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1 RESUMEN

En el presente documento se muestra como se implement6 una evaluacion critica
del modelo de excelencia propuesto en el Premio Colombiano a la Calidad de la
Gestion, el cual brinda, de forma cualitativa y cuantitativa, un panorama especifico
respecto a la gestiéon de la empresa de seguridad privada SHIELD Colombia.
Dicha evaluacion fue utilizada para comprender y analizar sus debilidades y
fortalezas basadas en los criterios del modelo, como lo son la gestion estratégica,
liderazgo, gestion del talento humano, gestion de clientes y mercado, gestion de
procesos, administracibon de la informacion, gestibn del conocimiento,
responsabilidad social y resultados. Después de haber identificado las debilidades
en las areas descritas, se plantean diversos aspectos de mejora y se realizan
propuestas para alcanzar a cubrir no sélo las falencias o incumplimientos hallados,
sino ademas para lograr ser sostenibles en el tiempo, basados en el ciclo de

mejora continua PHVA.



Abstract

In the following document its shown a critical evaluation proposed by the
Excellence Model “Premio Colombiano a la Calidad de la Gestién”, which provides
a qualitative and quantitative outlook of the security company SHIELD Colombia’s
management. This assessment was used to understand and analyze their
strengths and weaknesses based on the guidelines of the Excellence Model, such
as strategic management, leadership, human resource management, customer
and market management, process management, information management,
knowledge, social responsibility and results. After identifying weaknesses in the
company departments, it is suggested different improvement aspects that directly
impacts on the mentioned weaknesses or failures founded. Nevertheless for being

sustainable over time, based on the PDCA cycle.



2 DESCRIPCION

2.1 Problemay justificacion

Un estudio realizado en Colombia sostiene que las empresas del sector de
seguridad privada registran una vida util promedio entre los 6 y 15 afios. Esto
refleja la necesidad de las mismas por preocuparse sobre la necesidad de
crecimiento y su sostenibilidad en el tiempo; sobre todo las empresas pequeiias,
gue deben subsistir en un entorno significativamente competitivo, debido a que,
con un crecimiento del 13.1% en el Ultimo afo, representan el 69% del sector
(Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada, 2015).

Lo mencionado anteriormente, hace referencia a la realidad que padece la
empresa Shield Colombia, objeto de estudio en este proyecto, la cual ha
identificado aspectos adicionales que preocupan a la Direccion General de la
misma, como los son un decremento del 11,1% en las utilidades del ejercicio entre
los aflos 2013 y 2014, la pérdida de posibilidades de negocio con clientes del
sector energético y otros inconvenientes comunes a las empresas pequefias
como: las desventajas en temas de competitividad, madurez gerencial,
estrategias, valoracion del recurso humano y un gran problema de improvisacion
(Revista Dinero, 2012).

Esta realidad, hace evidente la necesidad de realizar cambios que impacten la
continuidad del negocio, enfocando los esfuerzos en mejorar su competitividad
mediante la definicion de sus fortalezas y debilidades con el objetivo de crear un
factor diferencial que le permita, desde el interior de la organizacion y generando
cultura organizacional, atender su problematica de manera efectiva, mediante la

implementacion de un modelo de excelencia.



3.2 Estado del arte

En este apartado se dara un panorama basado en las tendencias actuales en
temas de Calidad en Colombia, cémo ha evolucionado, los factores importantes
gue afectan a las pymes, y finalmente puntualizar sobre el sector de seguridad
privada y vigilancia, al que pertenece la empresa Shield. De esta forma, se
contextualizara al lector sobre la realidad respecto al problema planteado en este
proyecto.

Sistemas de Gestion de Calidad en Colombia

La implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad en Colombia ha ido
incrementando de manera constante, siendo hoy el segundo pais en
Latinoamérica con mas certificaciones ISO. Actualmente, la tendencia de las
empresas colombianas, a la estandarizacion y certificacion de sus procesos,
consta principalmente en normas técnicas voluntarias, en su mayoria la ISO 9001
e 1SO 14001, como se muestra en la grafica 1, siendo los sectores secundario y
terciario los mas interesados como se observa en la gréafica 2 (ISO, 2014).

Normas técnicas voluntarias en Colombia
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Grafica 1. Normas técnicas voluntarias en Colombia (ISO, 2014).



Certificaciones por sector
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Grafica 2. Certificaciones por sector (ISO, 2014).

Adicional a las normas técnicas voluntarias, en los ultimos 5 afios se evidencié un
incremento promedio anual del 15% en la implementacién de modelos de
excelencia. Dentro de los mas aplicados esta el EFQM, implementado en su
mayoria en el sector de servicios, puntualmente en mas de 200 instituciones
educativas (European Foundation for Quality Management, 2015); y el PCCG, el
cual ha sido incursionado por mas de 45 organizaciones de distintos sectores

(Corporacion Calidad, 2014), distribuidas como se muestra en la grafica 3:



Premio PCCG otorgado por sector

Industrial
4%

Publica
7%

Grafica 3. Premio PCCG otorgado por sector (Corporacion Calidad, 2014).

La calidad en el sector de Seguridad Privada y Vigilancia

Segun la Camara de Comercio de Bogota, en el sector de vigilancia privada, el
36% de las empresas cuentan con alguna certificacion en calidad. Todas éstas se
rigen bajo la norma ISO 9001 y el 38% de las mismas en BASC. Adicionalmente,
el 52% de las empresas que no cuentan con alguna certificacion, se encuentran
en proceso de la misma (Camara de Comerio de Bogota, 2008). Esto permite
inferir que si existe una disposicion por parte de las empresas del sector en el
ofrecimiento de un servicio de calidad, en respuesta a los requerimientos del

cliente.

Con respecto a los modelos de excelencia, al dia de hoy no existen empresas de
vigilancia privada colombianas ganadoras de dichos distintivos, existiendo la
posibilidad de generar un factor diferencial o ventaja competitiva para aquellas que

lo implementen.
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2.3 Marco Tebérico

El marco tedérico describird brevemente los modelos de calidad mas conocidos a
nivel mundial y se profundizaréa en el PCCG.

2.3.1 Modelos de excelencia

El desarrollo de la Calidad Total a nivel internacional ha dado lugar a la aparicion
de varios modelos de Excelencia en la Gestion, los cuales sirven como
instrumento de autoevaluacion para la identificacion de fortalezas y debilidades,
gue permitan elaborar planes de mejora en las organizaciones (Sanchez & Castro,
2008).

Estos, se contemplan como un marco para la gestion de la calidad total, ya que de
forma sistematica abarcan las dimensiones de lo que se considera “Total”, siendo
este, el campo de lo social y lo técnico. Puntualmente, la dimensién de lo social se
observa bajo criterios como el liderazgo, la gestion de responsabilidad social o el
talento humano. A su vez, lo técnico, bajo criterios como la gestion de procesos y
del conocimiento e innovacion (Bou-Llusar, Escrig-Tena, Roca-Puig, & Beltran-
Martin, 2009).

Dentro de los varios beneficios que se derivan de la utilizacién de dichos modelos
en las organizaciones, se pueden encontrar:

Como metodologia de autoevaluacion:

e Establecer una referencia de calidad para la organizacién.
e Detectar areas fuertes y areas débiles en la organizacion.
e Conocer el camino de la mejora continua en los aspectos que conforman el

modelo.
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Y como candidato al premio:

e Someterse a un diagndstico realizado por expertos externos que aportan
multiples ideas de mejora.

e Si se obtiene el premio, la publicidad inherente al mismo.

El término de Excelencia, puntualmente referido a la buena gestion empresarial,
es fomentado por la aparicion de los primeros modelos como el Modelo Deming
(1951), Malcolm Baldrige (1987) y el Modelo Europeo (1991), los cuales
constituyen el referente de una gestion y resultados “excelentes”, basados en sus

criterios y valores (Membrado, 2007).

2.3.1.1 Modelo Deming

La informacion del siguiente apartado fue obtenida por la Unién Japonesa de

Cientificos e Ingenieros, (Union of Japanese Scientists and Engineers, 2015).

En 1951, la Union Japonesa de Cientificos e Ingenieros (JUSE), cre6 el Premio
Nacional a la Calidad en honor al doctor norteamericano W. Edwards Deming,
quien con sus “Catorce Principios y Siete Enfermedades de la Gerencia”; y la
aplicacion de la Estadistica en las Técnicas de Control de la Calidad saco6 adelante
a Japon, pais que se encontraba en grave situacion economica.

En Japon, se lo conoce como "El padre de la tercera revolucion industrial" porque
demostré y ensefid a Japon que cuando se persigue la calidad constantemente, se

optimizan los recursos y se reducen costos.
Para optar al Premio Deming es necesaria la realizacion de un documento que

describe la promocién e implantacion de actividades de control de calidad, desde

su introduccién hasta el presente, incluyendo los efectos o resultados obtenidos,
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cubriendo todas y cada una de las unidades de negocio en funcion de la estructura
de la compafiia candidata.

Se debe hacer una descripcion de cada uno de los diez criterios que consta el
premio, los cuales estdn agrupados en diez capitulos como se muestra a

continuacion:

Politicas.

Organizacion.

Informacion.

Estandarizacion.

Desarrollo de los recursos humanos.
Actividades de aseguramiento de la calidad.
Actividades de mantenimiento y control.

Actividades de mejora.

© © N o A~ W DdPRE

Resultados.

10.Planes futuros.

El dltimo capitulo evalta si los puntos fuertes y débiles de la situacion actual son
adecuadamente reconocidos, y en qué modo se realiza la planificacion para la

mejora de la calidad.

2.3.1.2 Malcolm Baldrige

En el presente apartado se utiliza informacién obtenida por la Fundacién para el
Premio Nacional en Calidad Malcolm Baldrige, (The National Institute of Standards
and Technology, 2014).

El Modelo Malcolm Baldrige se crea en Estados Unidos en 1987, como respuesta
al incremento de productos japoneses en el mercado estadounidense y en el
convencimiento de que la Gestion de Calidad Total es necesaria para competir en

el mercado internacional.
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Sus objetivos principales son la sensibilizacion a las empresas del pais sobre la
importancia de la Gestion de la Calidad Total como enfoque competitivo, como
también tener un mecanismo de reconocimiento publico a aquellas empresas que

han implementado los principios de la Calidad Total de forma exitosa.

En este modelo, el liderazgo es orientado hacia la direccidn estratégica y hacia los
clientes, basandose en resultados. La creacion y gestion de indicadores se
considera necesaria para la construccion de estrategias que mejoren el
desempefio de la organizacién, aumente la satisfaccion del cliente y grupos de

interés y, consecuentemente, sus resultados.

Criterios:
1. Liderazgo

Estrategia y planeacion

Cliente y mercado objetivo

Informacion y analisis

Desarrollo y gestion del recurso humano

Gestion de procesos

N o g e

Resultados del negocio

A su vez, dichos criterios estan fundamentados en valores y conceptos nucleares,
lo cual se considera comun en los modelos de calidad y excelencia. Estos deben
ser propiciados y difundidos por la organizacion que busca un desempefio

excelente, de tal forma que se interioricen en la cultura organizacional.

El premio se otorga a empresas privadas de todos los sectores de actividad, ya
sean pequefias o grandes y a organizaciones sin animo de lucro. Para este
existen 6 categorias, las cuales son: industrias manufactureras, empresas de
servicios, pequefias empresas, sector educativo, sector sanitario y organizaciones

sin animo de lucro.
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Los principales objetivos del Premio Malcolm Baldrige son:

e Reconocer los logros de aquellas compafias que mejoran la calidad de sus
bienes y servicios, asi como ayudar a otras compariias a mejorar la calidad
y productividad.

e Establecer guias y criterios que puedan ser usados en la evaluacién de los
esfuerzos de la organizacion para el mejoramiento de la calidad.

e Crear conciencia a las industrias y comercios de que la baja calidad cuesta
tanto como un 20% de las ganancias.

e Fomentar la implementacién de innovaciones relacionadas a la calidad
tanto en pequefias como grandes empresas.

e Proveer guias especificas para otras organizaciones americanas que
deseen aprender como manejar una alta calidad.

e Disminuir la amenaza de otros paises en el mercado estadounidense y

fomentar el bienestar de la economia de dicha nacion.

2.3.1.3 Modelo EFQM

En 1988, 14 lideres de empresas reconocidas de Europa (Fiat, Olivetti,
Volkswagen, Electrolux, KLM, N.V., Philips, entre otras) se relnen con Jacques
Delors para dar inicio a la idea de formar una Fundacion Europea dedicada a

mejorar la competitividad de los negocios europeos (Gobierno Vasco, 2011).

La Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM), es finalmente
fundada en 1989, por los CEO de 67 empresas europeas, con la mision de
incrementar la competitividad y ayudar al desarrollo sostenible de las
organizaciones y economias europeas. Dicha fundacion, reunié a un equipo de
expertos, desde la industria hasta la academia, para desarrollar el Modelo de

Excelencia EFQM, el cual deberia poder ser aplicado en cualquier organizacion
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sin importar su tamafio o sector (European Foundation of Quality Management,
2015).

El modelo EFQM de Excelencia es el marco de referencia creado por la EFQM
para la mejora de la gestion de una organizacién. Creado en 1991 como marco de
autoevaluacion de las organizaciones y como base para juzgar a los concursantes
por el Premio Europeo de la Calidad, el cual fue entregado por primera vez en
1992 y es el mas utilizado en Europa en la materia (European Foundation of
Quality Management, 2015).

Se estructura alrededor de tres elementos:

1. Los conceptos fundamentales de la excelencia que constituyen la base
para construir una cultura de excelencia en las organizaciones.

2. Los 9 criterios interrelacionados entre si para ser capaces de lograr y
mantener los mejores resultados en una organizacion, listados a

continuacion:

Liderazgo

Personas

Politica y estrategia
Alianzas y recursos
Procesos

Resultados en las personas
Resultados en clientes

Resultados en la sociedad

© ©® N o 0 k0 DdPRE

Resultados clave

Los cinco primeros hacen referencia a lo que la organizacién hace y como

lo hace; y los cuatro restantes, a lo que consigue.
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3. El esquema de evaluacion REDER que proporciona una manera
estructurada de evaluar el rendimiento de la organizacion, basandose en el
Circulo PHVA de Deming. Esta evaluacion permite identificar los puntos
fuertes, las areas de mejora y obtener informacion para detectar las
deficiencias, comprender y promover la identificacion de posibles

soluciones para la generacion de acciones de mejora (Hernandez, 2007).

2.3.1.4 Modelo Premio Colombiano a la Calidad de la Gesti6n

En el presente apartado se utiliza la informacion contenida en la cartilla de

implementacion del modelo PCCG (Corporacion Calidad, 2014).

Este modelo nace del decreto 1653 del afio 1975, el cual fue denominado hasta el
afo 2001 como el “Premio Colombiano a la Calidad”. Principalmente se crea como
reconocimiento para las empresas colombianas, ya sean del sector publico o
privado, que se distingan en la elaboracion de sus procesos enfocados hacia la
calidad y productividad. El principal propésito de dicho modelo consta en servir
como referente para que todo tipo de empresa siga el camino hacia la excelencia y

asi, ser calificada y obtener practicas de organizaciones de Clase Mundial.

Los principales objetivos del Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion son:

e Promover la adopcion del enfoque y las practicas de Gestion Integral

e Ser base para la difusion de experiencias y estrategias exitosas de gestion
e Utilizar los criterios como plataforma para lograr la excelencia

e Propiciar la utilizacién del Premio para que las empresas colombianas sean

socialmente sanas y econdmicamente exitosas.

La Corporacion Calidad sostiene que el modelo de calidad PCCG, se basa sobre

nueve criterios, los cuales son analizados bajo ponderacion para identificar
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oportunidades de mejora, fortalezas y debilidades, y asi poder tomar decisiones
concretas y sostenibles utilizando como herramienta el ciclo PHVA. La estructura

del modelo se muestra a continuacion:

comPEtitiVida -

Ueucién de valo,

Liderazgo
Responsabilidad ylegﬁ?: %e

Sotial gestion

Gestion del Estmtegiq y Gestién|
conocimiento ‘ z integra
GMOI_‘l del"’tﬁﬁﬁto
Informacion Estraeglcu humano

=
> Gestion Gestion
% ’? de cliéntes
‘0 Procesos y mercados
o

*

.
%
Y ResultadoS

Figura 1: Modelo del Premio Colombiano ala Calidad de la Gestidn
(Corporacion Calidad, 2014).
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1. Estrategiay gestidn estratégica

Este criterio examina la definicion de los elementos del direccionamiento
estratégico que permiten orientar a la organizacion hacia el futuro, asi como

desarrollar y sostener su capacidad de generacion de valor, a través de:

1.1.Formulacién del direccionamiento estratégico
1.2.Despliegue del direccionamiento estratégico
1.3.Seguimiento del direccionamiento estratégico

2. Liderazgo

Este criterio examina el estilo y las practicas de liderazgo; el papel de la alta
direccion en el disefio e implementacion del sistema de gestion, la capacidad,
participacion e influencia de los lideres de la organizacion en su construccion y
despliegue; y en la construccion de una cultura
de excelencia. Incluye la alineacion de la estrategia, la estructura y la cultura

hacia el alcance de los propdsitos organizacionales, de la siguiente forma:

2.1. Estilo de liderazgo

2.2. Cultura y estructura organizacional

3. Gestion del talento humano

Este criterio examina la gestidén del personal y la forma en que la organizacion
desarrolla, involucra y apoya al recurso humano hacia su desarrollo integral
para que participen en el mejoramiento y la transformacién de la organizacion,
asi como la promocion de la calidad de la vida en el trabajo, con el fin de
generar un ambiente propicio para la creatividad, innovacion, trabajo en equipo

y el reconocimiento a los aportes del personal. Se divide de la siguiente forma:

19



3.1. Proceso de administracion de personal
3.2. Calidad de vida en el trabajo
3.3. Desarrollo de las personas

4. Gestion de clientes y mercados

Este criterio examina la prioridad e importancia que da la organizacion a sus
clientes y usuarios finales, y la efectividad de las metodologias utilizadas para
conocer e interpretar sus necesidades y transformarlas en atributos de calidad
de los productos y/o servicios, como base para la generacion de
especificaciones de productos nuevos competitivos e innovadores. Se divide

de la siguiente forma:

4.1. Conocimiento del cliente y del mercado
4.2. Interpretacion de las necesidades del cliente
4.3. Gestion de las relaciones con los clientes

4.4. Sistemas de respuesta

5. Gestion de procesos

Este criterio examina la forma en que la organizaciéon ha desarrollado una
estructura de procesos, la manera como organiza y ejecuta sus actividades
cotidianas y las acciones necesarias para entregar los productos y/o servicios a
los usuarios finales, cumpliendo los requerimientos de las partes interesadas,
mediante la aplicacion de altos estandares de calidad. Se divide de la siguiente

forma:

5.1. Estructura de procesos
5.2. Gestion de procesos y aseguramiento de calidad

5.3. Gestion de la tecnologia
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5.4. Gestion de proveedores

6. Administracion de informaciéon

Este criterio analiza la forma como la organizacién concibe y desarrolla un
sistema para el manejo de la informacién que garantice su confiabilidad,
integridad, consistencia, seguridad y actualizacion y que sirva como soporte
fundamental para el seguimiento de la estrategia y el control y mejoramiento
de los procesos, productos y/o servicios, asi como el andlisis de la
informacion, para contribuir a la creacion de nuevos productos, y/o servicios.

Se divide de la siguiente forma:

6.1 Disefio y administracion de los sistemas de informacion

6.2 Analisis de la informacion

7. Gestion del conocimiento y lainnovacion

Este criterio examina la forma como la organizacion define un sistema de
gestion del conocimiento basado en el aprendizaje organizacional y coémo
utiliza la creacion de conocimiento para desarrollar practicas y metodologias
de innovacién en productos, servicios, tecnologias y procesos que generen

valor diferenciador. Se divide de la siguiente forma:

7.1 Gestion del conocimiento

7.2 Metodologias y practicas de innovacion
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8. Responsabilidad social

Este criterio examina como la organizacién desarrolla un sistema que le
permita gestionar de manera efectiva sus interacciones, con la sociedad, medio
ambiente y su entorno, para generar valor, desarrollo y prosperidad a sus
grupos de interés en armonia con el éxito de la organizacion. Asi mismo, la
forma como garantiza la aplicacion de criterios éticos en sus transacciones y
cumplimiento de las obligaciones legales y de la normatividad ambiental. Se
divide de la siguiente forma:

8.1 Enfoque de responsabilidad social y desarrollo de los grupos de
interés

8.2 Etica empresarial y gobierno corporativo

8.3 Gestion ambiental

9. Resultados

Este criterio examina los resultados de la organizacion y su evolucion, en
cuanto a la medicidbn de sus metas estratégicas, el avance en su posicion
competitiva, la satisfaccion de sus clientes, el desarrollo integral del talento
humano y la creacion de valor sus grupos sociales objetivo y el medio
ambiente; y la manera como contribuyen al sostenimiento, solidez vy
competitividad de la organizacién. También, la forma que la organizacion se
compara con las mejores practicas nacionales e internacionales en los

diferentes aspectos de la gestidén. Se divide de la siguiente forma:

9.1 Resultados para la competitividad y sostenibilidad de la organizacién
9.2 Resultados de clientes
9.3 Resultados de colaboradores

9.4 Resultados de la comunidad, proveedores y medio ambiente
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La aplicacion de dicho modelo consta de los siguientes pasos:

Plan de accion

Figura 2. Etapas generales para el desarrollo del proyecto.

Fuente: Elaboracién propia.

Paso 1. Introduccion y conocimiento de la empresa

En esta primera fase del proyecto, se realiza una presentacion sobre la idea del
proyecto a la Directiva, se conoce a la organizacién, encargados de areas,
naturaleza, perfil de la organizacion y procesos principales; comenzando con la
definicion del perfil organizacional, compuesto por NATURALEZA, ENTORNO,
RELACIONES Y RETOS.

Paso 2. Adecuacion del modelo

En esta etapa del proyecto, se realizan las inducciones necesarias para preparar
al personal para el ejercicio de implementacion. Con la informacion del perfil
organizacional, se comienza la elaboracion de los formatos de autoevaluacion,
ajustando el modelo a la compafiia, y se pactan reuniones con el personal

requerido para atender cada uno de los criterios y sub-criterios del modelo
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siguiendo 3 pasos que permitiran llevar a cabo un sistema de gestion adecuado

para la organizacion.

PERFIL
ORGANIZACIONAL

|

DESARROLLO DE CRITERIOS DEL MODELO

1. DEFINICIONES 2. ACCIONES 3. RESULTADOS

Figura 3: Metodologia para la implementacion del modelo PCCG
(Corporacion Calidad, 2014).

1. Definiciones: ¢Qué hacer o tener? Se definen y formulan conceptos basicos
necesarios de la organizacion para cada uno de los sub-criterios que propone el
modelo, y asi orientar la implementacion.

2. Acciones: ¢Como hacerlo? Se debe determinar qué actividades, pautas o
aspectos minimos se llevaran a cabo, o tendran en cuenta, para establecer las
preguntas necesarias y lograr obtener lo que fue definido para cada sub-criterio.

3. Resultados: ¢Qué esperar? Se determinara la salida esperada para cada
accion ejecutada. Con base a esto se realizara la evaluacion del sistema de
gestion. Se deben definir en términos de logros, innovaciones e impactos en cada
uno de los sub-criterios.

Asi, se obtendra la informacién necesaria para elaborar un cuestionario de
autoevaluacion, y lograr obtener criterio suficiente en la aplicacién de la matriz de

evaluacion, ponderacion y calificacion del estado actual de la compaiiia.
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Paso 3. Autoevaluacion y Calificacion

En esta fase, con los formatos establecidos, se procede a realizar la
autoevaluacién con las personas correspondientes. Se relune toda la informacién
de los formatos, se califica y se ponderan los resultados segun la distribuciéon de

puntajes y lo planteado por el modelo.

Cuestionario de autoevaluacion

El cuestionario de autoevaluacion consta de preguntas, basadas en los 3 pasos
anteriormente descritos y definiciones planteadas por el PCCG para cada sub-
criterio, de tal forma, que cada organizacion, duefio o encargado de proceso lo
diligencie con cierta asistencia por parte de las personas encargadas de la
implementacion del modelo.

Un ejemplo de cdmo se veria el formato de autoevaluacién, se muestra en la
Tabla 2 a continuacion:

Tabla 1: Ejemplo de formato de autoevaluacion.

CRITERIO 1 : Estrategia y gestion estratégica

SUBCRITERIO SI | NO | 1. Fortalezas
a | Pregunta basada en la informacién requerida para el subcriterio, segun la cartilla de implementacion | x
del PCCG
Cdmo.

b | Pregunta basada en la informacion requerida para el subcriterio, segun la cartilla de implementacion X
del PCCG
Cdmo.

Pregunta basada en la informacion requerida para el subcriterio, segun la cartilla de implementacion | x
del PCCG

Como.

o

SUBCRITERIO SI | NO | 2. Debilidades

Pregunta basada en la informacion requerida para el subcriterio, segun la cartilla de implementacion | X
del PCCG
Cdmo.

(Y]

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS 3. Evidencias

puntaje obtenido/puntaje total
del criterio (se coloca una vez
promediado todos los
resultados)

PUNTUACION GENERAL DEL CRITERIO

Fuente: Elaboracién propia.
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Como se pudo ver en la Tabla 1, adicional a las preguntas, el formato también
propone ir detectando aquellas fortalezas, debilidades, oportunidades y evidencias
relacionadas con el criterio que se est4d abordando, que serviran para tomar
decisiones al momento de analizar los resultados finales.

Cada pregunta generada para el cuestionario de autoevaluacion, de los criterios 1

al 7, es evaluada bajo las condiciones que se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 2: Criterios adaptados de “Diseno de un modelo de gestién de calidad

basado en los modelos de excelenciay el enfoque de gestion por procesos”

Evalua la puntuacion de los criterios del 1 al 7

Se consideran los siguientes elementos:

1. Criterio sélidamente Hace referencia a lo siguiente: si las practicas descritas tienen sentido en relacion con la

fundamentado o . L i
organizacion y responden correctamente al contenido del criterio en estudio.

2. Criterio sistematico - | Sistematico: Se considera sistematico si implica existencia de procedimientos o procesos y si son

iz aplicados con regularidad y del mismo modo.

Preventivo: Si esta disefiado, como su nombre lo indica para prevenir problemas.

3. Revisado Los criterios deberan ser revisados periddicamente, para ello debe existir un proceso sistematico
de mediciones que permitan evaluar la medida en la que el criterio permite alcanzar los resultados
que se desean.

4. Integrado El criterio debe estar integrado en las operaciones de la compafiia y formar parte de los
procedimientos definidos, y por el contrario no tratarse de una iniciativa eventual dirigida por algiin
directivo o departamento.

5. Implantado Hace referencia a que si el criterio ha sido aplicado totalmente.

Fuente: (Gaitan, 2007). Disefio de un modelo de gestion de calidad
Cada pregunta generada para el cuestionario de autoevaluacion, respecto al

octavo criterio, es evaluado bajo las condiciones que se muestran en la siguiente
tabla:
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Tabla 3: Criterios de “Disefo de un modelo de gestion de calidad basado en

los modelos de excelenciay el enfoque de gestion por procesos”.

1. Tendencias

Las tendencias son positivas y/o hay unos buenos resultados de modo sostenido.

2. Objetivos

Los objetivos se han alcanzado, los objetivos son adecuados.

3. Comparaciones

Se llevan a cabo comparaciones de resultados con organizaciones externas tanto
con los promedios del sector como con los reconocidos como "mejores de la clase”.

4. Causas

Los resultados son consecuencia de los criterios.

5. Aplicacion

Los resultados cubren areas relevantes.

Fuente: (Gaitan, 2007). Disefio de un modelo de gestién de calidad

Segun lo anterior, la calificacién de las preguntas de cada sub-criterio se realiza

mediante matrices con una estructura planteada a continuacion:

Tabla 4: Calificacion por elemento de “Disefio de un modelo de gestiéon de

calidad basado en los modelos de excelenciay el enfoque de gestion por

procesos”.

PORCENTAJE SEGUN REALIDAD

%

ASIGNADO
ELEMENTOS 0/5/10 15/20/25/30/35 40/45/50/55/60 65/70/75/80/85 90/95/100
chif No existe Existe alguna
solidamente evidencia ovi dengia Evidencia Existe clara evidencia Evidencia total
fundamentado
S|stemat!co ) Nq eX|st.e Ems?e alggna Evidencia Existe clara evidencia Evidencia total
Preventivo evidencia evidencia
No existe Revision Clara evidencia rgxl/?;?éﬁvrlse&:lr'acien Clara evidencia de mejora de
Revisado evidencia ocasional de revision respecto a Iagefectivi dad la efectividad empresarial
regular P ; mediante ciclos de revision
empresarial
Cierta medida de Evidencia de . .
. : ) . " Clara evidencia de . .
No existe integracion en las | integracion en las ) - Criterio totalmente integrado
Integrado Lo . . integracion en las .
evidencia operaciones operaciones . en las operaciones normales
operaciones normales
normales normales
No existe Implantadg en 1/4 Implantad9 en 1/2 Implantado en 3/4 de las Implantado en todas las
Implantado ! X de las areas de las areas . .
evidencia areas relevantes areas relevantes
relevantes relevantes

PROMEDIO DE PORCENTAJES ASIGNADOS:

Fuente: (Gaitan, 2007). Disefio de un modelo de gestion de calidad
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Finalmente, luego de haber consolidado la puntuacién para cada elemento de las
matrices mencionadas, se promedian sus respectivos resultados para obtener el

resultado de cada pregunta como se muestra en el ejemplo de la Tabla 6:

Tabla 5: Ejemplo de calificacion de cada pregunta de cada sub-criterio.

CRITERIO X: Nombre del criterio

Pregunta basada en la
informacion requerida
para el subcriterio, segin
la cartilla de
implementacion del PCCG

EN ESTE ESPACIO VA LA TABLA DE
CALIFICACION POR ELEMENTO (TABLA 4)

SUBCRITERIO

Fuente: Elaboracién propia.

Luego, con el puntaje de cada pregunta, se hace un promedio de todas aquellas
pertenecientes a cada sub-criterio, para asi realizar una ponderacion en conjunto
donde se obtendra la calificacion para cada criterio y, por consecuente, la
calificacion final respecto al estado actual de la empresa. Para dicho fin sera

necesario utilizar la siguiente tabla de valores:

Tabla 6: Resumen de criterios y puntajes. “Guia de postulacion 2014”.

#| CRITERIOS Y SUBCRITERIOS PUNTAJE
1 | Estrategia y gestion estratégica 100
11| Formulacion del direccionamiento estratégico 40
1.2| Despliegue del direccionamiento estratégico 30
13|  Seguimiento al direccionamiento estratégico 30
2 | Liderazgo 60
21| Estilo de liderazgo 30
2.2| Culturay estructura organizacional 30
3 | Gestion del talento humano 70
31| Procesos de administracion del personal 20
3.2| Calidad de vida en el trabajo 20
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#| CRITERIOS Y SUBCRITERIOS PUNTAJE

1| Estrategia y gestion estratégica 100
11| Formulacion del direccionamiento estratégico 40
1.2| Despliegue del direccionamiento estratégico 30
1.3|  Seguimiento al direccionamiento estratégico 30

2 | Liderazgo 60
2.1 Estilo de liderazgo 30
2.2| Cultura y estructura organizacional 30
33| Desarrollo de las personas 30

4 | Gestion de clientes y del mercado 80
41| Conocimiento del cliente y del mercado 20
42| Interpretacién de las necesidades del cliente 20
43| Gestién de las relaciones con los clientes 20
44| Sistemas de respuesta 20

5| Gestion de procesos 100
51| Estructura de procesos 30
52| Gestion de procesos y aseguramiento de la calidad 30
53| Gestion de la tecnologia 20
54| Gestion de proveedores 20

6 | Administracion de informacién 60
6.1| Disefio y administracidn de los sistemas de informacion 30
6.2 Andlisis de la informacion 30

7 | Gestion del conocimiento y la innovacion 70
71|  Gestion del Conocimiento 30
7.2| Metodologias y précticas de innovacion 40

8 | Responsabilidad social 60

Enfoque de responsabilidad social y desarrollo de los grupos de

8.1 | interés 20
82| FEticaempresarial y gobierno corporativo 20
8.3| Gestion ambiental 20

9 | Resultados 400
91| Resultados para la competitividad y sostenibilidad de la organizacion 150
9.2| Resultados de clientes 100
9.3| Resultados de colaboradores 75
94| Resultados de la comunidad, los proveedores y el medio ambiente 75
TOTAL 1000

Fuente: (Corporacion Calidad, 2014).
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Paso 4. Andlisis de resultados

En esta etapa se analizaran los resultados obtenidos en los formatos de
calificacion, con el objetivo de aclarar el panorama actual de la organizacion,
revisar el motivo de aquellas falencias encontradas, y fortalezas en aquellos

puntos “fuertes”, para asi poder continuar con el desarrollo de un plan de accion.

Paso 5. Plan de accion

Como ultima etapa del proyecto, y en funcién a los resultados obtenidos y sus
respectivos analisis, se desarrollara un plan de accién como propuesta de mejora,
para que la organizacion tenga mayor cantidad de herramientas y asi, comenzar a

“pulir’ su proceso de mejora en pro a la Excelencia.

2.4 Objetivos

2.4.1 Objetivo general

Realizar una evaluacion critica, bajo el marco de referencia de excelencia
propuesto por el modelo del Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion, a la
empresa de seguridad privada SHIELD Colombia, para la generacion de

propuestas creativas y flexibles en pro a la mejora continua de la organizacion.

2.4.2 Objetivos especificos

e Definir el perfil organizacional de la compafiia mediante una entrevista con
el Gerente General, siguiendo los criterios sugeridos por el modelo.
e Realizar el diagnéstico actual de la compafia frente al marco de excelencia

propuesto por el modelo PCCG por medio de la autoevaluacion.
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e Establecer planes de accién de mejora basados en el ciclo PHVA, de

acuerdo con las fortalezas y debilidades identificadas.
2.5 Metodologia Propuesta
El desarrollo del presente proyecto se enmarcé bajo las etapas ilustradas y

descritas en el punto 2.3.1.4 (Modelo Premio Colombiano a la Calidad de la

Gestion).

31



3 RESULTADOS

En el presente indice se presentan los resultados obtenidos en las diferentes fases

de la metodologia propuesta.

Paso 1. Introduccion y conocimiento de la empresa

En esta primera etapa, se realizd una reunion de presentacion a las personas que

estarian involucradas en el proyecto y, por parte del Director General, se realiz6

una introduccién a la empresa y sus expectativas.

Con base en esta informacion, se establecio el perfil de la organizacion de la

siguiente forma:

Naturaleza: SHIELD Colombia es una compaiiia de servicio que pertenece al
sector de seguridad privada con armas y sin armas. La empresa ofrece servicio
de vigilancia fija y movil bajo control de circuito cerrado de television y
radiocomunicacion, andlisis de riesgos, poligrafia e investigaciones personales
y corporativas, cubriendo asi la necesidad de brindar control y minimizar los
riesgos fisico, personales, residenciales o empresariales.

La empresa fue constituida el 1 de Octubre del 2008 bajo el NIT 900.244.533-6
y la aprobacion de la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad privada.
Hasta la fecha, ha creado una alianza con la Red de Apoyo Policia Nacional y

la FSE DIJIN, donde ha creado mayor grado de confiabilidad en los clientes.

Entorno: SHIELD actualmente pertenece al sector de seguridad privada, el
cual es altamente competitivo y con un bajo indice de sostenibilidad, donde
empresas abren y cierran todos los dias.

En este sector, existe un alto nivel de rotacién de personal. Generalmente, el
perfil del personal operativo es de gente joven que estd buscando una opcién

de ingresos que no requiera un nivel de estudios minimo o de una gran
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preparacién. Por esto mismo, al no ser una profesion sino un oficio, los
empleados operativos, también conocidos como “guardas”, rotan de empresa
segun el salario u oportunidades que les ofrezcan, asi la variacion sea minima.
También, para poder tener participacion en el mercado se requieren altos y
diversos niveles de tecnologia, rapidez en los tiempos de respuesta al
concretar un negocio y ante acontecimientos de emergencia o alerta. Se
considera igualmente un ambito de competencia “desleal” ya que ciertos
competidores ofrecen valores por debajo del estandar establecido por la
Superintendencia de Vigilancia y Seguridad privada.

Relaciones: SHIELD Colombia tiene una asociacion con la Policia Nacional, la
cual brinda una red de apoyo bajo comunicacion directa por Avanteles. La
asociacion consta de respuesta inmediata segun directrices de la policia. La
relacion con ésta entidad realiza reportes, brindando informacion a ambas
partes. Adicionalmente, pertenece a un gremio de empresas inscritas con la
FSE DIJIN, con objeto de apoyo de la policia en frente de la seguridad
empresarial. Brindando asi, informacion tactica como antecedentes legales,

entre otros.

Retos: El principal reto de SHIELD es ejercer mayor presencia a nivel nacional,
ya que en el momento solo opera en la ciudad de Bogota. A futuro se espera
una expansion con distintas sedes en diversos departamentos de Colombia.
Por otro lado, la empresa tiene como reto abarcar clientes con mayores niveles
de riesgo en la seguridad de su operacion, tales como se encuentran en el

sector energético y de hidrocarburos.
Mision: Ofrecer tranquilidad y bienestar, al cliente al prestarle de manera

integral, SEGURIDAD, SERVICIOS Y SOLUCIONES especializadas en control

de riesgos fisicos, personales, residenciales o empresariales a particulares,
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empresas privadas o del sector publico, a través de nuestra experiencia y

conocimiento.

e Vision: Obtener el liderazgo a nivel nacional por la calidad de nuestros
servicios con un talento humano calificado y con equipos de alta tecnologia.
Crear y mantener el reconocimiento, la confianza y credibilidad de nuestros
clientes, como respuesta a la generacion de un plus de calidad y servicio,
factores que hacen la diferencia.

Paso 2. Adecuacion del modelo

Como segundo paso, una vez analizado el punto anterior, se presentd la
metodologia de trabajo a la empresa, los requerimientos generales para el
desarrollo del proyecto y la dinamica del mismo, teniendo en cuenta sus
expectativas. Adicional a esto, se realizaron inducciones en temas a tratar como la
calidad, procesos y objetivo de la implementacion del PCCG.

Y, con el perfil de la organizacion desarrollado, se establecieron los formatos de

autoevaluacion correspondientes.

Paso 3. Autoevaluacién y Calificacion.

En el transcurso de 2 meses, se diligenciaron los formatos de autoevaluacion
sugeridos por el modelo PCCG, con un total de 160 preguntas orientadas a la
organizacion con el objetivo de obtener observaciones, evidencias, fortalezas y
opciones de mejora para cada uno de los criterios y sub-criterios planteados por el
modelo. Con dicha informacion recolectada, se procedio con el diligenciamiento de
los formatos de calificacion y posterior ponderaciéon final para cada uno de los
criterios, y la determinacion del panorama inicial de la empresa frente al modelo de

excelencia.
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Se lograron identificar fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora en la

etapa de autoevaluacion, como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 7. Analisis del estado actual.

estratégica

Existen protocolos bien
definidos para la toma de
decisiones.

Se despide al personal por
incumplimiento de objetivos.

Los objetivos pre establecidos
pueden variar dia a dia.

Criterio Fortalezas Debilidades Oportunidades de mejora
Existen convenios Alto nivel de informalidad en Dar seguimiento a como se
estratégicos que brindan las reuniones de la junta va desenvolviendo la
un plus ala organizacién. | directiva. estrategia.

Estrategiay
gestion

Planificacién de objetivos a
mediano y largo plazo.

Por la alta rotacion del
personal, mantener los valores
y principios es poco probable.

Crear sentido de pertenencia
a los colaboradores de la
compafiia.

talento humano

personal.

inmediatez del negocio
pactado.

Existe comunicacion
GI?dStlon del dlrle%ta dg los | El establecimiento de metas
Iderazgo |C3 a orz c:res conlos [ o5 de forma esporadica.
Ideres de la organizacion. Capacitar lideres con ciertas
Desgaste econémico y competencias y habilidades.
administrativo por alta rotacion
del personal.
Se busca menor riesgo y Planes para aumentar la
facilidad con el manejo del iy 165 D:
i Alta rotacion del personal. motivacion de los
dinero en los colaboradores
colaboradores. '
Existe autonomia en el Variacién en la capacitacion
on - . del personal respectivo a la Crear planes continuos para
Gestion de érea de trabajo del P P P P

la capacitacion del personal.

Se supervisa y se
mantienen en dptimas
condiciones los puestos de
trabajo.

Variacion en las fechas de
pago del personal.

Fomentar la creatividad e
innovacion por parte de los
colaboradores.

Gestion de
clientes y
mercado

Existe comunicacion
directa con el cliente.

No existen procedimientos
formales establecidos para la
gestion de clientes.

Formalizar procedimientos
para el seguimiento de los
clientes.

Se establecen las
necesidades de los
clientes y mercado
mediante analisis de
seguridad y reuniones
presenciales.

Falta de andlisis sobre la
informacion de los clientes y
mercados.

Ubicacion de documentacion
para acceso general.
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Criterio Fortalezas Debilidades Oportunidades de mejora
Sistemas de respuestas Crear actas de reunién con
rapidas y 24 horas para los clientes
clientes. :

Estandarizacion de ciertos | Falta de conocimiento enlos | Capacitacién en nuevas
procesos definidos vitales | procesos definidos por parte | tecnologias y desarrollo en
para la compafiia. del personal. investigacion.
Gestion de No existe control ni Sistemas de evaluacion y
procesos seguimiento del alcance de los | analisis en la generacion de

Protocolos de lecciones
aprendidas para ciertos
procesos.

procesos definidos.

valor.

No existe analisis del impacto
de los procesos.

Evaluacion de proveedores.

Administracion

Informacion histérica

No existe contextualizacién de
la informacion a nuevos
colaboradores.

Realizar analisis de la
informacién para tomar
decisiones precisas.

dela ada v clasifioad No se verifica la confiabilidad
. . organizada y clasificada. ; i o
informacion de la informacion. Digitalizacion de la
informacién relevante para
No existe un método para facil manejo y acceso.
recopilacion y organizacion de
la informacion eficiente.
. . Desarrollo de programas de
No se formaliza las reuniones - de progra
o protocolos gestion de innovacion y
. o ’ gestion del conocimiento.
Existe la capacitacion
Gestion del interna de ciertos
conocimientoy | procedimientos como . ) )
lainnovacién | divulgacion de No se verifica la asistencia a

conocimientos.

los cursos para la adquisicion
de nuevos conocimientos.

No se analiza el impacto de
nuevos conocimientos.

Difusion de todos los
proyectos innovadores
internos y externos de la
compafiia.

Responsabilidad
Social

Existe divulgacion de
informacion relevante
dentro de la junta directiva.

No existe mecanismo de
regulacion del gobierno
corporativo en las decisiones
tomadas.

Realizar mecanismos de
control para medir el impacto
de las decisiones tomadas en
la junta.

No existen actividades
relacionadas con la gestion
ambiental.

Se desconoce las necesidades
y requerimientos de los grupos
de interés.

Plan de gestion ambiental.
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Criterio

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades de mejora

Resultados

Regularidad en la revisién

de indicadores financieros.

No existe analisis de la
informacion respecto a quejas
y reclamos recopilados.

Realizar gestion de quejas y
reclamos con base a
acciones preventivas.

Parametros bien definidos
para la comparacion entre
periodos.

Los objetivos se van
plasmando y cambiando en el
dia a dia.

Crear mecanismo de control y
comparacién en cuanto a la
competencia.

Cuentan con formatos e
informacion para realizar
protocolos.

No existe medicion de la
generacion de valor.

Analisis de las frecuencias de
los problemas o quejas, para
asi atacar la causa raiz.

Luego de la calificacion y ponderacion para cada criterio, se obtuvieron los

Fuente: Elaboracion propia.

resultados que se muestran en la tabla 9:

Tabla 8. Calificacion por Criterio.

# | CRITERIOS Total/Lin
1 |Estrategia y gestion estratégica 29,63 /100
2 [Gestion del Liderazgo 28,45/ 60
3 [Gestion del talento humano 30,51/70
4 | Gestion de clientes y mercados 23,79/ 80
5 | Gestion de procesos 16,72 /100
6 |Administracion de informacion 4,22 /1 60
7 [Gestion del conocimiento y la innovacion 16,43/ 70
8 |Responsabilidad social 2,73/60
9 |Resultados 6,95 /400

TOTAL 159,5 /1000

Fuente: Elaboracion propia.

Paso 4. Analisis de resultados

En esta ultima fase del proyecto, y con toda la informacion necesaria obtenida, se
realizd un andlisis de los puntos criticos que deben ser atendidos por la

organizacion para asi obtener una mejora sustancial y dar comienzo a una nueva

etapa “camino a la excelencia”.
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Esta informacién indica que existe una significativa oportunidad de mejora en:

e Gestion documental, manejo de evidencia y conocimiento general de los
documentos relacionados a los distintos procesos de la organizacion.

e Indicadores de gestion.

e Formalizacion y fortalecimiento de las actividades de direccion y planeacion
estratégica, y seguimiento a objetivos relacionados.

e Capacitacion en gestion de calidad y procesos de organizacion.

e Capacitacion en herramientas de toma de decisiones o de evaluacion técnica

y econdmica de clientes y proveedores.

4 PROPUESTA DE MEJORA (Paso 5. Plan de accion)

A continuacion se explicaran las propuestas de mejora bajo el ciclo PHVA.
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Estrategiay gestion estrategica

Planear

Formalizacion de las reuniones
con la junta directivay
divulgacion de la estrategia a
todos los niveles de la
organizacion en los medios
perinentes.

Estandarzar el modelo de
reuniones y realizar acciones
GO as a las faltas de
entregables presupuestados
manteniendo el monitoreo del
mismo.

Actuar

39

Hacer

Por medio de entregables
establecidos en la junta directiva,
revisado por fechas
establecidas, donde se
asegurara el cumplimiento de la
estrategia.

Verificar




Gestion del Liderazgo

Planear

Identificar lideres en todos los
niveles de la organizacion y
crear pequefios grupos con el
objetivo de transmitir informacion
relevante doble via, motivar y
trabajar en funcién de la mejora
continua.

Los lideres podran ser

reelegidos para que todos los

colaboradores tengan la
oportunidad. Eln
de los obj

mplimiento de los
recompensara.

Actuar

40

durante un periodo de tiempo
establecido y comrespondiente al
cumplimiento seran presentados
alos altos mandos por parte de
los lideres.

Verificar




Gestion del Talento Humano

Planear

Crear parametros para que los
colaboradores puedan evaluar a
la empresa y viceversa, asi tener

conocimiento de que factores
son resultado de |a alta rotacion
del personal, ademas de
estandarizar |as
cualidades/competencias.

Se divulgara el avance de dichas
ctividades para incentiva

on de la empresa, valores y
principios.

Actuar

41

Crearindicadores respecto a
dichos parametros, los cuales
seran revisados mensualmente
respecto a los objetivos y
acciones tomadas. Se llevara a
cabo un cuadro comparativo
para medir el impacto del
gjercicio.

Verificar




Gestion de Clientes y Mercado

Planear

Estandanzar un formato de
satisfaccion al cliente con el fin
de observar y analizar
tendencias, a su vez de estudiar
el mercado objetivo.

Al momento de identificacion de
las vanables claves, se realizara
un diagram a de pescado
0 causa y efecto, para asi, tener
claro que causas raiz se deben
abordar y con qué priondad.

Actuar

42

Se verificard el comportamiento
de dichas variables mes a mes y
se analizara el impacto de las
acciones o protocolos
establecidos segun los casos
obtenidos.

Verificar




Gestion de Procesos

Planear

Realizar un plan de instruccién
enlos procesos relevantes de la
compafiia, donde los mismos
que estan plasmados en la
caracterizacion de procesos
sean contextualizados con sus
encargados.

Se tomaran las comecciones

' las

cumentacion de

los procesos relevantes para

realizar sl espectiva
actualizacion.

Actuar

43

con los criter
definidos

El jefe de area debera venficarel
cumplimiento del instructivo por
medio de lainformacién que se
le presente. Dependiendo del
tipo de actividad, se le asignara
su perodicidad.

Verificar




Administracion de Informacion

Planear B Hacer

Crearun modelo de gestion
documental basado en normas
existentes seguan cnterio de la
empresa, la cual permita
manejar informacion digital y
fisica.

Se estandanzaran los formatos y Se realizaran informes con la
se mantendra al dia los formatos informacién pertinente que los
en blanco jefes de area requieran. De tal
forma se llevara un control y
C analisis con frecuencia minima
dicho formato. una vez por mes.

Actuar @ Verificar
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Gestion del Conocimientoy la Innovacion

Planear

Fomentar la implementacion de
nuevos conocimientos en |a
organizacion bajo grupos de

colaboradores que participen en

proyectos de mejora v realizar un
programa de capacitacion.

Bajo la medicion del impacto se Los jefes de area seran los
determinara qué temas se encargados de revisar los
reforzaran y que temas se avances en los objetivos de las
agregaran al plan anual de propuestas de mejora. De igual

capacitaciones. De igual forma, forma, la aprobacion de los

se analizara el imp e los mismos sera por parte de
nuevos conocimientos gerencia.

Actuar B Verificar
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Responsabilidad Social

Planear

Construir un plan de gestion
ambiental donde exista
clasificacion de basuras y
reciclaje de las mismas .
Establecer normas basicas para
la actuacion del gobiemo
corporativo, las cual fomenten la
ética empresarial.

Formalizar el untrqtu unlq
SHTIHES! & CONHE0 89 Por medio de las actas

realizadas en cada junta de
directivos, se venficara por
gerencia general el cumplimiento
de las normas previamente
establecidas y la misma ética
empresaral.

L-'FII argado de diligenc
formato de acta.

Actuar B Verificar
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Resultados

Planear

Plantearindicadores adicionales a
los financieros para medir ofros
objetvos relevantes parala
organizacion. Deben abarcar temas
COmo quejasy reclamos,
cumplimiento de proveedores,
desempefio del personal, entre
ofros.

Teniendo estandarizados todos
los indicadores, tablas y graficas,
se realizara un formato de
presentacion estandar y formara
parte de |as tareas a
desempefiar dependiendo del
cargo, al igual que en la
contextualizacion del cargo.

Actuar

47

Larealizacion de tablas y
graficas de forma digital hara
eficiente el control por parte de
los encargados de area, ya que
permitird revisar |a informacion
en el momento que se necesite.

Verificar -




5 RECOMENDACIONES

Se considera pertinente la realizacion de la etapa respectiva a la autoevaluacion
en horarios extra laborales con el fin de minimizar interrupciones cotidianas, las
cuales podrian fomentar las imprecisiones en la informacion recolectada.

Con respecto al plan de mejora propuesto en este proyecto, se recomienda a la
organizacion analizar la viabilidad de cada opcién sugerida, segun la capacidad y
recursos que ésta disponga para su ejecucion, generando un plan de accion
programado, con el fin de garantizar y hacer seguimiento al cumplimiento del
mismo. Este, deberia incluir un nuevo proceso de autoevaluacion en un futuro
cercano, con el fin de medir nuevamente el estado de excelencia de la compaifiia y
coordinar una posible postulacién al premio.

Por ultimo, la socializacion del trabajo, que se hizo y se pretende realizar, con
todas las areas (iniciando con los encargados) es de suma importancia para

obtener un alto indice de colaboracion y progreso.
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6 CONCLUSIONES

Como se comentd al comienzo de este trabajo, las empresas pequefias y
medianas del sector de vigilancia y seguridad privada, sufren de un bajo nivel de
sostenibilidad, en un entorno significativamente competitivo.

Una hipétesis, resultado del objeto de estudio, es la falta de procedimientos bien
definidos, formalizados, normalizados e implementados en todos los niveles de la
organizacion, debido a que prevalece la solucion “quick fix” y atender lo
estrictamente necesario, lo emergente. Esto, desvanece cualquier intento de
crecimiento y gestion estratégica de la empresa, debido a que hace que los
problemas existentes sean cada dia de mayor relevancia y que los nuevos
inconvenientes que surjan, aumenten el trabajo dedicado a las acciones
correctivas, sin sacar provecho de los recursos de compafia actuales, y
alejandose progresivamente de la excelencia empresarial y mejora continua.

Sin embargo, también se pudo observar que existe poco conocimiento, incluso un
concepto erréneo, de calidad, mejora continua y excelencia. No se lo ve como un
beneficio, sino una “norma”, un gasto innecesario, un problema.

La aplicacion del modelo de excelencia PCCG, fomenté el autoandlisis de la
realidad de la organizacion, el interés por entender los beneficios del mismo y el
como hacer las cosas de manera diferente para lograr ser competitivos y
sostenibles.

Realizando un plan de actividades para implementar el modelo de calidad en la
organizacion, se encontrara una mejora de caracter progresivo en todas las areas
de la organizacion. Para esto, se sugiri6 unas opciones de mejora, en orden de
prioridad de ejecucion, dependiendo de la ponderacion de los criterios y su
calificacién actual. Sin embargo, consecuentemente se tendra que trabajar en
dichas propuestas, tendran que someterse a control, seguimiento y evaluacion,
para que en el transcurso del tiempo, bajo planeacion, se realicen nuevas
propuestas, verificaciones, correcciones, acciones preventivas, estandarizacion y

mejora continua.
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