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PROPUESTA DE UN MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA LAS
EMPRESAS DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA EN BOGOTA

Resumen

En este trabajo, se establece una propuesta de planeacién estratégica enmarcada en
los principales lineamientos a tener en cuenta por parte de las empresas de vigilancia y
seguridad privada en Bogota, que van desde el establecimiento de su mision, vision y
valores corporativos, hasta la implementacion de nuevos mecanismos de ejecucion en
el servicio y mejores practicas de la gestion del control que garanticen la mejora continua.
Mediante la aplicacién de esta guia se logra obtener ventajas competitivas en el sector
de la seguridad privada, las cuales generan factores diferenciadores frente a la
competencia directa y las empresas multinacionales, posibilitando una mayor
participacion en el mercado de forma rentable y responsable. Ante tal escenario resulta
determinante contar con herramientas que generen en el gerente un claro conocimiento
y entendimiento del entorno externo e interno del sector, favoreciendo la adecuada toma
de decisiones, orientdndolas hacia un direccionamiento por valores debido a la
naturaleza de la empresa de seguridad en donde el factor humano es el principal insumo
del servicio, fortaleciendo la identidad de sus colaboradores obteniendo mejores
resultados operativos y mayor calidad del servicio.

Palabras clave: Seguridad Privada, planeacién estratégica, ventaja competitiva,
innovacion.

Abstract

In this document, proposal for strategic planning framed in the main guidelines to be
considered by companies private security in Bogota is set ranging from the establishment
of its mission, vision and corporate values, to the implementation of new enforcement
mechanisms in service and best practices control management to ensure continuous
improvement. By applying this guide is achieved competitive advantage in the private
security sector, which generate differentiating factors against direct competition and
multinational companies, allowing greater market share profitably and responsibly. Given
this scenario it is crucial to have tools that generate the manager a clear knowledge and
understanding of the external and internal environment of the sector, promoting proper
decision-making, directing them to an address by values due to the nature of the security
company where the human factor is the main input of the service, strengthening the
identity of its employees getting better operating results and higher quality of service.

Keywords: Private Security, strategic planning, competitive advantage, innovation.



Introduccioén

La seguridad privada tiene como propésito fundamental la prevencién y minimizacién
de los riesgos a los que estan expuestos sus clientes, mediante la implementacion de
medidas de seguridad enmarcadas en diferentes modalidades o servicios, orientados a

cubrir de manera general todos los activos del contratante.

Por lo tanto, el logro de este fundamento exige a la empresa y al empresario
nacional una nueva orientacion organizacional, que posibilite diferenciar sus servicios
frente al amplio y estructurado concepto de seguridad ofertado por las empresas
multinacionales de seguridad. Por lo tanto, se presenta al gerente de la empresa de
seguridad privada de Bogota este documento guia, basado en la planeacion estratégica
y sustentado bajo el modelo de la gestidon del riesgo, el cual facilita el proceso de re-
ingenieria y transformacion cultural al interior de la empresa que lidera, mejorando los
margenes de utilidad e incrementando la participacion en el mercado a través de la
generacion de valor en sus servicios. Todo esto debido a alta importancia que tiene para
el gerente actual conocer las herramientas claves con las cuales logre analizar de forma
critica y ajustada a la realidad de la organizacién que lidera identificando posibles

cambios, tendencias y mega tendencias.

Antecedentes

De acuerdo al informe de estados financieros de la Superintendencia de Vigilancia
y Seguridad Privada, el sector de la seguridad en Colombia ha mantenido un crecimiento
promedio del 13% en sus ingresos operacionales durante los ultimos 7 afos,
circunstancia que demuestra la fuerza y consolidacién del mercado en el pais, para el
afio 2014 este sector reportd ingresos por 7.5 billones de pesos, cifras atractivas para
las empresas multinacionales que evidenciaron en el mercado Colombiano una
oportunidad de crecimiento Unica en la region de Latinoamérica. (Supervigilancia, 2015).

Por ello estas empresas han arribado al pais con el objetivo de obtener una amplia y



pronta participacion en el mercado, aspecto que han logrado a partir de ventajas
competitivas notables en la gestion de riesgos, la administracion de recursos, la
integracion electronica y la prestacion de servicios profesionales; a diferencia de las
empresas nacionales las cuales se caracterizan por el desarrollo de sus actividades de

forma empirica.

Debido a esto, se hace necesario el disefio y la implementacién de un modelo de
planeacion estratégica que oriente al empresario nacional en el mejoramiento e
innovacion de sus practicas y procesos corporativos, de manera tal que se garantice la
transformacion de la cultura organizacional, la fidelizacion de sus clientes actuales y la
disminucién de la rotacion del capital humano, asegurando la rentabilidad de los
accionistas y el desarrollo de los grupos de interés.

Es asi como se da inicio al proceso de transformacion a partir de una sencilla pero
determinante accion como lo es la identificacion de la mision organizacional, es decir la
carta de navegaciéon para que empleadores y empleados se dirijan hacia una misma

meta.

Direccién Empresarial

Mision

Es de vital importancia para el establecimiento del plan estratégico tener claridad a
cerca de gué hace la organizacion, hacia dénde se quiere dirigir y mediante qué valores
se soporta, toda vez que el desarrollo de las estrategias venideras tienen como
fundamento estos tres principios: la mision, la vision y los valores corporativos. En el
mercado de la seguridad privada gran parte de las compafiias han formulado sus tres
principios rectores de forma equivocada, debido al desconocimiento frente a como
hacerlo y qué herramientas utilizar o a causa de la subestimacién de los mismos, sin

embargo y como lo indica el autor:



La misién de una compafia difiere de la visibn en que abarca tanto el propésito de la
compafiia como la base de la competencia y la ventaja competitiva. Mientras que la
declaracion de vision es amplia, la declaracion de mision ha de ser mas especifica y
centrada en los medios a través de los cuales la empresa competira. (...)Abarca tanto el
propésito de la compafia como la base de competencia y la ventaja competitiva. (Altair
Consultores, 2010, p.26)

De ahi que la misién sustenta con claridad lo que la empresa desea hacer y este
sentimiento debe ser compartido e interiorizado por todos los que hacen parte de la

misma.

Entendida esta importancia, se cuenta con una herramienta atil y de facil aplicacion
para la definicion efectiva de la misidén de la empresa, este es el enfoque de Dereck Abell,

quien indica que la empresa define su negocio a partir de tres dimensiones:

e (A quién se satisface? Responde a qué personas, usuarios o poblacién objetivo.

e ¢ Qué se satisface? Responde a la identificacion de las necesidades especificas
de los usuarios.

e ;CoOmo se satisfacen las necesidades? Es decir, las destrezas o habilidades
mediante las cuales se satisfacen las necesidades de la poblacién objetivo
(Medianero, 2000). A partir de la respuesta de estas tres preguntas la empresa
determina facilmente a qué se dedica, generando luego de esto unidad de

pensamiento y de accién en la organizacion, véase la figura 1.



éAquienes
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Figura 1: Diagrama de Abell

Fuente: Medianero, D. (2000). Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Retrieved Febrero 02, 2016,
from Elaboracion de planes estrategicos institucionales:

http://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/publicaciones/economia/17/all.pdf

Una vez se logra establecer qué hace la empresa se requiere determinar cémo se

ve y se refleja en el mercado a un mediano plazo y esto se logra mediante el
establecimiento de la vision.

Visién

Esta representa la forma en la que los empresarios visualizan su organizacion y como
los grupos de interés van a distinguir la empresa. Se puede llegar a pensar que su
formulacién es sencilla y no obedece a ningun fundamento mas que a la imaginacion o
a una simple ilusidon del empresario, no obstante Morrisey (1995) citado por Medianero

(2000) facilita algunas preguntas claves para la estructuracion de una adecuada mision:

¢, Qué es lo que yo veo como clave para el futuro de nuestra empresa?
¢, Qué contribucion Unica deberemos hacer en el futuro?

¢, Qué me emocionaria acerca de ser parte de esta organizacion en el futuro?

A w DN PR

¢, Qué valores necesitan ser acentuados?



5. ¢Cuales son o deberian de ser las formas centrales de competencia de nuestra
empresa?

6. ¢Cuales deberian ser nuestras posiciones en cuestiones como los clientes, los
mercados, la productividad, el crecimiento, la tecnologia, la calidad, los empleados y
demas?. (p.171)

En este proceso de construccion de la vision se recomienda realizar una sesién en la
gue se involucre personal de todas las areas de la empresa en sus diferentes niveles
(estratégico, tactico y técnico), donde de manera conjunta se dé respuesta a cada uno
de los interrogantes, acto seguido la gerencia general y su equipo primario redactan el

texto.

Una vez la empresa cuenta con la vision y la mision es necesario establecer los valores

corporativos mediante los cuales se dirigen las actuaciones de sus funcionarios.

Definicién de Valores

En este sentido Peter Druker citado por Duran (2008) afirma que:
Las organizaciones, al igual que las personas, tienen sus propios valores. Los valores
organizacionales son sistemas de creencias distintivas o fundamentales que una
organizacion plantea y que unifican e inspiran a la gente como resultado de la experiencia
(aprendizaje), visualizdndose en actitudes y determinando el comportamiento ante ciertas

situaciones. (p.359)

De acuerdo con lo anterior los valores corporativos generan en los colaboradores
inspiracion e impactan positivamente en la forma en la que se relacionan y actuan,
asumen los retos y desarrollan sus labores, situacion que favorece de forma decisiva a
mejorar aspectos como la alta rotacion de personal administrativo como operativo, el
ausentismo laboral, las renuncias masivas, entre otras situaciones evidenciadas através

de la experiencia laboral y el recorrido en mas de 7 compafiias de seguridad.



Esto invita a una transformacion cultural organizacional que genere adhesion,
compromiso y entusiasmo, teniendo en cuenta que es desde la conexion emocional y a
través de valores como la confianza, la innovacion, la honestidad, el respeto por el otro,
la creatividad, entre otros, donde el rendimiento profesional alcanza su maxima calidad.
(Duran, 2008). Este planteamiento del autor ha de ser la filosofia principal de la empresa
de seguridad toda vez que es el capital humano que presta los servicios la que

fundamenta la razon de ser de la misma.

Es asi entonces como la empresa de seguridad inicia el camino hacia un servicio
diferenciador y de maxima calidad, por medio de un capital humano orientado hacia el
logro establecido en la mision, proyectado a una meta en comun definida en su vision y
centrado bajo principios rectores delimitados como valores corporativos, los cuales han
de ser cuidadosamente seleccionados y difundidos de manera tal que sean compartidos
por cada uno de los integrantes de la organizacion, que estén presentes en todas sus
actuaciones y sean un referente en la toma de decisiones, logrando establecer una

direccién por valores. En este sentido Duran (2008) afirma que:

La Direccién por Valores es una nueva orientacion a la excelencia basada en la
transformacién de la cultura organizacional, combinando los intereses de toda la
comunidad (“stakeholders”) con los intereses de los accionistas (“stockholders”). Propone
una metodologia participativa de cambio cultural con enfoque humanista, que busca la
transformacioén de la cultura de empresas convencionales basada en valores econémicos
de control, hacia otra nueva forma de pensar que incorpore valores de desarrollo, éticos y

emocionales- (p.361).

Lograr esta evolucién y generar un cambio en la percepcion directiva para orientarla
hacia la direccion por valores es uno de los mayores retos para las empresas de
vigilancia y seguridad privada, no obstante quienes asuman el compromiso y logren
dichos cambios aseguraran el éxito en el sector, pues esto es ya una ventaja competitiva

gue genera un factor diferenciador ante la competencia.



Conocimiento y analisis del entorno

Resulta fundamental para la definicion de un plan estratégico entender el entorno
actual en el que se desempefia la actividad econdmica de la organizacion, si bien a nivel
mundial desde el atentado del 11 de Septiembre de 2001 a las torres gemelas en New
York Estados Unidos, se marcO una tendencia de crecimiento para la industria de la
seguridad, Latinoamérica a hoy presenta incrementos considerables en la contratacion
de los servicios especializados de seguridad debido al aumento de los indices
delincuenciales y a las marcadas diferencias sociales. Es por esto que es indispensable
gue el gerente de la empresa de vigilancia y seguridad conozca las herramientas claves
para lograr analizar de forma critica y ajustada a la realidad la organizacién que lidera e
identifique posibles cambios, tendencias y mega tendencias que le permita el desarrollo
de nuevos productos y la toma de decisiones ajustadas a la nueva era econémica del
conocimiento, en la que la seguridad de la informacién toma mayor participacion y los
delitos informaticos son cada vez mas frecuentes. En este sentido Altair Consultores
(2010) manifiesta:

Sélo aquellas empresas y sectores con inquietudes por la mejora y con una estrategia de

futuro definida podran sobrevivir a un siglo donde la innovacion tecnoldgica y la busqueda

de la maxima eficiencia dejaran atras a muchas empresas y sectores que salieron

triunfantes del siglo XX. (p.5).

Esta es una clara invitacidon a la innovacion al interior de las empresas de seguridad
pues aunque sea un sector en permanente crecimiento Unicamente quienes se atrevan
a hacerlo de una forma diferente dominaran el mercado y generaran nuevas necesidades

en los clientes.

El gerente logra este tipo de analisis prospectivos a través del conocimiento claro
del mercado y de las fortalezas de su organizacion, para esto se presentan algunos

instrumentos que lo facilitan.



Analisis externo

El éxito de las organizaciones actuales esta en su capacidad de predecir los cambios
gue se van a producir en su entorno, para esto existe una metodologia de facil aplicacion
a una empresa de vigilancia y seguridad privada en Bogot4 conocida como el Analisis
PEST, que consiste en identificar y examinar el impacto de los factores externos que se
encuentran fuera del control de la empresa, (entorno politico, econémico, social y
tecnoldgico), pero que pueden afectar su desarrollo futuro (Altair Consultores, 2010).
Véase la figura 2.

*Precio delPetrdleo. «Crecimiento soluciones
*Precio delDdlar. tecnoldgicas en seguridad.
eInflacion. oEra de la informacion.
eIncremento en las tazas de eInternet/ Wi-Fi
intereses.

Entorno Entorno
Econdmico Tecnoldgico

2 N

Entorno Entorno
Politico Social

*Proceso de Paz.
eDesmovilizados - *Seguridad Ciudadana
reinsertados. eAltos indices
*Bandas Criminales. delincuenciales.
*Micro tréfico. *Bajapercepcion de
Seguridad.

Figura 2: Modelo PEST
Fuente: La elaboracion de Plan Estratégico ALTAIR

Para llevar a cabo este analisis se establece un proceso de facil aplicacion:



e Comparacion.

e Establecimiento de indicadores y seguimiento.

Comparacion

En esta fase se analiza por aparte cada entorno clave dando respuesta a los

interrogantes compartidos por (Altair Consultores, 2010) asi:

1. ¢Cuadles son los factores que pueden tener relevancia en el sector en el que desarrolla
su actividad mi sociedad?

2. ¢Cuales de entre estos factores relevantes tienen un impacto importante para mi
empresa?

3. ¢Cual es la evolucion prevista de estos factores en un horizonte temporal de 3-5
afnos?

4. ¢Qué oportunidades o desventajas genera para mi la evolucion prevista de dichos

factores?. (p.36)

Esta consideraciéon da como resultado la obtencion de diferentes factores que
afectan el entorno, ejemplo en el entorno social los factores resultantes del analisis
fueron seguridad ciudadana, altos indices delincuenciales y baja percepcion de
seguridad. A estos factores se les adelanta la respectiva comparaciéon entre los mismos
de maneratal que se establecen las mayores similitudes y las diferencias mas marcadas,

para esto se construye la siguiente tabla:
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Tabla 1: Resumen Comparacién factores externos

Factor Clave

Respuesta ala
pregunta 1

Respuesta ala
pregunta 2

Respuesta ala
pregunta 3

Respuesta ala
pregunta 4

Politico

Economico

Social

Tecnologico

Fuente: Autoria propia

Los factores de mayor relevancia en todo el ejercicio de comparacion de los cuatro

entornos son los que se someten al establecimiento de indicadores y seguimiento debido

a su alta importancia e influencia en el mercado.

Establecimiento de indicadores y seguimiento

Una vez se identifican los factores externos que pueden afectar el desarrollo futuro

de la organizacién es necesario hacer seguimiento al comportamiento de los mismos,

para esto se definen indicadores, a su vez se determina una periodicidad de seguimiento

y se escogen fuentes de informacién a consultar de alta credibilidad que permitan una

evaluacion acertada y critica.
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INDICADORES DEL ENTORNO

. . Frecuencia de
i s o "
Evolucion de la
— = --

Evolucion del empleo

e en el sector
Figura 3: Resumen de indicadores
Fuente: La elaboracion de Plan Estratégico ALTAIR

e rdm&hh

Normativa de calidad, medio ambiente, seguridad, prevencion Legislacion vigente y
de riesgos lahorales, proteccion del consumidor proyectos de normas

De esta forma y mediante el cumplimiento estricto a los periodos de seguimiento
establecidos y la consulta a las fuentes seleccionadas se logra el analisis externo de la

seguridad privada.

Por otra parte y no de menor importancia es necesario en paralelo adelantar el
respectivo analisis interno del mercado, en este caso particular el de la vigilancia y

seguridad privada.

Andlisis interno

Conocer con claridad el ambiente competitivo permite al gerente de la empresa de
seguridad privada una adecuada toma de decisiones, a partir de las cuales determina
aspectos como cuando permanecer o retirarse de un negocio o incluso del mercado

12



mismo, logrando asi el disefio estratégico prospectivo deseado, es decir una vision del
futuro, con la cual se facilita la construccion de factores diferenciadores a corto plazo y
la consecucion de ventajas competitivas a mediano plazo, logrando asi sobresalir en un
mercado en el que la competencia es feroz y se lucha dia a dia a partir de precios,
modalidades de servicio y modelos operacionales estandares. De acuerdo a lo planteado

por el autor quien afirma que:

Para elaborar estrategias de éxito las empresas tienen que entender su entorno
competitivo. Para hacerlo, han de entender el sector al que pertenecen o estan a punto de
pertenecer, es decir que tienen que entender los factores que determinan la rentabilidad
del sector a corto y a largo plazo (Allen, 2003, p.5).

Se establece que en el mercado de la seguridad privada planear cada servicio es
fundamental en aras de no arriesgar la rentabilidad del negocio, es por esto que prestar
un servicio personalizado es ahora la premisa de la seguridad privada, no solo para
competir con servicio y atencion al cliente sino a su vez para medir de forma detallada
cada uno de los escenarios que se puedan presentar y presupuestar especificamente la

ejecucion del servicio.

A continuaciéon se presenta un método util y sencillo que le permite determinar la
rentabilidad potencial del sector debido a que las fuerzas a analizar influyen

permanentemente en la rentabilidad del sector.

Modelo de las cinco fuerzas de Porter

Este modelo “es una herramienta muy potente para evaluar lo atractivo de un sector,

define los actores (competencia, compradores, proveedores, posibles nuevos

concurrentes y sustitutos), sus interrelaciones (las cinco fuerzas) asi como los factores

gue determinan la intensidad de estas fuerzas” (Allen, 2003, p. 20).
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LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

Posibilidad de que los beneficios de las empresas establecidas en un
sector puedan descender debido a la entrada de nuevos competidores

EL PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES RVALIDAD ENTRE LOS COMPETIDORES EL PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES

Los proveedores pueden ejercer una notable influencia La rivalidad entre competidores actuales se detecta El poder de cada uno de estos grandes grupos de
en un sector presionando en una subida del precio, en  por la existencia de maniobras competitivas para hacerse conunia  compradores depende de las caracteristicas de la
¢l tiempo de entrega o en la calidad de los productos Y, posicion, Las empresas usan tacticas como las guerras de precios, ~  situacion del mercado y de la importancia de las
de esta manera, exprimir la rentabilidad de un sector las guerras publicitarias, los lanzamientos de productos o el compras de ese grupo comparadas con el negocio
incremento de Servicios y garantias para los consumidores. La total del sector
rivalidad se da cuando los competidores sienten la presion o actiian
con arreglo a una oportunidad para mejorar su posicion

PRODUCTOS SUSTITUTIVOS
Dentro de un sector no solo tiene relevancia la actuacion de los
elementos actuales, sino que la posible sustitucion de los mismos
por otros de caracteristicas més o menos parecidas producidas en
ofros sectores puede cambiar el devenir def mismo sector en un
plazo muy corto de tiempo

Figura 4: Factores determinantes de las Cinco Fuerzas de Porter
Fuente: La elaboracion de Plan Estratégico ALTAIR

Cuando se hace referencia a las cinco fuerzas de (Porter, Estrategia Competitiva:
Técnicas para el analisis de los sectores industriales y de la competencia., 1982) se
requiere precisar a cerca de cada aspecto, debido a que la aplicacién adecuada del

instrumento asesora detalladamente al gerente en la toma de decisiones. Por tal razén

se amplia cada factor:

Barreras de entrada: El autor explica brevemente el propdsito de este factor:

Determinar los condicionantes que afectan a una empresa que quiera entrar en el sector
donde opera la sociedad. Si las barreras de entrada son altas y/o el nuevo entrante puede

anticipar una dura revancha de los competidores existentes, la amenaza de entrada sera

baja (Altair Consultores, 2010).
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Para el mercado de la seguridad privada las barreras de entradas son bajas en especial
debido a que los servicios que se prestan son estandares y cualquier prestador de dichos

servicios los puede ejecutar.

Clientes: (Altair Consultores, 2016) afirma:
Los clientes amenazan a un sector forzando a la baja los precios, negociando por
mayores hiveles de calidad y mas servicios, fomentando de este modo la rivalidad entre
los competidores. Este comportamiento por parte de los clientes reduce la rentabilidad
del sector. Los clientes tienen poder si se cumplen estas condiciones: El grupo de clientes
se encuentra concentrado, los productos que compra el cliente son estandares, los
compradores tienen pocos costes de cambio o los compradores obtienen pocos

beneficios.

El nivel de amenaza de los clientes para el mercado de la seguridad privada es alto
principalmente por el servicio estdndar que estas ofrecen y el bajo costo que representa

para el cliente cambiar al proveedor de seguridad.

Proveedores: El autor describe facilmente este factor

Es de vital importancia averiguar qué papel juegan dentro del sector los proveedores ya
gue estos pueden ejercer una notable influencia en un sector presionando en una subida
del precio, en el tiempo de entrega o en la calidad de los productos, y de esta manera
disminuir la rentabilidad de un sector. Su poder se puede incrementar si se cumplen estas
condiciones: Existe un nimero reducido de proveedores o se encuentran concentrados en
grandes grupos, la importancia del sector para el proveedor, la importancia del producto,
la Diferenciacion del producto o se da una amenaza de los proveedores de integracion
hacia delante (Altair Consultores, 2010, P. 43).

Para el mercado de la seguridad privada el unico proveedor que juega un papel

determinante y tiene una gran fuerza es Indumil, pues es el Unico proveedor de

armamento autorizado en Colombia, en los demas casos la fuerza es muy poca.
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Rivalidad entre competidores: A través de su experiencia e investigacion Allen (2003)

indica que,
La competencia entre empresas pertenecientes a un sector determina principalmente el
nivel de rentabilidad del sector y la situacion global de competitividad. Esta intensidad
puede calificarse a partir de diversos adjetivos como: feroz, sanguinaria, intensa,
moderada, débil, entre otros (...) Existen diversos factores que hacen que el nivel de
competencia fluctde la concentracién o fragmentacion del mercado, el crecimiento del
mercado, los altos costes fijos, el bajo grado de diferenciaciéon de producto y la existencia

de diversas barreras de salida. (p. 12)
En este caso la competencia entre competidores es feroz debido principalmente a
el crecimiento constante del mercado, una barrera baja de entrada, los altos costos fijos,
la regulacion minima de precios y la poca diferenciacion en los servicios, circunstancias

gue hacen de la seguridad privada en Bogota un mercado de altisima competencia.

Productos sustitutos: El autor anterior también se refiere a este factor:
Son productos de otros sectores, los cuales pueden realizar la misma funcién que el del
sector en cuestion. Los sustitutos satisfacen basicamente las necesidades de los clientes.
Las empresas que ofrecen productos sustitutos son, por tanto, competidores en potencia
y representan una amenaza a las empresas que fabrican el producto original. De esta
analisis se destacan tres factores que indican cambios en esta fuerza competitiva:
Rendimiento relativo de los sustitutos respecto a precio, el coste del cambio para el
comprador y la propensiéon del comprador a cambiar (Allen, 2003, p. 15).

Debido a la inexistencia de productos sustitutos en el servicio de seguridad fisica

(vigilantes), la competencia en el mercado de la seguridad se agudiza.

Ahora que se ha analizado y entendido el entorno externo y el mercado interno en el
gue se desenvuelve la vigilancia y seguridad privada en Bogota, el gerente cuenta con
valores de juicio que influyen directamente en la formulacién y el disefio de la estrategia
deseada para su empresa, sin embargo esto no es suficiente, toda vez que la seleccion
de la estrategia adecuada para la organizacion se soporta en la identificacion de sus

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.
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Formulacion y disefio de la estrategia

Después que el gerente de la empresa de vigilancia y seguridad privada en Bogota
ha adelantado un analisis detallado de su sector y su mercado de forma externa e interna
(mediante la aplicacion de las herramientas compartidas), puede evidenciar el
comportamiento estandar que presenta la seguridad privada en Colombia, es decir la
oferta unificada de servicios por parte de las empresas de seguridad, circunstancia que
se traduce en una barrera de entrada muy pequefia, razon por la cual los beneficios de
las empresas establecidas se ven amenazados por nuevos competidores en especial las
multinacionales, situacién que enfrenta a la organizacion a tomar decisiones estratégicas
orientadas a diferenciarse de la competencia. Mediante el siguiente gréafico se explica

mejor esta estandarizacion, véase figura 5.

Tipo de Empresa Servicios Estandares:

Guardas, Escoltas, Operadores de Medios,
Manejadores caninos, Seguridad Electrénica,
Multinacional Consultoria, Poligrafia e Investigaciones.

Supervision Estandar:

En motocicleta, Jefes de Operaciones y/o
Coordinadores en vehiculos.

Perfil del capital humano estandar.

Medios de prestaciéon estandares:
Armamento, comunicaciones, logistica, uniforme,

Pequeiia alianzas con las autoridades, prevencion, etc.

Tarifas minimas reguladas por la SVSP.

Micro

Certificaciones de Calidad/BASC/RUC.

Figura 5: Caracteristicas del mercado de la Seguridad Privada en Colombia

Fuente: Autoria propia
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De ahi se evidencia la imperativa urgencia de establecer una estrategia que permita
generar ventajas competitivas y aseguren a la organizacion mayor participacioén en el

mercado con un crecimiento rentable.

Para lograr esto y de acuerdo a lo establecido por Michael Porter a lo largo de su obra
Ventaja Competitiva creacion y sostenimiento de un desempefio superior, la organizacion

cuenta con tres posibles escenarios:

1. Elliderazgo en costos, es decir realizar y ofrecer sus servicios a un precio inferior al de
sus competidores, no obstante en el sector de la vigilancia y seguridad privada este primer
apartado no es posible de realizar debido a que las tarifas minimas estan reglamentadas
por la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada, por lo que ofrecer los servicios

a un costo menor, se convertiria en un incumplimiento de tipo legal.

2. Enfoque, esto hace referencia a la especializacién en un segmento del mercado y en
ofrecer el mejor producto pensado de acuerdo a las necesidades de dicho segmento.
Este segundo apartado es una alternativa ya utilizada por la competencia y que ha
generado algunos resultados destacables, sin embargo no se debe desconocer que en la
dindmica del negocio la rentabilidad del mismo se asegura e incrementa a través del
volumen de servicios, razén fundamental por la que las empresas de vigilancia y

seguridad no se dedican a un Unico sector.

3. Diferenciacion de Producto, se refiere a la capacidad de ofrecer un servicio distinto y
mas atractivo para los consumidores o clientes frente a lo ofrecido por la competencia.
Este tercer apartado sin duda es el mejor camino y enmarca el enfoque de la planeacion
de la estrategia pues en un mercado de servicios estandar quien logre innovar y
diferenciar sus servicios estara delante de la competencia. (Porter, Ventaja competitiva:

creacion y sostenimiento de un desempefio superior, 1987)
Una vez identificada y seleccionada la forma en la que la empresa va a generar

ventajas competitivas a partir de la diferenciacion de los servicios de seguridad frente a

la competencia, el gerente cuenta con un esquema de tres pasos que le permitira evaluar
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Su organizacion para la formulacion de sus objetivos corporativos y el disefio de las

estrategias cuyo cumplimiento aseguren el logro trazado.

CAME

* Corregir
* Afrontar
* Mantener
* Explotar

* Debilidades

* Oportunidades
* Fortalezas

* Amenazas

* Factores
* Criticos
* Exito

Figura 6: Herramientas de planeacion

Fuente: Autoria propia

Matriz DOFA

Es de alta importancia comprender que su organizacion tiene fortalezas y debilidades,
por esto es valioso el andlisis y la estructuracion de una matriz DOFA (debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas) al interior de la empresa de vigilancia y seguridad
privada en Bogotd, toda vez que esta herramienta facilita la identificacion, priorizacion,
definicion y estructuracion de la estrategia a implementar puesto que “busca elegir una
estrategia fundamentada en las fortalezas de la organizacion y que corrija sus
debilidades, con el fin de tomar ventaja de las oportunidades externas y contrarrestar las
amenazas externas” (Medianero, 2000, p.172). Para adelantar esta matriz se debe tener
claridad que el andlisis de las debilidades y las fortalezas se realiza desde una
perspectiva externa, es decir frente a los competidores y el mercado, estas variables no
son controlables por el gerente o la organizacion; asi mismo las amenazas y las
oportunidades se adelantan desde una perspectiva interna, es decir como organizacion,
dichas variables si son del control de la gerencia. Para su mejor entendimiento véase

figura 7.
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Quienes adelantan este analisis son el gerente general y su equipo primario de
trabajo, es decir los gerentes de las areas. En aras de evitar que falte algun integrante
de este equipo se remite al mapa de procesos de la organizacion y cada lider de los
procesos estratégicos, misionales y de apoyo debe estar en este equipo primario.

PRESPECTIVA INTERNA (controlable)
DEBILIDADES FORTALEZAS

« “Talones de Aquiles”. » Capacidadesdistintas.
- Desventajas. * Ventajas naturales.
« Recursosy capacidades escasas. * Recursos superiores.

AMENAZAS OPORTUNIDADES

« Resistencia al cambio. « Cambios en el entorno social, econémico,
- Faltade interés o motivacion. politico, etc. ) _

+ Faltade compromiso. * Nuevastecnologiasy procesos productivos.

« Falta de flexibilidad. « Debilitamiento de los competidores.

- Altos riesgos y grandes obstaculos. * Necesidades |ns§t|sfechas delos usu anos..

« Estandarizacién de servicios. » Tamafio, localizacion y posicionamiento

estratégico.

PRESPECTIVA EXTERNA (no controlable) J

Figura 7: Matriz DOFA
Fuente: Medianero, D. (2000). Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Retrieved Febrero 02, 2016,
from Elaboracion de planes estrateégicos institucionales:
http://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/publicaciones/economia/17/all.pdf

La matriz DOFA debe realizarse por proceso, dicha tarea debe ser liderada por el
gerente de area y se debe definir claramente el tema a analizar, pues esta herramienta
es de gran versatilidad y se utiliza para el analisis de diferentes temas. Una vez se da

inicio al andlisis han de tenerse en cuenta las siguientes reglas:

e Los factores identificados son los de alta relevancia.
e Se hace distincion si estos se encuentran dentro o fuera de la organizacion.

e Se diferencian si son buenos o malos para la organizacion.
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Esta diferenciacion de aspectos buenos o malos, dentro o fuera de la organizacion es
la base para la implementacion de la matriz CAME con la cual se establecen estrategias

para corregir, afrontar, mantener y explotar los hallazgos identificados en la matriz DOFA

Matriz CAME

Una vez se han obtenido los resultados de la matriz DOFA es necesario
complementarlos con la matriz CAME, mediante la cual se busca:

Corregir las Debilidades
Afrontar las Amenazas
Mantener las Fuerzas

Explotar las Oportunidades

En tal sentido Ferriols, Segarra, Narbarte, y Villarejo (2006) establecen una explicacién
més detallada:
Con esta matriz no se pretende definir qué estrategia es la mejor para una organizacion,
sino comparar las estrategias viables. Con la informacién que obtengamos se estara en
mejor situacion para elegir la o las estrategias mas convenientes (sobre todo en lo referente
al cuadrante que combina las fortalezas con las oportunidades). No sera necesario abordar

todas las estrategias identificadas mediante CAME. (p. 30)

La adecuada implementacién de esta herramienta facilita al equipo primario la
definiciébn de las principales estrategias orientadas al mejoramiento de los factores
inicialmente identificados en DOFA. El resultado de la aplicacion de CAME en DOFA
garantiza el mejoramiento continuo de la organizacion y la orientacion hacia el logro. En
la siguiente tabla se resume y consolida la informacion relevante y los mayores aportes

de la metodologia CAME:
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Tabla 2: Analisis DOFA / CAME

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades

Estrategias ofensivas

Estrategias de reorientacién

“l. Cuadrante (Fortalezas y
Oportunidades)

Suelen establecerse las
denominadas estrategias
ofensivas, ya que tenemos
oportunidades en nuestro
entorno y fortalezas que nos
permiten abordarlas” (Ferriols
et al., 2006, p.31).

“IIl. Cuadrante (Debilidades y
Oportunidades)

Se utilizan estrategias de
reorientacion, pues hemos
identificado debilidades en nuestra
organizacion, pero a su vez también
vemos oportunidades” (Ferriols et
al., 2006, p.32).

Amenazas

Estrategias defensivas

Estrategias de supervivencia

“Il. Cuadrante (Fortalezas y
Amenazas)

Las estrategias aqui se
denominan defensivas. Hemos
identificado amenazas, pero
tenemos fortalezas suficientes
para poder defendernos de
éstas” (Ferriols et al., 2006,
p.32).

“IV. Cuadrante (Debilidades y
Amenazas)

Se adoptan estrategias de
supervivencia. En este caso hemos
identificado debilidades de nuestra
organizacion junto con amenazas
del entorno” (Ferriols et al., 2006,
p.32).

Fuente: Generalitat Valenciana

El desarrollo de este analisis requiere del cumplimiento de algunos parametros a tener

en cuenta, los cuales garantizan un 6ptimo resultado:

e Trabajar en equipo.

e Al definir estrategias realizar disimiles preguntas, las cuales se enfrenten unas

con otras lo que llevara a evidenciar diferentes opciones. La pregunta de mayor

interés debe ser ¢ qué voy a hacer?

e La busqueda de estrategias no debe dar respuesta a las debilidades,

oportunidades, fortalezas o amenazas de forma individual, es mas eficiente

generar alternativas de solucién en conjunto.

e Si es necesario, se puede incluir entre paréntesis una explicacion de la relacion

entre las diferentes estrategias definidas.
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e Las estrategias son el resultado de DOFA y CAME por lo que cada area debe
emitir las suyas, con las cuales aportaran al cumplimiento de la misién y el logro

de la vision. (Ferriols et al., 2006)

Para lograr cumplir con las estrategias formuladas y planteadas, se requiere
establecer de manera general aspectos que faciliten e impacten decisivamente en la

organizacion, estos se les conoce como factores criticos de éxito.

Factores criticos de éxito (FCE)

Estos son cada una de las cosas que la empresa de vigilancia y seguridad privada
debe hacer de la mejor manera para asegurar el éxito. Los factores definidos deben ir
orientados a responder ¢,como lograr la diferenciacién de los servicios de seguridad?, ya

gue este es el principal objetivo definido para lograr las ventajas competitivas esperadas.

Estos FCE son el fundamento para el disefio de las estrategias planteadas por cada
area de la organizacion y deben ser transversales en la misma, de igual forma orientan
la toma de decisiones y el establecimiento de los resultados. A pesar de que los analisis
anteriores se realizan por procesos y por areas, esta identificacién de los FCE se realiza
en conjunto a partir del aporte de cada area y los definen la gerencia general y su equipo

primario.

Para lograr esta identificacion y posterior definicion se recomienda:

1. Una lluvia de ideas o brainstorming, actividad realizada por el equipo primario.
Seleccion de los factores de mayor relevancia.

3. Priorizacion de los FCE, para esto algunas preguntas que sirven de guia en el
proceso:

e ;Qué cosas deberian ocurrir para gue nuestro centro tuviera éxito?
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e (Qué factores harian que nuestro centro fracasara o se viera seriamente
comprometido?

e ¢ Qué factores son esenciales para crecer de forma sostenible?

e ¢ Qué cosas deberian evitarse?

e ¢ En qué han fracasado otros centros similares?

e ¢ Qué consideran como FCE de nuestro centro los alumnos y las familias?

e ;CoOmo podrian afectar las condiciones externas al centro? (Ferriols et al., 2006)

Se comparte al gerente algunos de los factores criticos de éxito que debe buscar la
empresa de vigilancia y seguridad privada actual:
Innovacion — Calidad — Satisfaccion — Confianza — Distincion — Especialidad —

Conocimiento — Prevencion y Respuesta

Al identificar los FCE el gerente ya ha cumplido con la fase de andlisis, identificacion,
seleccion y estructuracion de las estrategias que orientaran la organizacion hacia la
innovacion y agregaran valor a sus servicios. A continuacion se profundizara en la

implementacion.

Implementacion de la estrategia

Habitualmente el modelo de administraciéon en el que se soportan las empresas de
vigilancia y seguridad privada es el modelo de Deming o el conocido PHVA, lo que
fundamenta la estrategia organizacional actual, no obstante la realidad del mercado y la
linea de DIFERENCIACION trazada, hace necesario realizar una REINGENIERIA EN
ESTE MODELO.
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Modelo actual Modelo propuesto

Disefio de Disefio de
Segmento producto

Planear

Seguimiento

al servicio

Verificar

Figura 8: Re-ingenieria del modelo PHVA

Fuente: Autoria propia

A partir de este nuevo modelo la empresa de seguridad presta un servicio orientado
hacia LA GESTION DE SEGURIDAD, con lo que garantiza ventajas competitivas a través
de la diferenciacion en el servicio de seguridad, disminuyendo la fuerza otorgada a los

clientes y bajando la intensidad a la competencia.

A continuacion el desarrollo operativo de la nueva propuesta.

Disefio de producto

En esta fase se debe asegurar que cada cliente sea evaluado de tal forma que se
logre un servicio a la medida, es decir a las necesidades de seguridad del cliente, para

esto se establecen 3 logros:
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Analizar y evaluar los riesgos a los que esta expuesto el cliente

Para esto la empresa de seguridad debe contar con una matriz de analisis, valoracién

evaluacion y priorizacion de riesgos en la cual:

Contextualice o conozca con claridad la actividad econémica del cliente.

Valore los niveles de aceptacion de pérdida del cliente, identificando las pérdidas
que se evaluaran cémo catastréfica, critica, marginal e insignificante.

Identifique los riesgos a los que estad expuesto, bien sea contra el patrimonio,
contra las personas, de tipo politico-econémico, natural-ambiental o fortuito.
Analice dichos riesgos, para esto se basa en el concepto de seguridad en
profundidad, (area externa, perimetral, intermedia e interna), valore los procesos
de seleccion y contratacién actuales del cliente, la gestion de cargos criticos y
audite la fuerza de seguridad actual.

Identifique vulnerabilidades y adelante recomendaciones de seguridad.

Evalle y valore los riesgos.

Presente en un resumen ejecutivo el plan de mitigacion del riesgo (PMR), dicho
resumen debe contar con una tabla que facilite la asignacion de tareas y el

seguimiento al cumplimiento de las mismas.

Como parte de la estrategia de diferenciacion esta herramienta debe ser entregada al

cliente en medio magnético y es la base del proceso de gestidn del riesgo.

Elaboracion de procedimientos de seguridad por servicio

Los procedimientos a realizar son aquellos que apliquen en la gestién de seguridad

frente a los riesgos de mayor relevancia identificados en el analisis de riesgos, deben

ser disefiados bajo parametros claros y de facil entendimiento para quienes los van a

ejecutar, de igual forma deben cumplir con las seis fases del sistema de seguridad:

1. Disuasion.

2. Deteccion.
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Demora.
Defensa.

Respuesta.

o g &~ w

Normalizacion.

Por ultimo el procedimiento debe ser resumido y presentado en un diagrama de flujo
que garantice la cobertura de los supuestos analizados en cada servicio. Esto esta
definido bajo el lenguaje internacional de simbologia American National Standards
Institute (ANSI).

Factores de supervision

Como empresa de seguridad la identificacion de los factores de supervision asegura
el adecuado seguimiento a la prestacién del servicio y brinda herramientas claras a
guienes adelantan dicha auditoria para que evalien y valoren los aspectos relevantes de
las actividades criticas, de igual forma orienta y organiza la inspeccion de seguridad a
realizar en cada uno de los clientes, con lo que se logra la identificacion de las fallas en
los sistemas de seguridad generando asi recomendaciones de seguridad, las cuales
seran de gran valor para los clientes y se traduciran en acciones de mitigacion diarias

con las que se fortalece la proteccion de activos.

Gestidn del Riesgo

¢,Cual es el propdésito de contratar una empresa de seguridad?, ¢,qué esperan recibir
los clientes por parte de su proveedor de seguridad?. Estas son preguntas que todo
gerente de una empresa de vigilancia y seguridad privada debe hacerse, pues las
respuestas apuntan claramente hacia un asesoramiento especializado y un continuo
seguimiento a las acciones o inversiones tendientes al mejoramiento de las condiciones
de seguridad. Por tal motivo LA GESTION DEL RIESGO ha de ser la naturaleza de un
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prestador de servicios de seguridad. Para lograr esto es necesario contar con la
herramienta o matriz de analisis y valoracion de riesgos, que es a partir de la cual se
logra hacer el seguimiento adecuado a cada una de las acciones o inversiones del cliente

asi:

Seguimiento del plan de mitigacion del riesgo (PMR)

Llevado a cabo por los coordinadores, jefes de operaciones o quien realice el contacto
directo con los clientes, en este proceso es necesario cumplir como minimo con estas
actividades:

e Evaluar los avances por parte de los interesados y responsables de las tareas del

plan de mitigacion.

e Establecer las necesidades del cliente para continuar con lo previsto en el plan de

mitigacion del riesgo

e Cerrar y documentar las tareas finalizadas y los resultados obtenidos.

Capacitacién del personal en procedimientos especificos

Es vital para la empresa de vigilancia y seguridad privada capacitar, entrenar y formar
a su personal en areas técnicas y humanisticas, que brinden al ejecutante conocimientos
practicos y de facil aplicacion en su actividad de prevencion seguridad y confianza, con
lo que se garantiza una mejor prestacion de los servicios, asi como una adecuada
reaccion y respuesta ante una situacion de crisis. De acuerdo a esto el personal debe

contar con componentes de tipo técnico, operativo y humanistico.

Seguimiento al servicio

Este proceso hace referencia al paso de Verificar en el ciclo de administracion de
Deming y es en el que la empresa de vigilancia y seguridad privada verifica o audita de

forma controlada sus servicios, esto en busca de la mejora continua y la concientizacion
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de su personal frente a realizar de la mejor forma sus funciones. Esta actividad tiene
como soporte o justificacién el hecho de que “es mejor estar preparado para algo que no
ocurra, a que ocurra algo para lo que no se esta preparado”, para esto se recomienda la
aplicacion de pruebas de vulnerabilidad o validacion al servicio (PVS) bajo el siguiente

esquema.

Identificar el riesgo a evaluar y la actividad a realizar.
Planeacion, disefio y coordinaciones previas.
Ejecucion.

Resultados.

Presentacion de los resultados al grupo de seguridad.

Analisis de causa frente a los resultados obtenidos.

N o g M w D RE

Estructuracion del plan de trabajo.

Disefio de segmentos

A pesar de que las empresas de vigilancia y seguridad privada deben buscar la
diferenciacion de sus servicios de manera individual a través del disefio de productos a
la medida de las necesidades del cliente, es vital para estas agrupar sus clientes en
segmentos de mercado o sectores econdmicos, permitiéndoles crear un modelo de
gestion y administracion del riesgo estandar cumpliendo con las expectativas de sus
consumidores desde el inicio del servicio y hasta tanto se generen las nuevas

disposiciones de acuerdo al analisis, evaluacion y valoracion de los riesgos particulares.

Sectores econdmicos de los servicios de seguridad privada

A continuacion una descripcion de los sectores econdmicos en Colombia:
e Sector industrial.

e Sector terciario o de servicios.
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Sector de transporte.
Sector de comercio.

Sector financiero.

Sector de la construccion.
Sector minero y energeético.
Sector solidario.

Sector de comunicaciones.

Sector residencial

Después de que hayan sido identificados los sectores econdmicos el gerente puede

ubicar cada uno de sus clientes y evidenciar algunos aspectos relevantes para la toma

de decisiones y el direccionamiento de su empresa como lo son entre otras:

El tipo de sector en el que tiene mayor participacion y debe fortalecer para
asegurar su crecimiento, ya que es en este en el que tiene mayor experiencia.

El sector que le aporta mayores utilidades a su empresa, pues este también es un
sector objetivo para lograr el crecimiento rentable de la organizacién.

El sector de menor representacion y mas baja utilidad, con lo cual descarta este
tipo de clientes, evitandolos y concentrando sus esfuerzos y capital en los dos
anteriores.

El sector de mayor crecimiento del mercado, este tipo de clientes generan
apertura a nuevos negocios y son una oportunidad clave para la empresa.

El sector de crecimiento mas constante, en el que se pueden establecer relaciones
comerciales a largo plazo, esto para negocios con puntos de equilibrio

prolongados debido a altas inversiones.

Ya orientada la organizacion hacia los sectores de su interés y con clientes prospecto

y potenciales identificados, se requiere conocer coémo disefiar los modelos de gestién y

administracion del riesgo estandar.
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Modelo operacional y de seguridad por segmento

A continuacién los aspectos claves que aseguran a la empresa de vigilancia y
seguridad privada el adecuado disefio de un modelo operacional estandar.

e Identificacién de riesgos y amenazas generales del sector econémico.

e Creacion de identidad y filosofia de servicio por sector econémico.

e Procedimientos de seguridad estandares en las fases de Prevencion,
ldentificacion, Respuesta y Normalizacion.

e Factores de Supervision Estandares.

e Capacitacion del personal en procedimientos especificos.

e Disefio de pruebas de validacion al servicio.

e Generacion de recomendaciones de seguridad estandares de acuerdo al

segmento.

La puesta en marcha de este tipo de acciones debido a su naturaleza de gestion y
administracion de riesgos impacta directamente y en especial en las cuatro grandes
perspectivas organizacionales, los clientes, las areas internas, el sistema de aprendizaje
de los colaboradores y el sistema financiero de la empresa, por tal motivo se hace
necesario fortalecer el control y el seguimiento a dichas perspectivas, para esto se

presenta un modelo administrativo exitoso.

Seguimiento y control de resultados

El disefio, la seleccion y el establecimiento de una o mas estrategias nuevas al
interior de una empresa en la que su actividad economica se ha adelantado de la misma
forma durante aflos genera resistencia al cambio en todos sus integrantes. Es de resaltar
gue una transformacion debe hacerse de forma gradual estableciendo planes de accién
al interior de cada area, midiendo los avances y la calidad de los mismos, de manera tal

gue se pueda subsanar o corregir a tiempo aquellas desviaciones que no permiten llegar
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al objetivo trazado o cumplir con el plan de trabajo definido. De acuerdo con el centro

europeo de empresas e innovacion, 2012,
Existe una herramienta de control que dispone de una serie de indicadores a través de
los cuales se puede saber si la empresa estd cumpliendo las metas previstas en la
estrategia de innovacion, el cuadro de mando integral. (...) Se trata en definitiva de un
método para medir las actividades de una compafiia en términos de su vision y estrategia,
es decir, una herramienta de administracion de empresas que muestra continuamente
cuando una compafiia y sus empleados alcanzan los resultados perseguidos por la

estrategia. (p.14)

Con base a estas ventajas evidenciadas se desea profundizar en esta herramienta.

Cuadro de mando integral

A continuacién el proceso requerido para formular y poner en marcha un cuadro de
mando integral (CMI) al interior de la empresa de vigilancia y seguridad privada, con el
gue se asegure un adecuado seguimiento al desarrollo de las tareas asignadas desde
las cuatro perspectivas generales de CMI asi:

e Financiera.

e Clientes.

e Procesos internos.

e Innovacion y aprendizaje.

Marco general de la empresa

Se requiere identificar los aspectos generales que caracterizan a la organizacion y su
estrategia, los cuales son el marco general para el planteamiento de procesos y variables
estratégicas:

e Nombre de la organizacion.

e Sector econémico al que pertenece.

32



e Actividad principal.
e Mision.
e Vision.

e Valores corporativos.

Establecimiento de objetivos por perspectiva

Para esto se hace necesario conocer a qué hace referencia cada perspectiva, en tal
sentido el Centro Europeo de empresas e innovacion (2012) determina:

Perspectiva Financiera: esta perspectiva mostrara los resultados de las decisiones
estratégicas que se hayan tomado en las otras tres perspectivas. Se trata de describir lo
gue los propietarios de la empresa esperan con respecto al crecimiento, rentabilidad,
riesgos financieros, estrategias de costes e inversiones, cantidad maxima permisible de

cuentas por cobrar, etc. (p. 17)

Perspectiva del cliente: “describe cdmo se crea valor para los clientes, cdmo se satisface
la demanda y por qué el comprador acepta pagar por ello, lo que implica que esta parte del

proceso es el eje central del cuadro de mando” (p. 19).

Perspectiva del proceso interno: analiza la adecuacion de la operativa interna de la
empresa de cara a la obtencion de la satisfaccion del cliente y el beneficio econémico
consiguiente. Para ello se puede proponer un analisis desde una perspectiva de negocio a
través de la cadena de valor, diferenciando aquellos procesos considerados criticos. (p.
21)

Por su parte (Altair consultores, 2016) manifiesta:
Perspectiva de la innovacion y el aprendizaje: identifica los activos intangibles que son
mas importantes para la estrategia. Los objetivos de esta perspectiva identifican qué
trabajos (el capital humano), qué sistemas (el capital de informacion) y qué clase de clima
(el capital organizativo) se requieren para apoyar los procesos de creacion de valor. Estos

activos deben estar alineados con los procesos internos criticos. (p. 19)
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Luego de esto el gerente debe establecer una interrelacion causa-efecto entre los
diferentes objetivos de las cuatro perspectivas de manera tal que la construccion de los

indicadores facilite esta relacion, sobre esto Altair consultores, 2016 informa que:

La forma en la que se establecen objetivos es a partir del analisis de cada perspectiva y
formularse las siguientes preguntas:

Financiera: ¢Qué objetivos financieros se necesitan para asegurar la ejecucién de
nuestra estrategia?

De clientes: ¢Quiénes son nuestros clientes objetivos y cual es nuestra proposicion de
valor al servirlos?

Procesos internos: Para satisfacer a nuestros clientes y accionistas, ¢qué procesos
debemos dominar?

Innovacién y aprendizaje: ¢(Qué capacitaciones y herramientas requieren nuestros

empleados para poder ejecutar la estrategia?

De acuerdo a la claridad del ejercicio y las relaciones exitosas creadas entre los

objetivos se procede a definir indicadores y metas.

Definicién de los indicadores y el establecimiento de las metas

Los indicadores que se van a establecer funcionaran como las herramientas para
determinar el grado de cumplimiento respecto a los objetivos, con lo cual se encamina la
organizacion hacia la implementacion exitosa de su estrategia. Mas especificamente los
indicadores son descritos como medidas estandares utilizadas para evaluar e informar
los resultados obtenidos comparados con los esperados. (Altair consultores, 2016). En
esta etapa se establecen los indicadores de mayor relevancia y que se orientan al
cumplimiento de los objetivos trazados por cada una de las perspectivas, estos seran los

indicadores de seguimiento gerencial.
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Disefio del Cuadro de Mando Integral

Este instrumento ser& disefiado bajo pardmetros de la compafia, guardando

estrecha relacion con cada uno de las perspectivas. Véase gréfica 12

Finanzas

¢Como nos ven Objetivos:

nuestros acclonistas?

Indicadores:
1. Utilidad
2. Flujo de caja
3. Rendimiento sobre
inversion
p

¢En qué debemaos
ser los mejores?

"\\

Clientes Procesos internos
Dbjetivos: Indicadores: Objetivos: . Indicadores:

1. Satisfaccion del cliente g— " ' 1. Eficlencia .

2. Fidelidad del cliente 2.. Eficacia

3. Participacién de 3. (alidad

mercado

Aprendizaje/crecimiento

4. Costos bajos

L

. Objetivos:
¢Como nos ven

nuestros clientes?

m_d!cadures: ¢L6mo alcanzar la visian
1, Ereanw‘r.i_ad manteniendo el potencial
Z.Innavacién

VaACior para crecer e innovar?
3. Participacion

4.Sugerencias

Gréfica 9: Cuadro de Mando Integral

Fuente: Planeacion estratégica Chiavenato
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Conclusiones

El gerente debe conocer las herramientas claves para lograr analizar de forma critica
y ajustada la realidad de la organizacion que lidera e identificar posibles cambios,

tendencias y mega tendencias.

Lograr la transformacion de la cultura organizacional y generar un cambio en la
percepcion directiva para orientarla hacia la direccion por valores es uno de los mayores

retos para las empresas de vigilancia y seguridad privada.

Los servicios que se prestan y comercializan actualmente por parte del sector de la
Seguridad Privada en Colombia son estandares, situacion que obliga a las empresas a
buscar insistentemente la innovaciéon y diferenciacion de sus productos a través del

disefio personalizado.

El establecimiento de la Mision, la Vision y los Valores Corporativos de la empresa de
Seguridad Privada en Colombia es la base de la planeacién estratégica y la orientacion
hacia el nuevo escenario de éxito para la organizacién. Estos deben ser conocidos por

los trabajadores y servir de guia u hoja de ruta en sus actuaciones diarias.

Una estimacion profesional y responsable de las debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas de la organizacion frente al mercado y los competidores directos,
contribuye de forma decisiva al disefio y seleccion de los objetivos estratégicos,
optimizando los aspectos positivos de la empresa, proporcionando a un corto plazo

ventajas competitivas y diferenciacion en el servicio ofrecido.
El factor diferenciador de mayor relevancia en el sector de la Seguridad Privada es la

Gestion del Riesgo, constituyéndose como base de re-ingenieria para la organizaciéon y

generador de nuevos mercados y de un crecimiento rentable.

36



La correcta implementacion de un programa de control estratégico de gestion en la
empresa de Seguridad Privada, garantiza la adecuada seleccion de los principales
indicadores y herramientas de seguimiento, fortaleciendo la mejora continua de los

procesos y la empresa en conjunto.
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