn encuestada afirma que si ha

notado cambios significativos en la eficiencia del servicio de vigilancia y seguridad privada desde que se
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implementaron nuevas tecnologias. Un ejemplo claro que se puede proponer es la innovacion de la minuta
digital, ya que, en una empresa de Vigilancia y seguridad privada se utilizan diferentes articulos de
trabajo que facilitan la realizacion de labores para el vigilante de seguridad, facilmente se puede encontrar
en un puesto de trabajo un radio de comunicacién, computador, celular corporativo, linterna, sombrilla,
etc. No obstante, uno de los articulos mas importantes es la minuta de servicio, el cual es un libro de papel
de pasta blanda méas o menos de tamafio oficio, cuya funcion principal es escribir el minuto a minuto de lo
gue pasa en el puesto de trabajo, esta minuta se subdivide en 4 libros complementarios para la buena
realizacion del servicio. Viendo una oportunidad de mejora, Latamsec Security Ltda implementd la
Minuta Digital, aplicacion que sustituye la minuta fisica y hace el trabajo del vigilante de seguridad

mucho mas fécil y eficaz en el servicio que este presta.

Por otro lado, el 6,8% de la poblacion encuestada afirma que no ha notado cambios significativos
en a la eficiencia del servicio desde gue se implementaron nuevas tecnologias en Latamsec Security Ltda,
seria interesante analizar, si estos encuestados son las mismas personas que eligieron como barrera de la

tecnologia “la resistencia al cambio por parte del personal”.
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Tabla 2

Podria describir algun ejemplo especifico de ¢ Cdmo estas tecnologias han mejorado la respuesta

ante incidentes o emergencias en su puesto de trabajo?

TECNOLOGIA EJEMPLO CANTIDAD |PORCENTAJE

Al momento de solicitar alguna informacién de un tema especifico en
MINUTA DIGITAL la minuta digital se puede filtrar para obtener todo lo relacionado con 76 42 94%
el nimero de documento o placa del vehiculo.

Respuesta en tiempo real ante posibles intruciones en los puestos de

TEAM TALK (PTT) la operacion a nivel nacional

45 25,42%

Como recorredor de puesto al scanear mis codigos de marcacion en
las rondas, queda evidencia de mis rondas y al mismo tiempo que
PUNTOS DE MARCACION |quedan registrados los movimientos con fecha y hora que hice en mi

(QR) puesto de trabajo. Esto me ayuda si pasa algo en el puesto poderme
defender ante la empresa o el cliente que si realicé mis rondas como
se requiere en mis comnsignas de puesto

40 22,60%

OTRO EJEMPLOS DEL USO DE LA TECNOLOGIA 16 9,04%

TOTAL 177

Fuente: Elaboracion propia (2024). Basada en preguntas encuesta "relacion existente entre la calidad del
servicio y la implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada en
la ciudad de Bogota"

Nota: Los ejemplos se tomaron directamente de la encuesta "'relacion existente entre la calidad
del servicio y la implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada

en la ciudad de Bogota".

Como se puede observar en la tabla 2, el 42,9% de los encuestados ven a la minuta digital como
la herramienta tecnologia mas practica y eficiente de Latamsec Security Ltda, ya que, les ayuda a
consultar informacion relevante de cada puesto de manera rapida y sencilla. Por otro lado, las
herramientas Team Talk (Grupo de comunicacion) y los puntos de marcacion (QR) se podrian analizar
que son las segundas herramientas que mas ayudan al vigilante de seguridad en sus puestos de trabajo, ya

que, para el 25,42% de los encuestados el Team Talk les ayuda a comunicar novedades y dar respuesta a
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las mismas en tiempo real. Del mismo modo, Para el 22,60% de la poblacion encuestada ejemplifica que
los cédigos QR les facilita su trabajo, debido a, que se deja evidencia clara y precisa de las rondas que se
hicieron en el puesto de trabajo, ademas que, al momento de una novedad, esta seria el primer soporte

para defender su trabajo.

De esta pregunta, se puede analizar que, los vigilantes de seguridad de Latamsec Security Ltda
usan de buena manera y le sacan provecho a las herramientas tecnoldgicas que les brinda la empresa, ya
que, al momento de leerse los ejemplos de como la tecnologia ha mejorado su trabajo, se puede observar
gue estos elementos le hacen la vida mas facil y practica al vigilante de seguridad, facilitando el pedido de
ayuda frente a novedades, busqueda de informacién de manera clara y evidencia clara de que si se hizo el

trabajo de manera correcta.

Opiniones y recomendaciones

Figura 14

¢ Cual es su opinion sobre la importancia de seguir implementando nuevas tecnologias en la

industria de vigilancia y seguridad privada?

¢.CUAL ES SU OPINION SOBRE LA IMPORTANCIA DE SEGUIR IMPLEMENTANDO NUEVAS
TECNOLOGIAS EN LA INDUSTRIA DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA?

177 respuestas

@ MUY IMPORTANTE: MEJORA LA
EFICIENCIAY EFECTIVIDAD EN LA...

@ IMPORTANTE: AYUDA A
MANTENERSE COMPETITIVO Y AC...
MODERADAMENTE IMPORTANTE:
PUEDE MEJORAR ALGUNOS ASPE...

@ POCO IMPORTANTE: NO ES
RELEVANTE PARA NUESTRA INDU...

@ NO IMPORTANTE: NO APORTA
VALOR SIGNIFICATIVO

Fuente: Elaboracion propia (2024). Basada en preguntas encuesta "relacion existente entre la calidad del
servicio y la implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada en
la ciudad de Bogota"

Como se puede observar en la figura 14, el 62,7% de los encuestados afirma que es muy

importante seguir implementando nuevas tecnologias en la industria de vigilancia y seguridad privada,
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esto, se puede evidenciar en la figura 14, donde los encuestados ejemplificaban como la tecnologia les
ayudaba dia a dia en sus puestos de trabajo y como elevaba la eficiencia y eficacia en general en la
empresa Latamsec Security Ltda. Por otro lado, el 34,5% de la poblacion encuestada afirma que es
importante la implementar herramientas tecnoldgicas en la industria, esta parte de la poblacion cree que es
importante la tecnologia no por su eficiencia ni eficacia, sino solamente para mantenerse competitivo en

el mercado de la vigilancia y seguridad privada.

Tabla 3

¢ Qué recomendaciones daria para mejorar la integracion y uso de estas tecnologias en Latamsec

Security Ltda?

TEMA RECOMENDACION CANTIDAD PORCENTAJE

Capacitacion continua frente a la implementacion de
CAPACITACIONES las nuevas tecnologias, capacitacién con entidades 170 96,05%
que formen y fortalezcan las nuevas tecnologias

Refieren a cambiar y/o actualizar las herramientas

OTRO tecnologicas que hay en algunos puestos de la T 3,95%
operacion
TOTAL 177

Fuente: Elaboracion propia (2024). Basada en preguntas encuesta "relacion existente entre la calidad del
servicio y la implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad privada en
la ciudad de Bogota"

Nota: Las recomendaciones se tomaron directamente de la encuesta "relacién existente entre la
calidad del servicio y la implementacion de nuevas tecnologias en las empresas de vigilancia y seguridad

privada en la ciudad de Bogota".

Como se puede observar en la figura 16, la gran mayoria de la poblacion estudiada (96%)
recomienda una capacitacion continua para mejorar la integracion y uso de estas tecnologias en Latamsec

Security Ltda, por otro lado, el 3,95% recomienda realizar el cambio de ciertas herramientas tecnoldgicas
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en algunos puestos de la operacidn para que la integracion y eso de las tecnologias esta acoplada al 100%

en Latamsec.

Del mismo modo, se genera cierta intriga en esta pregunta de la encuesta, ya que, segun la figura
9 en la empresa Latamsec Security Ltda la percepcion de las capacitaciones y apoyos para usar estas
tecnologias en una escala de 1 a 5 era de 5 segun el 57,6% de la poblacién encuestada, por ende, que la
misma poblacién pida més capacitaciones para el uso de las tecnologias cuando ellos mismos dijeran que
las capacitaciones eran excelentes genera una nueva incertidumbre, la cual seria analizar que parte de las
capacitaciones o0 que puestos especificos de las capacitaciones requieren reforzar para alcanzar la

compatibilidad de las 2 preguntas antes mencionadas.

Por Gltimo, para cerrar este apartado de la investigacion, se puede analizar y concluir en primera
instancia, que en Latamsec Security Ltda han implementado en los Gltimos afios herramientas
tecnoldgicas que han ayudado a sus colaboradores en sus puestos de trabajo, haciéndoles sus funciones
muchos mas faciles y precisas de desarrollar, ya que, con la implementacion de la minuta digital, camaras
de video vigilancia avanzada, sistemas de deteccidn de intrusos y muchas mas herramientas, la

efectividad de estos trabajadores se ve aumentada en un porcentaje considerable.

Por otro lado, se pudo observar que la poblacion en estudio identifica que hay barreras todavia
presenten para poder implementar de una correcta manera las herramientas tecnolégicas que existen en la
operacion, estas barreras se identificaron como la resistencia al cambio que tienen todavia algunos
trabajadores de la empresa Latamsec y en cierto modo no dejan que la tecnologia les facilite su trabajo

dentro de la organizacion.
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5.2 Propuesta al sector

Recomendaciones de Mejora para Latamsec Security Ltda:

Implementar un Programa de Gestion del Cambio Organizacional
Para superar la resistencia al cambio identificada en los trabajadores, es fundamental disefiar un
programa integral de gestion del cambio basado en el modelo de Kotter (2012), que facilite la transicion

hacia una cultura tecnoldgica. Este programa debe incluir:

Fase de sensibilizacién: Campafias internas que resalten los beneficios de la tecnologia en términos de

eficiencia y calidad del servicio.

Liderazgo visible: Designar agentes de cambio que impulsen el proceso y sirvan como referentes dentro

de la organizacion.

Seguimiento continuo: Monitorear y evaluar el progreso mediante encuestas internas y reuniones

periédicas para ajustar las estrategias segln sea necesario.

Cita recomendada: “El liderazgo visible y el compromiso de la alta direccion son esenciales

para el éxito del cambio organizacional” (Kotter, 2012).

Disefiar e Implementar Planes de Capacitacion Tecnoldgica

La capacitacién constante es clave para garantizar que todos los colaboradores comprendan y
utilicen adecuadamente las herramientas tecnoldgicas implementadas, como las minutas digitales y los

sistemas de videovigilancia. Se recomienda:

Capacitaciones practicas: Talleres presenciales y virtuales enfocados en el uso operativo de cada

herramienta.
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Capacitacion modular: Disefiar un plan dividido en niveles (basico, intermedio y avanzado) para

adaptarse al ritmo de aprendizaje de cada trabajador.

Certificacién interna: Otorgar reconocimientos y certificaciones internas a quienes completen los

programas de formacidn, lo que puede servir como incentivo.

Cita recomendada: “La capacitacion adecuada no solo mejora el rendimiento del trabajador,

sino que también reduce la resistencia al cambio” (Rogers, 2003).

Fomentar una Cultura de Innovacién y Mejora Continua

Latamsec Security Ltda debe fomentar un entorno donde los empleados se sientan motivados a

proponer mejoras y participar activamente en la adopcion tecnolégica. Para ello, se sugiere:

Creacion de un comité de innovacion: Formar un equipo multidisciplinario encargado de identificar y

proponer nuevas tecnologias aplicables a la operacion.

Reconocimiento a la innovacion: Establecer un sistema de incentivos para los empleados que sugieran

ideas que mejoren la operacion y el servicio.

Espacios de retroalimentacion: Organizar reuniones periddicas para recoger opiniones y sugerencias del

personal sobre las herramientas tecnoldgicas.

Cita recomendada: “Las organizaciones innovadoras son aquellas que fomentan el aprendizaje continuo

y la participacion activa de sus empleados” (Drucker, 2017).
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Realizar Pruebas Piloto Antes de la Implementacion General

Para minimizar el impacto de la resistencia al cambio, es recomendable implementar las nuevas
tecnologias en fases. Las pruebas piloto permitirdn identificar y corregir problemas antes de la adopcion

total. Se debe:

Seleccionar areas estratégicas: Escoger departamentos o funciones donde la tecnologia tenga el mayor

impacto inicial.

Evaluar el desempefio: Medir la efectividad de las herramientas en el entorno piloto mediante

indicadores de desempefio (KPI).

Recoger feedback: Obtener comentarios de los colaboradores participantes para realizar ajustes antes del

despliegue completo.

Cita recomendada: “Las pruebas piloto permiten a las organizaciones reducir riesgos y ajustar

estrategias antes de una implementacion a gran escala” (PMI, 2021).

Monitorear y Evaluar el Impacto de las Tecnologias

Es fundamental establecer un sistema de monitoreo continuo para medir el impacto de las

tecnologias implementadas en la calidad del servicio. Se recomienda:

Definir indicadores clave: KPI como tiempos de respuesta, reduccién de errores y satisfaccién del

cliente.

Auditorias internas: Realizar evaluaciones periddicas para asegurar el cumplimiento de los objetivos.

Reportes de desempefio: Elaborar informes trimestrales que muestren el progreso y las areas de mejora.
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Cita recomendada: “El monitoreo y la evaluacion constante son esenciales para asegurar el éxito

de cualquier proyecto de transformacion” (PMI, 2021).

Conclusion

La gestion de proyectos es una herramienta poderosa para garantizar la adopcién efectiva de
nuevas tecnologias en Latamsec Security Ltda. Con estrategias enfocadas en la gestion del cambio, la
capacitacion, la innovacion y el monitoreo continuo, la empresa puede superar las barreras actuales y
mejorar significativamente la calidad del servicio. La implementacion gradual y el compromiso de los

empleados seran clave para el éxito de estas recomendaciones.

5.3 Discusién

Con base en el marco de referencia y los resultados de esta investigacion, se realizara una
comparacion estructurada y un analisis critico para determinar si se concuerda o no con los autores

citados en el marco de referencia:

Comparacion entre los resultados y el marco de referencia

Coincidencias

1. Relacion entre tecnologia e innovacion:

e En el marco teérico, autores como Deming y Crosby (1950) resaltan que la calidad e innovacién
tecnoldgica estan vinculadas a la mejora continua y la satisfaccion del cliente.

e Los resultados evidencian que el uso de minutas digitales y cAmaras de videovigilancia en
Latamsec Security Ltda mejora la calidad del servicio percibida por los clientes, confirmando esta

relacion.
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2. Barreras a la implementacion tecnoldgica:

e Algarra (2021) destaca la resistencia al cambio como un obstaculo para la adopcion de
tecnologias en el sector.
e Los resultados muestran que la resistencia al cambio y la falta de capacitacion son desafios clave

en Latamsec Security Ltda, validando este punto.

3. Impacto positivo en la percepcién de seguridad:

e Segln Lopez (2020), la implementacién de videovigilancia mejora la percepcion de seguridad
ciudadana.

e En Latamsec, el 98.9% de los participantes reportan que las tecnologias han mejorado la

eficiencia y control de riesgos, reforzando esta afirmacion.

Divergencias

1. Capacitacion insuficiente:

e Mientras que el marco tedrico enfatiza la necesidad de estrategias para superar barreras, los
resultados indican que en Latamsec Security Ltda aun falta un enfoque integral en la

capacitacion, lo que podria limitar el impacto positivo de las tecnologias.

2. Adoquin tecnol6gico inicial:

e Algunos autores citados, como Lopez (2019), mencionan que la adopcidn tecnoldgica suele ser
lenta en las etapas iniciales. Sin embargo, los resultados muestran un nivel alto de adopcién

(67.2%), lo que posiciona a Latamsec Security Ltda por encima de la tendencia general.
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Opinion critica

En lineas generales, se esta de acuerdo con los autores del marco de referencia porque los
hallazgos respaldan sus postulados fundamentales sobre la relacién entre innovacién tecnoldgica y calidad
del servicio. No obstante, los resultados sugieren que Latamsec Security Ltda estd un paso adelante en

términos de implementacion, lo que podria ser un caso atipico o el reflejo de un mercado competitivo

como el de Bogota D.C.



Relacion calidad del servicio y tecnologia en empresas de vigilancia
82

6. CONCLUSIONES

El presente estudio, que aborda la relacién entre la calidad del servicio y la implementacién de
nuevas tecnologias en Latamsec Security Ltda, permite extraer diversas conclusiones relevantes en
términos de la percepcidn de los clientes y empleados, asi como de las estrategias futuras para el sector de

vigilancia y seguridad privada en la ciudad de Bogota.

Es por esto, que se presentan las siguientes conclusiones enfocadas a los objetivos y resultados de

esta investigacion:

Se pudo identificar que Latamsec Security Ltda ha adoptado herramientas clave como las minutas
digitales, sistemas de videovigilancia y reconocimiento facial. Estas tecnologias han mejorado
significativamente la eficiencia operativa y la prevencion de incidentes. La adopcidn de estas
herramientas refleja un esfuerzo por mantenerse a la vanguardia en un mercado altamente competitivo,
demostrando que la inversion en tecnologia no solo moderniza los procesos, sino que también fortalece la

confianza de los clientes.

Por otro lado, los resultados de esta investigacion indican que el 98,9% de los encuestados
reconoce la aplicacién de nuevas tecnologias en los Gltimos tres afios y la percibe como un factor crucial
en la mejora de la calidad del servicio. Los vigilantes de seguridad privada, quienes interact(ian
directamente con estas herramientas, resaltaron que estas simplifican sus labores y mejoran su desempefio
diario. Por otro lado, los clientes valoran positivamente el uso de tecnologias avanzadas, como los

sistemas de comunicacion en tiempo real, que incrementan su sensacion de seguridad.

Por ultimo, se identificd que, aunque la tecnologia ha demostrado su efectividad, persisten
barreras como la resistencia al cambio y la necesidad de capacitacion. Estas limitaciones deben abordarse
mediante estrategias de liderazgo transformacional y programas de formacion continua, enfocados en

habilidades blandas y técnicas. Implementar un plan integral de capacitacion permitira a los empleados
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adaptarse mas rapidamente a los cambios tecnoldgicos y maximizar el uso de las herramientas

disponibles.

En sintesis, la investigacion confirma que la integracién de tecnologias en Latamsec Security Ltda
ha generado mejoras significativas en la calidad del servicio y en la satisfaccion del cliente. Sin embargo,
el éxito continuo dependera de la capacidad de la empresa para superar las barreras identificadas. Esto
implica fomentar una cultura organizacional que valore la innovacién, impulse la capacitacion y reduzca
la resistencia al cambio. Solo asi se podra consolidar el liderazgo de Latamsec Security Ltda en el sector
de la vigilancia y seguridad privada, garantizando un servicio de excelencia adaptado a las demandas de

un entorno dinamico y desafiante.



Relacion calidad del servicio y tecnologia en empresas de vigilancia
84

7. Referencias

Andnimo (s.f) Blogdelacalidad. https://blogdelacalidad.com/gurus-de-la-calidad-philip-crosby/

Anonimo (s.f) Maestros de la calidad. https://maestrosquality.blogspot.com/p/edwarddeming-
nacioel-14-de-octubre-
del.html#:~:text=9C2%BFQu%C3%A9%20es%20calidad%20para%20Deming,un%20mercado%20bue
n0%20y%20sostenido%E2%80%9D. &text=Sus%20aportaciones%20revolucionaron%20el%20estilo, pue

de%2C%20porque%20nosotros%20n0%22

Blacutt (2021) La innovacién, un tema recorriendo los caminos de la teoria de la administracion.
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1994-

37332021000100006#:~:text=de%20la%20innovaci%C3%B3n-,Peter%20F.,50).

Burgos, H. E. (2023). Evolucion normativa de la vigilancia y seguridad privada. Una necesidad
apremiante para el crecimiento de la industria de la seguridad privada en Colombia. Recuperado de:

http://hdl.handle.net/10654/45654.

Brynjolfsson, E., & McAfee, A. (2014). The Second Machine Age: Work, Progress, and
Prosperity in a Time of Brilliant Technologies. W. W. Norton & Company.
https://edisciplinas.usp.br/pluginfile.php/4312922/mod_resource/content/2/Erik%20-

%20The%20Second%20Machine%20Age.pdf

Cronicaseguridad.com (2024) tendencias emergentes en seguridad privada para 2024.
https://cronicaseguridad.com/2024/03/07/tendencias-emergentes-en-seguridad-privada-para-
2024/#:~:text=Innovaciones%20tecnol%C3%B3gicas%20en%20seguridad%20privada&text=La%20vide

ovigilancia%20inteligente%2C%20drones%20de,sofisticadas%20y%?20adaptativas%20que%20nunca.



Relacion calidad del servicio y tecnologia en empresas de vigilancia
85

Constitucion Politica de Colombia. (1991). Constitucion Politica de Colombia. Diario Oficial No.

114 de julio 6 de 1991. https://www.constitucioncolombia.com/

Congreso de la Republica de Colombia. (1993). Ley 62 de 1993, por la cual se introducen
reformas al Cddigo Electoral y se dictan otras disposiciones. Diario Oficial No. 41.094 de agosto 12 de

1993. https://www.suin-juriscol.gov.co/

Congreso de la Republica de Colombia. (2018). Ley 1920 de 2018, por la cual se rinde homenaje
a la memoria del Doctor Jorge Eliécer Gaitan y se dictan otras disposiciones. Diario Oficial No. 50.609 de

julio 24 de 2018. https://www.suin-juriscol.gov.co/

Espafiola, R. A. (2014). Innovacion. Diccionario de la lengua espafiola, 23. Omnitempus (s.f)
Tecnologia en seguridad privada: avances y nuevos retos para la industria.

https://omnitempus.com/2019/tecnologia-en-seguridad/

Hoffman, K. D., Kelley, S. W., & Novak, S. (2002). Customer perceptions of service quality: A
multidimensional model of service quality and its impact on customer satisfaction. Journal of Services
Marketing, 16(1), 51-63.
https://www.researchgate.net/publication/312651327_Customer_Satisfaction_Service_Quality_and_Cust

omer_Value_Years 2000-2015

Restrepo; J. (14 de noviembre de 2024). El sentimiento de inseguridad en las ciudades. El
colombiano. https://www.elcolombiano.com/opinion/editoriales/el-sentimiento-de-inseguridad-en-las-

ciudades-MC15538499

Gimenez, C., Macrini, D., & Miyaji, R. (2013). Calidad e innovacién. Una vision estratégica

empresarial. Revista del Instituto Internacional de Costos, (11), 95-118.


https://www.constitucioncolombia.com/
https://www.suin-juriscol.gov.co/
https://www.suin-juriscol.gov.co/

Relacion calidad del servicio y tecnologia en empresas de vigilancia
86

Gomez, sarache (2014) Ingeniare. Revista chilena de ingenieria.

https://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-

Hoyer, R. W., & Hoyer, B. (2001). ;Qué es calidad? Revista Quality Progress, 34(2).

Kotter, J. P. (2012). Leading Change. Harvard Business Review Press.

https://hbr.org/1995/05/leading-change-why-transformation-efforts-fail-2

Lancheros, K. (28 de septiembre de 2023). La inseguridad se convirtié en la mayor preocupacion
para los bogotanos, segun encuesta de lvamer. Infobae.
https://www.infobae.com/colombia/2023/09/28/1a-inseguridad-se-convirtio-en-la-mayor-preocupacion-

para-los-bogotanos-segun-encuesta-invamer/

Jasso Lépez, L. C., & Jasso Gonzélez, C. (2021). Abuso policial, discrecionalidad y tecnologias
de vigilancia en América Latina. Iztapalapa, Revista de Ciencias Sociales y Humanidades, (90), 119-144.

https://doi.org/10.28928/ri/902021/atc3/jassolopezl/jassogonzalezc

Lépez, L. C. J. (2020). Seguridad ciudadana y tecnologia: uso, planeacién y regulacion de la
videovigilancia en Latinoamérica. Diké, Revista de Investigacion en Derecho, Criminologia y Consultoria

Juridica, (27), 1-23.

Ldpez, L. (2019). Prevencion del delito y tecnologia: La instalacion de cAmaras de
videovigilancia y alarmas como medida de proteccion de los hogares en México. Revista Universidad de

Ciencias de la Seguridad. Estudios de la Seguridad Ciudadana, 2(2), 159-186.

Martinez, J., (30 agosto 2023). Teorias de la innovacion. Econosiblime.

https://www.econosublime.com/2023/08/52-teorias-de-la-innovacion.html

Matzler, K., Filler, J., & Stieger, D. (2008). The role of new technology in service innovation.

International Journal of Service Industry Management, 19(1), 5-26.



Relacion calidad del servicio y tecnologia en empresas de vigilancia
87

https://www.researchgate.net/publication/283841746_Service_Innovation_A_Service-

Dominant_Logic_Perspective

Naciones Unidas. (8 febrero 2022). Seis de cada siete personas en el mundo sufren sentimientos
de inseguridad. Naciones Unidas. https://mexico.un.org/es/171405-seis-de-cada-siete-personas-en-el-

mundo-sufren-sentimientos-de-inseguridad-informa-el-pnud

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for
measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 12-40.
https://www.researchgate.net/publication/200827786_SERVQUAL_A_Multiple-

item_Scale_for_Measuring_Consumer_Perceptions_of Service_Quality

Pereira, M. A., (2024). Securitizacion de las migraciones y tecnologias de vigilancia en
Argentina, 1981-2001. Estado & comunes, 1(18), 19-37.

https://doi.org/10.37228/estado_comunes.v1.n18.2024.338

Perez, C. (2018). El sector de seguridad y vigilancia privada: Evolucion reciente y principales
retos laborales, regulatorios y de supervision. Fedesaerrollo.
https://www.repository.fedesarrollo.org.co/bitstream/handle/11445/3689/CDF_No_65 Julio_2018.pdf?se

guence=1&isAllowed=y

Pérez, M. B. (2020). Fotografia aérea con tecnologia drone. Tipologia y aplicaciones. Discursos

Fotograficos, 16(29), 76-101.

Posada Pastrana, J. A. (2022) La ciberseguridad en la vigilancia privada.

Presidencia de la Republica de Colombia. (1984). Decreto 614 de 1984, por el cual se determinan
las bases para la organizacion y administracion de salud ocupacional en el pais. Diario Oficial No. 36.800

de marzo 14 de 1984. https://www.suin-juriscol.gov.co/


https://www.suin-juriscol.gov.co/

Relacion calidad del servicio y tecnologia en empresas de vigilancia
88

Presidencia de la Republica de Colombia. (1994). Decreto 356 de 1994, por el cual se expide el
Estatuto de Vigilancia y Seguridad Privada. Diario Oficial No. 41.207 de febrero 11 de 1994.

https://www.suin-juriscol.gov.co

Prosegur (s.f) Hacia donde va la seguridad privada en un mundo mas tecnoldgico y globalizado.

https://www.prosegur.com/innovacion/tecnologia/seguridad-global

Rodriguez, J. F. R., & Salinas, J. M. C. (2019). La seguridad privada en Espafia y la prevencion

del delito (Vol. 7). Sociedad Mexicana de Criminologia capitulo Nuevo Leon.

Solano Solano, R. (2022) Regulacion de los medios tecnolégicos en la seguridad privada en

Colombia.

Shostack, G. L. (1987). Service positioning through structural change. Journal of Marketing,

51(4), 34-43. https://www.ida.liu.se/~steho87/und/htdd01/5000317.pdf

Toro, J. (21 de diciembre de 2023). Hurto a viviendas en Bogota: 22 casos diarios reportados en
diciembre en la ciudad. El Tiempo. https://www.eltiempo.com/bogota/hurto-a-viviendas-en-22-casos-

diarios-reportados-en-diciembre-en-la-ciudad-837961

Secretaria distrital de seguridad, convivencia y justicia (2024).

https://analitica.scj.gov.co/analytics/saw.dll?Portal

Portal Bogota (2021) Asi trabaja el distrito con las empresas de vigilancia para mejorar la
seguridad. https://bogota.gov.co/mi-ciudad/seguridad/el-distrito-trabaja-de-la-mano-con-las-empresas-de-
seguridad#:~:text=Portal%20Bogot%C3%A1%20habl%C3%B3%20con%20el,comerciales%20y%20esta

blecimientos%20de%20comercio.

Sieber, S., Valor, J., Fuentes, ., Golobardes, G., Puig, C., (s.f). Efectos de las innovaciones en la

industria. https://www.iese.edu/media/research/pdfs/ESTUDIO-53.pdf


https://www.suin-juriscol.gov.co/

Relacion calidad del servicio y tecnologia en empresas de vigilancia

Zarta, N. (2014, 21 octubre). Teoria de la calidad total. Prezi.Com.

https://prezi.com/5sitdgirhl7e/teoria-de-la-calidad-total/

89



Relacion calidad del servicio y tecnologia en empresas de vigilancia

Anexos

Anexo 1

Autorizacion para desarrollar metodologia en Latamsec Security Ltda

Bogotd D.C. 05 de noviembre de 2024

Sefiores
Latamsec Security Ltda
Ciudad

Asunto: Aprobacion para desarrollar la metodologia de mi trabajo de investigacion
(Monografia) para la especializacién de Gerencia de proyectos.

Cordial saludo

Amablemente solicito la aprobacidn de realizar mi monografia de la especializacién en
Gerencia de Proyectos |a cual estoy cursando, para ser realizadas en el area de Gestion de
la calidad en el servicio de vigilancia y seguridad privada en torno al uso de nuevas
tecnologias, esto para ser desarrollado en el segundo semestre del 2024

Atentamente,

Juan Guilleymo Prada Rodriguez
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