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INTRODUCCION

Cada vez las organizaciones buscan generar ventajas competitivas sostenibles que le permitan
su crecimiento y posicionamiento en el mercado. Esto ha generado que se investigue en los
diferentes sectores de la economia, los factores internos que influyen en la competitividad y la
forma en como se ha enfrentado este desafio. Al examinar en la economia colombiana, se
identifican oportunidades de mejora en el sector de la seguridad y vigilancia privada en el area
metropolitana de Bucaramanga, en donde es necesario se tenga una orientacion en las

estrategias competitivas, para estar a la vanguardia de los nuevos contextos globales.

El proposito del trabajo es identificar a partir de la literatura los factores internos relacionados
con capacidades organizacionales y habilidades gerenciales que puedan influir en la
competitividad de las empresas de seguridad privada, para su posterior caracterizacion en
empresas del area metropolitana de Bucaramanga a través de un estudio de caso multiple.
Adicional, se busca describir la situacion actual de estas empresas en Colombia, en torno a la
competitividad del sector en general, para que asi puedan lograr caracteristicas internas que

les permita conseguir y reforzar una posicién superior respecto a sus competidores.

Por tanto, se requiere conocer la actual situacion de estos factores internos de competitividad
abordados desde una dimension organizacional e individual, de tal forma que se logre un
proceso de reingenieria y transformacion al interior de estas empresas. Esto, encaminado a
incrementar su participacion en el mercado de la seguridad y vigilancia privada a través de

estrategias competitivas que generen valor en sus servicios.

El trabajo esta estructurado en siete capitulos donde se presenta el problema de investigacion,
un marco de referencia teorico, la metodologia a implementar y, los resultados obtenidos
relacionando los factores internos definidos y su caracterizacion en las empresas estudiadas,
asi como una descripcion de la situacion actual de estas empresas en Colombia en torno a la
competitividad del sector en general. Luego se presentan las conclusiones obtenidas en el

estudio, las limitaciones y, por ultimo, las recomendaciones.

1



1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La competitividad empresarial se ha convertido en un elemento fundamental de las compafiias,
dado la gran fuerza que ha tomado la globalizacién econdmica, la cual ha provocado que se
dificulte la comprensién del entorno organizacional altamente cambiante. Es asi como, el
concepto de competitividad cada vez es mas implementado en las organizaciones que buscan

desarrollar ventajas competitivas con las que puedan diferenciarse de sus competidores.

Actualmente existen sectores sensibles en la economia colombiana que merecen atencion para
la caracterizacién de su problematica competitiva y el posterior desarrollo de estrategias de
mejoramiento de la misma. Uno de los sectores que demuestran su necesidad de estudio y
analisis en cuanto a competitividad empresarial al ser una actividad muy importante en la
economia del pais, es el de seguridad y vigilancia privada. Esto dado que, de acuerdo a un
analisis al sector realizado por el Fondo Financiero de Proyectos de Desarrollo (FONADE,
2017), en Colombia se ha presentado un crecimiento considerable en este servicio, ya que las
instituciones y los ciudadanos cada vez mas buscan salvaguardar su patrimonio y seguridad
propia, como consecuencia a las constantes acciones de la delincuencia comun, lo cual genera

una situacion de inseguridad.

Empresas Colombianas de Seguridad (ECOS, 2017), en una publicacién de la Revista Dinero
(2017), indica que a septiembre de 2017 se tenian en el pais 937 empresas de seguridad y
vigilancia privada que tenian contratado a 235.000 colombianos. Adicional, la Superintendencia
de Vigilancia y Seguridad privada (2018), en su Informe de Gestion 2017, indica que al cierre
de 2017 estas empresas mantenian su tendencia al crecimiento en cuanto a ingresos
operacionales, a pesar de la caida de la utilidad neta en 2015 y su posterior recuperacion en
2016.



Es por esto que, con el incremento en la cantidad de empresas de seguridad y vigilancia privada
en el pais, el sector ha alcanzado una madurez, lo cual ha creado una fuerte competencia que
genera la necesidad de conocer los factores internos competitivos que presentan con el fin de

permanecer en este sector.

Adicional a esto, de acuerdo a Martinez (2017), quien es el Superintendente de Vigilancia y
Seguridad Privada, en su Informe de Gestién indica que para el cierre de 2017 se tenian
registradas legalmente en el pais unas 6 mil 56 empresas dedicadas a actividades relacionadas
con seguridad. Ademas, asegura que, estos servicios evolucionan con el trascurso de los dias,
lo que ha generado que la entidad de control y regulacion se deba adaptar y dinamizar
constantemente con el propésito de tener un adecuado control a un sector que es

econdmicamente destacable y creador de empleos en el pais.

Adicional, teniendo en cuenta el resultado del Consejo Privado de Competitividad (CPC, 2018)
en cuanto al indice Departamental de Competitividad (IDC), en donde se ubica a Santander
como uno de los mas competitivos del pais, se toma el area metropolitana de Bucaramanga
como base de estudio. Esto con el fin de realizar un diagndstico con el que se pueda identificar
en algunas empresas del sector de la seguridad y vigilancia privada, qué tipo de factores
internos estas organizaciones estan logrando desarrollar para poder ser competitivas. Con base

a esto, cabe el interrogante:

¢ Qué factores internos relacionados con capacidades organizacionales y habilidades
gerenciales, estan desarrollando las empresas de seguridad y vigilancia privada en el area

metropolitana de Bucaramanga para generar competitividad?

1.2. JUSTIFICACION

Dado a un mercado que cada vez es mas exigente, se ha generado la necesidad de dar interés
a los aspectos internos de las empresas para generar ventajas competitivas. Por consiguiente,
se ha desplazado el foco de atencién hacia la explotacion de competencias valiosas,

generalmente de caracteristicas cualitativas e intangibles y de movilidad imperfecta, lo que hace



que las empresas se diferencien de otras (Camisén, 2001). Siendo asi, las empresas se
diferencian al obtener beneficios no de factores cuantitativos, sino de crear caracteristicas
internas intangibles como capacidades organizacionales y habilidades en los integrantes de la
empresa (Cuervo, 1995). Por tanto, para Rumelt (1991), ademas de desarrollar capacidades
organizacionales, se necesita la habilidad de los directivos para adquirir y coordinar dichos

recursos y capacidades y asi obtener resultados superiores.

En consecuencia, Narvéez, Fernandez, y Senior (2008), indican que, a partir de dichas
caracteristicas internas se podra formular diferentes estrategias en las empresas que permitan
desarrollar una ventaja competitiva con la que logren responder a los diversos escenarios de su
entorno, a lo que segun Guiltinan, Madden y Paul (2007) requiere de un arduo trabajo interno

en toda la organizacion, el cual busque afrontar una competencia que cada vez es mas fuerte.

Es por esto que, para que las empresas de seguridad y vigilancia privada del area metropolitana
de Bucaramanga puedan lograr diferenciacién ante sus competidores y crecer rentablemente
aumentando de esta forma su valor, se hace necesario a partir de un estudio de caso mdiltiple,
caracterizar los factores internos identificados, relacionados con las capacidades
organizacionales y habilidades gerenciales que influyen en su competitividad. Para esto,
también se requiere tener una descripcion de la situacion actual de estas empresas en Colombia

en cuanto a la competitividad del sector en general.

Al lograr lo anterior, se ayuda a que estas empresas puedan identificar aspectos internos
susceptibles de mejora. Asi, al tomar las correcciones necesarias, lograran impulsar su
crecimiento y adquisicion de competencias distintivas al contar con las herramientas necesarias
que le permitan definir soluciones estratégicas, que les ayude asi a permanecer y superar los
desafios que se desplieguen en su entorno. Por consiguiente, es importante que los
empresarios del sector de seguridad privada en el area metropolitana de Bucaramanga,
desarrollen e integren actividades internas que generen valor, siendo estas impulsadas por sus
areas funcionales y la adecuada gestion de sus recursos. Adicional, la competitividad

empresarial ademas de traer diferentes beneficios para las organizaciones, genera un impacto



positivo en la economia de la region, siendo este un tema de gran importancia para el bienestar

de sus habitantes y la competitividad del pais.

1.3.OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

Analizar factores internos relacionados con capacidades organizacionales y habilidades
gerenciales que determinan la competitividad en empresas de seguridad y vigilancia privada en

el area metropolitana de Bucaramanga.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Identificar factores internos relacionados con capacidades organizacionales y
habilidades gerenciales que pueden influir en la competitividad a partir de los referentes
tedricos.

e Describir la situacion actual de las empresas de seguridad y vigilancia privada en
Colombia en torno a la competitividad del sector en general.

e Caracterizar, mediante estudio de caso, el desarrollo de los factores internos
previamente identificados, que pueden influir en la competitividad de empresas de

seguridad y vigilancia privada en el area metropolitana de Bucaramanga.



2. MARCO REFERENCIAL

2.1 ANTECEDENTES

En la literatura, diferentes trabajos empiricos sefialan en sus investigaciones los diversos
factores internos que influyen en la competitividad empresarial. Por consiguiente, se hizo una
revision exhaustiva con relacién a estos factores internos en empresas de servicios con el
proposito de poderlos analizar desde el contexto de las empresas de vigilancia privada dado a
los escasos estudios en estas empresas en cuanto a competitividad. Siendo asi, se logro

evidenciar los siguientes factores internos, los cuales se presentan en la tabla 1.

Tabla 1. Factores internos influyentes en la competitividad empresarial a partir de la revisién

de antecedentes

FACTORES INTERNOS

AUTOR

Reputacién empresarial

Suarez, Lopez, Saiz (2020)

Capacidades internas

Arrieta (2018)

Sinthupundaja,Chiadamrong y Kohda (2018)

Habilidades de los directivos

Naranjo (2015)

Leyva, Cavazos, y Espejel (2018)

Rambe (2018)

Zarta y Quevedo (2018)
. . Nieves (2014)
Relaglongs sociales externas de Araujo (2015)
los directivos -
Wolff, Waltermann y Rank (2020)
Araujo (2015)
Estilo de liderazgo Rivera (2015)

Khan et al. (2020)

Orientacion al marketing interno

Ruizalba, Vallespin, Pérez (2014)

Estructura organizativa

Marin y Losada (2014)

Cooperacion con clientes

Sinthupundaja,Chiadamrong y Kohda (2018)

Interaccion con el cliente

Gallego, Meglio, Vanska y Rubalcaba (2019)

Almeida y Campos (2020)
Relacién con el cliente Landroguez, Castro y Carrién (2011)
Aprendizaje organizacional Rivera (2015)
Gestion del conocimiento Nieves y Osorio (2019)
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Intercambio de conocimientos Taegoo y Gyehee (2012)

Capacidades de absorcion del ~ Gonzélez y Hurtado (2014)
conocimiento Olea, Contreras y Barcelo (2016)

Conocimiento tecnolégico Urgal, Quintéas y Arévalo (2011)
Planeacion estratégica Leyva, Cavazos y Espejel (2018)
Garcia, Quintero y Arias (2014)
Nieves (2014)
Araujo (2015)
Innovacion Gallego, Meglio, Vanské y Rubalcaba (2019)
Almeida y Campos (2020)
Elidemir, Ozturen y Bayighomog (2020)
Taegoo y Gyehee (2012)
Innovacion organizativa Camison y Villar (2014)
Nieves y Osorio (2019)
Urgal, Quintés y Arevalo (2011)
Garcia, Quintero y Arias (2014)
Cultura organizacional Rueda, Gonzélez, Rodenes y Moncaleano (2018)
Ambiente interno de la empresa  Urgal, Quintas y Arévalo (2011)

Desempefio innovador

Fuente. Elaboracion propia.

No obstante, una vez consolidados los anteriores factores internos encontrados a partir de la
revision de estudios empiricos, se procedié a seleccionar aquellos que ademas de su frecuencia
0 reiteracion en las investigaciones, se abordaban desde una dimensidn organizacional e
individual, es decir desde las capacidades organizacionales y habilidades gerenciales,
agrupandolos en estas dos categorias. A continuacidn, se mencionan los hallazgos encontrados

en las investigaciones, segun los factores internos seleccionados.

2.1.1. Capacidades organizacionales

Al hablar de capacidades de la organizaciéon como factor determinante en la competitividad
empresarial, la cooperacién con clientes y la innovacion tanto en los servicios ofrecidos como
en los procesos, entran a ser capacidades que toda organizacion debe desarrollar para lograr

ser competitivos.



2.1.1.1 Cooperacion con clientes

Araujo (2015), en su andlisis en cuanto a los retos gerenciales de las empresas de seguridad y
vigilancia privada en Colombia para ser competitivas en el mercado actual, sefiala que, estas
empresas generan valor agregado al lograr que sus clientes perciban que al solicitar una
asesoria 0 ante algun requerimiento, existe una adecuada gestion a su necesidad, lo que genera
que esté satisfecho. Adicional, para este autor, se deben buscar mecanismos para interactuar
con los clientes, y alcanzar asi su fidelidad para a través de ellos atraer nuevos clientes.
Finalmente, al brindar un buen servicio a los clientes, no solamente ellos seran beneficiados

sino también la empresa.

Al referirse a la cooperacién con clientes en el sector de servicios, cabe mencionar la
investigacion de Sinthupundaja, Chiadamrong, y Kohda (2018), en empresas de Tailandia,
cuyas variables a analizar eran las capacidades internas, cooperacion externa y la
responsabilidad social corporativa. Concluyen que, a través de la cooperacion con los clientes,
las empresas de servicios pueden comprender mejor a sus clientes, mejorando el rendimiento
empresarial, ya que al conocerlos se tiene la capacidad de personalizar sus requerimientos,
desarrollar nuevas soluciones, y abordar sus necesidades futuras para responder a los cambios

en las perspectivas de los clientes.

No obstante, las organizaciones al buscar una cooperacion con los clientes, deben tener una
adecuada relacion e interaccion con estos. Es por ello que, para un mejor desempefio, las
organizaciones deben saber cdmo combinar sus capacidades y asi crear un mayor valor para

sus clientes, ya que estos cada vez toman mayor fuerza al momento de lograr competitividad.

En cuanto a estas relaciones con los clientes, cabe mencionar el estudio de Landroguez, Castro,
y Carrién (2011), en donde definieron un modelo el cual estaba conformado por la orientacién
al mercado, procesos de conocimiento y gestion de la relacion con el cliente, cuyo propésito es
que las organizaciones creen valor a sus clientes. Ellos concluyen, que es fundamental que las
organizaciones desarrollen y mantengan relaciones continuas y a largo plazo con sus clientes,

lo cual representa un “intercambio mutuamente beneficioso”.



Para Rojas, Bejarano y Marin (2016), quienes, en un anélisis de las estructuras de gestion del
servicio en organizaciones dedicadas a la prestacién de servicios, identificaron lo fundamental
que son las relaciones con los clientes para generar valor y una adecuada gestion de la
promesa. Adicional sefialan que, aunque determinados colaboradores juegan un papel
importante al ser considerados como ‘influenciador” del cliente, el buen servicio es
responsabilidad de todos los niveles de la organizacion, en donde al desarrollar capacidades

por ejemplo en comunicacion, se lograra generar una diferenciacion ante los competidores.

En cuanto a la interaccion con el cliente, les permite a las empresas aprovechar y explotar el
conocimiento que reside en ellos para generar innovacion, ya que los clientes representan una
fuente importante de conocimientos. Esto lo reafirma Almeida y Campos (2020), en su
investigacion en hoteles de Portugal donde sefialan que, las empresas deben apoyarse en las
capacidades y recursos de sus clientes para crear valor, por lo que estos deberian participar
activamente a tal punto que este trabajo colaborativo permita innovar de tal forma que se genere

valor para las dos partes.

Siendo asi, a partir de lo mencionado se puede observar como para los diferentes autores, las
empresas de servicios podran establecer una relacion de cooperacion con sus clientes al
interactuar de manera permanente con ellos, de tal forma que desarrollen y mantengan
relaciones continuas y de largo plazo. Para esto se requiere de un buen servicio y comunicacion,
con lo que lograran conocer las expectativas y necesidades de sus clientes para tener una
mayor capacidad de respuesta y anticiparse a las tendencias del entorno. Adicional, esta
interaccion permanente, les permite a las empresas aprovechar el conocimiento que tienen los

clientes, para de esta forma brindar soluciones personalizadas e innovadoras.

2.1.1.2. Innovacion en servicios y procesos de la organizacion

Las organizaciones deben innovar no solo en sus servicios, sino también a nivel organizacional
en sus procesos internos, ya que esto representa una ventaja competitiva, en donde tanto los

clientes como los colaboradores aportan a esta innovacion.



Araujo (2015) sefiala que, los gerentes de las empresas de seguridad y vigilancia privada tienen
el reto de crear valor agregado a los servicios ofrecidos. Esto representa una ventaja
competitiva, al brindar un servicio diferencial y atractivo a los clientes actuales y potenciales,

para lo cual se requiere que las empresas se fortalezcan en sus procesos y procedimientos.

Al abordar la innovacion en estudios de empresas de servicios, cabe mencionar la investigacion
de Taegoo y Gyehee (2012), en hoteles ubicados en Corea, donde analizaban el intercambio
de conocimientos e ideas de los empleados como generador de competitividad. Concluyen que,
a través de este intercambio, se obtienen capacidades de innovacion organizacional y por tanto
mejores rendimientos, ya que, por ejemplo, se logra desarrollar nuevos servicios. Estos autores
mencionan la importancia de que los directivos promuevan una cultura en donde se den las
condiciones para compartir el conocimiento y las ideas, generando un ambiente social de apoyo
que permita a las personas disfrutar el ayudar a otros al intercambiar su conocimiento e ideas,

lo cual aumentara su motivacion.

Otro ejemplo de esto es el estudio de Elidemir, Ozturen y Bayighomog (2020) con empleados
de hoteles, en donde sefialan que la creatividad de estos contribuye a obtener ventaja
competitiva sostenible. Siendo asi el comportamiento innovador de los colaboradores ayuda de
manera positiva a las organizaciones de servicios que compiten con productos casi
homogéneos, por lo que estas deben aprovechar el conocimiento e ideas de sus colaboradores

para innovar.

En cuanto al papel de los clientes para lograr innovacion, para Gallego, Meglio, Vanska y
Rubalcaba (2019), al analizar la implicacién del cliente en el desarrollo de nuevos servicios en
empresas turisticas espafiolas, concluyen la necesidad de incluirlos de una manera efectiva y
sistematica en los procesos de innovacion, en donde se logre una mayor comprension del
cliente. Todo esto ya que, las ideas de los clientes pueden llegar a ser mas innovadoras en
términos de originalidad y valor al ser ellos una fuente importante de conocimiento, a lo que se
requiere que las empresas abandonen los métodos tradicionales utilizados para comunicarse

con los clientes.
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Por otra parte, la importancia de la innovacion organizacional lo reafirman Garcia, Quintero, y
Arias (2014), en su investigacién en empresas de servicios en Colombia, en la que estudiaban
las capacidades de innovacion, desempefio innovador y organizacional. Ellos concluyen que,
las capacidades de innovacion influyen de manera positiva al buscar la competitividad en
empresas de servicios y el buen desempefio organizacional. Esto hace que sea necesario
definir una estrategia de innovacion que permita suplir las diferentes necesidades de los
clientes. Por tanto, se debe trabajar en conocer las necesidades aun insatisfechas del cliente e
identificar las tendencias que no estan en la visual de la organizacién, para anticiparse a dar

respuesta a estas necesidades de forma innovadora.

Con base en lo expuesto por los anteriores autores, para generar innovaciéon en las
organizaciones es de gran importancia que los directivos promuevan una cultura en donde todos
los colaboradores puedan compartir sus ideas y se dé un intercambio de conocimiento. Ademas
de esto, la participacion del cliente también es un aspecto fundamental, ya que con su
interaccion se podran conocer sus necesidades y expectativas, lo que permitira definir

estrategias de innovacion para lograr de esta forma ofrecer a los clientes un servicio diferencial.

2.1.2. Habilidades gerenciales

Retomando el estudio de Araujo (2015), para que las empresas de seguridad y vigilancia privada
logren ser competitivas en un mercado que cada vez es mas exigente, se requiere de gerentes
con habilidades y conocimientos que les permita tener una vision holistica del negocio de la
seguridad. Siendo asi, deberan ser gerentes estratégicos que tengan la habilidad de liderar la
organizacién y optimizar los recursos de la empresa, al hacer una adecuada planificacién y toma

de decisiones.

En empresas de servicios, para Naranjo (2015), quien analizo las habilidades gerenciales en
lideres de medianas empresas en Colombia, es trascendental que todo lider tenga la habilidad
de interactuar con su entorno, pueda adaptarse al cambio, y logre reconocer las estrategias que

se requieren en la organizacion. A su vez, para este autor, los lideres deben tener una
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comunicacion asertiva tanto con sus pares como colaboradores, asi como lograr un

empoderamiento en estos Ultimos al influir en ellos positivamente.

Por otra parte, en un trabajo empirico llevado a cabo por Leyva, Cavazos, y Espejel (2018), a
empresarios de una poblacion en México, concluyen que, para generar ventajas competitivas
se requieren directivos dindmicos, habiles, quienes deben estar actualizados, y abiertos a los
diferentes cambios que se puedan presentar, ya que ellos son quienes podran potencializar a

través de su planeacion y gestion las capacidades de la organizacion.

Por consiguiente, a partir de lo definido por los anteriores autores, cabe sefialar en estas
habilidades gerenciales el liderazgo de los directivos y las relaciones sociales externas que ellos
establecen, como factores de gran importancia al momento de buscar competitividad en las

empresas.

2.1.2.1. Estilos de liderazgo

Araujo (2015) concluye que, el liderazgo es un desafio que tienen los gerentes de las empresas
de seguridad y vigilancia privada para generar competitividad. Por consiguiente, estos gerentes
deberan ser lideres proactivos, al hacer mover a sus colaboradores hacia la ejecucién de las
estrategias definidas y por tanto cumplir los objetivos. Siendo asi, como lideres deben lograr
que los colaboradores conozcan lo que la empresa espera de ellos en la ejecucion de la
estrategia, y de qué manera se pueden alcanzar los resultados. Todo esto sera posible al tener

la capacidad de generar motivacion en sus colaboradores.

En cuanto a empresas de servicios, cabe mencionar el estudio realizado por Rivera (2015),
quien analizaba los factores determinantes para que las pequefias empresas logren innovacion,
alto rendimiento y competitividad. Con base en los resultados obtenidos, una de sus
conclusiones es que, el lider estratégico debe ser capaz de desempefiar roles de liderazgo
competitivos, con el que pueda facilitar un aprendizaje organizativo, ya que esto representa una

estrategia significativa para generar competitividad.
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Adicional a esto, Khan et al. (2020), en su estudio realizado en el sector turistico y hotelero en
Espafia, concluyen que el liderazgo juega un papel trascendental bien sea como facilitador o
como obstaculo en la innovacion organizacional. Por o que la innovacion al ser esencial para
la competitividad, se necesita de un liderazgo transformacional ya que este contribuye de
manera significativa en la innovacion, al generar un clima organizacional innovador, en el que

se incentiva a la creatividad e intercambio de ideas.

En tal sentido, a partir de los hallazgos obtenidos por los anteriores autores, se evidencia como
las organizaciones requieren de lideres proactivos y estratégicos para generar competitividad,
en donde estos logren motivar a sus colaboradores de tal forma que se dé una sinergia para

asi alcanzar los objetivos que se han definido.

2.1.2.2. Relaciones sociales externas de los directivos

Araujo (2015), sefiala que los gerentes de empresas de vigilancia privada deben estar
actualizados para asi actuar de una manera oportuna ante un entorno tan cambiante. Por tanto,
deberian compartir experiencias con otras organizaciones y personas que les permita adquirir
informacion. En empresas de servicios, Nieves (2014) en un estudio realizado en hoteles
ubicadas en Espafia, en el que analizaba las relaciones sociales, capacidades dindmicas e
innovacion, determind que las relaciones externas de los directivos juegan un papel importante
ya que les permite adquirir nuevos conocimientos, lo cual es favorable para la innovacion
organizacional. Es asi como, a partir de fuentes externas ellos pueden adquirir informacién, con
la que pueden mejorar sus capacidades cognitivas y con base en esto tomar decisiones

acertadas al saber como integrar de manera efectiva los recursos internos de la organizacion.

Por otra parte, Wolff, Waltermann y Rank (2020), concluyen en su estudio realizado con
gerentes de empresas de tecnologia que, las relaciones sociales con los competidores directos
pueden ser consideradas una estrategia valiosa para alcanzar ventajas competitivas. Esto
permite se genere una relacion de colaboracion, donde se da un intercambio de informacion y
conocimiento, lo que permite se generen redes de cooperacion y a la vez una competencia

simultanea.
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Siendo asi, segun los anteriores autores, los directivos deben estar constantemente adquiriendo
informacion nueva la cual les permite estar actualizados ante los cambios del entorno. Todo
esto es posible al interactuar con personas externas a la organizacion, en donde toda la nueva

informacion adquirida favorece el proceso de innovacion.

Finalmente, a partir de la revision de antecedentes se evidencia que, aunque el sector de la
seguridad y vigilancia privada juega un papel trascendental en la economia colombiana, dado
al crecimiento considerable que se ha presentado en este servicio (FONADE, 2017), no existen
muchas investigaciones o antecedentes sobre los factores internos que influyen en su

competitividad, lo que justifica su necesidad de estudio y analisis.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1 Conceptualizacion de competitividad

La competitividad es una prioridad y una de las principales razones de preocupacion de las
organizaciones, quienes se han visto obligados a buscar estrategias con las que puedan
alcanzar en el mercado un mejor posicionamiento y sostenibilidad a lo largo del tiempo. Por
tanto, la competitividad cada vez mas desempefia un papel significativo en las organizaciones,

debido a las altas exigencias del mercado y el constante desarrollo de la economia.

Existen varias definiciones en cuanto a competitividad, en donde diferentes autores sefialan que
hace referencia a las condiciones que se tiene para alcanzar en el mercado una mejor posicién
con respecto a los rivales, siendo capaces de generar buenos resultados de manera sostenible
(Estrada, Garcia y Sanchez, 2009). La competitividad se puede abordar a nivel pais, region,
industria y empresa, por lo que, partiendo de esto, y trayendo la anterior definicién a estos tres
niveles, Murtha (1998) ha definido la competitividad como la fortaleza econdémica que tiene un

pais, industria 0 empresa en comparacion a sus rivales.

Al hablar de competitividad en las empresas, siendo este el tema central a estudiar en esta

investigacion, Porter (1991) plantea que, las organizaciones pueden ganar competitividad al
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tener productos de mejor precio, oportunidades y condiciones de calidad, con respecto a sus
competidores. Adicional, concluye que, aquellas empresas que logran ser competitivas,

generan que también lo sean las regiones y por consiguiente un pais.

2.2.2. Competitividad empresarial

Como se menciond en el anterior numeral, la competitividad en las empresas es el tema central
a analizar en este proyecto, por lo que es importante abarcar mucho mas sobre este, dado que,
diferentes autores sefialan que son diversos los factores que inciden positiva o negativamente
en la competitividad empresarial. Es asi como, por un lado, estan los factores externos,
dependientes del lugar en donde la empresa se encuentra ubicada, y los factores internos que

son las condiciones internas que se encuentran bajo su control (Grant, 1991).

Para Dafty Steers (1992), las empresas son sistemas abiertos y por tanto no estan ajenas a los
constantes cambios del entorno donde muchas veces el control de estos factores externos es
bajo o muy poco por parte de la empresa, por lo que se debe desarrollar la capacidad de
reaccionar rapidamente a las diferentes tendencias del mercado. Todo lo contrario, ocurre con
los factores internos, ya que son controlables por la organizacion, y en donde para Fernandez
(1993), las empresas deben desarrollar caracteristicas internas las cuales deben ser
dificilmente copiables por sus rivales, de tal forma que le permita ser completamente diferente

a las demas, desarrollando de esta forma competencias distintivas.

En consecuencia, las caracteristicas internas intangibles toman gran importancia al momento
de generar competitividad, por lo que se debe desarrollar capacidades organizacionales para
una adecuada gestion de los recursos, y en tal sentido, se necesitara de directivos con
habilidades gerenciales, que permitan optimizar dichos recursos y capacidades de la

organizacion, para asi desarrollar ventajas competitivas sostenibles.

2.2.2.1. Capacidades organizacionales

Para identificar los factores internos de competitividad relacionados con las capacidades

organizacionales, cabe sefialar la Teoria de los Recursos y Capacidades de las Empresas, en
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donde para Wernerfelt (1984), Prahalad y Hamel (1990) y Peteraf (1993), para lograr definir una
estrategia empresarial acertada y generar competitividad, se dependerd no solamente del
sector, sino también de una adecuada gestion de los recursos y capacidades internas, como se

presenta en la figura 1.

Figura 1. De un enfoque del sector a una orientacion Basada en los Recursos y Capacidades

LA EMPRESA ENTORNO SECTORIAL

- Objetivos y valores - Competidores
- Recursos y capacidades - Clientes
- Estructuray sistema - Proveedores

Fuente: Suarez e Ibarra (2002).

Esta teoria sefiala que en las organizaciones se da una heterogeneidad en sus recursos y
capacidades, lo que les permite marcar la diferencia frente a la competencia. Esto explica la
razon por la cual a pesar de que existan empresas que parecieran ser iguales, tienen mas éxito
que otras (Barney, 1991; Mahoney y Pandian, 1992). Siendo asi, si se da una adecuada gestion
a esta heterogeneidad frente a las diferentes oportunidades que se den en el entorno, se puede

obtener no solamente competencias basicas, sino una ventaja competitiva.

Segun Cuervo (1995), los recursos hacen referencia a los activos disponibles y que la empresa
puede controlar, siendo estos fisicos, financieros, humanos, organizativos y tecnolégicos por lo
que se clasifican en tangibles e intangibles, en donde los primeros no contribuyen en gran
medida a la creacion y sostenimiento de ventajas competitivas ya que son faciles de identificar
e imitar. Las capacidades o competencias, seran los conocimientos que se dan del aprendizaje
colectivo de la empresa, al combinar los recursos. En tal sentido, los recursos y las capacidades
organizacionales, le dan la direccion a las empresas para que puedan definir sus estrategias
(Ver Figura 2.)
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Figura 2. Modelo para generear ventaja competitiva

Capacidades Factores estratégicos
Organizativas de la actividad
Competencias basicas
. r-- == A
> Estrategia > ! Ventajas \
competitivas :

I Entorno I
[Recursos tangibles] E{ecursos intangible]

S

Fuente: Adaptado de Jardon y Martos (2010).

En la anterior imagen se observa como se requiere que los recursos trabajen en conjunto con
el propédsito de generar las capacidades, y asi poder definir una adecuada estrategia para
obtener una ventaja competitiva. En la misma linea, para Porter (1991) y Cuervo (1995), para
que las organizaciones logren el sostenimiento y perfeccionamiento de la ventaja competitiva,
se debe generar constantemente un proceso en donde se invierte y acumulan recursos y

capacidades.

Dierickx y Cool (1989), sefialan que entre los recursos y capacidades hay una gran
dependencia, ya que no se pueden acumular capacidades para colocar en marcha la estrategia,
si se accede con dificultad a estos recursos. Adicional mencionan que, los recursos se pueden
diferenciar de las capacidades, dado que el usar los recursos los agota, mientras que las
capacidades a medida que se usan se perfeccionan. Por consiguiente, para que las empresas
sean competitivas, se deben integrar los recursos y capacidades, obteniendo caracteristicas
unicas y originales al no tenerlas otras organizaciones, en donde los recursos son valiosos,

escasos Y dificiles de imitar.

No obstante, dado a un entorno tan cambiante surge el concepto de capacidades dinamicas,
en donde se hace necesario que las empresas constantemente modifiquen sus recursos y
capacidades de tal forma que logren adaptarse y generar una ventaja competitiva (Cruz, Lopez

y Martin, 2009). A esto Teece (2007) sefiala que, esta capacidad dinamica les permite a las
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empresas adaptarse tanto a clientes que cambian continuamente como a los cambios
tecnoldgicos, a lo que Eisenhardt y Martin (2000) mencionan ser trascendental el que las
empresas tengan la capacidad de absorber el conocimiento externo y a su vez pueda capitalizar

dicho conocimiento a través de la capacidad de innovacion.

2.2.2.2. Habilidades gerenciales

Al abordar los factores internos de competitividad desde una dimension individual, para Child
(1972) y Hambrick y Mason (1984), las habilidades de los directivos son de gran importancia
para lograr generar y mantener el éxito de la organizacion, ya que finalmente ellos tienen la
capacidad para entender y analizar los resultados obtenidos por la compaiiia al apalancarse de

Sus recursos, y a partir de esto tomar las acciones correctivas que se requieran.

Mahoney y Pandian, (1992) sefialan que, los directivos deben tener la habilidad a través de una
adecuada planificacion estratégica, de definir el camino que tomara la organizacion y por tanto
establecer la estrategia a implementar. Por lo que, Suarez e Ibarra (2002) indican que, si los
recursos y capacidades de la empresa no son muy duraderos o facilmente se pueden copiar
por sus rivales, los directivos deben tener la habilidad de definir rapidamente diferentes
estrategias que les permita diferenciarse de sus competidores o buscar cdmo obtener nuevas

fuentes que generen ventajas competitivas.

Por consiguiente, para tener la habilidad de tomar decisiones acertadas, es importante que los
directivos consideren la cultura organizacional, ya que como indica Roman, Piana, Pereira,
Mello y Erdmann, (2012), la cultura esta asociada con el desempefio organizacional y aquellas
empresas con culturas fuertes, se desempefian mejor. De acuerdo a Gdmez y Fontalvo (2014),
la cultura organizacional ayuda a realizar la estrategia de la organizacion al permitir que los
colaboradores se unan con el fin de cumplir un objetivo en comun, por lo que la cultura permite

apalancar la direccion estratégica (Acosta y Oreja, 2008).

Adicional a esto, para Barney (1991), una de las caracteristicas de los directivos es el
conocimiento que tienen, el cual es indispensable para alcanzar ventajas competitivas

perdurables. Colombo y Grilli (2005) afiaden que, el ser competitivos también dependera en
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gran medida de la formacién y la experiencia que puedan tener los gerentes y su equipo de

trabajo administrativo.

2.2.3. Factores internos relacionados con capacidades organizacionales y habilidades
gerenciales que inciden en la competitividad empresarial

Para el estudio en cuanto a competitividad de las empresas de seguridad y vigilancia privada,
se identificaron los factores internos relacionados con capacidades organizacionales y
habilidades gerenciales, abordando asi una dimension organizacional a partir de lo que define
la teoria de recursos y capacidades y, una dimension individual desde las definiciones de

diferentes autores académicos en cuanto a habilidades gerenciales.

2.2.3.1. Capacidades Organizacionales

Para Landroguez, Castro, y Carrion (2011), dado a la alta competencia y a un entorno tan
cambiante, provoca que Se genere una mayor exigencia a las organizaciones en sus
capacidades para poder crear valor. Es asi como, las capacidades que desarrollan las
organizaciones en cuanto a cooperacion con sus clientes e innovacion en sus servicios como a

nivel organizacional, aumentan la oportunidad para crear dicho valor.

e Cooperacion con clientes

En cuanto a la cooperacion con clientes, Barney (1991) sefiala que, a través de ella se logra en
las organizaciones el desarrollo de recursos y conocimientos valiosos, raros e inimitables, que
pueden extenderse para cubrir temas econémicos, sociales y ambientales. Es por esto que,
para Andolsen (2007), citado por Roman, Piana, Pereira, Mello, y Erdmann (2012, p. 37), en
toda organizacion, los clientes representan la razén para que una empresa exista, por lo que,
en la busqueda de satisfacer sus necesidades, le ayudara a la organizacion en la definicion de
su estructura, sus procesos, servicios, asi como los diferentes valores que necesitara para
lograr el buen desempefio. Roman, Piana, Pereira, Mello, y Erdmann (2012) sefialan que, los
principios de toda organizacion deben estar orientados a conocer y satisfacer las necesidades
y expectativas de los clientes, en donde, para lograr su lealtad se necesita tener relaciones
adecuadas con ellos, dado que los rivales son cada vez mas fuertes, y vuelve a los clientes

menos conformistas.
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Landroguez, Castro, y Carrién (2011), definen la gestion de la relacién con el cliente, como
todas aquellas actividades de la organizacion, que buscan crear y mantener relaciones a largo
plazo con los diferentes clientes, en donde la relaciéon generada debe dar valor a todos los
involucrados. Asi mismo estos autores sefialan que, la gestion de la relacién con el cliente no
pretende saber cdmo vender el producto o servicio, sino que por el contrario se usa es para

saber como crear valor al cliente.

Para Perdomo y Prieto (2009), las empresas que prestan un servicio, deben tener una
orientacién al cliente, lo cual representa un desafio ya que esto implica que sus procesos,
tecnologia, y sus colaboradores, se encuentren alienados con la estrategia de un buen servicio.
Albreht (1998) citado por Perdomo y Prieto (2009, p. 24), menciona que, “es por medio de los
colaboradores que se pueden generar momentos de verdad, en el que el cliente puede tener
contacto con cualquier aspecto de la empresa, por remoto que sea, y obtiene una experiencia
sobre la cual se puede formar una impresion”. Es por esto que, por medio de la relacion
generada entre trabajadores y clientes, este Ultimo obtiene una percepcion de la calidad del

servicio, lo cual genera que tenga el interés o no de realizar negocios con la organizacion.

Para Zeithaml y Bitner (2002), citado por Perdomo y Prieto (2009, p. 28), los colaboradores de
la empresa deben contar con habilidades y conocimientos que permitan brindar un buen
servicio, por lo que las organizaciones deben buscar detectar las competencias que se
requieren para cada trabajador de acuerdo al rol que ejerce, en donde se brinde la formacién y
desarrollo necesario. En tal sentido, para alcanzar una buena estrategia de servicio, ademas de
ser necesario que los trabajadores la entiendan y logren colocarla en marcha, se requiere tener
canales de comunicacion eficaces, en donde se pueda identificar la forma adecuada de atender

al cliente y conocer de esta forma sus necesidades y expectativas (Perdomo y Prieto, 2009).

¢ Innovacion en servicios y procesos de la organizacion

Por otra parte, al hablar de innovacion como una de las capacidades que debe generar la
organizacion para ser competitiva, Baker y Sinkula (2002), sefialan que para lanzar al mercado

nuevos productos o servicios que logren satisfacer las necesidades de los clientes y por tanto
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generar un mejor rendimiento, las empresas requieren de un aprendizaje organizativo ya que

este contribuye a desarrollar capacidades de innovacion.

Siendo asi, es fundamental que la innovaciéon continua esté incluida en la estrategia
empresarial, a lo que Huber y Sweeney (2007), consideran que, las empresas podran asumir el
desafio de la competitividad, si sus actos se basan en la innovacién. Para este autor, innovar
seran todos los cambios que se generen al estar guiados por el conocimiento, y den valor en la

organizacion.

Ponti y Ferras (2006) citado por Gémez (2009, p. 55), sefialan que innovar es una capacidad
que puede ser gestionada, y para que sea una estrategia empresarial se requiere de una cultura
organizacional orientada al aprendizaje, en la que se generen espacios en donde los
colaboradores pueden interactuar y generar ideas, existir interés en explotarlas, y unos
procesos eficientes que permitan su gestion. Por tanto, innovar implica una serie de tareas que
van desde la busqueda e identificacion de oportunidades que no se encuentran satisfechas en
el entorno (“inputs”), y las que se requieren para lograr satisfacer completamente a los clientes

(“outputs”).

Adicional a esto, para Urgal, Quintas y Arévalo (2011), aunque el conocimiento es un recurso
que incide en el desempefio innovador, este Ultimo se da de forma diferente en las
organizaciones dado a la capacidad que tienen estas en convertir dichos recursos en productos
y procesos innovadores. Para estos autores, el compromiso de la alta direccion también influye
en la capacidad de innovar y por consiguiente en el desempefio innovador, por lo que se debe

buscar propiciar un ambiente interno que favorezca la innovacion.

A su vez, autores como Camison y Villar (2014), mencionan que la innovacién organizacional
permite que se desarrollen en las organizaciones capacidades en lo referente a innovacién
tecnolégica, donde estas dos favorecen los productos y procesos, lo cual genera un mejor

desemperio en las empresas.
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2.2.3.2. Habilidades gerenciales

En un entorno tan cambiante y competitivo, es trascendental que los directivos de las empresas
desarrollen y potencialicen habilidades gerenciales, que les permita dirigir sus organizaciones
al éxito. Es por esto que, entre esas habilidades se encuentran como factores internos de

competitividad el liderazgo y las relaciones sociales externas de los directivos.

o Estilos de liderazgo

Los directivos deben desarrollar diferentes habilidades en cuanto a liderazgo, que les permita
fomentar la participacion de todos sus colaboradores al trasmitir su vision, y, por consiguiente,
los intereses de los trabajadores se encuentren alienados con los objetivos de la organizacion
(Perdomo y Prieto, 2009). Autores como Hax y Matfluf (1996) y Avolio et al (2004), citado por
Mendoza, Garcia, y Uribe (2014, p. 1426), sefialan que el liderazgo es fundamental para un
buen desempefio organizacional, y para lograr estos buenos resultados los directivos deberan

generar un ambiente de aprendizaje e innovacion.

Es por esto que, los lideres deben tener una comunicacion asertiva, con la que se puede
generar motivacion y compromiso en el mejoramiento continuo, de tal forma que toda la
informacion logre circular por toda la organizacion, es decir, de directivos-empleados,

empleados-directivos, y empleado-empleado (Garcia, 1998).

En la actualidad existen diversos modelos de liderazgo que sirven como herramienta de gestion
en los equipos de trabajo, uno de estos es el liderazgo situacional, en donde segun Hersey y
Blanchard (1969), el lider debe adoptar una conducta y estilo flexible, que le permita adaptarse
a las diferentes situaciones. Siendo asi, el lider debe detectar el grado de madurez de su equipo

de trabajo, para con base en esto aplicar un estilo de liderazgo.

Para estos autores, se pueden presentar cuatro estilos de lideres, en el que esta el lider que
dirige, por lo que su comportamiento sera de bajo apoyo y alta direccion, el lider que entrena,
en el que se da una alta direccion y apoyo, el lider que apoya asumiendo un comportamiento
alto en apoyo, y, por ultimo, el lider que delega, comportandose con baja direccion y apoyo.

Hersey y Blanchard (1969) sefialan que el aplicar un liderazgo situacional, ayuda en gran
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medida a tener equipos con un alto rendimiento, con la capacidad de asumir retos y por tanto
generar ventajas competitivas en la organizacion, por lo que al implementar este modelo estaran

presentes el empowerment y el coaching.

e Relaciones sociales externas de los directivos

Nieves (2014) habla de las habilidades que deben tener los directivos para establecer relaciones
sociales externas, es decir, mantener contactos personales de trabajo con otras entidades o
personas ajenas a la organizacion. Segun este autor, estas relaciones podrian ser usadas para
acceder a informacion y conocimiento y asi detectar cambios y reaccionar de una manera
rapida. Adicional, Kim y Boo (2010), citado por Nieves (2014, p. 167) afiade que, con estas

relaciones las organizaciones pueden renovar y crear nuevos recursos.

En la misma linea, Hill y Lineback (2014), sefalan que existen diferentes obstaculos que
impiden que los directivos dediquen el tiempo necesario para lograr construir y mantener redes
de contactos, empezando por la cantidad de responsabilidades que tienen por cumplir. También
mencionan que, aquellos gerentes o directivos que tienen a cargo grandes unidades de negocio,

tienen como una de sus prioridades el establecer una red de contactos fuerte.

Finalmente, a partir de la revision de literatura en cuanto a los factores internos de
competitividad relacionados con capacidades organizacionales y habilidades gerenciales, que
pueden influenciar en el buen desarrollo de las organizaciones, en donde estas al estar en un
entorno tan altamente cambiante y rivalizado puedan generar ventajas competitivas, se han
identificado los siguientes factores internos abordados desde estas dos dimensiones al ser
determinantes en la competitividad en las empresas de seguridad y vigilancia privada. Siendo

asi, en la tabla 2, se concluye cuéles fueron los factores internos seleccionados.
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Tabla 2. Factores internos relacionados con capacidades organizacionales y habilidades gerenciales, determinantes de competitividad empresarial

DIMENSION FACTOR

DESCRIPCION

AUTORES

Cooperacion con clientes

Capacidades

La organizacion interactla, desarrolla y
mantiene relaciones continuas y a
largo plazo con sus clientes, lo cual
representa un intercambio mutuamente
beneficioso

Landroguez, Castro, y Carrion (2011)

Foss, Laursen, y Pedersen (2011)

Araujo (2015)

Rojas, Bejarano y Marin (2016)

Sinthupundaja, Chiadamrong, y Kohda (2018)

organizacionales
(Nivel organizacional)

Almeida y Campos (2020)

Urgal, Quintas y Arévalo (2011)

Taegoo y Gyehee (2012)
Innoygcién en los Todos Ios.cambios que se realicen Ruiz, Ortega, Haro, y Roldan (2014)
servicios y procesos de la para mejorar los procesos de la Nieves (2014)

organizacién

organizacion y los servicios ofrecidos

Camison y Villar (2014)

Gallego, Meglio, Vanska y Rubalcaba (2019)

Estilo de liderazgo

Roles de liderazgo competitivos que
deben desarrollar los directivos

Mendoza, Garcia, y Uribe (2014)

Araujo (2015)

Rivera (2015)

Leyva, Cavazos, y Espejel (2018)

nabiidades Khan et al. (2020)
erenciales .
(Nivel individual) Nieves (2014)
: . Contactos personales de trabajo que  Arayjo (2015)
Rzlagogzzsiggzli?:ctivos los directivos mantienen con individuos : )
externa o entidades ajenas a la organizacion ~ Naranjo (2019)

Wolff, Waltermann y Rank (2020)

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 2, se puede observar como al tomar como base lo que define la Teoria de Recursos y
Capacidades, al igual que lo expuesto por diferentes autores en cuanto a habilidades gerenciales, se
logrd identificar cuatro factores internos relacionados con las capacidades organizacionales y
habilidades en los directivos, los cuales son determinantes en la competitividad en empresas se

seguridad privada.

Siendo asi, la cooperacion con clientes y la innovacion en los servicios y procesos de la organizacion,
seran factores internos abordados desde un nivel organizacional. Por otra parte, el estilo de liderazgo
y las relaciones sociales externas de los directivos son los factores internos determinantes, al ser

abordados desde un nivel individual.
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3. DISENO METODOLOGICO

3.1. ENFOQUE Y ALCANCE

Para el desarrollo de este trabajo de investigacion, se llevo a cabo un estudio de casos multiples, ya
que como sefiala Eisenhardt (1989), es una estrategia investigativa que permite entender las
dinamicas que se encuentran presentes en contextos singulares. Para Stake (2005), esta metodologia
permite “el estudio de la particularidad y de la complejidad de un caso singular, para asi lograr

comprender su actividad en circunstancias importantes” (p.11).

El alcance fue de tipo descriptivo, ya que segin Martinez (2006), se busca identificar y narrar los
diferentes factores que inciden en el fendmeno que se estudia, en donde a través de una descripcién
detallada, se contribuya a una comprension del entorno estudiado y su analisis consiguiente. Para el
caso de esta investigacion, el objetivo era identificar los factores internos que son influyentes en la
competitividad en empresas de seguridad y vigilancia privada en el area metropolitana de
Bucaramanga, abordados desde las capacidades organizacionales y habilidades gerenciales, para
posteriormente describir y caracterizar estos factores de acuerdo a las particularidades de estas

empresas.

Para abordar lo anteriormente mencionado, la investigacion fue cualitativa, en donde segun Rodriguez
(2011), toda la informacion que se requiere conocer se puede obtener, por ejemplo, por medio de
discursos, respuestas abiertas, observacion de comportamientos naturales, para luego interpretar los

significados.

3.2. VARIABLES

Las variables que hacen parte de este estudio fueron definidas a partir de la revision de literatura en
cuanto a competitividad empresarial, las cuales se encuentran relacionadas en el capitulo 2, en la
tabla 2. Siendo asi, las variables estudiadas son, por un lado, la cooperacion con clientes e innovacion

en los servicios y procesos de la organizacion, todos estos desde una perspectiva de las capacidades
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organizacionales, y, por otro lado, los estilos de liderazgo y relaciones sociales externas de los

directivos siendo estas habilidades gerenciales.

En este caso, las variables seleccionadas como determinantes para el estudio de caso multiple, se
abordaron como un enfoque cualitativo a fin de entender como se caracterizan en el sector de la

seguridad y vigilancia privada.

3.3. POBLACION Y MUESTRA

Dado a la madurez que han alcanzado las empresas de vigilancia y seguridad privada en el pais, cuya
situacion actual se describira en el capitulo 4, se ha forjado una fuerte competencia entre estas
empresas generandose la necesidad de conocer y analizar, que factores internos requieren desarrollar
para permanecer en un entorno tan competitivo. Adicional a esto, teniendo en cuenta que, Santander
se ubica como uno de los departamentos méas competitivos segun el resultado del Consejo Privado de
Competitividad (2018) en cuanto al indice Departamental de Competitividad (IDC), se ha tomado el

area de metropolitana de Bucaramanga para el estudio de estas empresas.

Por tal sentido, el estudio de caso multiple se llevé a cabo en empresas dedicadas a prestar servicios
de seguridad y vigilancia privada en el area metropolitana de Bucaramanga, en donde algunas de las
funciones de estas empresas es proteger instalaciones, activos, valores, personas, intangibles,
prevenir y gestionar los riesgos. Todo lo anteriormente mencionado, es posible a través de sus
diferentes servicios como lo es vigilancia canina, vigilancia con medios tecnoldgicos y vigilancia fija y

movil.

Sampieri, Fernandez, y Baptista (2010), sefialan que, al realizar estudios de casos, no se debe
seleccionar una muestra representativa, sino un muestreo tedrico. Por tanto, el investigador ira
recolectando informacion de cada caso, y al alcanzar una saturacion tedrica, lo cual significa que no

encontrara nuevos datos en los casos que adicione, debera detener la recoleccion de informacion.

27



Para Eisenhardt (1989), citado por Martinez (2006, p. 184), dado que no hay un nimero ideal de casos
necesarios para realizar un adecuado estudio de caso multiple, sugiere que la muestra requerida debe
estar entre cuatro y diez casos.

Siendo asi, en esta investigacién se tuvo en cuenta el principio de maxima variacién definido por
Eisenhardt (1989), el cual se siguié con base en el valor de los activos e ingresos totales de las
empresas, en donde a partir de un muestreo no probabilistico por conveniencia y de acuerdo al criterio
de saturacion tedrica, fue necesario estudiar siete empresas de vigilancia, siendo estas clasificadas

por el valor de sus activos' en tres grupos siendo estos, micro, pymes (pequefia y mediana) y grande
empresa.

Por consiguiente, a partir de dicha clasificacion se procedié a realizar el respectivo analisis de los
factores internos relacionados con capacidades organizacionales y habilidades gerenciales que
determinan la competitividad en las empresas de seguridad y vigilancia privada. En la tabla 3, se

muestran los perfiles de las empresas estudiadas.

Tabla 3. Perfiles empresas estudiadas

ID NUmero de Tiempo . !ngresos ppr . Activos totales i ex
enel actividades ordinarias Clasificacion
Empresa  empleados 2018
mercado 2018

FO1 109 21 afios $ 3.408.000.000 $ 2.659.000.000 Pequefa
F02 304 20 afios $ 8.605.000.000 $2.477.000.000 Pequefa
F03 3085 37 afos $88.805.735.282 $31.987.000.000 Grande
F04 2400 18 afos $74.039.000.000 $22.702.000.000 Mediana
F05 800 46 afios $20.626.000.000 $9.139.000.000 Mediana
F06 9897 44 afios $269.070.257.824 $98.304.000.000 Grande
F07 39 2 afos Menos de 500 SMMLV $ 60.000.000 Micro

Fuente. Elaboracion propia

1 Segun la Ley 905 de 2004, la microempresa es la que cuenta con activos totales hasta por 500 SMLMV, la pequefia
empresa tiene activos totales superiores a 500 y hasta 5.000 SMLMV, la mediana empresa por valor superior a 5.000 y
hasta 30.000 SMLMV, y la grande empresa por valores superiores a 30.000 SMLMV.
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Adicional a esto, con el fin de determinar si habia diferencia sistematica entre las siete empresas
seleccionadas para el estudio y las no seleccionadas en la poblacion, se llevo a cabo una prueba t de
comparacion de dos muestras utilizando como criterios los ingresos y activos totales en 2018. Siendo
asi, en ninguno de los dos casos se encontré diferencias estadisticas significativas al 5% lo cual

evidencia no existencia de sesgo de seleccion de casos en el estudio.

Siendo asi, estas siete empresas seleccionadas utilizan diferentes medios para la prestacién de sus
servicios como lo son con armas, sin armas, tecnoldgico, medio canino y servicio conexo de asesoria,
en donde los participantes de estas empresas tenian un cargo de liderazgo y su perfil les permitia
tener un conocimiento global de la empresa como lo fue el de Gerente General, Director de

Operaciones y Jefe de Sistemas Integrados de Gestion.

3.4. TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Al definir las variables que seran los factores internos que influyen en la competitividad de las
empresas de seguridad y vigilancia privada, se disefi¢ el instrumento de medicion que consistio en
una entrevista semi-estructurada. Para autores como Hernandez (2014), las entrevistas son una
herramienta que permiten obtener informacién de tipo cualitativo, en la que se busca comprender

alguin fendmeno desde la perspectiva y experiencia de una persona.

En cuanto a las entrevistas semi-estructuradas, Blasco y Otero (2008), indican que son mas flexibles,
ya que, aunque las preguntas estén debidamente planeadas, la secuencia y formulacién de cada una
podran ir variando en funcién de cada entrevistado. Esto permite que el investigador pueda profundizar
en aquellas ideas que son significativas, por lo que podra realizar nuevas preguntas. Es asi como la
recoleccion y analisis de informacion, sigue un proceso iterativo hacia atras y hacia adelante entre

pasos.

Para este proyecto, el protocolo de entrevista definido para el respectivo analisis, estaba conformado
por 42 preguntas (Ver Anexo 1). En este, se exponia el proposito de la investigacion, y la
confidencialidad que se daria a la misma, seguido por tres preguntas con informacién general de la

empresa, y posteriormente 20 y 19 preguntas que indagaban sobre los factores internos determinantes
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en la competitividad desde las capacidades organizacionales y habilidades gerenciales, que para el
caso de estas empresas seran la cooperacion con clientes, innovacion en servicios y procesos de la

organizacion, estilos de liderazgo y relaciones sociales externas de los directivos.

Posterior a disefiar el protocolo, se realizo el trabajo de campo en donde se entrevistd a una persona
por empresa, con excepcion de una de ellas, ya que participaron dos personas a la vez. Para esto, las
entrevistas se grabaron en audio para no perder detalles, cuya duracién promedio fue de 33 minutos
con 37 segundos. Estas grabaciones se hicieron con el debido consentimiento del participante y a
quien se le confirmd no se hara divulgaciéon de informaciéon que haga referencia a nombres de

personas ni de empresas en particular.

En consecuencia, la recoleccion de datos se hizo por un lado de fuentes primarias, en donde a partir
de la experiencia de estas personas, se buscd obtener informacién del estado actual de estos factores
internos y asi caracterizar la situacion de estas empresas en cuanto a competitividad. Adicional, se
utilizaron las notas tomadas de la observacion, y se obtuvo informacion de fuentes secundarias con la
revision documental disponible del sector, y de estas empresas de seguridad, como lo son las

publicaciones en paginas web.

3.5. METODOS DE ANALISIS DE DATOS

Para el desarrollo del proyecto, la técnica utilizada fue el analisis de contenido cualitativo, en donde
segun Abela (2001), permite interpretar textos, que se encuentren por ejemplo grabados o escritos,
como lo son las trascripciones de entrevistas, documentos, y videos, en donde todo este contenido al
ser analizado correctamente, permite conocer diferentes aspectos y fenémenos de la vida social. En
este caso, después de haber aplicado el protocolo de entrevista, se procedio a trascribir textualmente

las grabaciones y las notas tomadas de la observacion a un formato texto, para asi indagar lo alli
expuesto por medio del software de analisis de datos ATLAS.Ti®, el cual es un programa que permite

interpretar la informacion de tipo cualitativo y facilita por tanto el analisis de grandes volumenes de

datos.

30



Posterior a lo anterior, Nicolini (2015) menciona que se debe crear el proyecto o unidad hermenéutica
en ATLAS.Ti®, en donde se incluiran todos los documentos primarios, es decir, las trascripciones

realizadas. A partir de esto se empezd a realizar una segmentacion de citas, que consistioé en identificar
en las respuestas obtenidas los segmentos que son representativos, permitiendo asi que se reduzca

la informacion.

El siguiente paso fue la codificacién, siendo un procedimiento fundamental en el analisis, y es por esto
que se hace necesario que el investigador codifique de manera correcta, ya que a partir de esto se
puede indagar y generar interpretaciones (Coffey y Atkinson, 2003). En las citas se identificaron los
codigos, es decir las variables que han sido previamente definidas, asi como aquellas que se
generaron en el proceso de andlisis, siendo estas la base de la investigacion. Una vez codificados
todos los documentos primarios, por medio de la codificacion axial los cédigos fueron reagrupados de
forma inductiva y deductiva (Sampieri, Fernandez y Baptista, 2010), generando grupos o familias, ya
que los elementos presentes tenian algo en comun. Para Strauss y Corbin (2002), en este tipo de
codificacion se relacionan las categorias con subcategorias, en donde a partir de esto se generan

explicaciones mas completas y acertadas sobre los fendmenos estudiados.
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4. RESULTADOS

Los resultados esperados con este estudio estan en funcién de los objetivos especificos del proyecto,
los cuales se iran estructurando con el fin de dar respuesta a cada uno de estos objetivos. El primero
de ellos consiste en identificar los factores internos que pueden influir en la competitividad en
empresas de seguridad y vigilancia privada desde un enfoque de las capacidades organizacionales y
las habilidades gerenciales a partir de referentes tedricos. El segundo, es describir la situacion actual
de las empresas de seguridad privada en Colombia en torno a la competitividad del sector en general.
Por Ultimo, se busca caracterizar mediante estudio de caso, el desarrollo de los factores internos
previamente identificados, que pueden influir en la competitividad de estas empresas en el area

metropolitana de Bucaramanga.

4.1. FACTORES INTERNOS RELACIONADOS CON CAPACIDADES ORGANIZACIONALES Y
HABILIDADES GERENCIALES QUE INFLUYEN EN LA COMPETITIVIDAD EN EMPRESAS DE
SEGURIDAD Y VIGILANCIA PRIVADA A PARTIR DE LA LITERATURA

En cuanto a la identificacidn de estos factores internos relacionados con capacidades organizaciones
y habilidades gerencias, en el capitulo 2 se da respuesta a este primer objetivo, en donde en la tabla
2 se sintetizan cada uno de estos factores. Siendo asi, como ya se menciond, se obtuvo la cooperacion
con clientes e innovacion en los servicios y procesos de la organizacion desde un enfoque de
capacidades organizacionales, y, por otro lado, el estilo de liderazgo y relaciones sociales externas de

los directivos desde una perspectiva de habilidades gerenciales, tal y como se muestra en la figura 3.

En tal sentido, las capacidades organizacionales contribuyen a la eficiencia de los procesos de la
empresa, en donde por medio de la innovacion y la cooperacion con los clientes se agrega valor a los
servicios ofrecidos, lo cual representa un beneficio tanto para la empresa como para sus clientes. En
cuanto a las habilidades gerenciales, cada vez las empresas requieren de directivos que, por un lado,
logren desarrollar un estilo de liderazgo en el que todos los colaboradores en los diferentes niveles

jerarquicos participan activamente y con compromiso, de tal forma que favorezca el aprendizaje
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organizacional. Y por el otro, que tengan la habilidad de establecer relaciones sociales externas, en

donde esta interaccion le permita obtener contactos personales que puedan beneficiar a la empresa.

Figura 3. Factores internos relacionados con capacidades organizacionales y habilidades
gerenciales que influyen en la competitividad de las empresas de seguridad y vigilancia privada a

partir de la revision de literatura

e Cooperacion con clientes

Habilidades

® Innovacién en servicios y
Gerenciales

procesos organizativos

COMPETITIVIDAD
EMPRESARIAL

e Estilos de liderazgo
® Relaciones sociales externas Capacidades
de los directivos

Organizacionales

Fuente. Elaboracion propia

Es por todo esto que, estos factores internos que se han definido y, al considerar las caracteristicas
de cada empresa, pueden constituir la base para desarrollar estrategias organizacionales y formular
herramientas de gestién que permitan la identificacion de acciones para mejorar el desempefio y logar

asi ser competitivos.

4.2. SITUACION ACTUAL DE LAS EMPRESAS DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA PRIVADA EN
COLOMBIA EN TORNO A LA COMPETITIVIDAD DEL SECTOR EN GENERAL

La descripcion de la situacion actual de las empresas de seguridad y vigilancia privada en el pais en
torno a la competitividad del sector en general que se presenta en este apartado, estara
operacionalizada en términos de crecimiento en el nimero de empresas, informacion financiera como
lo son los ingresos operacionales, activos, pasivos y patrimonio, asi como también desde el mercado

laboral, regulacién tarifaria e innovacion.
4.2.1. Generalidades del sector
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Los servicios de vigilancia y seguridad privada en Colombia, hacen referencia a las diferentes
actividades que buscan proteger la vida e integridad fisica de las personas, al igual que los bienes
propios o de terceros. Asi mismo, el organismo encargado del control e inspeccion de este sector, es
la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada, el cual esta adscrito al Ministerio de Defensa

Nacional.

En el pais, el sector de la seguridad privada esta conformado por las empresas que prestan servicios
de vigilancia y seguridad con armas o sin armas, blindadoras, transporte de valores, cooperativas,
empresas asesoras, escuelas de capacitacion y arrendadoras. Todos estos servicios son ofrecidos al
sector empresarial, residencial, publico, industrial y bancario, en donde para el 2019, existian 897
empresas distribuidas en las anteriores ocho modalidades de servicios, como se muestra en la tabla

4, donde se relaciona el numero de empresas dedicadas a estos servicios desde el afio 2015 al 2019.

Tabla 4. Evolucidn en los servicios de seguridad privada

Servicios en el sector seguridad 2015 2016 2017 2018 2019 % Servicios en el

privada sector 2019
Vigilancia y seguridad privada conarmas 589 596 582 471 632 70%
Vigilancia y seguridad privada sinarmas 58 57 %6 160 45 5%
Escuelas de capacitacion 89 89 87 90 88 10%
Cooperativas de vigilancia 49 48 46 45 48 5%
Empresas blindadoras 31 32 33 30 32 4%
Empresas arrendadoras 24 22 23 24 26 3%
Empresas asesoras 22 19 19 17 17 2%
Empresas transportadoras de valores 8 8 8 9 9 1%
TOTAL 870 871 854 846 897 100%

Fuente. Datos de la Superintendencia de Seguridad y Vigilancia Privada

Siendo asi, se evidencia como las empresas de vigilancia y seguridad privada con armas han
predominado el sector en donde para el 2019 se tenian 632 empresas que equivale a una participacion

del 70%, mientras que, las transportadoras de valores representan solamente el 1% del mercado total.
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Adicional a esto, en la anterior tabla se puede ver la evolucion que ha presentado los diferentes
servicios de seguridad privada en los ultimos afos, en donde se ha generado un aumento en el total
de empresas que conforman el sector. Por otra parte, cabe sefialar que, desde el afio 2007 las
anteriores modalidades de servicios, empezaron a operar simultdneamente (Revista Dinero, 2015), y
que, de acuerdo a Fedesarrollo (2018), al revisar por departamento la demanda per-cépita de
seguridad, se encuentra que Bogota (16%), Casanare (5,8%), Valle (5,8%), Santander (5,8%), y
Antioquia (5,3%), son los que tienen mas demanda.

4.2.2. Indicadores Financieros

El sector de la seguridad privada en Colombia ha estado en un constante crecimiento, dado que las
instituciones y ciudadanos cada vez mas buscan salvaguardar su patrimonio y seguridad propia de las
constantes acciones de la delincuencia comun, lo cual ha generado una sensacion de inseguridad
(FONADE, 2017). Este crecimiento del sector y su importancia en la economia del pais, se ve reflejado
en sus ingresos operacionales de los Ultimos afios, tal y como se muestra en la figura 4, en donde
seguin Diaz (2019), en comparacion a otros sectores como el de la actividad bananera, floricultura y

turismo, sus valores son superiores.

Figura 4. Ingresos operacionales del sector de la seguridad privada en Colombia
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Fuente. Datos de la Superintendencia de Seguridad y Vigilancia Privada (2018)
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En la anterior figura se relacionan los ingresos operacionales hasta el 2018, ya que los resultados
financieros del 2019 aun no se encuentran disponibles. Aun asi, se puede observar el crecimiento
anual en los ingresos por ventas en el sector, en donde para el cierre del 2018 se reportaron cifras por
un valor de $10,4 billones, lo cual representa un incremento del 11,48% con respecto al afio anterior.
Esto refleja como el sector ha ido evolucionando a lo largo del tiempo, al tener una mayor demanda

de sus servicios.

Adicional a esto, segun el total de activos, las empresas del sector por su tamafio se pueden clasificar
en micro, pequefia, mediana y grande, en donde de acuerdo a esta clasificacion, se dio la siguiente
participacion en los $10,4 billones de ingresos por ventas en el afio 2018 como se muestra en la

siguiente figura.

Figura 5. Participacion en Ingresos Operacionales en 2018 por tamafio de empresa

® Pequena
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Fuente. Elaboracion propia a partir de Superintendencia de Seguridad y Vigilancia Privada (2018)

A partir de la figura 5 se identifica que la mayor participacion en ingresos operacionales se da en las
grandes empresas con un 48% lo cual corresponde a $4,9 billones, seguidas por las medianas
empresas con un 35% equivalente a $3,6 billones, luego las pequefias empresas con $1,8 billones y

por Ultimo las micro cuya participacién en los ingresos solo corresponde al 0,37%.
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Por otra parte, cabe sefalar que, la mayor parte de estos ingresos corresponden al de empresas de
vigilancia y seguridad privada con armas, en donde para el afio 2018 su participacion en los ingresos
totales del sector fue del 78% tal y como se muestra en la siguiente figura, en la que se relacionan los

ingresos operacionales por tipo de servicio.

Figura 6. Ingresos operacionales en el sector por tipo de servicio
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Fuente. Elaboracion propia a partir de Superintendencia de Seguridad y Vigilancia Privada (2018)

Al analizar la figura 6, muestra la importancia de las empresas de vigilancia con armas, para el sector
de la seguridad privada en Colombia, dado que mas del 75% de los ingresos por ventas en los Ultimos
anos, son causadas por este tipo de servicio, manteniéndose su tendencia positiva, y en donde para

los afios 2017 y 2018 dicho ingreso fue de $7,60 y $8,11 billones respectivamente.

En cuanto a sus activos y pasivos, en el sector se ha podido evidenciar un crecimiento anual, en donde
para el 2018 su variacion en activos con respecto al afio anterior fue del 10,4%, y en el caso de los
pasivos 10%, tal y como se refleja en la tabla 5, en donde se observa la evolucién de estos dos

conceptos por el tipo de modalidad de servicio.
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Tabla 5. Activos y Pasivos del sector de seguridad privada

Tipo de servicio . 2017 . . 2018 .
Activo Pasivo Activo Pasivo
Empresas de vigilancia $3.132423 §$1463290 $3437.161 $1.615.003
Transportadoras de valores $415.342  $201.645 $469.499  §$196.056
Empresas blindadoras $333.383  $204.776 $373.2711  $232.117
Cooperativas $191.302 $81.642 $ 184.002 $79.121
Arrendadoras $110.051 $73.955 $148.633  $103.550
Escuelas de capacitacion $ 48.506 $12.339 $51.364 $13.181
Asesoras $ 23.545 $12.637 $ 31.561 $16.392
TOTAL $4.254.552 $2.050.284 $4.695.491 $2.255.421

*Millones de pesos

Fuente. Datos de la Superintendencia de Seguridad y Vigilancia Privada (2018)

Siendo asi, en la anterior tabla se puede observar que los activos del sector han incrementado en
todos los tipos de servicios, siendo el valor mas relevante el de las empresas de vigilancia privada,
con una participacion para el 2018 del 73%. En cuanto a los pasivos, pese a que en algunos servicios
este rubro disminuyd como lo es el caso de las transportadoras de valores y cooperativas, las

empresas de vigilancia predominan en este monto, ya que su representacién en el 2018 fue del 72%.

Por su parte, el patrimonio del sector ha aumentado progresivamente, en donde para el afio 2018
presentd una variacion del 10,79% con un valor final de $2,4 billones como se muestra en la figura 7.
Al revisar el comportamiento del patrimonio por el tipo de servicio, se puede ver como las empresas
de vigilancia y seguridad son las que se destacan con respecto a las otras del sector, en donde para

el afio 2018 dicho valor equivalia a $1,8 billones.

Finalmente, también es de mencionar que, al analizar la utilidad neta del sector, para el afio 2018 en
la cifra se gener6 un incremento, después de que en el 2017 se presentara una disminucién del 14,6%
con respecto al afio anterior. Siendo asi, en el sector se dio un resultado de 288,2 billones en su
utilidad neta, mientras que en el 2017 este rubro fue de $238,5 billones (Superintendencia de

seguridad y vigilancia privada, 2019).
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Figura 7. Patrimonio en el sector seguridad privada
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Fuente. Elaboracion propia a partir de la Superintendencia de Seguridad y Vigilancia Privada (2018)

De conformidad con lo anterior, estas cifras muestran como la industria de la seguridad armada ha
estado en constante crecimiento y, es por esto que, el objetivo de este proyecto se enfoca en las
empresas de vigilancia y seguridad privada con armas, lo cual no significa que el aporte de las otras
empresas para el sector sea poco significativo y de gran importancia, como lo son las transportadoras
de valores, empresas asesoras, empresas blindadoras, empresas arrendadoras, escuelas de

capacitacion y cooperativas.

4.2.3. Mercado Laboral

Segun Fedesarollo (2018), en los departamentos de Bogota, Antioquia y Valle del Cauca, es donde
mayormente se concentran la prestacion de servicios de seguridad privada. En segunda instancia, el
aporte del mercado de la seguridad en el pais ha cobrado gran interés al ser un generador de empleo,
ya que aproximadamente un cuarto de millén de personas conforma su fuerza laboral (Diaz, 2019).
Esto se debe en parte a que la contratacién de personal como vigilante, es un proceso facil al no

requerir muchas veces un determinado nivel de estudio.
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Con respecto a la preparacion del personal, en Colombia estan las escuelas de capacitaciéon y
entrenamiento de vigilancia privada, en donde hay una estructura en la que se define el contenido de
los diferentes programas académicos, al igual que la intensidad horaria y los requisitos para poder
acceder a ellos. En la figura 8 se muestran los ciclos de capacitaciéon para vigilancia, escolta,
supervisor, operador de medios tecnoldgicos, y manejador canino, los cuales se componen por cursos

de fundamentacion, reentrenamiento, especializacién y profundizacion.

Figura 8. Cursos de capacitacién en seguridad privada
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Fuente. Fedesarrollo (2018)

A partir de esto se evidencia que, en los cursos el nivel de fundamentacion de manejador canino tiene
una intensidad horaria de 200 horas, mientras que los otros cursos tienen una duracién de 100 horas.
Los niveles de reentrenamiento son de 30 horas y deben realizarse cada afio, en donde se ofrece
siempre el mismo contenido, a lo que Fedesarrollo (2018) sefiala que esto, no agrega ningun valor, y
por lo tanto deberian brindarse cursos progresivos por modalidad de servicio. En cuanto a los niveles
de especializacién y profundizacion, en donde brindan una capacitacién mas avanzada, son muy

pocas las personas que los realizan dado el costo que implican (Fedesarrollo, 2018).

Asi mismo Fedesarollo (2018), menciona que, los anteriores cursos no son supervisados por el

Ministerio de Educacién, lo que implica no se tenga definido un perfil para los docentes de las escuelas
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de capacitacion, por tanto, no hay unos estandares de calidad en la formacion que se ofrece; adicional

a esto se suma el hecho la existencia de escuelas que prestan sus servicios ilegalmente.

Otra opcién de preparacion del personal es a través de los departamentos de capacitacion
establecidos al interior de las empresas, en donde se podra dar el curso de fundamentacion o

reentrenamiento, siguiendo la misma estructura que se da en una escuela de capacitacion.
4.2.4. Regulacion tarifaria en la vigilancia y seguridad privada

En Colombia, cada afio la Superintendencia de seguridad y vigilancia privada, es la entidad encargada
de fijar las tarifas minimas para los servicios de vigilancia privada, las cuales dependen del tipo de

contrato que se realice, asi como se muestra en la figura 9.

Figura 9. Tarifas de contratacion de servicios de vigilancia y seguridad privada 2020
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Fuente. Superintendencia de seguridad y vigilancia privada (2019)

Siendo asi, en la figura 9 se puede observar como se calcula la tarifa para la contratacion de servicios

de vigilancia y seguridad privada para el 2020 de acuerdo al tipo de contrato. Adicional a esto, en la
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tabla 6 se relaciona la variable de proporcionalidad cuando el servicio que se contrata es inferior a 24

horas y/o 30 dias, como se menciond en la anterior figura.

Tabla 6. Variable de proporcionalidad para servicios inferiores de 24 horas y/o 30 dias

Jornada Laboral Variable de proporcionalidad
6:00 a.m. a 2:00 p.m. (turno de 8 horas diurno) 55,979,
2:00 p.m. a 9:00 p.m. (turno de 7 horas diurno) A
9:00 p.m. a 6:00 a.m. (turno de 9 horas nocturnas) 44,03%

Fuente. Superintendencia de seguridad y vigilancia privada (2019)

Es por todo lo anterior que, para Puello (2018), al existir una regulacién en los precios de los servicios
ofrecidos, la competencia se desplaza a otro tipo de variables como los son por ejemplo la cobertura
y calidad del servicio. No obstante, pese al auge que ha tenido el sector, una de sus problematicas ha
sido la informalidad y la competencia desleal, donde con el prop6sito de no perder clientes, algunas

empresas han hecho reducciones en sus tarifas.

4.2.5. Desarrollo de las empresas de vigilancia y seguridad privada

Segun Lozano (2013) citado por Chacén (2014, p. 12), las asociaciones gremiales han permitido que
las empresas de vigilancia y seguridad privada se fortalezcan, a través de sus propuestas colectivas

y capacitaciones, en donde se promueve la innovacion, planeacion estratégica y la calidad.

Esto, les ha permitido a las empresas de vigilancia, estar informadas en cuanto a tendencias y
requerimientos exigidos en el mercado, en donde algunos de estos gremios son: Federacién Nacional
de Comerciantes (FENALCO), Asociaciéon Nacional de Seguridad Privada (ANDEVIP), Federacion
Colombiana de Empresas de Vigilancia y Seguridad Privada y empresas de servicios afines
(FECOLSEP), Corporacion Nacional de Empresas de Seguridad Privada (CONASEGUR), Asociacion
Colombiana de Seguridad (ASOSEC), Federacion Colombiana de Empresas de Vigilancia y Seguridad
Privada (FEDESEGURIDAD), Camara Colombiana de la Seguridad Privada (CCS), Asociacién de
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Empresas Colombianas de Seguridad (ECOS), y Confederaciéon Nacional del Gremio de Vigilancia
Privada (CONFEVIP)

4.2.6. Innovacion

Para Calceto (2018), las empresas de seguridad y vigilancia privada deben adaptarse a las
necesidades actuales del mercado, por lo que deben contar con una variedad de servicios integrados,
en donde se implementen las nuevas tecnologias disruptivas. En tal sentido, se hace necesario que,
en estas empresas de vigilancia se complemente lo fisico con lo electrénico, dado que estos ultimos

se han convertido en un aspecto fundamental en el crecimiento del sector.

Siendo asi, estas empresas deben apoyarse en soluciones tecnoldgicas, ya que esto representa una
importante estrategia que les permite ofrecer un mejor servicio, mayor productividad y reduccién de
los costos operacionales. A esto Puello (2018), menciona que en el pais la seguridad electronica ha
llegado a representar un factor de competitividad en dichas empresas, por lo que este mercado en

Colombia tiene una gran probabilidad de evolucionar hacia el futuro.

4.2.7. Situacion actual de las empresas de seguridad y vigilancia privada en el area
metropolitana de Bucaramanga.

El sector de la seguridad privada en Santander juega un papel trascendental ya que, como se
menciond anteriormente, al validar en Colombia la demanda per-capita de seguridad, el departamento
esta entre los cinco que mas demanda tienen con un 5,8% (Fedesarrollo, 2018). Por otra parte, para
el afio 2019 se contaban registradas en la Camara de Comercio de Bucaramanga 31 empresas
dedicadas a actividades de seguridad privada, las cuales pertenencian al area metropolitana de
Bucaramanga, en donde de este total de empresas, 25 prestan servicios de vigilancia y seguridad

privada tanto con armas y sin armas (Compite 360, 2019).
En cuanto a ingresos operacionales, el sector de la seguridad privada en el area metropolitana de
Bucaramanga ha estado en crecimiento, ya que para el afio 2018 esta cifra correspondia a $ 474.333

millones, lo cual representé un aumento del 25,6% con respecto al afio anterior. En adicion a esto, al
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validar la participacion por tamafio de empresa en los ingresos operacionales del sector obtenidos en

el afio 2018, se pueden observar las siguientes cifras como se presenta en la figura 10.

Figura 10. Participacion ingresos operacionales 2018 por tamafio de empresa en el area

metropolitana de Bucaramanga
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Fuente. Elaboracién propia a partir de datos de la Camara de Comercio de Bucaramanga (2019)

Siendo asi, a partir de la figura 10 se puede ver que, la mayor participacion en ingresos operacionales
se da en las grandes empresas del sector con un 62% lo cual corresponde a $291.563 millones.
Seguido a esto estan las medianas empresas con $129.508 millones lo que equivale a un 27% de
participacion. Luego se encuentran las pequefias empresas con un 11% al generar ingresos por
$53.126 millones, y por ultimo las micro con una participacion del 0,03% que corresponde a $136

millones de ingresos.

En lo que respecta a sus activos y pasivos, en el sector se presento un crecimiento, en donde para el
2018 su variacion en activos con respecto al afio anterior fue del 12% y, en el caso de los pasivos
21%, tal y como se muestra en la figura 11. Adicional a esto, al comparar tanto los activos y pasivos
del 2018 con respecto a las cifras del sector a nivel pais, se obtiene un porcentaje de participacion del

4,2%y 3,5% respectivamente.
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Figura 11. Activos y Pasivos del sector de seguridad privada en el area metropolitana de

Bucaramanga
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Fuente. Elaboracién propia a partir de datos de la Camara de Comercio de Bucaramanga (2019)

Adicional de las anteriores cifras, cabe mencionar que, las diferentes empresas del sector de seguridad
privada en el area metropolitana de Bucaramanga generaron empleo durante el 2018 a 14.389
personas, lo cual demuestra la importancia del sector como generador de empleo en la region. Ademas
de todo esto, dado a las diferentes cifras reportadas, se puede evidenciar el aporte significativo de

estas empresas para la economia no solo de la region sino del pais.

4.3. CARACTERIZACION DE FACTORES INTERNOS RELACIONADOS CON CAPACIDADES
ORGANIZACIONALES Y HABILIDADES GERENCIALES QUE INFLUYEN EN LA
COMPETITIVIDAD DE EMPRESAS DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA PRIVADA EN EL AREA
METROPOLITANA DE BUCARAMANGA

Como se menciond en la metodologia, a través de este estudio de caso multiple se busca realizar una
exploracion a través de siete empresas de vigilancia ubicadas en el area metropolitana de
Bucaramanga, para asi describir y caracterizar los factores internos relacionados con capacidades
organizacionales y habilidades gerenciales. Para el anélisis, estas empresas se clasificaron en tres
grupos los cuales fueron micro, pymes, y grande empresa, de acuerdo a sus activos totales en el 2018,
para asi presentar en este numeral los resultados del acercamiento cualitativo obtenido a partir de las

entrevistas realizadas.

45



Para analizar la informacion de cada una de las entrevistas, se realizé una codificacién abierta y axial,
en donde se construy6 redes semanticas de acuerdo a las relaciones encontradas en cada una de las
categorias estudiadas: cooperacion con clientes, innovacion en servicios y procesos de la
organizacion, estilos de liderazgo y relaciones sociales externas de los directivos. Por tal razén, las
relaciones causales que se presentan en este resultado, fueron analizadas con base en el relato de

las personas entrevistadas y las conexiones que ellos hicieron en sus discursos.

4.3.1. Cooperacion con clientes

De acuerdo a diferentes autores en la literatura, las empresas que tienen una orientacion hacia el
cliente, han logrado generar con ellos una relacion de cooperativismo, en donde se da un intercambio
mutuamente beneficioso. Siendo asi, esta cooperacion hace que las empresas ubiquen al cliente como
parte fundamental de la estrategia empresarial, para asi tener ventajas ante la competencia al lograr
generar valor a los clientes al diferenciarse. Esta cooperacién implica tener relaciones cercanas y de
largo plazo, a lo que se requiere que las empresas desarrollen la capacidad de establecer una
comunicacién asertiva para lograr una relacién mas efectiva y fluida con los clientes, y asi entregar

valor a lo largo del tiempo (Kohli y Jawoski, 1990).

Al contrastar todo lo anterior, solo las pymes y grandes empresas analizadas manifiestan que, el
cliente ha sido una prioridad, por lo que han buscado interactuar de manera frecuente con ellos para
asi diferenciarse de sus competidores al generar y mantener una relacion cercana, equitativa, de largo

plazo y de mutuo beneficio, tal como se indica en la siguiente cita:

“Trabajamos mucho en ser una empresa que es centrada en el cliente. Aca nos enfocamos
mucho en establecer relaciones a largo plazo con los clientes, queremos que tengan un
verdadero apoyo, un soporte, un verdadero aliado en la parte de seguridad privada.... siempre
buscamos tener una relacién muy cercana con el cliente, es por eso que el realizar un
acompafiamiento a ellos, nos ha hecho ser diferentes. Nosotros hacemos un acompafiamiento

frecuente a nuestros clientes, y buscamos esa relacion de gana y gana” (F02)2.

2 Las citas que provienen del trabajo realizado en campo, finalizan con un cédigo en paréntesis compuesto por una letra
y dos numeros, tal y como se sefial6 en la tabla 3.
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Por esto, para las empresas de vigilancia privada estudiadas “estar en constante comunicacion ha
sido la clave” (F05), por lo que, para lograr esa capacidad de comunicarse de manera rapida y asertiva
con sus clientes, tanto las micro, pymes y grandes empresas manifiestan tener diferentes canales de
comunicacién como lo son redes sociales, whatsaap y la pagina web. Sin embargo, las pymes y
grandes empresas sefialan que como estrategia han implementado otros canales de comunicacion
con el cliente, por lo que, a través de desarrollos tecnoldgicos en cuanto a software, han mejorado los
procesos directos con los clientes. Estos desarrollos han permitido que el cliente pueda estar

informado y contratar los servicios ofrecidos de manera rapida y agil mejorando su experiencia:

‘... implementamos una app, por la cual tu puedes pedir escoltas por hora, esa ha sido la ultima
innovacion que hicimos” (F02).

“Se lanzé la aplicacién movil, en donde el propédsito de la herramienta ha sido permitir a los
colaboradores como también aliados estratégicos estar siempre conectados de manera agil y
segura, facilitando los accesos a todos los servicios que ofrecemos” (F03).

“...con el sistema de informacion digital, se busca optimizar el tiempo de respuesta y las
solicitudes generadas por el cliente. Que la informacion esté disponible de forma digital y eficaz,

permitiendo una comunicacion en tiempo real” (F06).

Otro aspecto significativo para lograr una relacion de cooperacion con los clientes y a la vez generar
diferenciacion ante los rivales, es el servicio, a lo que Sanchez y Vallejo (2017) sefialan que, el servicio
al cliente es un elemento estratégico a tal punto que genera ventaja competitiva. Por esto, al indagar
en las empresas analizadas sobre qué factores internos consideraban influyen en la competitividad de
las empresas de | privada, para las pymes y grandes empresas “influye el prestar un buen servicio, el
cual ha sido nuestro objetivo” (FO4), “nuestra filosofia es el servicio al cliente” (F02), por lo que, a
través del servicio, estas empresas han logrado posicionarse en el mercado y diferenciarse ante tantas

empresas que ofrecen servicios cada vez mas homogéneos:

“...el 80% de nuestros clientes nos han buscado porque han tenido una mala experiencia con
otras empresas... nos buscan porque saben que somos buenos en servicio al cliente, y les
gusta nuestro acompafamiento, ese acompafiamiento nos ha permitido captar esas
necesidades” (F02).
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“...la Unica forma de entrar es por servicio, mostrando el nivel y calidad de servicio que nosotros
tenemos para lograr posicionarnos.... con el tema del servicio se ha dado a conocer mucho la
empresa... es por eso que tenemos una politica de servicio, la cual nos ha ayudado a

acercarnos mas a nuestros clientes, conocerlos y brindarles un servicio de calidad” (F03).

Por tanto, se evidencia como en las pymes y grandes empresas, el servicio al cliente ha sido un
distintivo importante ante sus competidores, por lo que, para implementar esta estrategia, los ha
llevado a “establecer un area de servicio al cliente quienes atienden de manera personal a cada
cliente” (F03), “hay una persona que estd dedicada al mantenimiento de los clientes, entonces esa
persona en la medida que tome contacto con los clientes, va recogiendo la informacién de cuales son
sus inquietudes, en que los podemos escuchar, apoyar, como podemos mejorar” (FO1), “los visitan
durante el afio, asi logramos acercarnos y conocer cuales son sus necesidades y opinion del servicio...
la informacion que aportan los clientes es muy valiosa, su opinion, sus quejas, s algo muy importante

para nosotros, ya que nos permite mejorar cada dia” (F03).

No obstante, todo lo contrario sucede en la microempresa, ya que, al no existir una orientacion hacia
el cliente, no se interactia frecuentemente con estos, y en consecuencia no se ha generado una
relacion de cooperativismo la cual permita de manera anticipada conocer sus necesidades, puntos de
vista, e implementar acciones de mejora que conlleven a relaciones de largo plazo. A su vez, en estas
empresas el servicio al cliente aun no ha sido un elemento diferenciador con el cual se logre generar
una ventaja competitiva, por lo que, sefialan no tener un area o alguna persona que brinde atencion
oportuna al cliente cuando lo requiera o alguien que le haga un acompafiamiento permanente para

conocer su percepcion o necesidades.

Zeithaml y Bitner (2002), citado por Perdomo y Prieto (2009, p. 28) mencionaban que, en un entorno
tan cambiante la capacitacion es un componente estratégico que puede ayudar a las empresas a ser
competitivas al estar a la vanguardia, y a la vez crea valor al cliente. Es asi como las pymes y grandes
empresas sefialan que, han ido mucho mas alla al buscar tener personal especializado por sector, por
lo que de acuerdo al sector en que se prestara el servicio, detectan las competencias que requiere el

trabajador para asi brindar la capacitacion necesaria de acuerdo a los requerimientos de los clientes:
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‘Los clientes son de diferentes sectores, hay clientes del sector bancario, industrial, residencial,
entonces pues uno, nos solicitan mucho entonces que el personal tenga experiencia en ese
sector en el que estan prestando el servicio, es decir que el personal este especializado en ese
sector en el que estard” (F02).

‘Frecuentemente se hacen capacitaciones dependiendo de los sectores en que se encuentren
prestando el servicio.... se hacen regularmente capacitaciones segun el area y en el ambito en
que se encuentren ellos. Se han disefiado capacitaciones con un importante impacto en la

prestacion del servicio” (F06).

A su vez, para Romero y Chavez (2015), en las empresas de servicios es trascendental formular
estrategias competitivas que garanticen y mejoren la satisfaccion de los clientes, por lo que los
indicadores para medir esta satisfaccion cobran gran relevancia, ya que este indice ayuda a conocer
los factores que inciden en esta variable para asi tomar decisiones estratégicas con las que se logre
fidelizar al cliente. Al contrastar lo que mencionan estos autores en las empresas analizadas, para las
pymes y grandes empresas (a excepcion de una pequefia empresa) ha sido fundamental medir y

controlar todo lo relacionado a la experiencia del cliente, tal y como lo sefialan las siguientes citas:

“Manejamos un indicador para medir la satisfaccion del cliente, se saca trimestral... siempre se
esta monitoreando. Incluso, para nosotros postularnos ante algunos clientes, siempre nos piden
esa certificacion de satisfaccion” (F03).

“Para evaluar la satisfaccion del cliente se tiene una encuesta de satisfaccion del servicio, en
donde se hace medicién y seguimiento a la percepcion del cliente, para asi definir los

tratamientos y acciones de mejoramiento necesarias” (F06).

En su defecto, esto no sucede en la microempresa y como se menciono, en una pequefia empresa
perteneciente al grupo de las pymes, en donde no se tiene un sistema de medicion que les permita
conocer la percepcion de los clientes para asi tomar acciones de mejora que permitan crear diferencias
competitivas, por lo que, al indagar sobre la forma en que evallan la satisfaccién del cliente,

mencionan que:
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‘cuando el cliente ha tomado la decisién de renovarnos el contrato, ese es el factor que a mi
me dice: si nos renovaron el contrato es porque estan contentos” (F01).

“‘digamos que la satisfaccion de nosotros es cuando nosotros vamos a cobrar y el cliente nos
paga de una vez, nosotros entonces asumimos que esta contento con el servicio, entonces

como tal, esa es la calificacién que nosotros le damos a los clientes” (F07).

Sumado a lo ya mencionado, para Andolsen (2007), citado por Roman, Piana, Pereira, Mello y
Erdmann (2012), por medio de la cooperacion con los clientes las organizaciones logran desarrollar
NUEVOS Servicios 0 mejoras en sus procesos, lo cual ademas de agregar valor al cliente, le permite a
la empresa tener la capacidad de diferenciar sus servicios en el mercado. La influencia que ejerce la
cooperacion con los clientes en la innovacion, se ve materializado en las pymes y grandes empresas
ya que, por medio de la cooperacion han desarrollado la capacidad para obtener informacion y
conocimiento de sus clientes, y a partir de esto definir estrategias que le permitan responder

rapidamente a los cambios del entorno y ofrecer un valor afiadido al de la competencia al innovar:

“Con cada cliente se realiza un manejo y acompafiamiento diferente, y cada cliente cada vez
esta diciendo como: mira esto puede mejorar, esto se podria hacer asi...en todo el afio estamos
trabajando en generar nuevas ideas de mejora, estamos lanzando nuevas ideas a nuestros
clientes como tal, ya ideas aprobadas que se pueden lanzar a los clientes para implementarse.
Hacemos mejoras tanto en lo que tiene que ver con el personal como tecnolégicas” (F02).
“Gracias a las necesidades de los clientes es que nosotros hemos tenido esa innovacién y esa
mejora continua. Gracias a que ellos son los que nos dicen: jmiren esta cosal, y dia a dia los
clientes quieren automatizar mas sus procesos o quieren mejorar de alguna u otra forma todo
el servicio que nosotros les brindamos, entonces, por la informacién que nos suministran ellos
y por como ellos quieren tener y manejar el servicio es que nosotros estamos. Esta es una
empresa de mente abierta que todos los dias busca la mejora y busca crecer a través de sus
clientes (FO3).

En la misma linea, al analizar si existe una relacion de cooperacion entre el cliente y microempresa,

de tal forma que, esto favorezca el proceso de generacion de ideas innovadoras, se evidencié como
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al no existir dicha relacion de cooperacion, no se puede explotar y aprovechar el conocimiento del

cliente para mejorar cada dia en los procesos de la organizacion y servicios ofrecidos.

En tal sentido, si los aspectos mencionados hasta aqui se cumplen, las empresas lograran crear valor
para sus clientes a través de una adecuada interaccion, lo cual representa un beneficio para las dos
partes. Siendo asi, la figura 12 muestra las relaciones encontradas a partir de la informacion
suministrada por las diferentes empresas para el factor de cooperacién con clientes, cuyas relaciones

se representan través de una red semantica.

A partir de la figura 12 se puede observar como el factor de cooperacion con clientes incide en el factor
de innovacion de servicios y procesos de la organizacion tal y como lo han sefialado diversos autores
en la literatura. Todo esto ya que, los clientes representan una fuente importante de conocimientos,
con lo que al interactuar con ellos las empresas podran aprovechar y explotar dicho conocimiento para
innovar lo cual ademas de agregar valor al cliente, les permitira a las empresas diferenciar sus
servicios y ser competitivos ante sus rivales. Es por esto que, aquellas empresas que tienen una
orientacion hacia el cliente logran desarrollar una relacion de cooperacion que les permite innovar y
conocer las necesidades actuales y futuras para tener capacidad de respuesta. Por esta razén, para
que las empresas brinden continuamente un valor agregado a sus clientes, se requiere establecer
relaciones cercanas y de largo plazo, en donde como lo indicaba Perdomo y Prieto (2019), sus
procesos, tecnologia y sus colaboradores se encuentren alineados con la estrategia de un buen

Servicio.

Esta influencia que ejerce el factor de cooperacion con clientes en la innovacion de los servicios y
procesos de la organizacion, se vio reflejada en las pymes y grandes empresas estudiadas, ya que
han buscado desarrollar ventajas competitivas al entregar de manera continua un valor superior al
cliente, lo que les ha permitido diferenciarse en un entorno tan competitivo. Adicional a esto, para estas
empresas el tener una orientacion al cliente les ha permitido establecer relaciones de comunicacion y
cooperacion, en donde los desarrollos tecnoldgicos han cobrado gran importancia para sostener

relaciones equitativas y de mutuo beneficio.
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Figura 12. Red semantica: Cooperaciéon con clientes
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Fuente. Elaboracion propia a partir del resultado obtenido en Atlas Ti.
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4.3.2. Innovacioén en los servicios y procesos de la organizacion

Dado a la cantidad de empresas de vigilancia con que cuenta el pais, en donde de acuerdo a la
descripcion de la situacion actual del sector, en Colombia en el 2019 existian 632 empresas, y teniendo
en cuenta la competencia de precios que se da, la innovacion es un factor determinante al momento
de brindar un servicio diferencial y generar competitividad, “buscamos innovar, eso implica agregar
valor en la prestacion del servicio” (FO4). Y es que, como se mencioné anteriormente, una de sus
problematicas ha sido la competencia desleal, ya que, aunque la Superintendencia de Seguridad y
Vigilancia Privada fija las tarifas minimas para los servicios, algunas empresas han hecho reducciones
en sus tarifas, por lo que, al no existir una regulacién en los precios, la competencia se ha hecho mas
fuerte desplazandose esa diferenciacion a otro tipo de variables como lo es la innovacién: “el gobierno
nos da unas tarifas para trabajar y uno como empresa de vigilancia debe cumplir esas tarifas, entonces
hay empresas en Santander que no respetan esas tarifas, estadn cobrando tarifas ilegales, eso hace

que el mercado se haga mas competitivo” (F02).

Es por todo esto que, para Huber y Sweeney (2017), las organizaciones lograran ser competitivas en
un entorno tan cambiante, al contemplar la innovacion en su estrategia empresarial. Por tal motivo, las
pymes y las grandes empresas sefialaron que, “la innovacion es una estrategia que brinda valor
agregado al servicio y al sector” (F06), por lo que “buscamos generar estrategias innovadoras...la
innovacion permite desarrollos tecnolégicos, lo cual se ve reflejado en los resultados de una compafiia
que esta comprometida con mejorar sus procesos” (F06). En cuanto a la microempresa, la innovacién
aun no ha sido parte de la estrategia de la organizacion, lo cual representa un reto para estas

empresas, para de esta forma lograr diferenciarse y ser competitivas.

Urgal, Quintas y Arévalo (2011), sefialaban que, el compromiso de la alta direccion y el estilo de
liderazgo que se de en la empresa, es un factor que influye en la capacidad de innovar en las
organizaciones, ya que deben buscar propiciar un ambiente interno que favorezca la innovacion. Es
asi como al desarrollar un estilo de liderazgo participativo, los lideres logran generar un clima en el
que se motiva a los trabajadores a aprender y a compartir su conocimiento. Es por esto que, en la
microempresa, ademas de no contemplar la innovacion como un asunto estratégico, que no se

fomenta y estimula a los colaboradores en la generacién de ideas innovadoras como tampoco se
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emplea algun programa de mejora continua, ya que se ha desarrollado un liderazgo autoritario, del
cual muchos autores en la literatura sefialan genera se dé menos unidn y relaciones no tan cercanas
en el grupo de trabajo. Sin embargo, todo lo contrario, sucede en las pymes y grandes empresas, ya
que han buscado obtener y aprovechar el conocimiento que puede estar dentro de la organizacion,
todo esto a que han desarrollado un liderazgo participativo lo cual facilita la integracion del
conocimiento, “aca todo el mundo puede aportar ideas, la analizamos, la compartimos, la miramos
desde todo punto de vista y si nos va a generar un bienestar o alguna ganancia, la aplicamos” (F01),
‘aqui la cultura es como muy cercana, todos podemos opinar, desde el vigilante puede dar sus
opiniones” (F02), y es que segun Ponti y Ferras (2006) citado por Gémez (2009), para que las

organizaciones innoven, se requiere de una cultura organizacional orientada al aprendizaje.

Ademas de la influencia que tiene el estilo de liderazgo al momento de generar relaciones sociales
internas que permitan aprovechar el conocimiento de los colaboradores e innovar, las relaciones
sociales externas de los directivos también son un factor importante que influye en la innovacién. Todo
esto ya que, dichas relaciones les permiten adquirir nuevos conocimientos e informacion que no estan
dentro de la organizacion y, por tanto, son un recurso importante para lograr los objetivos de
innovacion (Nieves, 2014). Al contrastar esto, solo en las pymes y grandes empresas, sus directivos
sefialan dedicar tiempo para hacer contactos externos, lo que les ha permitido a través de ellos
innovar, tal como lo sefiala uno de los entrevistados, quien a través de un contacto externo logro

realizar una alianza para desarrollar una app para un nuevo servicio que querian ofrecer:

“‘Implementamos una app, por la cual tu puedes pedir escoltas por hora, esa ha sido la ultima
innovacion que hicimos, en abril hicimos la alianza con ellos, los de la alianza son los de la app

y nosotros aca en Santander, somos exclusivos en prestar ese servicio” (F02).

Por otra parte, como se menciond anteriormente en la situacion actual de las empresas de seguridad
y vigilancia privada en Colombia, para Calceto (2018), estas empresas deben implementar en sus
servicios las nuevas tecnologias disruptivas, de tal forma que se complemente lo fisico con lo
electronico, ya que este ultimo ha cobrado importancia en el crecimiento del sector, lo cual permite
tener capacidades en cuanto a diferenciacion. Es por esto que, para Puello (2018), en el pais la

seguridad electrénica ha llegado a representar un factor de competitividad en dichas empresas, por lo
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que este mercado en Colombia tiene una gran probabilidad de evolucionar hacia el futuro. Siendo asi,
al validar esto con las pymes y grandes empresas, estas mencionan de igual forma la importancia que
tiene el apoyarse en la tecnologia para ofrecer un mejor servicio y ser competitivos, tal como lo sefiala
la siguiente empresa: “Buscamos siempre innovar, por que quedarnos solo en vigilancia fisica, es
como quedarnos como la mayoria de empresas de aca de Bucaramanga, y si incluimos tecnologia

vamos a marcar una diferencia” (F02).

Es por esto que, Camison y Villar (2014) sefialan que la innovacién organizacional contribuye a que
se dé una innovacion tecnoldgica, lo que permite mejorar la competitividad de las organizaciones, asi
como respondieron las pymes y grandes empresas: “Buscamos siempre innovar...y si incluimos
tecnologia vamos a marcar una diferencia” (F02), “La innovacion permite desarrollos tecnoldgicos...las
compafiias actualmente se enfrentan a un gran reto tecnol6gico” (F06). Siendo asi, al indagar sobre
innovacion tecnologica en los procesos internos de la organizacion, solo las grandes empresas
manifiestan haber implementado mejoras para hacer de sus procesos algo mas agil, en donde por
medio de desarrollos tecnoldgicos como lo es el disefio de software, ha sido posible optimizar

diferentes actividades, como lo sefiala la siguiente empresa:

“Creamos una aplicacion web donde los guardas puedan entrar y descargar su desprendible de
némina, también estamos planteando descargar los certificados laborales. Los clientes también
pueden ingresar y hacer seguimientos a toda su facturacién y dejar mensajes en cuanto a los

servicios y demas.” (F03)

“El desarrollo de este software permitié se unificaran procesos internos como lo es programar
turnos, facturacién y nomina, los cuales se realizaban por separado...esto permitié optimizar
costos al lograr mejorar el manejo que se le deba a la informacion, como también aumentar la
productividad” (F06).

No obstante, al validar en las empresas sobre innovar con tecnologia en los servicios que ofrecen para
entregar valor a los clientes y que tan adelantados se estaba en implementacién de tecnologias con
respecto al sector, tanto las pymes y grandes empresas sefialan buscar siempre estar actualizados

en cuando a lo ultimo en tecnologia del sector, ya que esto permite desarrollar ventajas competitivas,
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por lo que incluso tienen su propio departamento de medios tecnoldgicos, lo que les ha permitido

anticiparse a las tendencias del mercado y tener una mayor capacidad de respuesta:

“Cada afio hay una feria de seguridad internacional, en donde enviamos a nuestro personal,
para que vayan a capacitarse, conozcan las nuevas tendencias, por eso este afio lanzamos una
App para nuestros clientes para el tema de alarmas, donde por ahi pueden llevar toda la
seguridad. El afio pasado empezamos con la vigilancia con drones, cada afio hay una
innovacion en tecnologia, estamos muy enfocados en eso, porque nos dimos cuenta que las

grandes empresas de seguridad son super fuertes en temas de tecnologia” (F02).

‘Hemos ido avanzando para estar a la vanguardia de lo que solicitan nuestras partes
interesadas...la alta direccion siempre esta buscando conocer lo ultimo en tecnologia, estar a

la vanguardia, y ellos nos trasfieren todas esas ideas para poderlas implementar” (F03).

‘Hay un departamento de medios tecnoldgicos, que tiene como su lider y esa persona esta en
constante capacitaciones, va a ferias de tecnologias de por ejemplo las Ultimas alarmas, video

porteros, de las camaras. Y él pues se encarga de todas las actualizaciones tecnolégicas” (FO5).

‘Los desarrollos tecnoldgicos y de innovacién, reflejan los resultados de una organizacién

comprometida con el mejoramiento en sus procesos”. (F06).

Sin embargo, en cuanto a implementacion de tecnologias, aun la microempresa tiene mucho por
hacer, de tal forma que pueda anticiparse a las tendencias del mercado y ofrecer un valor agregado
superior a sus clientes, como respondio esta empresa: “En eso si estamos como un poquito quedados,
fuera de tiempo, pero digamos que nosotros no hemos implementado asi muchos cambios en

tecnologia que digamos, es algo que debemos mejorar a futuro” (FO7).

Por ofra parte, al validar la influencia que ejerce la cooperacién con los clientes en la innovacién en
las organizaciones, asi como lo sefialaba Elg (2016), dicha incidencia se ve reflejada en las pymes y
grandes empresas como se menciond en el anterior numeral. Estas empresas tienen una alta
orientacion al cliente, por lo que se ha generado un trabajo colaborativo en donde han buscado de
manera continua generar un valor superior a sus clientes. Por esto las empresas buscan obtener cada

dia informacion del mercado para posteriormente compartirla con sus colaboradores para asi generar
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ideas innovadoras y tomar decisiones que conlleven a satisfacer las necesidades de sus clientes.
Siendo asi, la cooperacion con los clientes es un factor competitivo que influye en las capacidades de
innovacion de la empresa (Jiménez y Torrent, 2008), por lo que la microempresa tiene un gran reto en
cuanto a cooperacion, de tal forma que dicha relacion les permita identificar oportunidades de mejora

que conlleven a innovar.

Siendo asi, en cuanto a innovacion en los servicios ofrecidos y en los procesos de la organizacién, a
partir de lo indagado en cada una de las empresas, se pudieron encontrar las siguientes relaciones a

través de una red semantica, como se muestra en la figura 13.

De acuerdo a esta grafica la cual es el resultado de la informacién recolectada en las entrevistas
realizadas, se puede evidenciar como la innovacion en servicios y procesos de la organizacién como
generadora de ventaja competitiva, estara determinada por la capacidad que se tenga para obtener y
usar tanto informacion como conocimiento nuevo, el cual puede encontrarse dentro de la empresa en
el talento humano, o en el exterior a través de las relaciones sociales externas de los directivos y en

la cooperacidn que se da con los clientes.

Es por todo esto que, el factor innovacion en servicios y procesos de la organizacion, estara
influenciado por otros factores internos como lo son la cooperacion con los clientes, las relaciones
sociales externas de los directivos y su estilo de liderazgo. Siendo asi, a través de estos factores se
lograra una innovacion organizacional que permitira se desarrollen capacidades en cuanto a
innovacion tecnoldgica, lo cual conlleva a desarrollos tecnoldgicos tanto para los procesos internos
como para los servicios ofrecidos a los clientes, en donde al contar con diferentes herramientas

innovadoras a nivel organizacional, se lograra agregar un valor superior al cliente y ser competitivos.
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Figura 13. Red semantica: Innovacion en los servicios y procesos de la organizacion
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Fuente. Fuente. Elaboracion propia a partir del resultado obtenido en Atlas Ti.
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4.3.3. Estilos de liderazgo

En la literatura diversos autores mencionan el liderazgo como factor de competitividad en las
empresas, ya que solo con un liderazgo efectivo las empresas lograran obtener recursos y
capacidades para tener una diferenciacion y ser competitivos. Es ahi donde ejercer una adecuada
gestion especialmente con el talento humano juega un papel trascendental por lo que, en su liderazgo
los directivos deben generar un aprendizaje continuo en sus colaboradores de tal forma que estos
puedan adquirir competencias con las que puedan asumir nuevos roles y la empresa logre asi mejores
resultados al tener un equipo de trabajo competitivo. Por esto, segun Hersey y Blanchard (1969), un
lider debe tener la capacidad de detectar el grado de madurez de su equipo de trabajo para con base
en esto aplicar un estilo de liderazgo, y asi aportar a su desarrollo comprometiéndolos con los objetivos

de la empresa.

Siendo asi, a partir de lo anterior se evidencié como en la microempresa aln no se genera como
estrategia de competitividad el desarrollo de sus colaboradores, de tal forma que se favorezca tanto
su crecimiento profesional como el desempefio de la empresa. En la microempresa, sus lideres aln
no delegan ni reparten responsabilidades, como tampoco dan la autoridad de que cada colaborador
pueda tomar decisiones en su area de responsabilidad. Siendo asi, se da un liderazgo vertical en estas
empresas en donde es muy poca la participacion de los colaboradores en los diferentes niveles de la
organizacion y por tanto no se buscan soluciones creativas. Es asi como al no existir una relacion
cercana de estos lideres con sus colaboradores y no generarse un liderazgo participativo que, estas
empresas no han desarrollado una capacidad de respuesta, lo cual explicaria lo expuesto por Nieves
(2014) al indicar que, los directivos al no tener relaciones sociales internas, genera que los recursos

estén desconectados, lo que hace que la empresa no sea competitiva.

De igual forma, al no delegar, los directivos pierden tiempo en actividades que no agregan valor y por
tanto se descuida el lado estratégico de la empresa al asumir actividades que podrian ser asignadas
a su equipo de trabajo. En este sentido, es importante que los directivos de la microempresa
desarrollen un alto grado de delegacion ya que esto permite que sus colaboradores obtengan nuevos
conocimientos, habilidades y capacidades, en donde a través de ellos se apoye al desarrollo de la

empresa para ser competitiva.
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No obstante, todo lo contrario, sucede en las pymes y grandes empresas, en donde sus directivos
presentan un estilo de liderazgo participativo, el cual de acuerdo a Nieves (2014), les permite tener
una mayor relacion con las diferentes areas de la empresa, y por tanto obtener un mayor conocimiento
de los recursos que gestionan: “estamos cerrando esa brecha que hay entre colaboradores y entre
gerencia, entonces pues aqui la cultura es como muy cercana, todos podemos opinar” (F02). Es por
todo esto que, estos directivos han buscado el desarrollo de sus colaboradores para asi conseguir
ventajas competitivas sobre aquellos que dan apoyo en sus actividades. Siendo asi, a través de su
liderazgo estos directivos han logrado que los intereses de sus colaboradores estén alineados con los

de la empresa:

‘Promovemos en todo momento que los colaboradores tengan un desarrollo profesional y
surjan, para que de esta forma puedan escalar en la empresa, logrando asi posiciones con una
mayor responsabilidad... el sector de la seguridad privada requiere de colaboradores que cada
dia busquen ser mejores, que estén actualizados en conocimiento de acuerdo a lo que el

mercado y el cliente requiere” (F03).

Siendo asi, para los lideres de las pymes y grandes empresas sus colaboradores han sido de gran
importancia ya que ellos tienen el conocimiento, habilidades y competencias que se requieren para
alcanzar los objetivos, por lo que el delegar funciones ha sido importante para estos directivos y, por
tanto, han dado a sus colaboradores el poder para tomar decisiones. De esta forma buscan que tengan
una mayor participacion logrando asi descentralizar las decisiones y se generen redes de trabajo en

donde cada persona sea mas colaborativa y contribuya a los objetivos de la empresa:

“...analizo el perfil de la persona a la cual le voy a delegar, |a tarea que le voy a delegar, que no
tenga vacios, que no tenga dudas, pues evaluarlo para mirar si si esté en capacidad de recibir
la responsabilidad que le voy a ceder, para que tome decisiones” (FO1).

“...me apoyo mucho en una persona que tiene mucha experticia, le delego tareas importantes”
(F02).

‘Delego tareas porque ahi también nos estamos basando en un tema que se llama confianza.

Aca, hay mucha sinergia en todas las areas, entonces aca estamos basados muchisimo en el
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trabajo en equipo y la sinergia, para qué? para lograr los objetivos que es lo mas importante”
(F03).

En consecuencia, como se menciond anteriormente al analizar el factor de innovacién, ese liderazgo
participativo que han desarrollado los lideres de las pymes y grandes empresas, les ha permitido
generar un ambiente amigable, en donde esta sinergia ha fomentado en los colaboradores el aprender
y compartir su conocimiento, generar ideas creativas y estrategias innovadoras. Esto ha sido
fundamental al momento de innovar en los procesos y servicios de la organizacién ya que los directivos
han adquirido la capacidad para usar la informacion y conocimiento que esta disponible dentro de la
organizacion para gestionar el cambio e innovar, lo cual ha contribuido a lograr mejores resultados en
la empresa y obtener ventajas competitivas. Es asi como en estas pymes y grandes empresas, sus
directivos han desarrollado la habilidad de responder de manera rapida y efectiva a las exigencias del

entorno al lograr que la empresa tenga capacidad innovadora para diferenciarse de sus competidores.

Siendo asi, en las organizaciones el liderazgo de sus directivos es trascendental para generar
competitividad por lo que para Garcia (1998), todo lider debe desarrollar habilidades comunicativas ya
que gran parte de sus actividades en la organizacion se dan por medio de interacciones verbales
directas. Por tanto, la comunicacion asertiva en los lideres trae ventajas competitivas ya que todas las
ideas que se dan en la empresa y son comunicadas efectivamente son aprovechadas, se propicia un
adecuado clima y cultura organizacional, a la vez que favorece las interacciones con los clientes y
redes de contacto, lo cual finalmente conlleva al buen funcionamiento de la empresa. Es por esto que,
al indagar al respecto con los entrevistados, solo las pymes y grandes empresas sefialan que el tener
una comunicacién asertiva como lideres ha sido trascendental ya que les ha permitido tomar
decisiones mas efectivas y una adecuada gestion de su talento humano lo que ha permitido se dé un

ambiente de creatividad e innovacién, en donde todo esto se ha visto reflejado en sus resultados:

“Ha sido trascendental el escuchar los diversos puntos de vista, lo cual ha sido importante para
la toma de decisiones y fortalecer el trabajo en equipo. Por eso siempre se valora y aceptan
retroalimentaciones, las diferentes opiniones, el que se expresen desacuerdos, siempre de una

manera respetuosa para asi construir relaciones de mutua ganancia” (F03).
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“...yo siempre escucho mucho al trabajador, para mi es muy importante escucharlo, saber su
punto de vista, sus argumentos, su justificacion y con base en eso uno toma decisiones” (F05).
“Para ser un buen lider debes tener una buena comunicacién, creo que debes convencer al que
estas liderando de que realmente tienes toda la capacidad para hacerlo, y esto pues significa
que debes tener los conocimientos claros de las cosas que estan haciendo, tener la capacidad

de respuesta inmediata frente a lo que se te presente” (F06).

Adicional, como ya se habia mencionado anteriormente al analizar el factor de cooperacién con
clientes, en las pymes y grandes empresas sus lideres han generado una cultura de servicio, por lo
que ha sido trascendental el desarrollar relaciones de comunicacion con ellos para de esta forma
mantener una relacion cercana y de largo plazo. Siendo asi a través de una comunicacion asertiva,
los lideres han podido adquirir y aprovechar el conocimiento e informacion de sus clientes para
establecer diferenciacion y agregar valor a sus servicios por medio de la innovacion. A su vez, esta
habilidad comunicativa les ha permitido establecer relaciones sociales externas al momento de
interactuar, donde a través de estos contactos externos han logrado también provechar todo el
conocimiento externo y establecer alianzas para mejorar sus procesos y ser competitivos, o cual sera

explicado en el siguiente numeral.

De tal manera, al analizar la informacion suministrada por todos los directivos de las diferentes
empresas, se han encontrado para el factor de estilos de liderazgo, las siguientes relaciones como se

observa en la red semantica de la figura 14.
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Figura 14. Red semantica: Estilos de liderazgo
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En la figura 14 se puede observar como el estilo de liderazgo que adopte un directivo, puede influir en
otros factores como lo son la innovacion y en el talento humano de la organizacién, ya que a través
de un liderazgo participativo lograra la motivacion y eficiencia de su equipo de trabajo, lo cual facilita

se generen ideas innovadoras.

Adicional a esto, el estilo de liderazgo de los directivos es trascendental para que las empresas
alcancen los objetivos planteados y logren definir ventajas competitivas, en donde para esto se
requiere que cuente con colaboradores competentes, dado que ellos son de gran importancia en
entornos tan cambiantes. Siendo asi, si los lideres dan un adecuado desarrollo a los colaboradores, a

través de ellos la empresa podra adaptarse y renovarse continuamente a las exigencias del mercado.

En ese orden de ideas, para que los lideres puedan generar competitividad en las empresas al asumir
los cambios del entorno a la vez que satisfacen las necesidades de sus clientes, es importante que
los directivos desarrollen un estilo de liderazgo participativo, lo cual requiere de un alto grado de
delegacion, reparticion de responsabilidades, participacion de su equipo de trabajo y una
comunicacion asertiva, en donde esta Ultima juega un papel importante para lograr que los intereses
de cada uno de los colaboradores se encuentren alineados con los objetivos de la organizacion, al

igual que facilitara la cooperacion con los clientes y sus relaciones sociales externas.

4.3.4. Relaciones sociales externas de los directivos

Para Bell (2005), citado por Nieves (2014), las relaciones sociales externas de los directivos
representan un beneficio para las organizaciones, ya que a través de ellas pueden adquirir
conocimiento e informacién, lo cual representa un recurso valioso para obtener capacidades dinamicas
las cuales ayudan a que se renueve la base de recursos que tiene la empresa para de esta forma

conseguir un nuevo conjunto de recursos que le permiten lograr ventajas competitivas.

En este sentido, para establecer dichos contactos personales de trabajo se requiere de actividades de
interaccion social, lo cual implica disposicion y habilidad de los directivos para lograr generar esos
contactos. Siendo asi, se pregunto a los entrevistados si buscaban mantener una red de contactos

relacionados con su trabajo, a lo que la microempresa sefiala que, no han usado su trabajo diario e
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interacciones para construir relaciones sociales externas, en donde todo lo contrario sucede en las
pymes y grandes empresas, quienes indican que “en este pais todo es de contactos, de relaciones,
de amigos” (FO1), por lo que dedican tiempo para hacer contactos externos, con los que han logrado

obtener informacion o algun beneficio para la empresa, tal como lo sefialan estos directivos:

“Vamos a eventos, asi como aquellos relacionados con el sector, digamos que la parte con los
grupos de interés es muy importante, tanto con proveedores como competidores es muy
importante, porque uno se da cuenta desde ahi de cifras, uno se da cuenta como esta el sector”
(F02).

“...hay un contacto que nos pasaron del presidente de la lonja de propiedad raiz, que nos invita
por ejemplo a un seminario, a participar, donde nosotros podemos por ejemplo publicitar a
nuestra empresa. Todo es como una cadena, yo conozco una persona, y nada mas le hablo de

lo que yo hago y eso como que nos genera un contacto con otros” (F05).

Adicional a esto, para Nieves (2014), cuando los directivos obtienen informacion y conocimiento a
través de sus relaciones sociales externas, tienen una mayor capacidad de respuesta lo que facilita
que la organizacion desarrolle ventajas respecto a su competencia al adaptarse rapidamente al
entorno. Esta incidencia se ve reflejada en las pymes y grandes empresas, en donde para sus
directivos ademas de ser importante el tener contactos externos, mencionan que ha sido fundamental
“tener la capacidad de respuesta inmediata frente a lo que se te presente” (F06), “algo que tiene la

compafiia es esa respuesta inmediata que se le da a las cosas” (F03).

Es por lo anterior que, Nieves (2014) también sefiala que las relaciones sociales externas inciden en
la capacidad de innovacion de la organizacién, ya que, el conocimiento e informacion que se obtiene
por fuera de la empresa representa un recurso para introducir innovaciones tanto en los servicios
ofrecidos como en los procesos, a lo que se requiere que, la empresa sea capaz de “identificar, evaluar
y renovar sus recursos actuales”, permitiendo asi se desarrollen ventajas competitivas al crear valor
al cliente. Siendo asi, esta influencia se manifiesta en las empresas estudiadas, en donde en la
microempresa ademas de no dedicar tiempo en actividades de interaccion social para tener contactos
externos, en sus organizaciones se presenta un bajo nivel de innovacion en servicios y procesos

internos. Lo anterior no sucede en las pymes y grandes empresas, ya que para estas es de gran
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importancia el establecer relaciones sociales externas para obtener nuevas capacidades, y en donde

a partir de estos contactos han podido realizar innovaciones:

‘De los contactos externos es de donde salen las buenas ideas y las buenas conexiones,
oportunidades de negocio, oportunidades de crecimiento, de mejora...implementamos una app,
por la cual tu puedes pedir escoltas por hora, esa ha sido la ultima innovacién que hicimos, en
abril hicimos la alianza con ellos, los de la alianza son los de la app y, nosotros aca en Santander

somos exclusivos en prestar ese servicio” (F02).

Por otra parte, cabe mencionar la importancia de las asociaciones gremiales en esa red de contactos
externos, ya que como se menciono en la descripcion de la situacion actual de las empresas de
vigilancia en Colombia, las asociaciones gremiales han permitido que las empresas de vigilancia y
seguridad privada se fortalezcan a través de sus propuestas colectivas y capacitaciones, en donde se
promueve la innovacion, planeacion estratégica y la calidad. Siendo asi, las empresas de vigilancia
podran estar informadas en cuanto a tendencias y requerimientos exigidos en el mercado, lo cual de
acuerdo a Collins y Clark (2003) citado por Nieves (2014), las empresas que pueden obtener
informacion para alcanzar sus objetivos estratégicos, podran mas faciimente lograr ventajas

competitivas.

Al indagar en las empresas estudiadas sobre los gremios, la microempresa menciona no pertenecer
a alguno, mientras que las pymes y grandes empresas sefialan que ha sido importante el pertenecer
a estos gremios, lo cual ha representado para la organizacion grandes oportunidades al establecer
alianzas que les permite obtener diferenciacion y competitividad en el sector, como lo sefialan estas

empresas:

‘Es importantisima la relacién que hay con los gremios ahorita, en Fenalco, Camara de

Comercio, en la ANDI, vamos a eventos” (F02).

‘Estamos en agremiaciones que ayudan a mejorar y fortalecer el sector de la vigilancia y

seguridad privada” (FO3).
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‘La participacion en diversas asociaciones y agremiaciones nos permite confirmar que cada una

de nuestras actividades estan encaminadas a lograr un excelente servicio” (F06).

Ademas de lo ya mencionado, Hill y Lineback (2014) mencionan como diversos obstaculos como lo
es la cantidad de responsabilidades que deben cumplir los directivos, puede impedir que dediquen el
tiempo suficiente para establecer redes de contactos. Este tipo de impedimentos se ve reflejado en
las microempresas, en donde como se menciond anteriormente en los estilos de liderazgo, sus
directivos al no delegar actividades a sus colaboradores, se ven recargados con cosas por hacer lo

cual disminuye su tiempo disponible.

Siendo asi, en la figura 15 se observa la red semantica generada a partir de las relaciones encontradas
con la informacién suministrada por cada uno de las empresas analizadas, para el factor de relaciones

sociales externas de los directivos.

En este orden de ideas, a partir de la figura 15 se puede concluir que, las actividades de interaccion
social permiten que los directivos puedan obtener conocimiento e informacion de fuentes externas, lo
cual le permite a la empresa mejorar sus habilidades para captar las oportunidades del entorno y a
partir de esto generar nuevo conocimiento para responder de manera competente a los cambios. En
tal sentido, las relaciones sociales externas de los directivos favorecen la innovacion tanto en servicios
y procesos de la organizacion, ya que toda la informacién externa es un recurso valioso para generar
innovaciones de tal forma que se entregue un valor afiadido al de la competencia con servicios

innovadores.

De igual forma, es de gran importancia la disposicion de los directivos para participar en actividades
de interaccion social, en donde a través de estas relaciones que los directivos logren establecer con
gremios u ofras empresas, puedan generar alianzas estratégicas que les permita desarrollar
estrategias para la creacion de ventajas competitivas. Por tal sentido, se requiere que los directivos
de la microempresa de vigilancia, tengan la disposicion de activar sus contactos personales de trabajo
externos a través de personas o entidades ajenas a la empresa, en donde todo esto sera posible por
medio de actividades de interaccidn social, lo cual favorecera sus resultados de innovacién y por tanto

el desempefio de la organizacion.
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Figura 15. Red semantica: Relaciones sociales externas de los directivos
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Finalmente, a partir de toda la informacién recolectada en este estudio, se pudo evidenciar como
entre los diferentes factores internos analizados se generaba una relacién, tal y como diversos
autores en la literatura lo sefialan. Para el caso del factor cooperacion con clientes, se encontrd
una relacion con el factor innovacion, ya que a través de una relacion de cooperativismo las
organizaciones desarrollan la capacidad para obtener informacién y conocimiento de sus
clientes para con esto innovar tanto en sus servicios como procesos. Siendo asi, esta relacién
entre la cooperacion con clientes y la innovacion, permite que ademas de agregar valor al

cliente, la empresa pueda diferenciar sus servicios en el mercado.

En cuanto al factor innovacion ademas de incidir en la cooperacion con los clientes, en la
organizacién el estilo de liderazgo influye en la capacidad de innovar, ya que los lideres al
desarrollar un liderazgo participativo logran generar un clima en el que se motiva a los
trabajadores a aprender y compartir su conocimiento, por lo que la organizacion aprovecha el
conocimiento que puede estar dentro de la organizacion. Otro factor que influye en la innovacion
son las relaciones sociales externas de los directivos, todo esto ya que dichas relaciones les
permiten adquirir nuevos conocimientos e informacion que no estan dentro de la organizacién

y, por tanto, son un recurso importante para lograr los objetivos de innovacién.

En lo que respecta al factor estilos de liderazgo, ademas de incidir en la innovacién, influye en
la cooperacion con los clientes y en las relaciones sociales externas, ya que es trascendental
que los lideres desarrollen relaciones de comunicacion, para que asi, a través de una
comunicacién asertiva los lideres puedan adquirir y aprovechar el conocimiento e informacién
de sus clientes y contactos externos y a partir de esto establecer diferenciacion, agregar valor

a sus servicios y establecer alianzas.

Po otra parte, a partir del estudio de caso multiple realizado, en la figura 16y 17 se presenta un
resumen de los hallazgos encontrados en el analisis de estas siete empresas de seguridad y
vigilancia privada del area metropolitana de Bucaramanga en cuanto a los factores internos de
competitividad, relacionados con capacidades organizacionales y habilidades gerenciales.
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Figura 16. Hallazgos de los factores internos relacionados con capacidades organizacionales
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Figura 17. Hallazgos de los factores internos relacionados con habilidades gerenciales
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MICROEMPRESA
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Falta habilidades comunicativas que facilite la cooperacién
con clientes, las relaciones sociales externas y las
interacciones con su personal.

No se participa en actividades de interaccion social, sus
relaciones sociales externas son estrechas

Al no establecer relaciones sociales externas no se accede a
informacién y conocimiento nuevo con el que se pueda tener
una mayor capacidad de respuesta e introducir innovaciones

Aun no pertenecen a asociaciones gremiales ni tampoco
establecen alianzas estratégicas que les permite obtener
nuevos recursos y capacidades



Siendo asi, en la figura 16 y 17 se exponen como estan caracterizadas las pymes, medianas y
grandes empresas en cuanto a los factores internos cooperacion con clientes, innovacién en
servicios y procesos de la organizacion, estilos de liderazgo y relaciones sociales externas de
los directivos. En tal sentido a partir de estas gréaficas se puede evidenciar como las pymes y
grandes empresas han desarrollado capacidades internas similares que les ha permitido
generar competitividad, marcandose una gran diferencia con la microempresa quienes tienen

un gran desafio para lograr diferenciacion ante sus competidores.

71



5. CONCLUSIONES

A partir de la revision de literatura se logré evidenciar que a la fecha son muy escasos los
estudios en cuanto a competitividad en las empresas de vigilancia y seguridad privada, en
donde estos hallazgos puedan ser analizados desde el contexto de las empresas de seguridad
privada en el area metropolitana de Bucaramanga. Por tanto, los resultados obtenidos en esta
investigacion permiten a estas empresas conocer que factores internos relacionados con
capacidades organizacionales y habilidades gerenciales deben desarrollar, de tal forma que
logren adquirir competencias distintivas que les permita superar los desafios que se generan
en su entorno. Al conocer estos factores, estas empresas podran tomar acciones de mejora de
tal forma que realicen e integren actividades internas que generen valor, siendo estas

impulsadas por sus areas funcionales y a través de una adecuada gestion de sus recursos.

Tomando como base lo que define la Teoria de Recursos y Capacidades al igual que lo
expuesto por diferentes autores en cuanto a Habilidades Gerenciales, se realizé una exhaustiva
revision de la literatura con el proposito de identificar los factores internos que influyen en la
competitividad de las empresas de seguridad y vigilancia privada, en donde estos eran
abordados desde un nivel organizacional e individual. Siendo asi se encontr6 que, en cuanto a
capacidades organizacionales la cooperacion con clientes y la innovacion en los servicios y
procesos de la organizacion, son factores internos de competitividad ya que les permite a estas
empresas entregar continuamente valor al cliente a la vez que adquieren capacidades basadas
en la diferenciacion. En lo que respecta a habilidades gerenciales se identificé que, el estilo de
liderazgo y las relaciones sociales externas de los directivos son factores internos de
competitividad al permitirles acceder al conocimiento e informacion que se encuentra tanto
dentro como fuera de la organizacion, lo cual les permite transformar sus recursos actuales y
de esta forma tener capacidad de respuesta ante un entorno tan cambiante y competitivo.
Siendo asi, estos cuatro factores internos de competitividad definidos vy, al considerar las
caracteristicas de cada empresa, pueden constituir la base para desarrollar estrategias

competitivas que les permita ventajas al diferenciarse sobre sus rivales.
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El sector de la seguridad ha ido evolucionando a lo largo del tiempo al tener una mayor demanda
de sus servicios, por lo que su aporte a la economia del pais ha sido relevante. En este
crecimiento, las empresas de vigilancia y seguridad privada han jugado un papel clave, ya que,
con el incremento en la cantidad de estas empresas, el sector ha alcanzo una madurez lo cual
ha generado una fuerte competencia. Al analizar las cifras, se evidencia como las empresas de
vigilancia y seguridad privada siempre han predominado en el sector, en donde para el 2019
existian 632 empresas lo cual equivale a una participacion del 70%. Estas empresas se han
caracterizado por su crecimiento, y han cobrado gran interés al ser generadoras de empleo, ya
que aproximadamente un cuarto de millén de personas conforma su fuerza laboral. Ademas de
esto, la importancia de las empresas de vigilancia y seguridad privada para el sector, se puede
ver en sus ingresos operacionales en donde han mantenido su tendencia positiva, registrando
para el 2018 un valor de $8,11 billones, lo que representa un 78% de los ingresos totales del
sector. Estas cifras y muchas mas muestran el aporte significativo de estas empresas al
mercado de la seguridad en el pais, en donde a pesar del auge que ha tenido el sector, una de
sus problematicas ha sido la informalidad y la competencia desleal, donde con el propésito de
no perder clientes, algunas empresas han hecho reducciones en sus tarifas pese a existir una
regulacion en los precios de los servicios. Este incumplimiento en las tarifas minimas fijadas ha
generado que la competencia se desplace a otro tipo de variables lo que ha hecho que estas
empresas busquen definir estrategias que les permita diferenciarse y agregar mayor valor a sus

clientes.

Al explorar estos factores internos de competitividad en las empresas de vigilancia estudiadas
en el area metropolitana de Bucaramanga, se encontr6 que, en cuanto a cooperacion con
clientes las pymes y grandes empresas han tenido una fuerte orientacién al cliente,
permitiéndoles asi establecer relaciones de largo plazo y cooperacion, por lo que estas
empresas han buscado desarrollar ventajas competitivas al entregar de manera continua un
valor superior al cliente y asi diferenciarse en un entorno tan competitivo, influyendo asi esta
cooperacion en la innovacién de los servicios y procesos de la organizacion. Sin embargo, aun
la microempresa no ha generado una relacion de cooperacion de tal forma que favorezca la
generacion de ideas innovadoras al explotar y aprovechar el conocimiento del cliente para

sostener relaciones equitativas y de mutuo beneficio. En cuanto al factor innovacion, las pymes
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y grandes empresas, en especial estas ultimas, sus directivos han desarrollado un estilo de
liderazgo que les ha dado la capacidad de obtener y usar informacién como conocimiento
nuevo, el cual puede encontrarse dentro de la empresa o en el exterior a través de las relaciones
sociales externas y la cooperacion que se da con los clientes. La microempresa, aunque sefiala
como aspecto a mejorar el implementar tecnologia, para agregar valor a los servicios ofrecidos,
aun tienen un gran reto en cuanto a innovacion, en donde sus directivos desarrollen un estilo
de liderazgo que fomente y estimule a los colaboradores en la generacion de ideas innovadoras,
como también, que puedan establecer relaciones de cooperacion con los clientes y con
contactos externos a la empresa para a través de estos tener la capacidad de innovar. En el
factor de estilo de liderazgo, las pymes y grandes empresas presentan un liderazgo participativo
lo cual ha incidido en la innovacion, ya que a través de la motivacion y eficiencia de su equipo
de trabajo se ha facilitado la generacion de ideas innovadoras, en donde estos lideres con una
comunicacion asertiva han logrado alinear los intereses de cada uno de los colaboradores con
los objetivos de la empresa, al igual que ha facilitado la cooperacién con los clientes y sus
relaciones sociales externas. Lo contrario sucede en la microempresa, en donde se ha dado un
liderazgo autoritario lo cual no ha facilitado la innovacion, como tampoco se ha buscado el
desarrollo de los colaboradores para que a través de ellos la empresa pueda adaptarse y
renovarse continuamente a las exigencias de un entorno tan competitivo. En lo que respecta al
factor de relaciones sociales externas de los directivos, las pymes y grandes empresas a través
de estos contactos han adquirido recursos valiosos para adquirir nuevas capacidades dinamicas
que le ayudan a renovar la base de recursos que tiene la empresa para de esta forma lograr
ventajas competitivas. No obstante, los directivos de la microempresa no han buscado activar
sus contactos personales de trabajo externos a través de personas o entidades ajenas a la
empresa, lo cual favorecera sus resultados de innovacion y por tanto el desempefio de la

organizacion.
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6. LIMITACIONES

Para este estudio de caso multiple se aplicé el principio de maxima variacién con base al valor
de los activos y los ingresos totales de las empresas de seguridad y vigilancia privada del area
metropolitana de Bucaramanga, en donde a través de una prueba t se identificd que no existia
diferencia estadistica significativa entre las empresas seleccionadas para el estudio y las que
no se incluyeron. Sin embargo, al revisar otro tipo de variables como lo son el nimero de
empleados y tiempo en el mercado, se encontrd que, las empresas de la muestra tienden a ser
mas grandes y maduras que las empresas no seleccionadas en términos de estas dos variables.
Por tanto, es importante que en futuros estudios se tenga una muestra mayor, la cual sea
estadisticamente representativa para de esta forma realizar un analisis confirmatorio

cuantitativo de los hallazgos obtenidos en este estudio.
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7. RECOMENDACIONES

Es importante que la microempresa busque a través del servicio al cliente una diferenciacion
que le permita distanciarse de la competencia y asi desarrollar una ventaja competitiva. Por
consiguiente, es trascendental establecer una relacion de cooperacion con sus clientes, de tal
forma que puedan conocer sus necesidades y tomar acciones que agreguen valor, en donde
sus lideres puedan generar una cultura organizacional que permita se busque informacion y
conocimiento y, se aprenda continuamente, para asi dar respuesta a las expectativas de los

clientes.

Adicional a esto, dado que, la innovacién y desarrollos tecnoldgicos cada vez son un reto para
generar y mantener la competitividad, las micro y pequefias empresas deben destinar un mayor
esfuerzo en establecer vinculos externos, en donde por ejemplo a través de apoyos
institucionales o publicos puedan recibir un apoyo financiero, capacitaciones y certificaciones.
En el mismo sentido, las alianzas estratégicas representan una oportunidad con la que las
empresas pueden identificar oportunidades para tener una mayor capacidad de respuesta e

innovacion.

Por otra parte, para que las empresas de seguridad y vigilancia privada logren ser competitivas,
deberan tener la capacidad de enfrentar cambios del entorno, en donde su estructura
organizacional sea cada vez mas flexible de tal forma que sus procesos sean agiles, se de una
mayor participacién de todos los colaboradores, se logre un alto grado de delegacién de
funciones al igual que una comunicacion asertiva, de tal forma que se logre alinear a todas las

personas con los objetivos de la empresa.

Finalmente, durante el desarrollo de las entrevistas emergié un nuevo factor, ya que al validar
con los directivos que factores internos consideraban influia en la competitividad de las
empresas de vigilancia y seguridad privada, sefalaron el talento humano como un factor

fundamental ya que por ser empresas que prestan un servicio, todo debe ser enfocado a las
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personas, en donde adicional se tiene un reto en preparacion dado que, para estos directivos
aunque existen escuelas de capacitacion y entrenamiento en vigilancia, hay muchas escuelas
que prestan sus servicios ilegalmente. Siendo asi, con base en estos hallazgos, se recomienda
en futuras investigaciones considerar para analisis el factor talento humano, con el fin de

determinar como incide en la competitividad de estas empresas.
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ANEXOS

Anexo 1.

PROTOCOLO DE ENTREVISTA

I. Introduccion - Presentacion

En primer lugar, gracias por su tiempo para esta entrevista. Soy Luisa Fernanda Garcia
Sarmiento, estudiante de la Maestria en Administracion en la Universidad Pontificia Bolivariana,
y el objetivo del proyecto investigativo que estoy realizando, es analizar los factores internos
que influyen en la competitividad empresarial en las empresas de Seguridad y Vigilancia
Privada.

Toda la informacién que comparta conmigo en esta entrevista se mantendra confidencial, por
lo que me gustaria pedirle su autorizacion para grabarla, esto con el propésito de no perder
ningun detalle e informacién, y si en cualquier momento de la entrevista desea interrumpir la
grabacién, la detendremos. Le aseguro que el archivo de la grabacion se borrara después de
que la entrevista se haya transcrito. Si hay otros temas que quizas desee agregar a lo largo de
nuestra conversacion, mencione eso cuando lo considere necesario. Una vez mas, gracias por
su participacion.

1. Entrevista
A. Informacion general

1. Para iniciar, me gustaria conocer ;Cuanto tiempo lleva la empresa en el mercado? Y
aproximadamente, ¢ Cuantos colaboradores tiene?

2. ¢ Qué tan competido cree usted que es el mercado en el que ofrecen sus servicios?

i.  [Es muy competido] ; Qué estan haciendo al respecto?

3. ¢Qué factores internos considera usted influyen en la competitividad de las empresas de
seguridad y vigilancia privada?

B. Habilidades gerenciales

Dado que las habilidades de los directivos son de gran importancia para lograr generar y
mantener el éxito de toda empresa, me gustaria ahora hablar un poco sobre esto.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Cuénteme, en su empresa ;Qué cualidades importantes han desarrollado los directivos a
fin de garantizar el buen funcionamiento de la empresa? [Ej: establecen relaciones externas
e internas, definen estrategias, efc].

Teniendo en cuenta las cualidades que acaba de mencionar, ¢En qué medida busca usted
mejorar estas cualidades?, y ;,Como lo hace?

¢ Como se describiria como lider y por qué?

De acuerdo a la vision de la empresa, la cual sefiala que: [Leer la vision de la empresa o en
caso de no conocerla preguntarsela al entrevistado] ; Como hace usted para trasmitir esta
visién a sus colaboradores?

¢ De qué forma se aseguran de que los colaboradores asimilen la vision y trabajen en pro de
ella?

¢ Como hace para transmitir las estrategias definidas a los colaboradores de la empresa?

¢ Como logran que los colaboradores asimilen las estrategias de la empresa y se apropien
de ellas?

¢ Como es el seguimiento que usted realiza a las estrategias?

Cuénteme, ;Como se asegura usted que sus colaboradores cumplan los objetivos?
¢ De qué forma motiva a sus colaboradores a cumplir los objetivos?

¢, Como percibe usted los procesos de comunicacion al interior de la organizacién, y por
qué?

¢Como funcionan los mecanismos de comunicacion ascendente al interior de la
organizacién de tal forma que los colaboradores puedan dar a conocer sus opiniones,
sugerencias y desacuerdos a la direccion?

Como lider, ¢ De qué forma logra una comunicacion efectiva entre los grupos de trabajo?

¢ Como determina el nivel de preparacion personal y en competencias, de sus colaboradores
en relacion a sus puestos de trabajo?

¢ Qué acciones lleva a cabo cuando los colaboradores estan disminuyendo su rendimiento,
productividad, y calidad? [Ej: los ayuda y orienta a mejorar sus actividades, les recuerda
cuales son sus funciones, no interviene ya que ellos conocen sus funciones, efc]

Cuando ingresa un nuevo colaborador a su equipo de trabajo, ;,Como procede? ;Qué
acciones realiza para que se adapte al puesto?
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20.

21.

22.

23.

¢ Como contribuye usted como lider al crecimiento de sus colaboradores tanto como
trabajadores como personas?

¢ Delega tareas importantes a otros miembros de la organizacion?
i. [Sidelega] iComo logra delegar una tarea importante de manera
adecuada, y como se asegura de que se complete con éxito?
i.  ¢Qué nivel de decisiones delega en su equipo de trabajo y cuales
no?

¢,Como crea o mantiene su red de contactos externos que le ayudan y/o le dan informacién
para la empresa?

¢, Qué beneficios e ha generado el tener relaciones sociales externas?

C. Capacidades

Para ser competitivas, hoy en dia las empresas necesitan desarrollar capacidades que les
permita tener una mejor gestion en temas relacionados con sus clientes e innovacién.

Cooperacion con los clientes

Siendo asi, dado que los clientes representan la razon para que una empresa exista, quisiera
conocer un poco mas sobre como es la cooperacion, interaccion y relacion con ellos.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

Para iniciar, cuénteme si,  Se desarrolla en la empresa algun programa de capacitacion en
cuanto a servicio para los colaboradores que tienen contacto con el cliente?

i. [Si se desarrolla] iEn qué consisten estos programas de
capacitacion?

¢ Qué han realizado en la empresa para generar y mantener relaciones positivas con los
clientes que interactuan?

¢Con que frecuencia interactua con sus clientes?
¢ Qué medios de comunicacién utilizan para interactuar con los clientes?

¢En qué medida estos medios de comunicacion son apropiados para una adecuada
interaccion con los clientes?

¢ De qué manera captan las necesidades de los clientes?

¢ El cliente participa en la empresa en el desarrollo de nuevos servicios?
i.  [Siparticipa] ; Como se lleva a cabo esta participacion?
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31.

32.

33.

¢ Como evallan la satisfaccion del cliente?
¢ Realizan mejoras para adecuarse o superar las expectativas de los clientes?

i. [En caso de que lo hagan] ;Coémo realizan las mejoras para
adecuarse o superar las expectativas de los clientes?

¢Con qué frecuencia la empresa entrega nuevas ideas que puedan ser apreciadas por sus
clientes para mantenerlos comprometidos?

Muy bien, me ha dicho cosas interesantes y ya estamos pronto a finalizar, continuemos.

Innovacion

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

¢En qué medida la planeacion estratégica contempla temas de innovacion bien sea de
procesos y/o servicios?

¢ Como los objetivos estratégicos de la empresa abordan las oportunidades para mejorar los
servicios ofrecidos y/o ofrecer nuevos?

¢ Emplean algun programa de mejora continua en la empresa?

i.  [Siseemplea] ;En qué consiste este programa de mejora continua?
i.  ¢Cdmo implementan las mejoras en sus procesos y/o servicios, a
partir de las lecciones aprendidas?

¢De qué forma fomentan y estimulan a los colaboradores en la generaciéon de ideas
innovadoras? [Ej: A través de espacios de participacion, intercambios de ideas, comités etc.]

i. ¢Como son elegidas las mejores ideas que se puedan anticipar como
exitosas?

¢ En qué medida el ambiente y cultura de la organizacion promueve cambios en la empresa?

¢ Podria indicarme una experiencia reciente de alguna mejora realizada en los servicios
ofrecidos o en los procesos internos?

i. [Si mejoraron] ;Como realizaron la mejora y qué los motivd para
implementarla?

i. ¢Quién o quiénes participaron en el disefio de esta mejora? [Los
colaboradores en los diferentes niveles organizativos, fuentes externas,
etc.]

¢Qué tan adelantados estdn en la empresa con respecto al sector, en cuanto a la
implementacion de tecnologias?
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41. ¢De qué forma se actualiza la empresa respecto a los adelantos en tecnologia y quien es el
responsable?

42. ;Qué conocimiento tiene de herramientas tecnoldgicas que sean de apoyo para brindar un
mejor servicio y/o permitan optimizar sus procesos?

Y ya para terminar, me gustaria saber si, j tal vez tiene algun tipo de reflexion o comentario final
que quiera realizar con relacién a los temas discutidos a lo largo de la entrevista?
Adicional, quisiera conocer si esta interesado en tener un recuento con los hallazgos del estudio

con el fin de hacérselos llegar. Finalmente, quiero agradecerle por todo su tiempo al participar
en este proyecto académico, muchas gracias.
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