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Resumen Ejecutivo

Actualmente, el Peru enfrenta una creciente percepcion de inseguridad que impacta
tanto a personas como a empresas, publicas y privadas. Este fendémeno ha impulsado el
crecimiento del mercado de seguridad, llevando a muchas organizaciones a incrementar sus
presupuestos en este rubro. Este trabajo de investigacion se centra en Amazon Security
S.R.L., una empresa de seguridad y vigilancia privada regulada por SUCAMEC, con el
objetivo de identificar oportunidades de mejora que aseguren su sostenibilidad y rentabilidad

en el sector.

El estudio inicia con un analisis del sector utilizando las Cinco Fuerzas de Porter,
seguido de un Andlisis PESTE para evaluar el contexto externo de la empresa y detectar
oportunidades y amenazas. Ademas, se aplico un Analisis AMOFHIT para identificar
fortalezas y debilidades en las areas funcionales de Amazon Security. Estos diagnodsticos

permitieron detectar problemas clave mediante la metodologia del Ciclo de Deming.

Los principales problemas identificados incluyen: (a) la falta de un Plan de
Diversificacion y Crecimiento de Ventas, (b) la necesidad de Habilitacion de Nuevos Agentes
de Vigilancia Privada, (c) el Reforzamiento del Control del Personal Operativo, y (d) la
Optimizacion del Manual de Operaciones. Para priorizar soluciones, se empled la Matriz de
Complejidad vs Beneficio, con la participacion de un panel de expertos de la organizacion.
Este proceso revel6 que la baja competitividad en el control del personal operativo es uno de
los principales desafios, limitando la mejora de procesos, la gestion efectiva y el desempeio
del Gerente General. En conclusion, el estudio propone estrategias para fortalecer la
competitividad de Amazon Security, optimizando sus procesos operativos y de gestion, lo

que permitird a la empresa consolidarse en un mercado en crecimiento.
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Abstract

Currently, Peru faces a growing perception of insecurity that impacts both people and
companies, both public and private. This phenomenon has driven the growth of the security
market, leading many organizations to increase their budgets in this area. This research work
focuses on Amazon Security Peru S.A.C., a private security and surveillance company
regulated by SUCAMEC, with the aim of identifying opportunities for improvement that

ensure its sustainability and profitability in the sector.

The study begins with an analysis of the sector using Porter's Five Forces, followed
by a PESTE Analysis to evaluate the external context of the company and detect
opportunities and threats. In addition, an AMOFHIT Analysis was applied to identify
strengths and weaknesses in the functional areas of Amazon Security. These diagnoses

allowed key problems to be detected using the Deming Cycle methodology.

The main problems identified include: (a) the lack of a Sales Diversification and
Growth Plan, (b) the need to Enable New Private Security Agents, (c) the Reinforcement of
the Control of Operational Personnel, and (d) the Optimization of the Operations Manual. To
prioritize solutions, the Complexity vs. Benefit Matrix was used, with the participation of a
panel of experts from the organization. This process revealed that low competitiveness in the
control of operational personnel is one of the main challenges, limiting process improvement,
effective management, and the performance of the General Manager. In conclusion, the study
proposes strategies to strengthen the competitiveness of Amazon Security, optimizing its
operational and management processes, which will allow the company to consolidate itself in

a growing market.
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Capitulo I. Situacion General de la Empresa
Para el presente capitulo analizaremos la situacion de la empresa, tendencias y
analisis del sector de la industria a la que pertenece; asimismo, estudiaremos el contexto
externo e interno para identificar sus amenazas, oportunidades, fortalezas y debilidades;
ademas, el impacto que generan las fuerzas competitivas del sector de seguridad y vigilancia

privada.

1.1.  Presentacion de la Empresa

La empresa Amazon Security Pera SRL, con RUC 20600665953, est4 ubicada en el
pasaje 06 de setiembre N° 176, distrito de Tarapoto, provincia y region San Martin.
Registrada como persona juridica con partida electronica N° 11109509. Cuenta con
Resolucion SUCAMEC para operar en cuatro departamentos: San Martin, Ucayali, Loreto y
Huanuco (ver Figura 1). Se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Proveedores (RNP)
para contratar con el estado.

Amazon Security estd comprometida con satisfacer las necesidades y expectativas de
sus clientes y demas partes interesadas. Brinda servicios a entidades gubernamentales con
una participacion de 99% y a empresas privadas con el 1%; cuenta con 300 trabajadores
operativos y con 10 trabajadores administrativos.

Desarrolla su servicio con excelencia, contando con la activa participacion y apoyo de
su talento humano, para asegurar la proteccion de personas, instalaciones y bienes.

1.2. Modelo de Negocio

Amazon Security es una organizacion dedicada al servicio de seguridad privada,
proteccion de su patrimonio, instalaciones, bienes y de su personal; operando en un marco de
ética, eficiencia y responsabilidad, con servicio que cumplen estandares de calidad, conforme

a los requerimientos de sus clientes, brindando un enfoque integral y s6lido en el mercado, se



ha realizado un modelo para Amazon Security, segiin los modelos de negocios actuales
(Rojas y Huamanchumo, 2024) (ver Figura 2).

Figura 1.

Mapa de resoluciones SUCAMEC por departamentos de Amazon Security.

Nota. Elaboracion propia.



Figura 2.
Modelo de Negocio Amazon Security (Modelo CANVAS)

Nota. Elaboracion propia



1.2.1 Misidn, Vision y Valores de la Compariia

Mision

Brindar un excelente servicio de seguridad privada, con personal idoneo y capacitado,
logrando la satisfaccion de cada uno de sus clientes (SIG, Amazon Security, 2023).

Vision

Ser la empresa reconocida en seguridad privada por su calidad de servicio a nivel
nacional al 2026 (SIG, Amazon Security, 2023).

Valores de la compafiia

Amazon Security Se identifica con los siguientes valores
e Confianza
e Honestidad
e Responsabilidad
e Compromiso
1.3 Andlisis de la Industria en Seguridad Privada
Es claro que el inicio del proceso estratégico en el escenario actual radica en la
estructuracion de una gestion basada en el impacto del entorno. Si no se analiza
continuamente dicho entorno, existe una alta probabilidad de quedar rezagado en el mercado
debido a una administracion limitada. Es imprescindible un conocimiento profundo del
contexto sobre su capitalizacion de oportunidad que ofrece y contrarrestar todo tipo de
amenaza, las mismas que surgen a diario. El reto consiste en ajustarse de manera estratégica,
sacandole el mayor provecho, en lugar de intentar modificarlo (D’ Alessio, 2008).
1.3.1. Analisis de Amazon Security en el Sector de Seguridad Privada
La dinamica econémica mantiene una relacion directa con la actividad delictiva, dado
que, conforme se expande, el indice de criminalidad también tiende a elevarse. Por ello, el
sector industrial debe implementar estrategias preventivas que mitiguen su impacto en la

operatividad y estabilidad empresarial. En el contexto nacional, “el gasto de las empresas



privadas formales en seguridad (estimado en aproximadamente 1,3 % del PBI) es del 0,9%, y
se obtuvo a partir de la Encuesta Econémica Anual (EEA) para el ejercicio 2019 (BCRP,
2024).

La Ley N° 28879, normativa sobre servicios de seguridad privada, establece en su
articulo 28 que dichos servicios no otorgan a su personal operativo la condicion de autoridad
- publica. No obstante, este sector, que ofrece soluciones de resguardo y presenta un alto
nivel de competencia, esta estrictamente regulado y supervisado mediante normativas
exigentes, por la Superintendencia Nacional de Control de Servicios de Seguridad, Armas,
Municiones y Explosivos de Uso Civil (SUCAMEC), encargada de regular y supervisar los
servicios de seguridad, asi como el control de explosivos, municiones y armas de uso civil
(Cardenas y Pinedo, 2018).

Respecto al PBI — Producto Bruto Interno de nuestro pais, el ambito de la seguridad
privada represento el 1.4% en el afio 2022, con 765 empresas en funcionamiento, de las
cuales el 71.8% se localizaban en Lima Metropolitana. (Isa y Bazalar, 2023).

Por otro lado, se observa un crecimiento en la demanda de servicios de proteccion
privada, evidenciado en el aumento de denuncias por actos delictivos, con un incremento de
9.620 entre 2019 y 2020. Ademas, el 72% de las empresas destinan recursos a la contratacion
de personal de seguridad (Valencia, 2022). Segtin la SUNAT (2019), la CIIU (Clasificacion
Industrial Internacional Uniforme) asignada a Amazon Security es Clase 8010,
correspondiente a Actividades de Seguridad Privada (ver Tabla 1).

El sector de la seguridad privada se segmenta en cinco categorias o modalidades: (a)
Consultoria y Asesoria Externa, (b) Proteccion Personal, (¢) Tecnologia de Seguridad, (d)
Vigilancia Privada, y (d) Transporte de Dinero y Valores (ver Tabla 2). De acuerdo con la
(SUCAMEC, 2024) existen en el mercado 2000 resoluciones de autorizacion para Prestacion

de Servicios de Seguridad Privada, 524 en Lima y 1476 en el resto del pais.



Tabla 1.
Actividad principal del codigo CIIU Descripcion CIIU

Secciéon N Actividad de servicio administrativa y apoyo
Division 80 Actividad en seguridad e investigacion
Grupo 801 Actividad en seguridad particular
Clase 8010 Actividad en seguridad particular

Fuente: extraido de la pagina web de la SUNAT del 2019

Tabla 2.
Resoluciones SUCAMEC, Modalidad Resoluciones
Modalidades de servicio Cantidades de resoluciones
Consultoria y Asesoria Externa 28
Proteccidon Personal 172
Tecnologia de Seguridad 7
Vigilancia Privada 2000
Transporte de Dinero y Valores 49

Fuente: SUCAMEC ano 2024

Amazon Security tiene operaciones en cuatro departamentos, que pertenecen al
Oriente Peruano: San Martin, Loreto, Ucayali y Huanuco. El mercado objetivo inicial es de
departamentos donde se aplique la ley de exoneracion del IGV. Cada numero de empresas

que ofertan servicios de Seguridad Privada (ver Tabla 3).

1.3.2. Las Cinco Fuerzas de Porter

Para llevar a cabo el desarrollo del estudio competitivo y establecer el grado de
atractivo y la configuracion del mercado el cual operan la empresa, se aplica el enfoque del
diamante de la fuerza de Michael Porter (ver Figura3), donde la esencia de la competencia
dentro de un sector determinado puede estar conformada por cinco fuerzas, cada una con

elementos significativos para evaluar la magnitud de su impacto (Porter, 1980).



Tabla 3.

Resoluciones Departamentos Oriente

Departamentos Numero de empresas
San Martin 59
Loreto 51
Ucayali 49
Huéanuco (*) 60

Nota. Huanuco no pertenece al Oriente, pero esta dentro de la Ley de Exoneracion del IGV.

Fuente: SUCAMEC

Figura 3.

Las cinco fuerzas competitivas Michael Porter

Nota. Adaptado de las cinco fuerzas competitivas de M. Porter. 2015

Rivalidad entre empresas competidoras. La oferta se registra en los cuatro
departamentos que Amazon Security brinda servicios, en tal sentido para el estudio de
investigacion se requiere de analisis de la competencia con el objeto de entender su posicion
en el entorno de su mercado, en consecuencia, analizaremos la cantidad de empresas

competidoras con resoluciones en seguridad privada registrados en la SUCAMEC.



Productos Sustitutos. Amazon Security tiene servicios sustitutos como, vigilancia
con tecnologia y camaras de seguridad, guardias de seguridad y servicios de prevencionistas
de riesgo, las cuales pueden sustituir un servicio de seguridad privada.

Poder de Negociacion de Proveedores. En cuanto al proveedor, ellos carecen de
poder de negociacioén, dado que Amazon Security, estd sujeto a los mecanismos de compras
estatales. Los procesos son monitoreados por el organismo regulador OSCE, encargado de
controlar y fiscalizar las contrataciones publicas realizadas por las empresas del estado.

Poder de Nuevos Competidores. Para los ingresos de nuevos competidores al
mercado de seguridad privada es necesario la autorizacion de la SUCAMEC, Decreto
Supremo N° 005-2023-IN, que regula los servicios de seguridad privada en todo el pais y la
Ley 28879, que establece que las empresas especializadas deben elaborar y presentar un Plan
de seguridad, después de satisfacer los requerimientos determinados en la ley. En los tltimos
afios se dieron ingresos de nuevas empresas de seguridad privada.

Poder de negociacion con clientes. El poder de negociacion con los clientes es bajo,
éstas se dan a un nivel institucional, entre la entidad publica y Amazon Security, para el afio
2023 la cantidad de clientes activos fueron de 20, con un total de 300 puestos de vigilancia de
12 horas y sus ventas ascienden a 8'600,755 soles.

1.4.  Andlisis del Contexto Externo (PESTE)

El enfoque PESTE constituye una herramienta que permite examinar el entorno
externo de Amazon Security con el proposito de identificar las ventajas y riesgos derivados
de las condiciones presentes. En este sentido, se estudian distintos elementos cuyos nombres
conforman el acronimo. Estos incluyen aspectos: Gubernamentales (P), Financieros (E),
Socioculturales (S), Innovacion Tecnoldgica (T) y Ambientales (E). Este método posibilita

un analisis con una vision holistica (D'Alessio, 2015).



1.4.1 Factores Politicos, Gubernamentales y Legales (P)

Para analizar el contexto politico que afecta a Amazon Security, debemos entender su
enfoque en realizar su actividad exclusivamente en regiones de la Amazonia del Peru, y
también tener especial interés en conocer la legislacion que regula esta actividad: el Decreto
Legislativo N° 1213 y su modificacion mediante la Ley N° 31615.

Con respecto a la afectacion causada por su area de influencia, es notorio que, debido
a su complejidad geografica, la Amazonia peruana es una zona con limitada presencia estatal,
lo que sumado a la presencia de recursos naturales abundantes ha venido generando a lo largo
de las ultimas décadas un crecimiento sostenido de actividad ilegales como el narcotréfico, la
tala ilegal, y con mayor fuerza la mineria, las cuales afectan la estabilidad de la zona.

En lo que respecta a la normativa legal, es el Decreto Legislativo N°1213,
promulgado el 24 de septiembre del 2015, el que regula la actividad de servicios de seguridad
orientada a la proteccion de cada individuo y sus propiedades, no s6lo en la Amazonia, sino
también a nivel nacional. Es asi que, este decreto establece las obligaciones y requisitos a
cumplir por parte de las empresas de seguridad privada para operar legalmente, entre los
cuales encontramos cuatro puntos fundamentales:

Autorizacion y Registro, a través de la Superintendencia Nacional de Control de
Servicios de Seguridad, Armas, Municiones y Explosivos de Uso Civil (SUCAMEC), la que
requiere que la empresa acredite idoneidad financiera, técnica y legal.

Capacitacion del Personal, realizada por instituciones certificadas en una amplia gama
de areas relevantes a la naturaleza del servicio, entre las que se tiene manejo de situaciones de
crisis, uso de fuerza, primeros auxilios, entre otras.

Uso de Equipamiento, el cual debe cumplir el estandar de calidad en seguridad

establecidas en todo secreto.
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Informes y Coordinacion, porque las empresas deben reportar ante la SUCAMEC
sobre el desarrollo de sus actividades con el propdsito de establecer coordinacion efectiva con
el departamento de la Policia Nacional del Pert y lograr sinergias para lograr respuestas
integradas.

Con fecha 15 de noviembre del 2022, al promulgarse la Ley N°31615, se modifica el
Decreto Legislativo N°1213 en su articulo 11, establece nuevos requisitos respecto al servicio
de transporte valores, el cual se debe realizar inicamente con el uso de vehiculos blindados.

Debemos considerar no solo el conjunto de regulaciones y normas que rigen el
funcionamiento de todas las organizaciones especializadas en brindad seguridad privada.
Afecta en el contexto politico, gubernamental y legal a Amazon Security, al tener también un
pilar fundamental de su desarrollo en la region amazonica al servirse de la Ley de Promocion
de la Inversion en la Amazonia, Ley N°27037, la cual ha sido modificada por la Ley
N°32063, publicada el 18 de junio de 2024. Esta modificacion precisa los requisitos y
excepciones para los beneficios y exoneraciones tributarias. Con base en esta ley, Amazon
Security toma la decision estratégica de trabajar s6lo en regiones que obtengan este beneficio.

Podemos de esta manera, concluir que, para las empresas de seguridad privada que
logren adaptarse, e innovar en la Amazonia, las oportunidades de crecimiento son
considerables. En este sentido las alianzas estratégicas con las entidades estatales son un
fuerte incentivo para cumplir con las regulaciones vigentes en una zona especialmente
propensa a desarrollar economias informales.

1.4.2 Factores Econémicos y Financieros (E)

La actual situacién econdémica del Pert es de mayor relevancia para el desarrollo de
las empresas que se desarrollan en el mismo, lo que por supuesto incluye a empresas del

rubro de seguridad privada.



El Peru es un pais que, en las ultimas dos décadas, ha destacado en la region por la

estabilidad econdmica a nivel macro y la apertura al comercio exterior. En conjunto con un

contexto internacional propicio, se posibilitd que el pais avanzara hacia una economia de
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solida y estable. El Producto Bruto Interno (PBI) per capita aumentd de US$ 2,126 en el afio

2003 a USS$ 7,790 en el afio 2023, Banco Mundial (2024). Las politicas econdmicas

responsables y consistentes se han dado como resultados en una baja deuda publica, solidas

reservas internacionales, un Banco Central confiable y un sistema financiero resiliente.

A pesar de este escenario favorable al tomar 20 afios, el pais ha atravesado un tltimo

periodo de crecimiento limitado, con una expansion promedio del 2,3% entre 2014 y 2023, lo

que obedece al debilitamiento institucional, un escenario econémico externo menos

favorable, los efectos adversos de la pandemia de COVID-19 y una crisis politica persistente

desde 2018.

Tabla 4.

Crecimiento economico global

Crecimiento Economico Global - (Var. % real anual)

2021 IAPM MMM
2022 2023 2024 2025 2022 2023 2024 2025 2026
Mundo 6,1 3,6 3,6 3,3 33 2,9 2,9 3,0 3,0 3,0
Eco. Avanzadas 5,2 3,2 2.4 1,8 1,7 2,5 1,8 1,7 1,7 1,7
EE.UU. 5,7 3,3, 2,3 1,9 1,8 2,0 1,8 1,8 1,7 1,7
Zona euro 5,4 3,0 2.4 1,7 1,6 2,7 1,6 1,6 1,6 1,6
Eco. Emergentes y en Desarrollo 6,8 3,8 43 4.4 4.4 32 39 3,9 3,9 3,9
China 8,1 4,4 5,2 5,1 5,0 3,7 5,0 5,0 5,0 5,0
India 8,7 8,2 7,0 6,9 6,9 7,6 7,0 7,0 6,9 6,5
América Latina y el Caribe 6,9 2,5 2,4 2,4 2,3 2,2 2,3 2,3 2,3 2,3
Socios Comerciales 6,3 3,6 3,0 3,0 3,0 3,1 3,0 3,0 2,9 2,9

Fuente: FMI y proyecciones MEF

En 2024, la economia peruana se recuperd y experimentd un crecimiento del 3,3%,
principalmente por los buenos resultados del sector minero y de infraestructura, un mayor
gasto publico impulsado por la inversion estatal y la flexibilizacion de toda medida politica

monetaria implementada por el Banco Central, luego del regreso de la inflacion a su rango
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objetivo. Se puede observar un comparativo del crecimiento con el resto de las economias en
el Tabla 4. Para el 2025 se estima que el crecimiento econémico debe superar también el 3%
Reuters (2025)

Con respecto a otros parametros econémicos, el Banco Central de reserva del Pert —
BCRP, prevé que la inflacion se mantendra en el rango objetivo del 1% al 3%, como sucedio
en el primer mes del 2025, al marcar un 1,87%. Asimismo, con estos resultados
inflacionarios, la misma entidad indica mantendra la tasa de interés de referencia en 4,75%,
para equilibrar el control inflacionario con el estimulo al crecimiento Reuters (2025).

Estas condiciones, pueden influir en las expectativas de empresas de seguridad
privada. El aumento en la solicitud de servicio de proteccion de seguridad personal y de
bienes, como consecuencia del crecimiento de actividades econdmicas con necesidad de
servicios para proteger instalaciones, bienes y personal, se traducird en oportunidades de
contratos tanto privado o estatales de largo plazo. El incremento de las economias informales
también conlleva a la expansion de la criminalidad, sobre todo en regiones con poca
presencia del estado. Se estima que las empresas a nivel nacional han llegado a invertir
alrededor de S/.15 mil millones al afio en seguridad privada, monto que iguala el presupuesto
de seguridad del mismo estado peruano (Sector Minero, 2025).

Luego del repaso del contexto econdmico y financiero del Peru, se puede observar
que, en el 2025, y los aflos a venir, se presentan muchas oportunidades en la industria
energética del petréleo e hidroeléctrica, de infraestructura con carreteras, la expansion en
mineria, supermercados y nuevos negocios de turismo sostenible, las cuales impulsaran
también el ambito de la seguridad particular. El crecimiento econdmico ofrece un mercado en
expansion, y otros factores como la criminalidad requieren evaluar una adaptacion en las

regiones amazonicas. Amazon Security debera buscar diversificar su cartera de clientes y sus
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servicios, invertir en su personal y establecer alianzas estratégicas para encontrarse mejor
posicionado en este contexto cambiante.

La Agencia de Promocion de la Inversion Privada (PROINVERSION) ha presentado
oportunidades para 32 proyectos por un valor de S/ 1171 millones para cerrar brechas de
infraestructura y servicios publicos en sectores como Educacion, Transporte, Riego, Salud y
Saneamiento. También planea modernizar tres puertos en Loreto y Pucallpa, impulsando el
desarrollo econdmico del Peru, atrayendo nuevas oportunidades de negocio y promoviendo la

integracion regional con Brasil y el Atlantico.

1.4.3 Factores Sociales, Culturales y Demogréficos (S)

La combinacién de elementos de enfoque social, demografico y cultural para el caso
de estudio en regiones amazonicas, son de especial influencia en las organizaciones de la
seguridad particular. Estos factores ayudan a entender los servicios requeridos, las
necesidades locales y los desafios de la zona.

Desde una perspectiva general del pais, al afio 2024, la poblacion del Pert se calcul6d
en 33 millones 850 mil habitantes, con 16 millones 540 mil hombres (48,9%) y 17 millones
310 mil mujeres (51,1%). El pais muestra una gran diversidad étnica y lingiiistica,
reconociendo oficialmente 57 comunidades indigenas, de las cuales 52 estan en la region
amazoénica y cinco en la zona andina. El 29,5% de la poblacion tiene ascendencia indigena, el
7,2% se identifica como afroperuano, el 5,1% como blanco y el 49,7% como mestizo. El
quechua y el aimara son los idiomas originarios mas hablados.

En lo que respecta a las ciudades amazonicas donde Amazon Security lleva a cabo sus
operaciones, como Iquitos, Pucallpa y Tarapoto, éstas se encuentran durante los tltimos afios
experimentando un elevado crecimiento poblacional en los cascos urbanos debido a la llegada
de migracion interna de zonas rurales de las mismas regiones, o de regiones colindantes. El

crecimiento en estas ciudades se esta dando de manera desordenada, con pocos servicios
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publicos, afectando la calidad de vida, y con cifras de aproximadamente 60% de la poblacion
viviendo en condiciones vulnerables.

Las desigualdades en infraestructura local por las migraciones conducen también al
crecimiento de la criminalidad y de actividades ilegales, lo que a su vez genera una mayor
demanda de servicios de seguridad privada.

Un aspecto fundamental es la influencia de la cultura local. La cultura amazoénica, sus
costumbres e interacciones deben ser comprendidas y respetadas para evitar conflictos y
garantizar interacciones efectivas con la comunidad. Se necesita para estos casos que las
empresas implementen programas de capacitacion y formacion continua que abarquen temas
de sensibilizacion cultural y comunicacion efectiva con la poblacion local.

1.4.4 Factores Tecnoldgicos y Cientificos (T)

Cada vez mas empresas estan aumentando sus recursos en proteccion. En el ambito
tecnologico, estan eligiendo sistemas de videovigilancia con reconocimiento facial y
monitoreo por drones para reducir riesgos. La elevada inseguridad debido a la criminalidad y
violencia en el pais ha llevado a mas organizaciones a invertir en servicios de seguridad para
proteger sus negocios. Sin embargo, con la evolucidn de las tacticas delictivas, la tecnologia
se ha vuelto crucial para crear espacios mas seguros.

La transformacion tecnoldgica que el mundo vive desde la introduccion del internet
ha transformado muchos sectores economicos, dentro de los cuales se incluye al sector de la
seguridad privada a nivel global.

Segun la Camara de Comercio de Lima (lacamara.pe), la interaccion e intercambio
informativo entre empresas de seguridad privada y la Policia Nacional del Pert debe ser parte
de la politica de seguridad ciudadana, ya que brinda informacion valiosa sobre
incidentes. Siguiendo estos lineamientos, algunas empresas han comenzado a mejorar sus

herramientas de seguridad, utilizando tecnologia avanzada como camaras con mayor nitidez.
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Ahora, se ofrecen servicios que combinan seguridad fisica y tecnologica. Se estan
implementando sistemas de vigilancia con inteligencia artificial y datos que permiten realizar
monitores mas eficientes, proactivos y que pueden reducir costos, reemplazando vigilantes en
lugares remotos con camaras o drones. Ademas, la inteligencia artificial estd ayudando a las
empresas a analizar riesgos y crear mapas de seguridad mas efectivos. Los equipos que
pueden dar resultados de reconocimiento facial y analisis de movimientos identifican
actividades sospechosas en tiempo real, y se facilita la labor coordinada entre la empresa de
seguridad privada y la autoridad policial.

Estas nuevas tecnologias no se limitan al reconocimiento de personas y
comportamientos, sino que también pueden analizar patrones para predecir posibles
incidentes, pero antes de introducir cualquier tecnologia sera primordial hacer una evaluacion
de las necesidades especificas en las zonas de trabajo de Amazon Security y en el perfil de las

empresas y entidades donde se presta el servicio de vigilancia privada.

1.45 Factores Ecolégicos y Ambientales (E)

Los factores ambientales o ecoldgicos son elementos que afectan a los organismos y
sus ciclos de vida. En Pert, los retos ambientales incluyen la degradacion del medio
ambiente, la vulnerabilidad al cambio climatico y la pérdida de servicios ecosistémicos. Para
el caso de las zonas de influencia de Amazon Security, con base en la amazonia peruana, area
reconocida por su biodiversidad, y complejidad geografica, se presentan desafios particulares.

Condiciones Climaticas y Fenomenos Naturales, al ser una zona de clima tropical
humeda, las condiciones de elevadas temperaturas y lluvias torrenciales que causan también
inundaciones y deslizamientos, dificultando las cadenas de suministro necesarias para
cumplir el servicio.

La Infraestructura, que tiene poco desarrollo de carreteras, puentes y redes de

comunicacion hace mas evidente el aislamiento geogréfico de ciertas poblaciones rurales.
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El impacto del Cambio Climatico, que se estd manifestando a través de incendios
forestales, que el ano 2024 cobraron pérdidas de 5,000 hectareas de terreno y la pérdida de 21
vidas humanas. (EI Pais, 2021)

Saludo y Seguridad Ocupacional, con presencia de enfermedades tropicales que
afectan a los colaboradores y los lo tanto la continuidad de los servicios. Las condiciones
climatologicas también generar estrés y fatiga en el personal, lo que puede aumentar el riesgo
de incidentes.

Todos estos factores son relevantes en la operatividad y desarrollo de empresas de
seguridad privada como Amazon Security, la cual debe aplicar una respuesta proactiva en
materia de sostenibilidad. Se debe buscar tecnologias ecologicas para a largo plazo fortalecer
alianzas con comunidades y entidades ambientales que permitan a largo plazo posicionar a
Amazon Security como una empresa responsable ambientalmente.

La adaptacion a estos factores no solo es una necesidad operativa, sino también una
ventaja competitiva en un mercado cada vez mas consciente de la importancia de la

proteccion ambiental.

1.4.6 Formato de la Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (MEFE)

Con la finalidad de dar una mirada a las oportunidades y amenazas que influyen en la
organizacion, se procede a elaborar un resumen de las variables principales que afectan a
Amazon Security, y se crea en la Tabla 5, una lista de oportunidades y amenazas alineadas
con cada uno de los cinco factores externos analizados con el método PESTE.

Inmediatamente después, en la Tabla 6, a través de la matriz EFE, buscamos
cuantificar los resultados de las oportunidades y amenazas identificadas que ofrece el entorno
(D'Alessio, 2015). El valor obtenido de 3.00 nos indica que Amazon Security es una empresa
que tiene una respuesta superior al promedio para capitalizar las oportunidades y neutralizar

las amenazas.



Tabla 5.
Resumen de Analisis PESTE de Amazon Security Peru

1.

Politica

Amenaza
Amenaza
Amenaza
Oportunidad
Oportunidad
Oportunidad

Corrupcion y burocracia crean procesos lentos y sobornos que afectan obtencion de permisos y licencias.
Regulaciones estrictas de SUCAMEC pueden resultar incluso en cancelacion de licencias

Competencia informal de empresas ilegales o no reguladas ofrecen servicios mas baratos

Mayor demanda de seguridad privada por inestabilidad politica y el crimen organizado

Regulacion del sector y control sobre la informalidad mejora la competitividad de empresas legales.
Nuevas normas obligan a mas sectores a contratar seguridad privada y expanden el mercado

Economia

Amenaza
Amenaza
Amenaza
Oportunidad
Oportunidad
Oportunidad
Oportunidad

Empresas informales pueden ofrecer precios muy bajos sin cumplir regulaciones.

Empresas reducen gastos por recesion, afectando la contratacion de seguridad.

Inflaciéon: aumento de precio del combustible, equipamiento y salarios afecta la rentabilidad.

Beneficios tributarios por operar en region amazdnica

Servicios especializados de seguridad en sectores estratégicos como ecoturismo, transporte y agroindustria
Mayor inversion en infraestructura como carreteras y obras publicas requieren servicios de vigilancia.
Expansion del sector minero y energético aumenta la demanda de seguridad

Social

Amenaza
Amenaza
Amenaza
Oportunidad
Oportunidad
Oportunidad

Falta de mano de obra calificada dificulta encontrar personal entrenado en zonas remotas

Violencia social y protestas pueden derivar en ataques a instalaciones protegidas por empresas de seguridad
Mayor presencia de grupos criminales genera riesgos para el personal de seguridad.

Con mayor percepcion de inseguridad las empresas y personas buscan cada vez mas proteccion

Integracion con comunidades locales con contratacion de personal de la zona mejora la aceptacion social
Proteccidn a turistas y operadores en la Amazonia como un nuevo nicho de mercado

>

Tecnoldgica

Amenaza
Amenaza
Oportunidad
Oportunidad
Oportunidad

Alto costo de tecnologia de sistemas avanzados

Seguridad digital y sistemas automaticos pueden reemplazar a la seguridad tradicional en algunos casos.
Monitoreo en tiempo real con sistemas interconectados permiten respuesta rapida ante emergencias.
Sistemas de control biométrico brindan mayor seguridad en accesos a instalaciones estratégicas
Aplicaciones moviles de seguridad permiten ofrecer servicios innovadores y personalizados

|9,

Ecologicos

Amenaza
Amenaza
Amenaza
Oportunidad
Oportunidad
Oportunidad

Fendmenos climaticos extremos como inundaciones y deslizamientos pueden afectar operaciones
Normativas ambientales y restricciones sobre impacto ambiental pueden limitar actividades en ciertas areas
Enfermedades tropicales como malaria, dengue y otras enfermedades pueden afectar al personal

Desarrollo de planes de evacuacion y protocolos de seguridad en caso de emergencias ambientales
Asesoria en gestion de riesgos climaticos a empresas para protegerse ante desastres naturales.

Proyectos de RS que involucren a comunidades en iniciativas de seguridad y protecciéon ambiental

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 6.
Matriz MEFE
Formato de la Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (MEFE)
Factores determinantes de éxito Peso  Valor Ponderacién
Oportunidades

1 Mayor demanda de seguridad privada por inestabilidad politica y el crimen organizado 0.100 4 0.400

2 Servicios especializados de seguridad en sectores estratégicos como ecoturismo, transporte y agroindustria 0.050 2 0.100

3 Mayor inversion en infraestructura como carreteras y obras publicas requieren servicios de vigilancia. 0.075 3 0.225

4 Beneficios tributarios por operar en region amazonica 0.050 4 0.200

5 Expansion del sector minero y energético aumenta la demanda de seguridad 0.075 3 0.225

6 Con mayor percepcion de inseguridad las empresas y personas buscan cada vez mas proteccion 0.075 4 0.300

7 Avances en monitoreo en tiempo real y control biométrico permiten mejores respuestas 0.125 2 0.250

8 Proyectos de RS que involucren a comunidades en iniciativas de seguridad y protecciéon ambiental 0.025 2 0.050
0.58 1.75

Amenazas

1 Corrupcion y burocracia crean procesos lentos y sobornos que afectan obtencion de permisos y licencias. 0.075 2 0.150

2 Regulaciones estrictas de SUCAMEC pueden resultar incluso en cancelacion de licencias 0.100 4 0.400

3 Falta de mano de obra calificada dificulta encontrar personal entrenado en zonas remotas 0.125 4 0.500

4 Violencia social y presencia de grupos criminales genera riesgos al personal y empresas resguardadas 0.075 2 0.150

5 Fendmenos climaticos extremos como inundaciones y deslizamientos pueden afectar operaciones 0.025 1 0.025

6 Normativas ambientales y restricciones sobre impacto ambiental pueden limitar actividades en ciertas areas 0.025 1 0.025
0.43 1.25

Total 1.00 3.00

Nota. Elaboracion propia
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1.5.  Andlisis del Contexto Interno (AMOFHIT)

Analizar el AMOFHIT, es un método disenado para la evaluacion interna en una
organizacion, permitiendo detectar fortalezas y areas de mejora en cada ambito funcional:
gestion administrativa, marketing, ventas y estudios de mercado, operaciones, logistica e
infraestructura, finanzas y contabilidad, gestion de talento humano y cultura organizacional,
sistemas de informacioén y comunicaciones, tecnologia, e investigacion y desarrollo. El analisis
interno de Amazon Security se realiz6 utilizando el método (D’ Alessio, 2015).

1.5.1 Administracion y Gerencia (A)

Las empresas de seguridad privada, con raiz familiar, han mostrado un progreso rapido
y significativo en los ultimos afios. Aunque es una compaifiia familiar, los directivos han
evidenciado un sélido compromiso de optimizacidon y garantizar la viabilidad del negocio.

Desde su fundacion en 2016, la compaifiia ha obtenido experiencia significativa en
procedimientos administrativos y operativos, en particular en licitaciones con organismos
estatales, pero este crecimiento acelerado ha provocado una ausencia de profesionalizacidon en
la administracion, donde la consecuencia en favor de la toma de decisiones. No hay procesos
oficiales para la gestion, lo que complica la coordinacion entre departamentos ni el monitoreo
de las actividades rutinarias.

Pese a estos problemas, la gerencia tiene un fuerte compromiso con la mejora
constante, y con ese impetu, se han detectado posibilidades de implementar estrategias que
permita optimizar la administracion y faciliten un desarrollo mas ordenado. La ausencia de
planificacion estratégica restringe la habilidad de la compaiiia para reaccionar eficazmente ante
nuevas oportunidades y riesgos, sin embargo, los lideres entienden la importancia de aplicar
herramientas de administracion salir adelante.

Uno de los elementos mas sobresalientes en la gestion es la importancia que la

compaiia concede al bienestar de su equipo de trabajo. Los lideres se enfocan particularmente
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en mantener actualizados los pagos a sus trabajadores, garantizando que se respeten todas las
responsabilidades laborales y legales. Este método ha logrado crear un grado de confianza y
dedicacion en el equipo laboral, a pesar de la ausencia de sistematizacion en los procesos.

En la actualidad, la gestion se encuentra con el desafio de establecer un modelo de
administracion mas eficaz, fundamentado en procedimientos normalizados y tecnologia que
facilite una organizacion interna mas eficiente. Pese a las restricciones, la compaiiia ha
mostrado capacidad de resistencia y capacidad de adaptacion, lo que ha facilitado su expansion
en un sector de alta competencia. La experiencia obtenida en licitaciones gubernamentales les
ha proporcionado una ventaja competitiva, sin embargo, todavia es imprescindible potenciar la
habilidad de andlisis y administraciéon ampliando toda base de clientes y reducir la dependencia
del sector publico. En la Tabla 7 se puede ver la lista de los principales clientes.

Tabla 7.

Relacion de principales clientes

Ne° Clientes
OSIPTEL
SUNAT
ITP
OSINFOR
MTC
APN
SUNASS
8 ESSALUD

Nota. Elaboracion propia

~N N L AW~

1.5.2 Marketing y Ventas (M)

El area marketing y ventas es uno de los sectores mas nuevos de la compaiiia y
actualmente muestra un desarrollo en etapas iniciales. La ausencia de inversion en publicidad
y tacticas de captacion de clientes ha creado una dependencia practicamente tnica de los

acuerdos con organismos estatales, aunque esta ha sido una tactica eficaz para consolidarse en
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el mercado, pero también supone un peligro considerable frente a eventuales modificaciones en

las politicas del gobierno o reducciones en el presupuesto.

De acuerdo con las entrevistas efectuadas, la compania ofrece un servicio de alta
competencia, con elevados criterios de calidad en seguridad privada. No obstante, la ausencia
de tacticas de marketing y una escasa presencia en linea restringen la oportunidad de atraer a

clientes privados y diversificar la cartera de clientes.

Ya que el sector de ventas se ha establecido recientemente, resulta esencial elaborar un
plan de accion que favorezca su fortalecimiento y expansion. Algunas sugerencias

fundamentales incluyen:

Plan de Marketing estratégico: implementando estrategias directas del marketing
digital para potenciar la presencia en las redes sociales, generar contenido relevante y

visibilizar de marca en el ambito privado

Diversificacion de Clientes: elaborar proyecto de negocio para captar tanto a clientes

corporativos como a individuos, minimizando la dependencia de organismos gubernamentales.

Potenciacion de la Lealtad: Poner en marcha programas de lealtad para asegurar la

renovacion de acuerdos y preservar una relacion duradera con los clientes existentes.

Formacion del Personal de Ventas: Considerando que el sector es reciente, resulta
crucial capacitar al equipo en métodos de negociacion, tacticas de finalizacidon de ventas y

gestion de clientes privados.

Elaboracion de Material Comercial: La elaboracion de catdlogos, exposiciones de

negocios y testimonios de clientes contribuira a crear confianza en posibles nuevos clientes.

Posicionamiento: La marca Amazon Security, es la tinica marca registrada ante

Indecopi en la Region San Martin, entre las empresas de seguridad privada, que brinda un
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excelente servicio, porque cumplimos con todos los requisitos que exige el cliente y esta
dirigido a las empresas industriales del estado y empresas privadas (Figura 4).

Es de suma importancia que la empresa realice un reconocimiento de su mercado sus
oportunidades con las nuevas tecnologias y necesidades que sus clientes buscan para cubrir un
mayor mercado objetivo y seguir posicionandose como empresa lider del sector.

A pesar de que la compafiia ha conseguido establecerse en el ambito publico, el triunfo
a largo plazo se basara en su habilidad para diversificarse y ajustarse a las recientes corrientes
del mercado. Una estrategia de marketing y ventas robusta serd esencial asegurando el

desarrollo y sostenibilidad constante de la compaiiia.

1.5.3 Operacionesy Logistica (O)

El sector de operaciones se topa con retos considerables, en particular en la
organizacion de procesos. Amazon Security cuenta con su oficina central y sus propias
instalaciones en la ciudad de Tarapoto, en la regiéon de San Martin. Adicionalmente, ofrece
servicios en otras zonas de la Amazonia peruana, tales como Huanuco, Loreto y Ucayali. La
separacion geografica entre las areas de operacion exige una distribucion eficaz de
responsabilidades y una estructura organizativa definida para asegurar la eficacia en las

operaciones y la excelencia del servicio proporcionado.



Figura 4.

Resultado de busqueda en la Gaceta Electronica
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Nota. Tomado de la Gaceta Electronica -

https://servicio.indecopi.gob.pe/gaceta/gacetaweb?nro_expediente=941578-2022/DSD

Fuente: Gaceta Electronica de Propiedad Industrial


https://servicio.indecopi.gob.pe/gaceta/gacetaweb?nro_expediente=941578-2022/DSD
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1.5.3.1 Involucramientos en la Gestion de Operaciones y Personal

Uno de los desafios mas significativos del sector es la gestion del personal operativo.
En la actualidad, no hay un sistema de computacion integrado que permita supervisar la
asistencia, el rendimiento y el cumplimiento de turnos de los agentes de seguridad en las
diversas sedes. La supervision y la coordinacion de turnos se llevan a cabo de forma manual,
lo que aumenta la probabilidad de equivocaciones, produce ineficiencias y restringe la
habilidad para reaccionar ante situaciones inesperadas.

La ausencia de un sistema automatizado también impacta en la habilidad para producir
informes de rendimiento de forma rdpida y exacta. Por lo tanto, evaluar la productividad de los
agentes, detectar dificultades en la entrega del servicio y tomar decisiones fundamentadas en
datos es dificil. Esto afecta de manera directa la calidad del servicio y la habilidad de la
compaiiia para asegurar elevados niveles de seguridad.

1.5.3.2 Requerimiento de Delegacion de Funciones

Ya que los servicios se ofrecen en diversas areas con distancias considerables entre
ellas, resulta esencial perfeccionar la distribucion de responsabilidades para mejorar la
administracion operativa. Es imprescindible establecer una solida estructura organizativa con
lideres y supervisores en cada una de las areas operativas. Cada supervisor debe tener
funciones y obligaciones claramente establecidas, lo que facilitard la coordinacion y asegurara
la observancia de los protocolos de seguridad fijados.

1.5.3.3 Estructura Organizacional Imprescindible

Para abordar los desafios operativos presentes, se sugiere crear una estructura
organizativa donde se establezcan de manera precisa las siguientes posiciones:

Jefe de Operaciones Regional: Encargado de supervisar el servicio en todas las

regiones.
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Supervisores Zonales: Responsables de supervisar diariamente al personal operativo
en cada localidad donde se proporciona el servicio.

Coordinadores de Turnos: Encargados de la organizacion de horarios y de la
sustitucion instantanea de agentes en situaciones de faltas o urgencias.

Encargados de Logistica y Equipamiento: Son responsables de supervisar el material
de seguridad, uniformes y equipos requeridos para la realizacion del servicio.

La puesta en marcha de esta estructura facilitara la optimizacion de la comunicacion
interna, disminuir el tiempo de reaccion frente a incidentes y perfeccionar la asignacion de
recursos humanos y materiales.

El sector de operaciones y logistica de Amazon Security se topa con desafios
considerables debido a la ausencia de sistematizacion, la administracion manual de procesos y
la demanda de una estructura organizativa mas definida.

1.5.4 Finanzasy Contabilidad (F)

El crecimiento acelerado de Amazon Security no ha ido acompanado de una
consolidacion en sus procesos financieros y contables. Actualmente, la empresa carece de un
sistema ERP (Enterprise Resource Planning) que permita integrar de manera eficiente las
diferentes éareas, lo que afecta la gestion financiera, la administracion contable y el control de
flujo de caja. Esta falta de automatizacion genera problemas en la gestion de ingresos y
egresos, dificultando la toma de decisiones informadas y oportunas.

1.5.4.1 Sistematicidad y Control Financiero

Uno de los principales problemas identificados es la falta de un sistema de gestion
financiera integral. Actualmente, los registros contables y financieros se llevan de manera
manual o en sistemas no integrados, lo que genera inconsistencias y dificulta la conciliacién

bancaria, la facturacion y el control de cuentas por pagar y cuentas por cobrar. Esto puede
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derivar en errores en los reportes financieros, afectando la planificacion y el control
presupuestario de la empresa.

El uso de un ERP permitiria integrar la informacion de todas las areas funcionales,
mejorando la eficiencia en la gestion de los recursos y minimizando el riesgo de errores
humanos. Ademas, facilitaria la generacion de reportes financieros en tiempo real, lo que

contribuiria a una mejor toma de decisiones.

1.5.4.2 Gestion de Pagos y Remuneraciones

El proceso de cuadre de tareo y el control de pago de remuneraciones a los empleados
no esta completamente sistematizado. Esto genera retrasos en los pagos y posibles errores en la
asignacion de salarios y beneficios. La implementacion de un sistema automatizado para la
gestion de planillas es esencial para mejorar la eficiencia del area de Recursos Humanos y
Finanzas, asegurando que el personal reciba sus remuneraciones de manera puntual y precisa.

Ademas, la empresa debe fortalecer la fidelizacion del personal a través de una gestion
financiera mas transparente y confiable, garantizando la seguridad laboral y el cumplimiento de
los beneficios sociales.

1.5.4.3 Dependencia de Pagos Estatales y Riesgo de Liquidez

Amazon Security depende en gran medida de contratos con entidades estatales. Si bien
este tipo de clientes ofrecen estabilidad en la demanda de servicios, también representan un
riesgo financiero debido a los retrasos en los pagos. Los tiempos de desembolso por parte del
Estado pueden extenderse, afectando el flujo de caja de la empresa y generando dificultades
para cubrir obligaciones operativas, como el pago de salarios, proveedores y costos logisticos.

Para mitigar este riesgo, la empresa debe diversificar su cartera de clientes, buscando
una mayor participacion en el sector privado. Asimismo, la implementacion de una politica de
reservas de liquidez ayudaria a garantizar la estabilidad financiera en periodos de demora en

los pagos estatales.



1.5.4.4 Respaldo Bancario y Oportunidades de Financiamiento

A pesar de las deficiencias en la sistematizacion financiera, Amazon Security cuenta
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con un respaldo sélido en el sistema bancario, lo que le permite acceder a financiamiento para

proyectos de crecimiento y expansion. Esta ventaja debe aprovecharse para fortalecer la
infraestructura tecnologica de la empresa, implementando sistemas que optimicen la gestion
contable y financiera.

El acceso a créditos o lineas de financiamiento podria destinarse a la adquisicion e
implementacion de un ERP, capacitacion del personal en el uso de herramientas digitales y
mejora de la infraestructura operativa. Asimismo, podria emplearse para la expansion de

servicios a nuevas regiones o el fortalecimiento de la logistica interna.

1.5.4.5 Cumplimiento Normativo y Control Fiscal

El cumplimiento de normativas contables y fiscales es un aspecto critico en cualquier
empresa de seguridad privada. Amazon Security debe garantizar que todas sus operaciones
financieras se realicen en estricto cumplimiento de las regulaciones tributarias y laborales
vigentes en el Peru.

Es fundamental establecer un equipo contable solido que asegure la correcta

declaracion de impuestos, el cumplimiento de obligaciones fiscales y la gestion eficiente de las

auditorias financieras. La automatizacion de estos procesos reduciria riesgos de sanciones y

optimizaria la transparencia en la administracion de recursos.

1.5.4.5 Recomendaciones para Fortalecer el Area de Finanzas y Contabilidad

Implementacion de un ERP: Priorizar la adquisicion de un sistema de gestion financiera

integrado que permita automatizar los procesos contables, logisticos y administrativos.
Diversificacion de la cartera de clientes: Disefiar estrategias para captar clientes

privados y reducir la dependencia de contratos estatales.
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Optimizacion del flujo de caja: Establecer reservas de liquidez y mecanismos de
financiamiento para enfrentar retrasos en pagos estatales.

Capacitacion en Gestion Financiera: Entrenar al personal clave en el uso de
herramientas digitales y mejores practicas contables.

Estrategia de financiamiento bancario: Aprovechar el respaldo bancario para
inversiones en tecnologia y expansion de servicios.

Cumplimiento normativo y auditorias internas: Fortalecer el control fiscal y contable
para garantizar el cumplimiento de regulaciones y evitar contingencias legales.

1.5.5 Recursos Humanos (H)

El sector de recursos humanos se encuentra con dificultades de elevada rotacion de
empleados debido a la ausencia de programas de lealtad y motivacion. No se han establecido
estrategias de formacion y crecimiento profesional para los trabajadores, lo que repercute en su
rendimiento y dedicacion. Ademads, la administracion de asistencias y horas de trabajo es
manual, lo que ocasiona dificultades en la adecuada compensacion. La ausencia de un sistema
unificado con finanzas y operaciones complica la gestion del personal y la organizacion de los

turnos de trabajo.

Una de las mayores dificultades a las que se enfrenta Amazon Security en el sector de
recursos humanos es la falta de un Manual de Organizacién y Funciones (MOF), lo que
complica la determinacion precisa de responsabilidades y funciones dentro de la compaiiia. No
tener a la organizacion documentada puede provocar malentendidos entre los trabajadores y
perjudicar la eficacia en las operaciones, motivo por el cual un MOF adecuadamente
estructurado facilitaria la definicion de criterios precisos para la distribucion de tareas y la

valoracion del rendimiento.

Otra dificultad esencial en este sector es la eleccion de personal. En muchas ocasiones,

los aspirantes no satisfacen los criterios fijados para los puestos disponibles en las licitaciones
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publicas. Esto puede provocar demoras en los procesos de contratacion e incluso perjudicar la
competitividad de la compaiiia al conseguir nuevos acuerdos. La puesta en marcha de un
proceso de seleccion de personal mas estricto y fundamentado en perfiles preestablecidos
potenciaria la calidad de las contrataciones y disminuiria los gastos relacionados con la
rotacion de personal. La compaiiia no cuenta con un programa organizado de capacitacion y
crecimiento para su personal. La formacion es fundamental en el ambito de la seguridad
privada, donde la observancia de regulaciones y la formacion en protocolos de seguridad

resultan imprescindibles.

Amazon Security deberia comenzar la puesta en marcha de un sistema unificado que
automatiza la gestion de asistencia, remuneraciones y organizacion de turnos. Ademas, se
aconseja implementar un plan de incentivos para incentivar a los trabajadores y disminuir la

rotacion de personal, lo cual favoreceria la estabilidad y expansion de la compaiiia.

1.5.6 Sistemas de Informacién y Comunicaciones (1)

El sector de Sistemas de Informacion y Comunicaciones se topa con varias restricciones
que impactan la eficacia operacional y administrativa de Amazon Security. En la actualidad, la
compaiiia no dispone de sistemas de computacion integrados para la administracion de datos,
lo que complica la coordinacidn entre departamentos y la mejora de los procesos internos. La
falta de un sistema de control y seguimiento ha provocado que estas labores se lleven a cabo de
forma presencial, lo cual resulta poco practico y eficaz teniendo en cuenta la extension
geografica de los servicios que ofrece la compaiiia en zonas como San Martin, Huanuco,

Loreto y Ucayali.

Uno de los problemas mas significativos es la escasez de herramientas de software para
el seguimiento en tiempo real de los empleados. La vigilancia de los vigilantes de seguridad y

otras operaciones se lleva a cabo de forma manual, lo que conlleva traslados fisicos y una
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comunicacion fragmentada entre las distintas ubicaciones. Esto eleva los gastos operacionales
y reduce la habilidad para reaccionar ante incidentes de seguridad. Un sistema de seguimiento
y geolocalizacion en tiempo real posibilitaria mejorar la administracion del personal,

asegurando una administracion mas eficaz de los recursos humanos.

Ademas, la compaiiia carece de sistemas de comunicacion automatica, lo que complica
la adquisicion de datos esenciales para la toma de decisiones estratégicas. En la actualidad, los
informes acerca de incidentes de seguridad, asistencia del personal y rendimiento operativo se
producen manualmente, lo que incrementa la probabilidad de equivocaciones y demora la
disponibilidad de informacién pertinente. La puesta en marcha de una plataforma para la
administracién de documentos y la creacion de informes automatizados facilitaria la

optimizacion del analisis de rendimiento y la organizacion operativa.

Otro tema importante es la poca comunicacion interna entre las sedes y las diferentes
areas de la compania. La falta de equipos digitales idoneos provoca demoras en la transmision
de datos, lo que repercute de manera adversa en la coordinacion de operaciones y en la

solucion de problemas en directo.

La ausencia de digitalizacion de documentos constituye un impedimento considerable
para el acceso inmediato a datos esenciales. Implementar un sistema de administracion en la
nube simplificaria la tarea de la organizacion y el acceso a la informacion, lo que disminuira la

necesidad de documentos en papel y reduciendo el peligro de pérdida de la informacion.

1.5.7 Tecnologia e Investigacion y Desarrollo (T)

La falta de inversion en innovacion y tecnologia ha limitado la capacidad de la empresa
para mejorar sus servicios y enfrentar desafios operativos, y asi, se ha llegado a que uno de los
problemas mads criticos dentro de la compaiiia es la ausencia de un sistema de control y

monitoreo adecuado, seglin el personal entrevistado.
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La tecnologia ha avanzado en la seguridad privada, ofreciendo soluciones para control
de accesos, vigilancia en tiempo real y gestion operativa. Empresas del sector han
implementado herramientas basadas en inteligencia artificial y andalisis de datos para mejorar la

eficiencia en la toma de decisiones y reducir los riesgos de seguridad.

Actualmente, el control de asistencia y ubicacion de los agentes de seguridad se realiza
de manera presencial o mediante métodos tradicionales, lo que dificulta la respuesta ante
incidentes. Gestionar la distribucion del personal de manera efectiva y asegurar una respuesta

rapida ante situaciones de riesgo seria posible con un sistema de monitoreo en tiempo real.

Para mejorar su capacidad operativa, Amazon Security puede adoptar diversas
soluciones tecnoldgicas en el mercado. Los sistemas de control de accesos avanzados
registran y gestionan la entrada y salida del personal a las instalaciones. La integracion de
estos sistemas a plataformas de monitoreo en la nube facilitaria la supervision remota desde la

sede central de Tarapoto y otras oficinas regionales.

1.5.8 Formato de la Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (MEFI)

De manera similar a lo realizado al término del analisis PESTE, para el caso de los
factores que afectan el contexto interno de Amazon Security, a través de la herramienta de
analisis AMOFHIT, se pasa a dar una mirada a las fortalezas y debilidades de las areas
funcionales del negocio. Asi en la Tabla 8, se obtiene un resumen de las fortalezas y
debilidades de la organizacion.

En la Tabla 9, a través de la matriz EFI, con los factores puestos en lista, buscamos
cuantificar los resultados de las fortalezas y debilidades identificadas, y que pueden ser
controladas por la gerencia (D'Alessio, 2015). El valor total obtenido de 2.25, nos indica que
Amazon Security es una empresa internamente débil, para la cual los miembros de la parte

directiva deben plantear estrategias internas para estas debilidades lo antes posible.



Tabla 8.

Resumen de Analisis AMOFHIT de Amazon Security Peru

1. Administracion y Gerencia  Fortaleza  Fuerte compromiso por mejorar la gestion y profesionalizacion
Fortaleza Experiencia adquirida en licitaciones estatales desde 2016
Debilidad Procedimientos para la toma de decisiones no son claros
Debilidad Escasa planificacion estratégica para el crecimiento a largo plazo.
Debilidad Falta de integracion entre areas, lo que genera descoordinacion
2. Marketing y Ventas Fortaleza  Servicio competitivo en el mercado de seguridad privada
Fortaleza Crecimiento sostenido en clientes estatales
Fortaleza  Posibilidad de diversificacion de clientes
Debilidad Dependencia excesiva de contratos estatales, lo que representa un riesgo financiero
Debilidad Falta de publicidad y estrategias para captar clientes privados.
Debilidad El area de ventas se ha creado recientemente y ain carece de estrategias consolidadas
3. Operaciones y Logistica Fortaleza Cobertura en varias regiones estratégicas: San Martin, Huanuco, Loreto y Ucayali
Fortaleza Experiencia operativa en la gestion de servicios de seguridad
Fortaleza Reconocimiento de la importancia de protocolos y planes de seguridad
Debilidad Sistema para monitoreo y control del personal operativo es presencial
Debilidad Delegacion de funciones poco clara, lo que dificulta la gestion en zonas geograficamente alejadas.
Debilidad Ausencia de protocolos formalizados en operaciones
Debilidad Coordinaciéon manual de turnos y desplazamientos, aumentando el margen de error
4. Finanzas y Contabilidad Fortaleza Buen respaldo en el sistema bancario para obtener financiamiento
Fortaleza  Crecimiento acelerado ha permitido estabilidad financiera en el corto plazo
Debilidad Falta de un ERP que integre contabilidad, logistica y finanzas
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Debilidad Procesos financieros y contables manuales, lo que genera inconsistencias.

Debilidad Dependencia de pagos estatales, que pueden suftir retrasos afectando el flujo de caja

5. Recursos Humanos Fortaleza Interés de la empresa en mejorar la gestion del personal
Fortaleza Compromiso con el pago puntual de sueldos y beneficios
Debilidad Alta rotacion de personal por falta de programas de fidelizacion y motivacion
Debilidad No hay un MOF definido, lo que dificulta la asignacion de roles y funciones.

Debilidad Problemas en la seleccion de personal, dificultando la postulacion a licitaciones.

6. Sist. de Infor. y Comunic. Fortaleza Reconocimiento de la necesidad de modernizacion tecnologica
Fortaleza Potencial para implementar sistemas digitales que optimicen procesos internos
Debilidad No se cuenta con un sistema de control y monitoreo en tiempo real
Debilidad Comunicacion interna deficiente entre sedes y areas funcionales.

Debilidad Falta de digitalizacion de documentos, lo que dificulta el acceso a informacion clave.

7. Tecnologia e I+D Fortaleza  Posibilidad de adoptar nuevas tecnologias de monitoreo y seguridad
Fortaleza  Existen diversas soluciones tecnologicas en el mercado que pueden mejorar la eficiencia
Debilidad No hay un plan de actualizacion tecnoldgica ni de inversion en [+D
Debilidad Equipamiento de vigilancia y monitoreo limitado frente a la competencia

Debilidad Falta de exploracion de nuevas soluciones como IA y analisis de datos para seguridad.

Nota. Elaboracion propia



Tabla 9.

Matriz MEFT

Formato de la Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (MEFI)

Factores determinantes de éxito Peso Valor Ponderaciéon
Fortalezas
1 Experiencia adquirida en licitaciones estatales desde 2016 0.050 4 0.200
2 Fuerte compromiso por mejorar la gestion y profesionalizacion 0.025 4 0.100
3 Servicio competitivo en el mercado. 0.075 4 0.300
4 Posibilidad de diversificacion de clientes 0.075 4 0.300
5 Cobertura en varias regiones estratégicas 0.050 3 0.150
6 Potencial para sistemas digitales que optimicen procesos internos 0.075 3 0.225
0.35 1.28
Debilidades
1 Integracion entre areas, toma de decisiones y delegacion de funciones no son claros 0.100 2 0.200
) Esz;esndencia excesiva de contratos estatales y pagos estatales que pueden afectar 0.075 ) 0.150
3 Falta de publicidad y estrategias para captar clientes privados 0.050 2 0.100
4 Sistema para monitoreo y control del personal operativo es presencial 0.150 1 0.150
5 No hay un MOF definido, dificulta la asignacién de roles y funciones 0.050 2 0.100
6 Problemas en seleccion de personal, dificulta postulacion a licitaciones 0.100 2 0.200
7 Comunicacion interna deficiente entre sedes y areas funcionales 0.075 1 0.075
0.60 0.98
TOTAL 0.95 2.25

Nota. Elaboracion propia
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1.6 FODA de Amazon Security
Tabla 10.

Matriz FODA Amazon Security Peru
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Analisis FODA Cruzado - AMAZON

Contexto Interno

Fortalezas

Debilidades

Experiencia adquirida en
licitaciones estatales desde 2016

Fuerte compromiso por mejorar la
gestion y profesionalizacion

Servicio competitivo en el
mercado.

Posibilidad de diversificacion de
clientes

Cobertura en varias regiones

estratégicas

Potencial para sistemas digitales
que optimicen procesos internos

Procedimientos para la toma de
decisiones no son claros

Dependencia excesiva de contratos
estatales

Falta de publicidad y estrategias para
captar clientes privados

Sistema para monitoreo y control del
personal operativo es presencial

No hay un MOF definido, dificulta la
asignacion de roles y funciones

Problemas en seleccion de personal,
dificulta postulacion a licitaciones

Comunicacion interna deficiente entre
sedes y areas funcionales

Contexto Externo

Oportunidades

Estrategias FO (ofensivas)

Estrategias DO (adaptativas)




Mayor demanda por inestabilidad politica y el crimen

organizado

Servicios especializados en sectores como

ecoturismo, transporte y agroindustria

Mayor inversion en infraestructura como carreteras y

obras publicas

Beneficios tributarios por operar en region amazonica

Expansion del sector minero y energético aumenta la

demanda de seguridad

Con mayor percepcion de inseguridad se buscan cada

vez mas proteccion

Avances en monitoreo en tiempo real, control

biométrico permiten mejores respuestas

Proyectos de RS que involucren a comunidades en

iniciativas de proteccion ambiental

Amenazas

FOLl. Desarrollo de nuevos
servicios especializados:
Aprovechar la experiencia en
licitaciones estatales para expandir
la oferta de servicios en sectores
emergentes como ecoturismo,
transporte y agroindustria. (F1 O2)

FO2. Digitalizacion y
automatizacion: Implementar
sistemas digitales para mejorar
procesos internos y optimizar el
monitoreo en tiempo real,
fortaleciendo la competitividad de
la empresa. (F6 O7)

FO3. Diversificacion de clientes:
Buscar clientes privados, como
parques industriales y bancos en
expansion, para reducir la
dependencia del Estado. (F4 O6)

DO1. Optimizar la estructura
organizacional mediante la definicion
clara de roles y funciones,
fortaleciendo la coordinacion interna y
mejorando la eficiencia (D5 O3)

DO2. Desarrollar un modelo integral
de reclutamiento y seleccion de talento
que garantice la incorporacion de
personal altamente calificado,

permitiendo la expansion hacia nuevos
sectores (D6 O2)

DO3. Marketing y publicidad:
Desarrollar estrategias de captacion de
clientes privados para reducir la

dependencia de contratos estatales.
(D3 06)

DO4. Proceso optimizacion de la
eficiencia organizacional mediante
transformacion digital en la
comunicacion interna, garantizando
una coordinacion fluida y efectiva
entre sedes y departamentos (D7 O7)
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Estrategias FA (defensivas)

Estrategias DA (de supervivencia)




Corrupcion y burocracia afectan obtencion de
permisos y licencias.

Regulaciones estrictas de SUCAMEC resultan
incluso en cancelacion de licencias

Falta de mano de obra calificada dificulta encontrar
personal entrenado

Violencia social y criminal genera riesgos al personal
y empresas resguardadas

Fendémenos climaticos como inundaciones y
deslizamientos afectan operaciones

Normativas ambientales y restricciones
sobre impacto ambiental limitan
actividades

FAT1. Desarrollar un sistema para
la participacion en licitaciones,
asegurando el cumplimiento de
regulaciones y la mitigacion de
riesgos de cancelacion de
licencias. (F1 A2)

FAZ2. Planes de respuesta ante
riesgos operativos: Protocolos de
seguridad para protestas y
violencia social en las
instalaciones protegidas. (F2 A4)

FA3. Desarrollo de plan integral
de capacitacion, fortalecimiento
de competencias en la prevencion
y respuesta ante amenazas del
crimen organizado (F3 A4)

FAA4. Planes financieros para
mitigar retrasos en pagos:
Diversificar clientes y fortalecer el
respaldo financiero ante atrasos en
los pagos gubernamentales. (F2
Al)

DAI. Fortalecer la integracion entre
areas implementando un sistema de
comunicacion interna eficiente que
garantice el cumplimiento normativo y
la prevencion de sanciones (D1 A6)

DAZ2. Fortalecimiento de la seguridad
para el personal: Implementar
estrategias que protejan al personal
operativo en zonas con alta presencia
de grupos criminales. (D3 A4)

DA3. Automatizacion del monitoreo
del personal: Reducir la dependencia
del control presencial con
herramientas tecnologicas para la
supervision del equipo. (D4 A3)
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Nota. Elaboracion propia
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Capitulo I1. Diagnostico Empresarial y Problema Principal

2.1 Metodologia de Trabajo

En este capitulo, se presenta una descripcion completa de la metodologia del ciclo de
Deming, la cual ha sido la metodologia sugerida para la solucion del problema principal de
esta consultoria de negocio. También conocido como el ciclo PDCA por sus siglas en inglés
(Plan-Do-Check-Act / Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), es un enfoque sistematico para la
mejora de la calidad desarrollado por el ingeniero y estadistico norteamericano W. Edwards
Deming, quien es considerado el padre del control de calidad moderno.

La aplicacion de la metodologia del ciclo de Deming presenta un enfoque
estructurado para abordar y rectificar problemas de calidad en varias industrias. Para este
caso puntual, en la industria de servicio de vigilancia privada, la aplicacion de la metodologia
del ciclo de Deming ayuda a abordar y rectificar los problemas operativos internos, de IT,
recursos humanos y ventas, los cuales generan que el crecimiento de AMAZON no llegue al
potencial que los accionistas estiman es posible alcanzar.

El ciclo de Deming consta de cuatro pasos: planificar, hacer, verificar y actuar, los
que exploramos a continuacion:

2.1.1. Planificar

Esta fase del plan se centra en una preparacion minuciosa para sentar las bases para
una mejora efectiva de la operatividad y la expansion de AMAZON. Este paso implica las
siguientes actividades:

Definir objetivos: Esto requiere una comprension profunda del estado actual y la
posicion deseada, que se centra para este caso en el tema operativo. Para el servicio de
vigilancia privada, un objetivo podria ser reducir el tiempo en dias de habilitacion de la
permisologia requerida para la incorporacion de nuevo personal, o sistematizar el control de

ingresos y salidas del personal.
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Identificar oportunidades de mejora: Esto se realiza con un analisis detallado de los
procesos operativos, las medidas de control con medios de tecnologia de la informacion y
probablemente con los comentarios de los clientes. Este analisis ayuda a identificar areas
especificas donde prevalecen los problemas y determinar las causas fundamentales detras de
ellos. Por ejemplo, encontrar que el problema de seguimiento en tiempo real de actividades y
ubicacion de personal puede estar relacionado con procedimientos de reporte distintos en
distintas localidades o debido a la naturaleza de la actividad del cliente.

Desarrollo de un plan de accién: En base a las oportunidades de mejora encontradas,
se pasa a desarrollar el plan de accion. Este plan describe las estrategias, tareas y recursos
necesarios para abordar el problema. Para el caso de Amazon Security, el plan de accién
podria incluir iniciativas como la estandarizaciéon de métodos de reporte, la mejora de los
programas de capacitacion de los empleados y la implementacion de medidas avanzadas de

control desde las posiciones de supervision.

2.1.2. Hacer

La fase Hacer se centra en la implementacion de las estrategias y acciones descritas en
el plan. Este paso incluye actividades criticas.

Ejecucion del Plan de Accion: Ejecutamos el plan de accion implementando las
iniciativas de mejora identificadas. Esto puede implicar la modificacion de los manuales
operativos, la optimizacion de la configuracion de los equipos de comunicacion, la
capacitacion de los empleados y el establecimiento de puntos de control de calidad durante
todo el proceso operativo. Todas las partes interesadas, incluidos los agentes, supervisores,
jefatura y la gerencia, deben participar y comprometerse con el proceso de implementacion.

Documentacion: Realizada de manera detallada y completa es esencial durante la fase
de implementacion. Esto incluye registrar cualquier cambio realizado, documentar nuevos

procedimientos y recopilar datos relevantes para evaluar el como influyen de las iniciativas
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implementadas. Asi se garantiza la transparencia, la rendicion de cuentas y la capacidad de
replicar las estrategias exitosas a futuro.

Comunicacién continua: Entre las partes que necesiten coordinaciones relevantes e
intercambio de informacidn a través de reuniones regulares, las actualizaciones de progreso y
las sesiones de retroalimentacion, que permiten la colaboracion y brindan oportunidades para
discutir cualquier problema o duda que pueda surgir. Es importante mantener un entorno

abierto y de apoyo para garantizar una implementacion fluida.

2.1.3. Verificar

Esta fase se enfoca en evaluar la efectividad de las estrategias implementadas, y se
desarrolla siguiendo las actividades detalladas a continuacion:

Recojo y andlisis de datos: Se recopilan y analizan los datos relacionados con el
problema. Esto incluye mediciones de efectividad de procesos, comentarios de los clientes,
registros de control internos y cualquier otra métrica relevante. Se pueden emplear
herramientas y técnicas estadisticas para analizar los datos e identificar patrones o tendencias
que proporcionen informacion sobre el impacto de las iniciativas de mejora.

Evaluacion del desempefio: Con base en el andlisis de los datos recopilados, se evalua
el desempefio de las estrategias implementadas a través de los KPIs determinados para cada
aspecto en evaluacion. Esta evaluacion ayuda a determinar si las iniciativas implementadas
resultan en las mejoras deseadas o si se necesitan ajustes adicionales. Por ejemplo, se puede
encontrar que las modificaciones realizadas en los procesos de capacitaciones llevan a una
reduccion significativa de los tiempos que toma habilitar al personal nuevo.

Lecciones aprendidas e intercambio de conocimientos: Al analizar los resultados y
evaluar el desempefio, podemos identificar las mejores précticas y las lecciones aprendidas de

las iniciativas implementadas. Este conocimiento debe luego compartirse con las partes
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interesadas relevantes para fomentar una cultura de mejora continua e informar los futuros

procesos de toma de decisiones.

2.1.4. Actuar

Esta fase se enfoca en tomar las acciones apropiadas basadas en los resultados de la
evaluacion. Para esto, se siguen los siguientes pasos:

Ajustes y Modificaciones: Con base en la evaluacion de las estrategias implementadas
y el analisis de los datos recopilados, determinamos los ajustes y modificaciones necesarios.
Si la evaluacion revela que las iniciativas implementadas no han resuelto completamente el
problema, que por ejemplo podria tratarse de abarcar mas localidades, podemos hacer mas
ajustes a los procesos, procedimientos o recursos para abordar la expansion de manera
efectiva.

Estandarizacion y replicacion: Una vez realizados los ajustes, se estandarizan los
procesos y practicas mejoradas, se asegura la consistencia y facilita la replicacion de los
métodos efectivos, para por ejemplo llegar a nuevas locaciones o para implementar el proceso
deseado de reportes centralizados. La estandarizacion facilita la introduccion a todo el
personal de las mejores précticas y los esfuerzos de mejora continua.

Ciclo de mejora continua: La fase de Actuar concluye iniciando otro ciclo de la
metodologia del Ciclo Deming, entrando a la mejora continua.

2.2. Lista de Problemas

Los problemas que se detallaran a continuacion han sido parte recurrente en el
proceso de participacion de concursos, y procesos operativos en los ultimos meses y afios,
generando un estancamiento, y haciendo complicada la posibilidad de escalar el servicio de
Amazon Security. Esta lista surge luego de analizar las debilidades y amenazas resultado del
analisis del contexto interno y externo desarrollado en el capitulo previo, y de las entrevistas

llevadas a cabo con el personal de Amazon Security.
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Es en parte por los problemas que se listan a continuacion en la Tabla 11 que, el
crecimiento de la empresa no se estd logrando de forma ordenada, y esto puede ocasionar la
ralentizacion del crecimiento en conjunto, con ineficiencias que perjudicaran el nivel de
servicio esperado por los accionistas y la gerencia.

Tabla 11.

Lista de Problemas

Lista de Problemas

—

Profesionalizacion en la gestion

Diversificacion y Crecimiento de Ventas

Ausencia de un sistema integrado de gestion (ERP)

Reforzamiento en el Control y Monitoreo de Personal Operativo
Dificultades en la Habilitaciéon de Nuevos Agentes de Vigilancia Privada
Falta de inversion en tecnologia e innovacion

Optimizacion de protocolos y Manuales de Operaciones

Dificultad en la elaboracion y analisis de reportes de seguridad

O 0 9 O »n b~ W N

Regulaciones estrictas ante la SUCAMEC y capacitaciones obligatorias

—_
(==

Procesos lentos y sobornos pueden afectar la obtencion de permisos y licencias.

—
—

Empresas ilegales o no reguladas ofrecen servicios mas baratos

—_
[\

Empresas reducen gastos y opciones mas econdémicas, afectando la contratacion de seguridad.

—_
W

Mayor presencia de grupos criminales genera riesgos para el personal de seguridad.

—_
N

Implementar sistemas avanzados puede ser caro.

—
9]

Falta de conectividad en la Amazonia limita la efectividad de sistemas de seguridad.

Nota. Elaboracion propia

Con motivo del statu quo, se ha generado una urgencia en la compaiiia, la cual busca
reorganizarse y centrarse en el crecimiento y eficiencia de cara a sus clientes para los
servicios prestados.

2.3. Matriz de Complejidad vs Beneficio

Para establecer la matriz de Complejidad vs. Beneficio, se evalua objetivamente con

el panel de expertos de Amazon Security la data relacionada con los problemas que enfrenta

nuestro proyecto de mejora. La necesidad de utilizar la matriz de Complejidad vs. Beneficio
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surge ante la presencia de multiples problemas con distintas soluciones potenciales. Esta
metodologia nos ayudara a evaluar y priorizar problemas y soluciones para tomar una
decision informada sobre cual abordar primero, teniendo en consideracion que: tenemos una
lista de problemas con varias soluciones por priorizar, los problemas tienen diferentes niveles
de complejidad y beneficio potencial, y que necesitamos visualizar y comparar las opciones
en funcion de multiples criterios.

Para desarrollar esta matriz, se procede a valorar los problemas segtn los criterios que
dan el nombre a la matriz. Asi, la complejidad, que se define como la dificultad que se tiene
para resolver un problema y los beneficios que ocasiona al resolverlos, se mide en escala del
1 al 5, siendo el 1 una valorizacidon de baja complejidad, y el 5 una valorizacion de alta
complejidad. En lo que respecta al beneficio, éste es considerado como las oportunidades que
ofrece el mercado una vez resuelto el problema, y se evalia con una escala de 0 a 1.0, donde
el cero es indica que la resolucion del problema no brinda un beneficio a la compaiiia, y 1.0
que su resolucidon implica un alto beneficio. El resultado de esta valorizacion nos entrega
como dato a la criticidad del problema, mientras mas alto es el valor, es mas importante su
resolucion.

Tabla 12.

Matriz de Complejidad vs. Beneficio

Problema Complejidad Beneficio Criticidad
1 Profesionalizacion en la gestion 3.000 0.7 2.100
2 Diversificacion y Crecimiento de Ventas 3.000 1 3.000
3 Ausencia de un sistema integrado de gestion (ERP) 2.000 0.8 1.600
4 Reforzgmlento en Control y Monitoreo de Personal 4.000 0.9 3.600
Operativo
5 Dificultades en la Habilitacion de Nuevos Agentes 3.000 1 3.000
de Vigilancia Privada
6 Falta de inversion en tecnologia e innovacion 3.000 0.6 1.800
7 Optlmgacwn de protocolos y Manuales de 3.000 0.8 2 400
Operaciones
3 Dificultad en la elaboracion y analisis de reportes 2.000 05 1.000

de seguridad
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11

12

13
14
15

Regulaciones estrictas ante la SUCAMEC y
capacitaciones obligatorias

Procesos lentos y sobornos pueden afectar la
obtencion de permisos y licencias.

Empresas ilegales o no reguladas ofrecen servicios
mas baratos

Empresas reducen gastos y opciones mas
econodmicas, afectando la contratacion de seguridad.

Mayor presencia de grupos criminales genera
riesgos para el personal de seguridad.
Implementar sistemas avanzados puede ser caro.

Falta de conectividad en la Amazonia limita la
efectividad de sistemas de seguridad.

3.000

2.000

2.000

2.000

3.000
2.000
3.000

0.6

0.8

0.5

0.3

0.6
0.6
0.4
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1.800

1.600

1.000

0.600

1.800
1.200
1.200

Nota. Elaboracion propia

Como resultado de la Tabla 12, observamos 4 problemas a los que vamos a prestar

especial atencion para determinar cudl es el que se buscara resolver finalmente. En la Tabla

13, se muestras los 4 problemas de mayor criticidad, los criterios con los que se pueden medir

estos problemas, y luego de entrevistas con los expertos de Amazon Security, un estimado del

estado o avance porcentual actual (real) en el que se estima se encuentra actualmente cada

problema, y cudl seria el valor ideal al que se busca llevarlo (meta). Luego de definir los

problemas, se hace necesario preparar el enunciado de cada uno ellos para pasar a ser

priorizados y elegir el problema principal.

Tabla 13.

Definicion de Problemas

Problema Definicion del Problema Criterio o Indicador Real Meta Diferencia

Pl Diversificacion y Crecimiento V’ent‘as Privadas vs 500%  50% 45.0%
de Ventas Publicas
Habilitacién de Nuevos Tiempo de Aprobacion de o o o

P2 Agentes de Vigilancia Privada Legajo 5% 90% 15.0%

P3 Reforzamiento Qe Control de Rgportes Correctos a 40%  95% 55.0%
Personal Operativo Tiempo

P4 Optimizacion de Manual de ~ Revision Anual / 70%  100%  30.0%

Operaciones Inducciones

Nota. Elaboracion propia
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2.3.1. Enunciado del Problema 1: Diversificacion y Crecimiento de Ventas

Amazon Security es una empresa que ha crecido a un ritmo acelerado desde su inicio
de actividades en el afio 2016, pasando de ventas equivalentes a S/.46,533.00, hasta el afio
2023 en el cual se ha obtenido ventas por S/. 8°600,755.00.

Se puede inferir por este motivo que el crecimiento de ventas no es un problema que
necesite ser revisado, pero el inconveniente que se hace notar es que casi la totalidad de la
cartera de clientes de Amazon Security son entidades gubernamentales, con las cuales se
obtienen contratos por medio de licitaciones abiertas a través del sistema de contrataciones
del estado.

Amazon Security ha desarrollado una experiencia importante en dicho mercado, pero
esa dependencia puede ocasionar que, por problemas administrativos o faltas no atribuibles al
trabajo de la empresa, la misma sea vulnerable a obtener sanciones o inhabilitaciones que
puedan causar que este mercado se cierre debido a las estrictas regulaciones y sanciones
propias de la fiscalizacion de la SUCAMEC.

2.3.2. Enunciado del Problema 2: Habilitacion de Nuevos Agentes de Vigilancia

Privada

A raz6én que Amazon Security basa sus ventas principalmente en contratos con
entidades gubernamentales, surge el problema de los requisitos necesarios para presentar las
ofertas y para el perfeccionamiento de contratos en los concursos publicos.

Uno de los puntos principales, es la necesidad de presentar como requisito de
perfeccionamiento, el legajo completo de los agentes de seguridad que formaran parte del
servicio al cual la empresa se ha presentado, y por los cuales logra obtener una buena pro.

Es asi que, las empresas de seguridad privada, se ven obligadas a buscar nuevo
personal con: (a) experiencia acreditada por empresas del mismo rubro, lo que significa

empresas competidoras, si se diera el caso de no tener la cantidad de agentes propios a
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disposicion, (b) carnet de identidad vigente que habilita a la persona como agente de
seguridad privada, y en algunos casos (c¢) constancias de estudios que no pueden ser
verificadas debido a condiciones de centros educativos remotos o falta de regularizacién
administrativa de las entidades encargadas.

Especialmente, los casos referentes a faltas en los puntos a y c, pueden ser
ocasionadas por malas practicas de parte de competidores y personal que busca obtener un

puesto de trabajo.

2.3.3. Enunciado del Problema 3: Reforzamiento de Control de Personal Operativo

El control de ingresos, salidas, reportes y rondas, entre otras funciones propias que
deben cumplir los agentes de vigilancia privada durante su jornada laboral, es especialmente
complejo en una empresa con naturaleza operativa tan dispersa, mas atin tomando en cuenta
que Amazon Security opera en regiones de la Amazonia Peruana, donde la conectividad es de
por si ya compleja.

En la actualidad, ante el crecimiento acelerado en los ltimos afios de las operaciones
de Amazon Security, ha surgido la dificultad de mantener la operatividad y seguimiento del
nimero cada vez mas grande de agentes de vigilancia en campo. Los reportes telefonicos,
escritos y las supervisiones fisicas son ineficientes para la magnitud operativa. Como
consecuencia los clientes podrian llegar a notar fallas en el servicio, que llevarian a sanciones
o culminacion de contratos.

2.3.4. Enunciado del Problema 4: Optimizacién de Manual de Operaciones.

El crecimiento acelerado de Amazon Security presenta nuevos desafios al conllevar a
contratos de naturaleza operativa cada vez mas diversa y la necesidad de profesionalizar

ciertas areas no contempladas en la tltima revision del documento en referencia.
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La adecuacion del MGO (Manual General de Operaciones) a la realidad actual y la
internalizacion de este a todos los niveles operativos permitira un trabajo mas fluido y

eficiente en la organizacion.

2.4. Problema Principal

Para obtener el problema principal a estudiar en este Business Consulting a Amazon
Security, primero debemos evaluar los cuatro problemas seleccionados en la matriz de
Complejidad vs. Beneficio que se vio anteriormente.

Es asi como, ahora se continua con el desarrollo de la Matriz de Priorizacion de los
problemas, con la finalidad de llegar a la Determinacion del Problema Principal. Para
empezar con esta matriz, toca establecer en primer lugar los criterios con los que
priorizaremos los 4 problemas escogidos.

A continuacion, en la Tabla 14, se desarrollan los criterios de priorizacion con los que
se evaluaran los problemas. Debemos considerar que el primer factor a tomar en cuenta es el
peso o ponderacidn que se le otorga a cada uno de los criterios seleccionados para reflejar su
importancia relativa, los cuales deben sumar 1.0.

De igual manera al factor de ponderacidn, se califica el nivel de impacto que se tiene
para cada criterio, otorgando una escala del 1 al 3, donde 1 es el criterio menos importante y
3 el mas importante. Los criterios estaran en funcion al impacto sobre el cliente, la incidencia
en la operatividad, el monto de la inversion y el tiempo que toma culminar la implementacién

de la solucion propuesta.



Tabla 14.

Criterios de Priorizacion
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Criterios de Priorizacion

Factor de o o )
Ne _ Criterios Descripcion Nivel
Ponderacion
El cliente no percibe ningun inconveniente Positiva 1
Impacto sobre o
1 0.40 o No genera rechazo sobre el servicio Neutra 2
el servicio
Genera quejas y rechazo de cliente Negativa 3
Incidencia No afecta la operatividad interna Positiva 1
2 0.30 sobre la Afecta medianamente la operatividad interna Neutra 2
operatividad ~ Afecta la operatividad interna Negativa 3
>100,000 soles al afo Alto 1
Inversion .
3 0.20 . entre 50,000 y 100,000 soles al afio Medio 2
estimada
<50,000 soles al afio Bajo 3
Tiempo >12 meses Alto 1
4 0.10 estimado para entre 6 y 12 meses Medio 2
solucion <6 meses Bajo 3

Nota. Elaboracion propia

En la Tabla 14, podemos observar que el problema con mayor puntuacion con 2.80, es

el correspondiente al Reforzamiento de Control de Personal Operativo. Las determinantes de

las causas que nos llevan a este problema principal se desarrollaran en el siguiente capitulo.



Tabla 15.

Determinacion del Problema Principal — Matriz de Priorizacion
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TIEMPO 12 meses 9 meses 3 mes 3 meses
INVERSION S/120,000.00  S/10,000.00 S/75,000.00 S/30,000.00
Habilitacion .
. . ., Reforzamiento S,
Diversificacion ~ de Nuevos Optimizacion de
Factor de . L . o de Control de
. Criterios Descripcion Nivel y Crecimiento Agentes Manual de
Ponderacion .S . Personal .
de Ventas Vigilancia . Operaciones
. Operativo
Privada
El cliente no percibe ninglin inconveniente Positiva 1 1
0.40 Impz;(;tr(\)]isc(;gre el No genera rechazo sobre el servicio Neutra 2 0.40 2 0.80 1.20 2 0.80
Genera quejas y rechazo de cliente Negativa 3 3
Incidencia sobe 1 No afecta la operatividad interna Positiva 1
0.30 nc;peelizlt?vsigaae 4 Afecta medianamente la operatividad interna Neutra 2 2 0.60 0.90 090 2 0.60
Afecta la operatividad interna Negativa 3 3 3
>100,000 soles al afio Alto 1 1
0.20 Inversion estimada  entre 50,000 y 100,000 soles al afio Medio 2 0.20 0.60 2 0.40 0.60
<50,000 soles al afio Bajo 3 3 3
i ) >12 meses Alto 1
0.10 Tiempo estimado 6 15 meses Medio 2 2 0.20 2020 0.30 0.30
para solucion ]
<6 meses Bajo 3 3 3
1.40 2.50 2.80 2.30

Nota. Elaboracion propia
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Capitulo I11. Determinacion de Causas del Problema Principal
En el capitulo 2 se determino el problema principal. Se observa una baja
competitividad en la implementacion del proceso de refuerzo del control del personal
operativo en seguridad privada, lo que limita la mejora de proceso, control y gestion de la
empresa. Este desafio esta directamente relacionado con la optimizacion de la eficiencia del
personal de Amazon Security. Antes de identificar las causas subyacentes del problema

principal, se desarrollara el marco conceptual correspondiente.

3.1 Causas ldentificadas

En el presente capitulo se llevara a cabo una evaluacion detallada de las causas y
consecuencias que originan el problema descrito. Para este andlisis, se empleara la
herramienta conocida como diagrama de Causa y Efecto (Ishikawa), la cual permite
representar visualmente las posibles causas del problema e identificar la causa raiz. En la
Figura 5 se expone el Diagrama Causa-Efecto, cuya estructura esta relacionada con las
principales caracteristicas: Medio Ambiente, Sistemas, Personas, Maquinaria, Método, y
Medida.

En cuanto al Medio Ambiente, la vigilancia privada para el caso de Amazon Security
tiene serios desafios debido a la naturaleza geografica de la zona donde se concentran las
labores de la empresa. La seguridad privada est4 evolucionando rapidamente debido a los
avances tecnoldgicos y a las crecientes demandas de un entorno mas seguro y eficiente.
Amazon Security esta en un 10% en inicios de adaptar el trabajo con tecnologia que logre
superar las dificultades de distancias, accesibilidad y limitada cobertura de sefial telefonica y
de internet.

Sobre los Sistemas, el lider de TI no est4d tomando la iniciativa en la bisqueda de
soluciones ni en la coordinacion con la gerencia general, esto trae como consecuencia estar

por detras de los competidores directos en captar nuevos clientes o en fidelizar la marca
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frente a los competidores. La gerencia general acepta que han dejado de lado la innovacion en
tecnologia que existe en el mercado, y que facilita el trabajo del agente en la labor que
desempefia en cada puesto asignado.

Por otro lado, las Personas, segun Franklin Rios Ramos, director de Perfil
(www.eperfil.org), nos dice que el manual de organizacion y funciones (MOF) es un
documento formal que las empresas elaboran para plasmar parte de la forma de la
organizacion que han adoptado, y que sirve como guia para todo el personal. E1 MOF
contiene, esencialmente la estructura organizacional, cominmente llamada organigrama y la
descripcion de las funciones de todos los puestos en la empresa. También se suelen incluir en
la descripcion de cada puesto, el perfil y los indicadores de evaluacion.

Hoy en dia, se hace mucho més necesario tener este tipo de documentos, no solo
porque todas las certificaciones de calidad (ISO, OHSAS, entre otras), lo requieran, sino
porque su uso interno y diario minimiza los conflictos de 4reas, marca responsabilidades,
divide el trabajo y fomenta el orden. Como se observa, la existencia del MOF en una
organizacion es de vital importancia y por ello se debe cuidar el proceso de su elaboracion.
En Amazon Security, no se ha implementado un sistema adecuado de analisis de datos para
apoyar la toma de decisiones. La infraestructura de analisis de datos no estd completamente
integrada, y los perfiles de puestos no estan del todo alineados.

En cuanto a la Maquinaria, en la entrevista al Gerente General de Amazon Security,
este manifiesta que el control del personal que esta en diferentes puestos de trabajo /
vigilancia, se hace dificil ya que se tiene que realizar de forma presencial. Los canales fisicos
de control tienen mayor relevancia en comparacion con otros medios, debido a la falta de
experiencia en la implementacion en el control del personal de manera digital.

Respecto al Método, Amazon Security tiene una estructura organizacional

centralizada o rigida, que es un modelo organizacional en el que las decisiones clave y el
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control se concentran en los niveles jerarquicos mas altos de la organizacion. Este tipo de
estructura se caracteriza por una toma de decisiones concentrada en pocas personas o un
pequefio grupo de lideres, lo que puede limitar la autonomia de los niveles inferiores y hacer
que los procesos sean mas lentos o menos flexibles. Debido a la rigidez de los procedimientos
y la falta de poder de decision en los niveles inferiores, la organizacion puede ser menos agil
ante cambios o nuevas oportunidades. Esto puede limitar la capacidad para innovar o
adaptarse rapidamente.

Finalmente, sobre la Medida, en la entrevista al Gerente General de Amazon Security
sobre la medicion de los KPIs de su empresa, menciona que hay un porcentaje aceptable de
30% de cumplimiento, pero a su vez se tiene conciencia que la falta de KPIs para evaluar el
comportamiento y la experiencia de los colaboradores es un desafio significativo para las
organizaciones, ya que afecta la toma de decisiones estratégicas, la satisfaccion de los
empleados y la eficiencia operativa. Los KPIs proporcionan informacion objetiva y medible
que permite a las empresas identificar areas de mejora, tomar decisiones fundamentadas y
fomentar un entorno de trabajo positivo y productivo.

Implementar KPIs adecuados no solo mejora el rendimiento organizacional, sino que
también asegura que los empleados estén motivados, comprometidos y alineados con los
objetivos de la empresa.

Para dar inicio a la identificacion y andlisis de las causas y los factores potenciales
que inciden en el problema, se realiza una lluvia de ideas, con la finalidad de eliminarlos o
mitigarlos. La Tabla 16 enumera los posibles factores de las causas que originan el problema,

y describe cada uno de ellos.



Tabla 16.

Lluvia de ideas
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Posibles factores causales del
problema

Descripcion

Areas sin cobertura de internet
o senal telefonica.

Distancias largas entre
puestos de trabajo y centros de
control.

Accesibilidad limitada en
zonas remotas, afectando la
supervision.

Condiciones de seguridad
que pueden limitar el reporte
en tiempo real.

Falta de politicas claras para
la validacion de asistencia.

Presupuesto insuficiente
para invertir en tecnologia
avanzada.

Falta de financiamiento para
capacitacion del personal.

Falta de auditorias internas
regulares para evaluar el
sistema de control.

Falta de recursos para
contratar personal
especializado en monitoreo
digital.

La falta de cobertura de internet o sefial telefonica en ciertas
areas puede ser un obstaculo importante para las
operaciones, especialmente si se depende de la
comunicacion constante, la transmision de datos o el acceso
a informacion en tiempo real.

Esta situacion es comun en sectores como la mineria, la
agricultura, la construccion, o cuando se trabaja en
entornos rurales o en grandes instalaciones.

La supervision y el control de las operaciones son
especialmente desafiantes. Sin acceso directo o facil a estas
areas, el monitoreo, la resolucion de problemas y la toma
de decisiones se complican, lo que podria afectar la
eficiencia y la seguridad.

Factores como riesgos laborales, condiciones climaticas
extremas, falta de recursos, o incluso el riesgo de ataques o
sabotajes pueden limitar la capacidad de comunicacion y
retrasar el reporte de incidentes o situaciones importantes.

Para abordar este desafio, es importante establecer
procedimientos claros y soluciones tecnologicas que
aseguren la validacion precisa y oportuna de la asistencia.

Es un reto comun, especialmente en las entidades privadas,
donde los recursos suelen ser limitados y se priorizan otros
gastos esenciales.

Es un desafio importante para las entidades privadas,
especialmente cuando se trata de la implementacion de
nuevas tecnologias.

Son debilidades clave que pueden afectar el sistema de
control de cualquier organizacion. Sin auditorias
periodicas, es dificil identificar irregularidades, evaluar la
efectividad de los procedimientos y garantizar que los
controles internos estén funcionando correctamente.

Es un desafio importante para las organizaciones,
especialmente para las entidades privadas, que a menudo
tienen presupuestos limitados.

Nota. Elaboracion propia
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Con la lluvia de ideas, se genera el diagrama de causa y efecto para abordar el
problema. Este diagrama, también conocido como diagrama de espina de pescado, permite
visualizar de manera clara las posibles causas que pueden estar provocando el efecto no

deseado. Es una herramienta efectiva para identificar las causas raiz y tomar acciones

correctivas adecuada.



Figura 5.

Diagrama de Ishikawa
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Medio Ambiente

Areas sin cobertura de internet o sefial
telefénica. »

Distancias largas entre puestos de —————»
trabajo y centros de control.

Accesibilidad limitada en zonas remotas,
afectando la supervision.

Condiciones de seguridad que pueden
limitar el reporte en tiempo real.

B

R

Mano de Obra

Falta de capacitacién en el uso de
nuevas tecnologias.
-

Resistencia al cambio por parte del
personal de campo.

Supervision insuficiente debido ala
dispersioén geogréfica. »

Alta rotacion de personal, dificultando la R
continuidad de los procesos.

Desconocimiento de protocolos
adecuados para reportes y controles.

Falta de dispositivos biométricos en

Magquinaria

las ubicaciones remotas.

Software de gestién obsoleto o sin
integracién con otros sistemas.

Equipos de monitoreo (camaras,
GPS) insuficientes o en mal estado..

No se cuenta con una plataforma
» centralizada de gestion enlanube para — )
el refuerzo del control de personal
operativo..

O )

Refuerzo de Control
Operativo de Agentes

Falta de politicas claras parala
validacién de asistencia.

Presupuesto insuficiente para invertir en
tecnologia avanzada.

Falta de financiamiento para
capacitacion del personal.

Falta de auditorias internas regulares

. E—
para evaluar el sistemade control.

Falta de recursos paracontratar personal
especializado en monitoreo digital.

Medidas

Registro manual de asistencia propenso

—_— N e
aerroresy manipulacion.

Falta de estandarizacién en los reportes
de rondas y supervision.

Procesos burocraticos que ralentizan la

validacién de asistencia.

Falta de integracion de lainformacio(nen —
tiempo real.

No se implementan controles de
auditorfa efectivos para validar los
registros.

—_—

Método

Software de asistencia y geolocalizacion
ineficaz o no adaptado alas

Falta de dispositivos adecuados
(teléfonos inteligentes, relojes GPS,
etc.).

_—

Uso de tecnologia no apta para
condiciones amazoénicas (clima,
humedad).

Mala calidad o falta de conectividad de ———p
los dispositivos electrénicos.

—_—
necesidades.

Materiales

de Vigilancia Privada.

—

Nota. Elaboracion propia.




Tabla 17.

Matriz de Causas del problema

Aspectos Causas
Pl Falta de dispositivos adecuados (teléfonos inteligentes, relojes GPS,
etc.).
P Uso de tecnologia no apta para condiciones amazonicas (clima,
Materiales humedad).
P3 Mala calidad o falta de conectividad de los dispositivos electronicos.
P4 Software de asistencia y geolocalizacién ineficaz o no adaptado a las
necesidades.
P5 Falta de dispositivos biométricos en las ubicaciones remotas.
P6 Software de gestion obsoleto o sin integracion con otros sistemas.

Magquinaria ~ P7

Equipos de monitoreo (camaras, GPS) insuficientes o en mal estado.
No se cuenta con una plataforma centralizada de gestion en la nube

P8 para el refuerzo del control de personal operativo.
P9 Registro manual de asistencia propenso a errores y manipulacion.
P10 Falta de estandarizacion en los reportes de rondas y supervision.
, P11 Procesos burocraticos que ralentizan la validacion de asistencia.
Meétodos . ., . ., .
P12 Falta de integracion de la informacion en tiempo real.
P13 No se implementan controles de auditoria efectivos para validar los
registros.
P14 Falta de capacitacion en el uso de nuevas tecnologias.
P15 Resistencia al cambio por parte del personal de campo.
Mano de P16 Supervision insuficiente debido a la dispersion geografica.
obra P17 Alta rotaciéon de personal, dificultando la continuidad de los
procesos.
P18 Desconocimiento de protocolos adecuados para reportes y controles.
P19 Areas sin cobertura de internet o sefial telefonica.
. P20 Distancias largas entre puestos de trabajo y centros de control.
Medio o R ey
Ambiente P21 Accesibilidad limitada en zonas remotas, afectando la supervision.
P22 Condiciones de seguridad que pueden limitar el reporte en tiempo
real.
P23 Falta de politicas claras para la validacion de asistencia.
P24 Presupuesto insuficiente para invertir en tecnologia avanzada.
P25 Falta de financiamiento para capacitacion del personal.
Medidas P26 Falta de auditorias internas regulares para evaluar el sistema de
control.
P27 Falta de recursos para contratar personal especializado en monitoreo

digital.

Nota. Elaboracion propia

En términos de criterio de beneficio, se analizan las causas que pueden generar mayores

beneficios para la empresa, con el objetivo de alcanzar todas las metas tanto a corto como a
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mediano plazo. Es crucial identificar y priorizar aquellas acciones y decisiones que impulsen



el crecimiento y la rentabilidad de la organizacion. Al enfocarse en maximizar los beneficios,
la empresa puede asegurar su sostenibilidad y competitividad en el mercado, adaptandose a

las demandas cambiantes y asegurando un crecimiento continuo.

3.2 Matriz de Priorizacién Causa-Raiz

Para abordar la causa raiz, se han considerado dos criterios: factibilidad y beneficio.

La factibilidad analiza si Amazon Security puede resolver el problema principal con sus

recursos actuales. Este analisis determinard si la empresa puede controlar o solucionar la

causa a corto plazo.

Se establecieron los siguientes parametros de puntuacion para los criterios de ponderacion:

Para la factibilidad el nivel de dificultad Alto: se asignara un valor de 5.

Para un nivel de dificultad Medio: se asignard un valor de 3.

Para un nivel de dificultad Bajo: se asignara un valor de 1.

Tabla 18.

Matriz de priorizacion
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Causas Factibilidad Beneficio  Ponderacion %

CR1 Falta. de disp(.)sitivos adecuados (teléfonos 1 1 | 1.0%
inteligentes, relojes GPS, etc.).

CR2 Uso fle. tecno'logia no apta para condiciones | 1 | 1.0%
amazonicas (clima, humedad).
Mal li fal ivi 1

CR3 .aa ca idad o ’a .ta de conectividad de los 1 | | 1.0%
dispositivos electronicos.

CR4 Software de asistencia y geolocalizacic')n ineficaz 3 5 15 14.9%
o no adaptado a las necesidades.

CRS Fa%ta .de dispositivos biométricos en las 1 1 1 1.0%
ubicaciones remotas.

CR6 Software d.e gestion obsoleto o sin integracion | | 1 1.0%
con otros sistemas.

CR7 Equipqs de monitoreo (camaras, GPS) 3 5 15 14.9%
insuficientes o en mal estado.
No se cuenta con una plataforma centralizada de

CR8  gestion en la nube para el refuerzo del control de 3 5 15 14.9%

personal operativo.



Registro manual de asistencia propenso a errores
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CR9 . . 1 1.0%
y manipulacion.

CR10 Falta de fts.t:omdarlzacmn en los reportes de rondas | 1.0%
y supervision.

CRI1 Proc§sos bl:II'OCI‘atICOS que ralentizan la validacion | 1.0%
de asistencia.

CR12 Falta de integracion de la informacion en tiempo | 1.0%
real.

CRI3 No se 1mplem§ntan cont.roles de auditoria 1 1.0%
efectivos para validar los registros.

CR14 Falta de’ capacitacion en el uso de nuevas 3 3.0%
tecnologias.

CRIS Resistencia al cambio por parte del personal de 15 14.9%
campo.

CR16 SuperYlslon insuficiente debido a la dispersion ] 1.0%
geogréafica.

CR17 Alta. erac1on de personal, dificultando Ia 15 14.9%
continuidad de los procesos.

CRIS Desconocimiento de protocolos adecuados para | 1.0%
reportes y controles.

CR19 Areas sin cobertura de internet o sefial telefonica. 1 1.0%

CR20 Distancias largas entre puestos de trabajo y ] 1.0%
centros de control.

CRO1 Accesibilidad hm.lt.a’da en zonas remotas, | 1.0%
afectando la supervision.

CR22 Cond1010ne§ de seguridad que pueden limitar el | 1.0%
reporte en tiempo real.

CR23 Fa'lta dej politicas claras para la validacion de | 1.0%
asistencia.

CR24 Falt.a de auditorias internas regulares para evaluar | 1.0%
el sistema de control.
Presupuesto insuficiente para invertir en

CR25 , 3 3.0%
tecnologia avanzada.

CR26 Falta de financiamiento para capacitacion del | 1.0%
personal.

CR27 Falta fie .recursos para. contrat.ar.personal | 1.0%
especializado en monitoreo digital.

101 100%

Nota. Para el Beneficio la puntuacion Nivel Alto=5, Nivel Medio=3 y para el nivel Bajo=1

3.3 Resultados del diagrama de Pareto al problema

causa del problema, el mismo que se ha corroborado con el diagrama de Pareto.

En la Tabla 19 se muestra la ponderacion en base a la factibilidad y beneficio de la

Tabla 19.
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Causas Factibil Benef Ponder Particip Participacio
idad icio acion acion  n acumulada

No se cuenta con una plataforma centralizada de

1 gestion en la nube para el refuerzo del control de 3 5 15 15% 15%
personal operativo.

) Software de asistenciay geolocalizacion ineficaz o no 3 5 15 15% 30%
adaptado a las necesidades.

3 Alta rotacion de personal, dificultando la continuidad 3 5 15 15% 45%
de los procesos.

4 Presupuesto insuficiente para invertir en tecnologia 1 3 3 304 48%
avanzada.

5 E:rilsgenma al cambio por parte del personal de 3 5 15 15% 62%

6 Equipos de monitoreo (camaras, GPS) insuficientes o 3 5 15 15% 7%
en mal estado.

7 Falta de capacitacion en el uso de nuevas tecnologias. 1 3 3 3% 80%

2 Superyls1on insuficiente debido a la dispersion 1 1 1 1% 1%
geografica.

9 Falta . fie recursos - para contratar  personal 1 1 1 1% 82%
especializado en monitoreo digital.

10 Desconocimiento de protocolos adecuados para 1 1 1 1% 3%
reportes y controles.

1 F.alta de auditorias internas regulares para evaluar el 1 1 | 1% 4%
sistema de control.

12 No se 1mplementar} controles de auditoria efectivos 1 1 | 1% 85%
para validar los registros.

13 Condlclone§ de seguridad que pueden limitar el 1 1 | 1% 86%
reporte en tiempo real.

14 Falta de financiamiento para capacitacion del 1 1 1 1% 87%
personal.
Falta de dispositivos adecuados (teléfonos N o

15 inteligentes, relojes GPS, etc.). ! . ! 1% 88%

16  Areas sin cobertura de internet o sefial telefonica. 1 1 1 1% 89%

17 Distancias largas entre puestos de trabajo y centros de 1 1 1 1% 90%
control.

13 Accesﬂ:)lll}dad limitada en zonas remotas, afectando la 1 1 | 1% 91%
supervision.

19 Fa.lta d.e politicas claras para la validacion de | 1 | 1.0% 92%
asistencia.

20 Uso ’dc? tecnplogla no apta para condiciones 1 1 1 1.0% 93%
amazonicas (clima, humedad).

71 Softwgre de gestion obsoleto o sin integracion con 1 1 1 1.0% 94%
otros sistemas.

2 Mala .gahdad o falta de conectividad de los 1 1 1 1.0% 95%
dispositivos electronicos.

23 Falta de dispositivos biométricos en las ubicaciones 1 1 1 1.0% 96%
remotas.

24 Regllstro rr}fmual de asistencia propenso a errores y 1 1 1 1.0% 97%
manipulacion.

25  Falta de integracion de la informacion en tiempo real. 1 1 1 1.0% 98%

6 Falta d.esstandarlzacmn en los reportes de rondas y 1 1 1 1.0% 99%
supervision.

27 Prpcesqs burocraticos que ralentizan la validacion de 1 1 1 1.0% 100%
asistencia.
Total 101 100%

Nota. Para la factibilidad la puntuacion para el Nivel Alto =5, Nivel Medio = 3, Nivel Bajo=1

Para el beneficio la puntuacion para el Nivel Alto = 5, Nivel Medio = 3, Nivel Bajo =1
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Figura 6.

Diagrama de Pareto del problema

Pareto
77% 80%
62%
45% 48%
30%
15%
No se cuenta  Software de Alta rotacion de Presupuesto  Resistencia al ~ Equipos de Falta de
con una asistencia y personal, insuficiente cambio por monitoreo  capacitacion en
plataforma  geolocalizacion dificultando la para invertiren  parte del  (camaras, GPS) el uso de
centralizada de ineficaz o no continuidad de  tecnologia personal de  insuficientes o nuevas
gestion en la  adaptado a las  los procesos. avanzada. campo. en mal estado.  tecnologias.

nube parael  necesidades.
refuerzo del

control de

personal

operativo.

Nota. Elaboracion propia

3.4 Conclusiones

El proceso de identificacion de las causas del problema de seguridad en Amazon Security se
llevo a cabo mediante una matriz de puntuacion ponderada, en la que se priorizaron la
complejidad y los beneficios, junto con un diagrama de Pareto (regla 80/20). Este andlisis
permitid identificar las causas principales del problema. Al abordar estas causas, se lograra
resolver el problema en Amazon Security. Por ltimo, la documentacion detallada del

proceso y los resultados obtenidos facilitaran una gestion de riesgos mas efectiva en el futuro.
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Capitulo IV. Alternativas de Solucion

Analizar la causa-efecto, asi como la matriz de prioridad de causa, desarrollados en el
capitulo previo, demostraron que la falta de supervision adecuada en Amazon Security, tanto
en el ambito presencial como tecnologico, sobre el personal operativo, constituye la principal
causa del problema central abordado en esta consultoria. Esta deficiencia, vinculada
directamente con los estudios internos y externos, se origina en la limitada experiencia de
Amazon Security en la gestion de recursos humanos, aspecto fundamental para asegurar la
eficiencia, legalidad y profesionalismo. Donde la escasa competitividad en la ejecucion de
procesos, que dificulta la mejora de la experiencia del cliente, se identifica como resultado de
la carencia de estrategias efectivas para reforzar el control del personal operativo.

Para que la empresa de seguridad alcance sus objetivos, el gerente cuenta con la
vision holistica del negocio, demostrando un elevado nivel de compromiso, comprender el
entorno en el que se desenvuelve y adaptarse a las dindmicas cambiantes del mercado. Sobre
estos fundamentos, debe disefiar e implementar una estrategia que permita maximizar la
eficiencia operativa, incrementar la rentabilidad y reforzar la posicion competitiva de la
organizacion. Es necesario abordar la implementacion de una plataforma estratégica, es
fundamental comenzar por definir la conceptualizacion de estrategia:

Chandler (2014) el proceso de establecer metas fundamentales a largo objetivos y
plazos especificos para una organizacion, junto con la seleccion de cursos de accion y la
asignacion de los recursos requeridos para lograr dichos objetivos.

Porter (2012) la estrategia empresarial define los sectores en los que una organizacion
decidira competir y el enfoque que adoptard para ingresar en ellos. La estrategia competitiva
se fundamenta en el principio de 'ser diferente'. Ello implica seleccionar de manera
intencional un conjunto de actividades distintivas que permitan ofrecer una propuesta de

valor unica y diferenciado tener su marca personal.
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Es asi, como de acuerdo con estas definiciones podemos definir la plataforma base
estratégica, define como fundamento que a partir del cual una organizacion establece su
proposito (mision), su aspiracion de largo plazo (vision), acciones requeridas en alcanzar sus
metas (objetivos estratégicos), las actividades para cumplir dichos objetivos y mecanismos de
medicion para lograr evaluar su éxito y su progreso.

Ser gerente de una institucion del sector seguridad privada debe desempenarse como
un lider estratégico, ya que es su responsabilidad garantizar que los recursos disponibles
(financieros, temporales, humanos, entre otros); lograr de alguna de manera una optimizacion
(eficiencia) alcanzando objetivos establecidos (eficacia). Ello implicaria evitar el desperdicio
de recursos debido a reprocesos causados por una planificacion deficiente o decisiones poco
acertadas. Por ende, el gerente debe tener claramente definidas sus estrategias y asegurar su
correcta implementacion.

Toda gerencia implica comprender todos los factores que pueden influir en el éxito y
adoptar una sostenibilidad. El gerente estratégico es prospectivo hacia un profundo
conocimiento tanto del entorno externo como interno, lo que le permitird identificar sus
debilidades, fortalezas, tomar en cuenta sus amenazas y oportunidades. En base en el analisis,
debe trabajar de manera planificada y organizada, desarrollando estrategias que le ayuden a
transformar debilidades en fortalezas y amenazas en oportunidades. Podréa tomar el control
del negocio, enfrentar eficazmente a la competencia y mantener niveles de rentabilidad que
aseguren su permanencia y relevancia en el mercado.

Es por ello, que gerenciar de manera estratégica es poder dirigir empresas del sector
vigilancia y seguridad privada hacia el éxito organizacional que se busca, los gerentes deben
cumplir con una serie de caracteristicas que los diferencie del gerente comun.

Drucker (2013) enfatizan que una distincidn entre el gerente eficiente y efectivo;

sefialan que, en el &mbito de los negocios, se necesitan profesionales del conocimiento,



gerentes que sean efectivos. Drucker también resalta la efectividad como la capacidad de
hacer las cosas correctas, enfocarse en aquellas acciones que generan un impacto positivo
y contribuyen a lograr de los objetivos organizacionales

De acuerdo con Alcald y Rojas (2023) resalta que todo gerente efectivo, se
concentra en contribuir y alcanzar los resultados deseados en un inicio por parte de la
organizacion, en lugar de enfocarse unicamente en el esfuerzo invertido. Por lo tanto, es
fundamental que una empresa de seguridad cuente con gerentes orientados al
cumplimiento de los objetivos, lo cual se logra mediante la definicion de prioridades
adecuadas y toma de decisiones acertadas.

Lograr concretar decisiones acertadas, los gerentes deben ser consciente de que
existen obstaculos que pueden dificultar la operatividad del plan estratégico, como
resultado, impidiendo logros de sus objetivos.

Para Mas (2024) identifica las siguientes barreras que explican por qué algunas

organizaciones fracasan en la implementacion estratégica:

Tabla 20.
Barreras de gerencia — detalles
Barreras de gerencia Detalles
Barrera sobre la Vision Unicamente el 5% de los colaboradores comprende la

estrategia de la organizacion.
Barrera sobre los Mandos El 85% de los mandos intermedios destina menos del
5% de su tiempo mensual a actividades relacionadas
con la estrategia.
Barrera sobre los Recursos El 60% de las organizaciones no logra alinear su
estrategia con la asignacion presupuestaria.
Barrera sobre las Personas Solo el 25% del personal cuenta con un sistema de

compensacion vinculado a los objetivos estratégicos.

Nota. Elaboracion propia

El gerente asume gran responsabilidad en las barreras analizadas, ya que la alta
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direccion define la estrategia y debe asegurar su correcta asimilacion e identificacion por
todo el personal. Los mandos medios, lideres de procesos en muchas empresas de
seguridad, requieren evaluacidon y monitoreo periodicos mediante indicadores de gestion y
auditorias para garantizar su compromiso con la estrategia.

Contar con un nivel alto en direccionamiento empresarial del sector seguridad y
vigilancia privada, liderada por el gerente, debe demostrar su compromiso asignando los
recursos necesarios. Mejorar la eficiencia, clave para la competitividad, exige optimizar los
recursos disponibles; sin embargo, estos deben ser suficientes. Un presupuesto acorde a los
objetivos es fundamental; una vision ambiciosa sin los recursos adecuados genera
ineficacia y desorganizacion, obligando a replantear la estrategia.

Quifionez y Diaz (2021) la compensacion salarial debe estar asociada a la estrategia
organizacional, ya que lo que se puede medir y recompensar es lo que se lleva a cabo. Un
sistema de compensacion efectivo tiene como objetivos principales garantizar la
satisfaccion de los empleados, la retencion de los talentos humanos clave, la busqueda de
mejorar los resultados y fomentar cambios positivos en los comportamientos y actitudes
del equipo de trabajo.

El gerente debe establecer mecanismos, que le permitan medir los resultados
logrados, disefiar programas de incentivos y promocion para aquellos colaboradores que
alcancen los objetivos estratégicos. Como se menciond anteriormente, los trabajadores
requieren motivacion, por lo que el gerente debe garantizar la satisfaccion de su cliente
interno, siendo una de las formas mas efectivas para lograrlo el reconocimiento y la
recompensa por un rendimiento laboral destacado.

Es asi que los objetivos estratégicos, de toda organizacion son parte fundamental para
lograr alcanzar mayor ventaja competitiva en su entorno empresarial y diferenciarse asi con

sus rivales comerciales (Ver Apéndice C y D) y por consiguiente lograr su vision; ello no
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podré alcanzarse si no existe un direccionamiento estratégico que asegure que todos los
esfuerzos estén alineados hacia su cumplimiento. Es responsabilidad del gerente, en su rol de

lider, garantizar que esto se lleve a cabo de manera efectiva.

Tabla 21.

Siete comportamientos del lider
N° 7 tipos de comportamiento vitales de ser lider

1 Mantener relacion cercana y un conocimiento profundo tanto del equipo como
del negocio (mantenerse conectado con la realidad).

2 Actuar con realismo y pragmatismo en la toma de decisiones.

3 Establecer objetivos claros y definir prioridades (enfocandose en 3 o 4 prioridades
simples y comprensibles).

4 Mostrar constancia y compromiso en la ejecucion de planes (tomar la implementacion

con seriedad).

5 Reconocer y recompensar el desempefio sobresaliente del equipo.

6 Fomentar el desarrollo de habilidades dentro del equipo (compartir conocimientos y
experiencias).

7 Cultivar el autoconocimiento y la conciencia de las propias fortalezas y debilidades.

Nota. Elaboracion propia

El lider puede trabajar directamente sobre los obstaculos que surgen durante su
gestion, debe adoptar un comportamiento fuerte que evitara el caos empresarial, reducira
considerablemente el riesgo, lo que facilitard el alcance de los objetivos organizacionales.
Crear una cultura de ejecucion en la organizacion.

El lider, debe implementar canales de comunicacion efectivos y transparentes para
que los colaboradores comprendan las expectativas de la organizacion. Debe fomentar un
didlogo abierto para identificar conjuntamente las vias mas adecuadas para alcanzar los
resultados esperados. Por ende, es fundamental que desarrolle programas de incentivos que
reconozcan el compromiso y los avances, al mismo tiempo que aplique medidas correctivas
con aquellos que no se alineen con los objetivos estratégicos establecidos.

Tener a las personas adecuadas en los lugares adecuados.
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Vega et al. (2023) la gerencia debe cumplir los objetivos de pensamiento estratégico
con técnicas cruciales, el cual consiste en la adecuacion de la estructura organizativa
(organigramas) a la nueva estrategia, para lo cual es necesario trabajar tres aspectos: 1)
realizar los procesos de manera detallada con el respectivo seguimiento para que pueda
cumplir sus expectativas; 2) implementacion de metodologia RACSI, que consiste en
designar un responsable para cada proceso, identificar quién autoriza, brinda soporte y debe
ser informado; 3) establecer estructuras organizacionales renovada que asegure que cada
proceso estratégico cuente con un Unico responsable, evitando que recaiga en comités

internos, ya que estos deben limitarse a funciones de apoyo.

4.1 Alternativas de Solucion Identificadas
El reforzamiento del control de personal operativo en vigilancia privada es crucial
para garantizar la efectividad de los servicios de seguridad y la proteccion de los bienes y

personas que estan bajo vigilancia.

4.1.1 Determinar Estrategias para el Control de Personal Operativo

Se propone alternativas para solucionar este problema y mejorar el control del
personal operativo.

4.1.1.1. Implementacién de Tecnologia de Monitoreo

Sistemas de GPS y Rastreadores: Instalar dispositivos GPS en los vehiculos de los
guardias de seguridad o en sus dispositivos personales para monitorear sus movimientos en
tiempo real.

Software de Gestion de Personal: Utilizar plataformas digitales que permitan
programar turnos, hacer seguimiento a la asistencia, e incluso generar reportes automaticos
sobre el desempeno.

Cémaras de Seguridad y Drones: Integrar cdmaras de vigilancia en las zonas de

patrullaje o usar drones para supervisar areas extensas y garantizar que los agentes cumplan
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con sus rondas y responsabilidades.

4.1.1.2 Mejora en la Capacitacion y Formacion Continua

Entrenamiento en Protocolos de Seguridad: Proveer formacion periddica en el manejo
de situaciones de emergencia, técnicas de defensa personal, primeros auxilios y otros

aspectos clave del trabajo de vigilancia.

Simulacros y Evaluaciones Practicas: Organizar simulacros de situaciones de crisis

para evaluar la capacidad de respuesta del personal y fomentar la mejora continua.

4.1.1.3 Refuerzo en la Supervision Directa
Inspectores o Supervisores de Campo: Designar supervisores que realicen visitas
sorpresa o programadas a las distintas unidades de vigilancia para asegurarse de que los

agentes estén cumpliendo con sus funciones correctamente.

Revision de Informes y Bit4coras: Establecer un sistema regular de revision de los
informes diarios o bitacoras de los agentes, que debe incluir detalles sobre las rondas

realizadas, incidencias y actividades fuera de lo comun.

4.1.1.4 Incentivos y Recompensas
Sistema de Evaluacion del Desempeiio: Implementar un sistema transparente de
evaluacion basado en el desempeiio, la puntualidad, la actitud frente a las situaciones de

seguridad y el cumplimiento de los procedimientos establecidos.

Recompensas por Desempefio Sobresaliente: Introducir incentivos como
bonificaciones, reconocimientos o ascensos para motivar a los agentes a cumplir con sus

responsabilidades de manera ejemplar.
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4.1.1.5 Establecimiento de Protocolos Claros y Estrictos
Definicion de Funciones y Responsabilidades: Asegurar que cada guardia de
seguridad tenga bien definidas sus responsabilidades y se comprometa a seguir los

procedimientos y protocolos de seguridad establecidos.

Manejo de Quejas y Reportes: Implementar un sistema para que los clientes o
supervisores puedan reportar quejas o irregularidades, y asegurarse de que haya un

seguimiento adecuado.

4.1.1.6 Comunicacion Eficaz
Lineas de Comunicacion Abiertas: Facilitar canales directos entre los guardias de
seguridad y los supervisores o gerentes, tales como radios, teléfonos moviles, o aplicaciones

de mensajeria interna para resolver problemas o aclarar dudas rapidamente.

Alertas Automaticas: Usar plataformas que generen alertas automaticas cuando se

detecten fallos en los controles, como la no realizacion de patrullajes en tiempo y forma.

4.1.1.7 Evaluacién y Retroalimentacion Periddica
Auditorias Internas: Realizar auditorias periddicas para evaluar tanto el cumplimiento

de las normas de seguridad como la eficiencia en el trabajo de los vigilantes.

Reuniones de Retroalimentacion: Programar reuniones regulares con el personal para revisar

los puntos de mejora y resolver cualquier inconveniente o duda que puedan tener.

4.1.1.8 Reduccion de la Rotacion de Personal
Seleccion de Personal Calificado: Asegurar que el personal contratado cuente con la
formacion adecuada y con una evaluacion psicométrica que determine su capacidad para

enfrentar situaciones de alta presion.
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Fidelizacion y Retencion: Fomentar un ambiente laboral positivo, brindando
estabilidad y beneficios atractivos, con el fin de reducir la rotacion y mantener a los

empleados motivados.

4.1.1.9 Control de Accesos y Puntos Criticos

Sistemas de Control de Acceso: Implementar sistemas de control de acceso que
registren las entradas y salidas del personal en puntos criticos, como el acceso a areas
restringidas o la salida del turno. Tecnologia de Biometria o Tarjetas de Identificacion: Usar
sistemas biométricos (como huellas dactilares o reconocimiento facial) o tarjetas inteligentes

para el registro de asistencia y control de acceso.

4.1.1.10 Revisidén de Protocolos de Seguridad de la Empresa
Actualizacién de Procedimientos: Revisar y actualizar los procedimientos de

seguridad con base en las mejores practicas del sector y las tecnologias emergentes.

Desarrollo de Manuales de Operacion: Asegurar que cada vigilante tenga acceso a

manuales claros y detallados sobre los procedimientos y las politicas de la empresa.

4.2 Evaluacion de Alternativas de Solucion

Para seleccionar la mejor alternativa se ha realizado la evaluacion de estas en funcion
a los criterios de: (a) importancia, (b) factibilidad, (c) valor afiadido, (d) nivel de inversion,
(e) riesgo, y (f) sostenibilidad. En la Tabla 22 se muestra la relacion de Objetivos Estratégicos
y las Acciones Estratégicas, planteadas por dominio.

En la Tabla 23 se ha ponderado las estrategias planteadas como alternativas de
solucion para el problema central descrito. El resultado de la evaluacion para esta Matriz fue
que los dominios tecnologia y gestion de personal, asi como sus estrategias son las

principales alternativas que debemos considerar para el presente Business Consulting.



Tabla 22.

Objetivos y Acciones Estratégicos por Dominio

Dominio Objetivo Estratégico Acciones Estratégica
Implementar programas de formacion continua
. (seminarios, cursos, simulacros)
Mejorar la
Gestion de capacitacion y  Crear un sistema de evaluacion del desempefio
Personal retencion del personal ~ con incentivos basados en resultados
de seguridad ) )
Establecer una politica de bienestar laboral
para reducir la rotacién del personal.
Adquirir e implementar un software avanzado
Modernizar los para la gestion de rondas de seguridad

Tecnologia de
Seguridad

Relacion con
Clientes

Cumplimiento
Normativo

sistemas de monitoreo
y control del personal
en los puestos de
control

Mejorar la
comunicacion con los
clientes y aumentar la
satisfaccion

Asegurar el
cumplimiento de las
normativas legales y
estaindares de la
industria.

Integrar camaras de vigilancia de altima
generacion con inteligencia artificial.

Implementar dispositivos de rastreo GPS para
todo el personal operativo.

Crear un canal de comunicacion directo para
que los clientes puedan hacer reportes o
solicitudes en tiempo real

Realizar encuestas de satisfaccion para obtener
retroalimentacion constante.

Organizar reuniones trimestrales con los
principales clientes para revisar el servicio.

Realizar auditorias internas periodicas para
verificar el cumplimiento

Actualizar los protocolos de seguridad segiin
las normativas locales e internacionales.

Capacitar al personal en los aspectos legales y
regulatorios relevantes

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 23.

Matriz de Alternativa de Solucion

Causa Principal Objetiva Estratégico I F V N R S Total
Mejorar la capacitacion y
retencion del personal de 3 3 3 3 2 2 16
seguridad

Poca capacitacion al
personal operativo
Ausencia de . .
. Modernizar los sistemas
estrategias para el . 3 3 3 3 3 3 18
de monitoreo y control del
control del personal

ersonal en los puestos de
en los puestos de P P

. control
trabajo.
No se tiene encuestas Mejorar la comunicacion
de satisfaccion del con los clientes y 2 2 2 3 2 2 13
cliente aumentar la satisfaccion

C letar 1 imi
ompletar la Asegurar el cumplimiento

de las normativas legales y
estandares de la industria.

documentaciéon
necesaria de los
puestos de trabajo
Nota: Valor: 3=Alto, 2=Medio, 1=Bajo

4.3 Solucion Propuesta

De la evaluacion realizada en la matriz de solucion de las alternativas se obtuvo que
implementar la Modernizacion de los sistemas de monitoreo y control del personal en los
puestos de control de Amazon Security es la mejor alternativa. El proyecto y su ejecucion
permitird a Amazon Security integrar y que combinar el uso de tecnologia con el fin de
garantizar la eficiencia y seguridad en los servicios proporcionados. En el siguiente capitulo
se puntualizard el Plan de Implementacion de la alternativa elegida, asi como los factores

criticos para su éxito.
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Capitulo V. Plan de Implementacion y factores claves de exito

5.1 Definiciones Claves

Geovictoria es una herramienta poderosa para la gestion de empleados en campo,

especialmente para empresas de vigilancia privada que requieren un control detallado y en

tiempo real de sus patrullas y otras actividades. Con su capacidad de seguimiento GPS,

gestion de rutas y reportes automatizados, ayuda a mejorar la productividad, la seguridad y la

eficiencia operativa, lo que, en ultima instancia, contribuye a ofrecer un mejor servicio al

cliente y a optimizar los recursos internos.

5.2 Balanced Scorecard

Figura 7.

Balanced Scorecard — Amazon Security

Perspectiva
Financiera

Perspectiva del
Cliente

Perspectiva de
Procesos Internos

Perspectiva de
Aprendizaje y
Crecimiento

+ Indicadores:
* Crecimiento de ingresos (porcentaje anual).
» Margen de utilidad operativa (%).
* Reduccion de costos operativos (%).
+ indice de rotacion de contratos (%).
Iniciativas:
* Optimizacion de costos en logistica y transporte.
* Implementacion de tecnologias de monitoreo mas eficientes.
* Revision de tarifas y servicios premium para clientes corporativos.

« Indicadores:

« Nivel de satisfaccion del cliente (encuestas de NPS).

* Tiempo promedio de respuesta a incidentes (minutos).
« Tasa de renovacion de contratos (%).

* Reclamos resueltos en el primer contacto (%).
Iniciativas:

« Capacitacion del personal en atencion al cliente y manejo de crisis.
* Establecimiento de un centro de atencién al cliente 24/7.
» Comunicacion proactiva sobre actualizaciones de seguridad.

Indicadores

* Tiempo promedio de asignacion de guardias a un nuevo cliente (dias).
» Cumplimiento de rondas y reportes de vigilancia (%).

« Indice de incidentes por 4rea de cobertura.

* Tasa de cumplimiento de protocolos establecidos (%).
Iniciativas:

* Automatizacion del sistema de asignacion de rondas y reportes.
* Monitoreo remoto con drones o camaras inteligentes.
* Auditorias internas periodicas para evaluar cumplimiento.

Indicadores
« Indice de satisfaccion del personal (%).
* Tasa de retencion de empleados clave (%).
* Inversiones en tecnologia de vigilancia (% de ingresos).
* Numero de horas de capacitacion por empleado.
Iniciativas:
* Programas continuos de capacitacion en habilidades técnicas y de manejo de conflictos.
* Incentivos y reconocimiento para el personal destacado.
* Renovacion de equipos tecnoldgicos (sistemas de monitoreo, comunicacion).
* Creacion de una cultura organizacional basada en la innovacion.

Nota. Elaboracion propia
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5.3 Plan de Implementacion (Gantt) y Presupuesto

Implementacion de Geovictoria:

5.1.1 Configuracion Inicial:
Se realiza la configuracion del software, incluyendo la carga de informacion sobre los

empleados, areas de trabajo y rutas predefinidas.

5.1.2 Capacitacion del Personal:

Es importante capacitar tanto a los empleados de campo como a los supervisores para

que comprendan como usar el software, tanto en la app movil como en el portal de gestion.

5.1.3 Monitoreo y Optimizacion:

Después de la implementacion, se realiza un monitoreo constante para identificar

areas de mejora y optimizar los procesos a través de los datos recopilados.

5.1.4 Mantenimiento y Actualizacion:

Al igual que con cualquier software, es importante mantenerlo actualizado para

aprovechar las mejoras y nuevas funcionalidades que se desarrollen.



Tabla 24.

Implementacion de Software
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GERENCIA / AREA: AMAZON SECURITY
ava T
May-25 - - - RESPONSABLE NCE
ACTIVIDAD é ay Jun-25 Jul-25 Ago-25 o I\(]tyTo?
S1 S2 S3 S4 S1I S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 SI S22 S3 S4
P
Analisis de necesidad E X XX Gerente Gral.
. p X ..
Seleccion del software E Administrador
. ., S
Planificacién del X X X X Administrador
proyecto E
., P
Personahza‘u’:lon y X X Coordinador TI
configuracion E
i P
Entregaml?nto Y X Coordinador TI
capacitacion E
. P X .
Prueba piloto E Coordinador TI
P
Despliegue completo E X X Administrador
. b
Manjtemnnento y soporte X X Coordinador TI
continuo E
Evaluacion y mejora P X X X X X X X X X X X X X X X X .
) Administrador
continua E

Nota. Elaboracion propia



Tabla 25.

Propuesta Economica.

Propuesta Econdmica
Geovictoria

Cantidad de Usuarios Tipo Plan Valor Mensual

Usuario Adicional

1a301 Plan Mensual S/. 1505 +IGV

S/.5+1GV

Nota. Elaboracion propia

5.4 Factores Claves de Exito

75

Al implementar un software como Geovictoria en una empresa de seguridad privada,

es crucial identificar y gestionar los factores clave de éxito que garantizan una adopcion

efectiva y un impacto positivo en las operaciones. Estos factores son determinantes para

maximizar el valor que el software puede aportar a la empresa, mejorar la eficiencia operativa

y asegurar la satisfaccion de los clientes. A continuacion, se detallan los factores clave de

éxito al utilizar Geovictoria en este tipo de empresas:

Figura 8.

Factores claves de éxito

Empresariales

Integracion con Otros Sistemas Fomento de una Cultura de Datos

FACTORES CLAVE DE EXITO

Definicién Clarade Objetivosy Personalizacion del Software segun las
Metas Necesidadesde laEmpresa
Compromisode laAltaDireccion Monitoreoy Evaluaciéon Continuadel
\ / Desempefio

Optimizacién de Rutasy Gestion / \
de Recursos

Riesgos

Datos

Seguridady Privacidad de los Resistenciaal Cambio por Parte

del Personal

Soporte Técnicoy Mantenimiento
Continuo
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5.4.1 Compromiso de la Alta Direccion

La gerencia general y los directivos deben estar comprometidos con la
implementacion del software y ser los patrocinadores principales del proyecto. El liderazgo y
apoyo de la alta direccion aseguran recursos adecuados, toma de decisiones oportunas y la
alineacion de la implementacion con la estrategia organizacional. La gerencia debe
involucrarse en la planificacion, proporcionar direccion estratégica y garantizar que el
software esté alineado con los objetivos de la empresa.

5.4.2 Capacitacion y Formacion del Personal

Es esencial proporcionar capacitacion adecuada a todos los usuarios del sistema, tanto
al personal de campo (vigilantes) como a los supervisores y gestores. El uso eficaz de
Geovictoria depende de que todos los empleados comprendan su funcionalidad y se sientan
coémodos usandolo en su trabajo diario. Organizar sesiones de formacion, entrenar a los
empleados sobre el uso del software y hacer que el personal se familiarice con las
funcionalidades clave, como la gestion de patrullajes, reportes, y alertas.

5.4.3 Definicién Clara de Objetivos y Metas

La implementacion del software debe tener objetivos claros y medibles, como mejorar
el tiempo de respuesta, optimizar rutas, reducir errores o aumentar la satisfaccion del cliente.
Establecer metas especificas ayuda a orientar el uso del software y proporciona métricas
claras para evaluar el éxito de la implementacion. Trabajar con los equipos de operaciones
para definir metas precisas relacionadas con el rendimiento, la seguridad y la eficiencia
operativa.

5.4.4 Integracion con Otros Sistemas Empresariales

Geovictoria debe integrarse de manera efectiva con otros sistemas utilizados en la
empresa, como el software de gestion de recursos humanos, CRM, ERP y otros sistemas de

gestion de seguridad. La integracion fluida entre sistemas permite una vision unificada de los
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datos, reduce la duplicidad de informacion y mejora la toma de decisiones. Coordinar con el
equipo de TI para garantizar que Geovictoria se conecte adecuadamente con otros sistemas

internos y asi optimizar los procesos empresariales.

5.4.5 Monitoreo y Evaluaciéon Continua del Desempefio

Es fundamental realizar un seguimiento constante del desempefio del software y de las
operaciones para evaluar si los objetivos establecidos se estan cumpliendo. El monitoreo
permite detectar problemas a tiempo, ajustar estrategias y mejorar la eficiencia operativa, lo
que aumenta el retorno de la inversion (ROI). Implementar un sistema de métricas de
rendimiento (KPIs), monitorear el uso del software en tiempo real y generar informes
periodicos para evaluar el impacto.

5.4.6 Personalizacion del Software segun las Necesidades de la Empresa
Personalizar Geovictoria para que se ajuste especificamente a las necesidades
operativas de la empresa de seguridad, como las rutas de patrullaje, los tipos de informes, y

los protocolos de seguridad. Un software personalizado mejora la relevancia de las
herramientas y funcionalidades para el personal y asegura que el sistema sea mas eficiente.
Trabajar con el proveedor del software o con un equipo de desarrollo interno para adaptar la

plataforma a las especificaciones y procesos de la empresa.

5.4.7 Fomento de una Cultura de Datos

Promover una cultura organizacional que valore y utilice los datos para tomar
decisiones informadas y basadas en hechos, en lugar de depender de suposiciones o
intuiciones. Geovictoria genera una gran cantidad de datos ttiles que pueden aprovecharse
para mejorar procesos, prever problemas y tomar decisiones estratégicas. Capacitar a los
empleados en el uso de los datos generados por el software para la toma de decisiones y crear

una cultura empresarial que priorice el andlisis de datos.
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5.4.8 Optimizacion de Rutas y Gestion de Recursos

Utilizar las capacidades de seguimiento GPS del software para optimizar las rutas de
patrullaje, reducir tiempos de desplazamiento y mejorar la asignacion de recursos. La
eficiencia en la gestion de patrullajes y recursos es clave para mejorar la productividad y
reducir costos operativos. Analizar los patrones de rutas a través de los datos de Geovictoria y

realizar ajustes para mejorar la eficiencia en la asignacion de patrullas y recursos.

5.4.9 Seguridad y Privacidad de los Datos

Garantizar que la informacion sensible de los empleados y los clientes esté protegida
mediante medidas de seguridad apropiadas. El manejo adecuado de los datos es critico en una
empresa de seguridad, ya que las violaciones de privacidad o de seguridad pueden tener
consecuencias graves. Implementar politicas de seguridad, cifrado de datos y control de

acceso para proteger la informacion almacenada y transmitida a través de Geovictoria.

5.4.10 Soporte Técnico y Mantenimiento Continuo

Contar con soporte técnico adecuado y garantizar el mantenimiento continuo del
sistema para resolver cualquier incidencia rapidamente. El soporte adecuado asegura que
cualquier problema técnico se resuelva rapidamente, minimizando el impacto en las
operaciones diarias. Establecer un equipo de soporte interno o trabajar con el proveedor del
software para asegurar que el sistema esté siempre operativo y actualizado.

5.4.11 Habilitadores

Patrocinio: La integracion de datos permite a una organizacion obtener una vision
clara del comportamiento de sus clientes, lo que facilita el disefio de estrategias adecuadas
para el desarrollo o mejora de nuevos productos, con el objetivo de capturar valor a través de
diversos modelos de andlisis de datos y una cultura orientada a la toma de decisiones basadas
en datos. Esto, a su vez, es clave para implementar un modelo de Business Intelligence que

sea transversal a toda la organizacion. Por esta razon, es fundamental que la solucion
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propuesta sea liderada por la alta direccion, con la gerencia general actuando como
patrocinador principal del proyecto, mientras que la gerencia de productos e inclusion
desempefie el papel de lider usuario para asegurar su correcta ejecucion.

Este enfoque asegura una implementacion exitosa y alineada con los objetivos

estratégicos de la empresa.

5.4.12 Riesgos

El uso de un software como Geovictoria en una empresa de seguridad privada puede
traer multiples beneficios, pero también presenta ciertos riesgos que deben ser considerados y
gestionados adecuadamente para asegurar su €xito. A continuacion, se detallan algunos de los
riesgos asociados con su implementacion y uso, junto con las posibles estrategias para mitigar
estos riesgos:

5.4.12.1 Riesgos de Seguridad de los Datos

Geovictoria maneja informacion sensible, como las ubicaciones en tiempo real de los
empleados, sus tareas y horarios, asi como datos personales de los clientes. Esto puede ser un
objetivo atractivo para ciberdelincuentes si no se implementan medidas de seguridad
adecuadas. Hay que asegurar que el software esté protegido con cifrado de datos y protocolos
de seguridad avanzados (como HTTPS, autenticacion de dos factores, etc.). Ademas,
establecer politicas estrictas de control de acceso y monitorear regularmente posibles brechas
de seguridad.

5.4.12.2 Resistencia al Cambio por Parte del Personal

Los empleados, especialmente los de campo, pueden mostrar resistencia al uso de
nuevas tecnologias, lo que puede generar problemas en la adopcion del software y afectar la
productividad. Implementar un plan de capacitacion adecuado para todos los empleados,
acompafiado de sesiones practicas. Involucrar a los empleados desde las primeras etapas del

proceso y destacar los beneficios del software para su trabajo diario.



Tabla 26.

Cronograma de capacitacion
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Cronograma de Capacitacion Nuevo Software Geo Victoria - Personal De Amazon Security

Gerencia / Area: AMAZON SECURITY
RESPONSA | Avance | Cumplimiento
May-25 Jun-25 Jul-25
ACTIVIDAD é v o Y BLE (%) (%)
S1 S2 | S3 | S4 | S1 | S2 S3 S4 S1 S2 | S3 | S4
Lo P X
Factores Claves de Exito ‘ RRHH
. . ., P X

Compromiso de la Alta Direccion E RRHH

., .- P X
Definicion Clara de Objetivos y Metas E RRHH

16 i P X

Integramqn con Otros Sistemas RRUH
Empresariales E
Momtorec: y Evaluacién Continua del P X RRHH
Desempeio E
Personalizacion del Software segun las P X

. RRHH
Necesidades de la Empresa E

P X
Fomento de una Cultura de Datos E RRHH
— = s X

Optimizacion de Rutas y Gestion de RRUH
Recursos E

. . . P X
Seguridad y Privacidad de los Datos E RRHH

— — b X
Sopqrte Técnico y Mantenimiento RRHH
Continuo E
. P X
Riesgos E RRHH
, , - b X

Resistencia al Cambio por Parte del RRHUH
Personal E

Nota. Elaboracion propia
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Capitulo VI. Resultados Esperados
6.1 Resultados esperados del Plan de Implementacion

6.1.1 Informe de Objetivos vs Logros
Se debe obtener una vision completa de la productividad del equipo e individual a
través de un Informe de Objetivos vs Logros. Esto permitira simplificar el anélisis de

rendimiento con representacion grafica en un solo marco.

6.1.2 Seguimiento sin Conexién
El seguimiento sera permanente en campo con o sin conexion a internet; pues esta
aplicacion monitorea y controla a los agentes en campo, mantiene a los vigilantes en marcha,
incluso cuando se pierde la conexion a internet. Se garantiza con ello una productividad

completa y el seguimiento es permanente.

6.1.3 Informes Inalcanzables
Se debe elaborar un informe completo sobre 'cuando’, 'por qué' y 'donde’ el empleado
fue inalcanzable mientras estaba de servicio. Esto proporciona una transparencia completa en

las horas de trabajo registradas vs las horas de trabajo reales.

6.1.4 Informe de Estado de Bateria y Red
Se tiene que elaborar el estado en vivo de la bateria y la red de los teléfonos de los
agentes en campo. Siempre se puede verificar en la aplicacion cuando no asisten a una
reunion o responden a una llamada del gerente, debido a la baja bateria o la falta de red. Por

ello estas incidencias deben registrarse.

6.1.5 Campos y Formularios Personalizados
Se debe desarrollar formularios personalizados con campos segln los indicadores a
analizar en cada temporada. La aplicacion tiene una opcidn para agregar una funcion de
adjunto, que permite a los usuarios cargar imagenes, PDF, notas de voz y diversos tipos de

archivos; esto sera de muc



ha ayuda para el control.

6.2 Rentabilidad de la Inversion

En la siguiente Tabla 27 se presenta el detalle de la inversion a realizar. Se tiene en
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cuenta que el unico costo variable sera la cantidad de vigilantes, que ird incrementandose de

acuerdo con las ventas en los afios siguientes. Por otro lado, las compras de laptop y celulares

solo se realizaran en el primer afio.

Tabla 27.

Resumen del presupuesto

Costo Costo Parcial

Descripcion Cantidad  Unitario (S) (S)

Software 18,000.00
APP Geo Victoria (asistencia remota) 300 60.00 18,000.00
Equipos 66,800.00
Laptop HP I5 (centro de control) 2 3,000.00 6,000.00
Accesorios centro de control (celulares) 2 400.00 800.00
Accesorios agentes de seguridad (celulares) 150 400.00 60,000.00
Capital de Trabajo 128,400.00
Planilla personal (12 meses) P 18,000.00 36,000.00
Internet + linea telefonica 1 2,400.00 2,400.00
Lineas celulares 150 600.00 90,000.00
Inversion Total 213,200.00

Nota. Elaboracion propia

Para realizar el anélisis de la rentabilidad, se tomaran las siguientes consideraciones

para desarrollar el Estado de Pérdidas y Ganancias: (a) las ventas y la cantidad de vigilantes

tendran un incremento del 17% anual, (b) los gastos por control de ventas dejaran de

ejecutarse, (¢) las penalidades por incumplimiento de los TDR seran el 0.5% del valor de las

ventas anuales, (d) el resto de los valores estaran determinados por las participaciones



objetivo de las mismas. Todas estas consideraciones han sido determinadas por la gerencia

general de Amazon Security.
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Tabla 28.

Andlisis de los Estado de Resultados Proyectados,

con inversion
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Estado de Resultados Proyectados

2,024

2,025

2,026

2,027

2,028

Ventas incrementales

10,062,883.35

11,773,573.52

13,775,081.02

16,116,844.79

18,856,708.41

Costo de Ventas -7,780,405.23 -9,141,074.12 -12,499,198.16  -14,617,601.85
10,688,596.72
Ganancia Bruta 2,282,478.12 2,632,499.40 3,086,484.30 3,617,646.63 4,239,106.56
Gastos Administrativos -914,852.98 -914,852.98 -1,171,235.28  -1,169,072.93 -1,241,523.87
Gastos de Ventas -609,901.99 -780,823.52 -779,381.95 -827,682.58 -881,998.66
Depreciacion y/o amortizacion -10,316.60 -10,316.60 -10,316.60 -10,316.60 -10,316.60
Ganancia Operativa (EBIT) 747,406.55 926,506.30 1,125,550.46 1,610,574.52 2,105,267.42
Gastos Financieros -35,660.00 -30,658.78 -24,765.84 -17,822.20 -9,640.50
Ganancia sujeta a impuestos 711,746.55 895,847.52 1,100,784.62 1,592,752.32 2,095,626.93
Impuesto a las ganancias 29,5% -209,965.23 -264,275.02 -324,731.46 -469,861.94 -618.,209.94
Ganancia neta 501,781.32 631,572.50 776,053.16 1,122,890.39 1,477,416.98
EBITDA (EBIT + depreciacion y amortizacion) 757,723 936,823 1,135,867 1,620,891 2,115,584

Nota. Elaboracién propia
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Tabla 29.

Flujo de caja libre proyectados para los Anios 2024-2028 de Amazon Security, con inversion
Flujo de Caja Libre Proyectado 2,023 2,024 2,025 2,026 2,027 2,028
Ventas incrementales 10,062,883.35 11,773,573.52 13,775,081.02 16,116,844.79  18,856,708.41
Costo de Ventas -7,780,405.23  -9,141,074.12 10,688,596.72- 12,499,198.16_ -14,617,601.85
Ganancia Bruta 2,282,478.12  2,632,499.40 3,086,484.30  3,617,646.63 4,239,106.56
Gastos Administrativos -863,258.32 -914,852.98 -1,171,235.28 -1,169,072.93 -1,241,523.87
Gastos de Ventas -609,901.99 -780,823.52 -779,381.95 -827,682.58 -881,998.66
Depreciacion y/o amortizacion -10,316.60 -10,316.60 -10,316.60 -10,316.60 -10,316.60
Ganancia Operativa (EBIT) 799,001.21 926,506.30  1,125,550.46 1,610,574.52 2,105,267.42
Impuestos a las ganancias sin escudo tributario -220,484.93 -273,319.36 -332,037.39 -475,119.48 -621,053.89
Ganancia Operativa Neta (EBIT - impuestos) NOPAT 578,516.28 653,186.94 793,513.08 1,135,455.04 1,484,213.53
(+) Depreciacion y amortizacion 10,316.60 10,316.60 10,316.60 10,316.60 10,316.60
(+) Valor residual 26,720.00
Inversiones

(213,200.00)

Total Patrimonio 2023 (1,857,904.00)

Flujo de Caja Libre Proyectado 588,832.88 663,503.54 803,829.68  1,145,771.64 1,521,250.14

(2,071,104.00)

Nota. Elaboracion propia



Tabla 30.

Resultados Esperados de la Solucion a Implementar con inversion

Valor Actual Neto (VAN)

2,790,208.34
Costo Promedio Ponderado del Capital (WACC) 14.41%
Tasa Interna de Retorno (TIR) 28.96%
TIR Modificada 23.23%
WACC= Wd[Kd(1-t)[+WS Ks
Tabla 31.
Indice de rendimiento
Indice de Rentabilidad
Valor Actual FLC 3,003,408.34
Inversion Inicial 213,200.00
indice de Rentabilidad 14.09
_ Valor Actual FCL

Inversion Inicial



Tabla 32.

Andlisis de los Estado de Resultados Proyectados, sin inversion

Estado de Resultados Proyectados

2,024

2,025

2,026

2,027

2,028

Ventas incrementales

10,062,883.35

11,773,573.52

13,775,081.02

16,116,844.79

18,856,708.41

Costo de Ventas -7,780,405.23 -9,141,074.12  -10,688,596.72 -12,499,198.16  -14,617,601.85
Ganancia Bruta 2,282,478.12 2,632,499.40 3,086,484.30 3,617,646.63 4,239,106.56
Gastos Administrativos -914,852.98 -914,852.98 -1,171,235.28 -1,169,072.93 -1,241,523.87
Gastos de Ventas -609,901.99 -780,823.52 -779,381.95 -827,682.58 -881,998.66
Depreciacion y/o amortizacion 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Ganancia Operativa (EBIT) 757,723.15 936,822.90 1,135,867.07 1,620,891.12 2,115,584.03
Gastos Financieros 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Ganancia sujeta a impuestos 757,723.15 936,822.90 1,135,867.06 1,620,891.12 2,115,584.03
Impuesto a las ganancias 29,5% -223,528.33 -276,362.75 -335,080.78 -478,162.88 -624,097.29
Ganancia neta 534,194.82 660,460.14 800,786.28 1,142,728.24 1,491,486.74
EBITDA (EBIT + depreciacion y 757,723 936,823 1,135,867 1,620,891 2,115,584

amortizacion)

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 33.

Flujo de caja libre proyectados para los Anios 2024-2028 de Amazon Security, sin inversion
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Flujo de Caja Libre Proyectado 2,023

2,024

2,025

2,026

2,027

2,028

Ventas incrementales

Costo de Ventas

Ganancia Bruta

Gastos Administrativos

Gastos de Ventas

Depreciacion y/o amortizacion

Ganancia Operativa (EBIT)

Impuestos a las ganancias sin escudo tributario
Ganancia Operativa Neta (EBIT - impuestos) NOPAT
(+) Depreciacion y amortizacion

(+) Valor residual

Inversiones (0.00)
Total Patrimonio 2023

(1,857,904.00)

Flujo de Caja Libre Proyectado (1,857,904.00)

10,062,883.35

-7,780,405.23
2,282,478.12
-863,258.32
-609,901.99
0.00
809,317.81
-223,528.33
585,789.49

0.00

585,789.49

11,773,573.52

-9,141,074.12
2,632,499.40
-914,852.98
-780,823.52
0.00
936,822.90
-276,362.75
660,460.14

0.00

660,460.14

13,775,081.02

-10,688,596.72
3,086,484.30
-1,171,235.28
-779,381.95
0.00
1,135,867.07
-335,080.78
800,786.28

0.00

800,786.28

16,116,844.79

-12,499,198.16
3,617,646.63
-1,169,072.93
-827,682.58
0.00
1,620,891.12
-478,162.88
1,142,728.24

0.00

1,142,728.24

18,856,708.41

-14,617,601.85
4,239,106.56
-1,241,523.87
-881,998.66
0.00
2,115,584.03
-624,097.29
1,491,486.74
0.00

0.00

1,491,486.74

Nota. Elaboracion propia



Tabla 34.

Resultados Esperados de la Solucion a Implementar con inversion

Valor Actual Neto (VAN) 3.138,536.83
Costo Promedio Ponderado del Capital (WACC) 12.58%
Tasa Interna de Retorno (TIR) 33.49%
TIR Modificada 25.03%

Nota. Elaboracion propia

Como se puede observar, el Valor Actual Neto (VAN) tanto sin inversiéon como
con inversion son lo suficientemente altos para validar la rentabilidad de la solucion
planteada. Igual ocurre con el TIR, que en ambos casos estan lo suficientemente altos;
incluso el TIR con inversion pasa el 30% que es un valor minimo recomendado. Por lo

que luego del andlisis, se concluye que la rentabilidad estd asegurada.

&9
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Capitulo VII. Conclusiones y Recomendaciones

Amazon Security Pertl es una empresa que tiene una buena performance en
ventas a pesar de no tener un departamento de ventas y de que es una empresa nueva; el
Business Consulting realizado ha permitido priorizar el servicio antes que las ventas, se
pretende lograr un excelente servicio que permita tener una sostenibilidad segura en el
tiempo. La importancia de tomar decisiones y emprender innovaciones acompaiado
muy de cerca del lado académico valida la misma.

El sofware Geovictoria es para el presente Business Consulting, la alternativa de
solucion propuesta para el planteamiento del problema para Amazon Security.
Geovictoria es una herramienta poderosa para la gestion de empleados en campo,
especialmente para empresas de vigilancia privada que requieren un control detallado y
en tiempo real de su personal, patrullas y otras actividades; por lo que el impacto sobre
la rentabilidad y sostenibilidad sera muy favorable. En el presenta capitulo se muestran
los resultados esperados.

7.1 Conclusiones

El uso del software Geovictoria en una empresa de seguridad privada ofrece una
serie de ventajas clave que pueden mejorar significativamente la eficiencia operativa, la
gestion de recursos y la calidad del servicio. La capacidad de realizar en tiempo real un
seguimiento de los empleados en campo, optimizar las rutas de patrullaje, y generar
informes precisos sobre el desempefio; contribuye a una mejor toma de decisiones y
aumentar la seguridad tanto de los empleados como de los clientes. Ademas, facilita la
gestion de la informacion y la transparencia en las operaciones, lo que fortalece la
relacion con los clientes y mejora la rentabilidad.

7.2 Recomendaciones

Primero, se recomienda involucrar a la alta direccion en el proceso, y que se



convierta en el patrocinador principal del proyecto; asegurando recursos, liderazgo y
alineacion estratégica con los objetivos de la empresa. Su compromiso y toma de
decisiones sobre innovacion facilitara la adopcion del software a todos los niveles de la
organizacion.

Segundo, se recomienda a la alta direccion realizar capacitacion continua y
soporte al personal; proporcionar una capacitacion continua para los empleados, tanto
de campo como administrativos, esto es esencial para asegurar que comprendan el uso
adecuado del software. Ademas, el personal debe recibir soporte técnico para resolver
dudas o problemas que puedan surgir durante la implementacion.

Tercero, se recomienda a la alta direccion, definir objetivos claros y medibles,
antes de implementar el software, es importante definirlos para que guien su usoy
permitan evaluar su impacto en las operaciones. Detalles como mejorar los tiempos de
respuesta de patrullaje, optimizar rutas o aumentar la satisfaccion del cliente seran
claves en el proceso.

Cuarto, se recomienda a la alta direccion, trabajar en la optimizacion continua de
los procesos, donde se debe realizar un seguimiento constante de las métricas clave y
los resultados obtenidos a través de Geovictoria permitird identificar areas de mejora y
tomar decisiones informadas. Esto contribuird a una optimizacion continua de las
operaciones y a una mayor eficiencia a largo plazo.

Quinto, se sugiere que resuelto el problema sobre el control de monitoreo se
tomen decisiones sobre los otros problemas encontrados. Amazon es una buena empresa
con gran crecimiento; por lo que serd importante desarrollar a la organizacion en todas
sus areas, para que con el crecimiento de ventas que se tiene se pueda rentabilizar a la

empresa y mantener su sostenibilidad.
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Agradecemos tu participacion en la siguiente entrevista, quien forma parte de un Bussines

Consulting, tesis de postgrado, centrado en la propuesta de implementacion de un sistema de

monitoreo para personal de seguridad. Tu opinién es esencial para comprender la experiencia

y la percepcion que tengas con este proyecto. Dicha informacion recopilada se tratara

confidencialmente y para fines académicos.

Preguntas

Jefe Operaciones

Supervisor Zonal

Centro de control

Dayana de la Cruz M.

Fernando Panduro C.

Josue Marcos I. Monzén S.

1.  ;Amazon
Security cuenta
con un sistema de
monitoreo que
permita controlar a
los agentes de
seguridad en
tiempo real?

Actualmente, el monitoreo de
los agentes de seguridad se
realiza a través del Centro de
Control, el cual supervisa los
diferentes puestos de trabajo
en horarios especificos,
principalmente en la mafiana y
en la noche. Sin embargo, este
proceso no se lleva a cabo en
tiempo real de manera
constante, sino en momentos
determinados del dia.

La Empresa Amazon
Security, no cuenta con un
centro de monitoreo para el
mejor control diario de los
agentes de seguridad y las
novedades que pudiese
ocurrir al momento y con
un aplicativo instalado en
tiempo real indicando la
ubicacion del servicio seria
la mejor opcion.

No, solo cuenta con un
formato de asistencia en linea
llenada y corregida por centro
de

control y jefes zonales.

2. ;En Amazon
Security existen
responsables que
monitorean el
desempeiio de los
agentes de
seguridad? ;de
qué manera lo
realizan?

Si, el monitoreo del
desempeiio de los agentes de
seguridad es responsabilidad
del Centro de Control y de los
encargados zonales. El Centro
de Control supervisa las
operaciones mediante reportes
y llamadas de verificacion en
diferentes turnos. Por su parte,
los encargados zonales
realizan inspecciones en
campo, verifican el
cumplimiento de funciones,
revisan informes y reportan
cualquier incidencia a las areas
correspondientes para su
gestion.

En la Empresa Amazon
Security, si hay un hay
responsable que monitorea
a nivel Nacional, lo realiza
de manera a besa de
reportes (llamadas
telefonicas), a cada hora y
por otro medio que es el
WhatsApp por fotos a
tiempo real.

Si, son los encargados zonales
que a través de rondas
supervisan y verifican la
conformidad del servicio por
parte de los agentes en su
unidad correspondiente,
transmitiendo asi el detalle a
un formato de asistencia en
linea que es vista como ultimo
filtro por centro de control

3. ;Cémo
aportaria a la
empresa Amazon
Security la
inclusién de un
software de
monitoreo en
tiempo real a los
agentes de
seguridad?

La implementacion de un
software de monitoreo en
tiempo real permitiria
optimizar la supervision del
personal de seguridad,
mejorando la eficiencia
operativa y reduciendo los
tiempos de respuesta ante
cualquier eventualidad.
Ademas, facilitaria la
recopilacion y analisis de
datos, asegurando un mayor
control sobre la asistencia,
desempeio y cumplimiento de

Al mi parecer seria una
buena opcién que la
empresa Amazon Security,
instale programas para la
mejoria de todos y asi tener
un buen control y reporte.

La implementacion de un
software de monitoreo en
tiempo real no solo mejora la
eficiencia y

seguridad de los agentes, sino
que también fortalece la
imagen de la empresa, reduce
costos y

aumenta la satisfaccion del
cliente. Es una inversion que
puede generar un retorno
significativo a

largo plazo.




protocolos. Esto contribuiria a
mejorar la calidad del servicio
brindado a los clientes y a
fortalecer la seguridad en cada
puesto de trabajo.
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4. ;Amazon
Security emite
estadisticas
mensualmente
para conocer el
desempeiio de los
agentes de
seguridad? ;Cémo
lo analizan?

Si, Amazon Security genera
estadisticas mensuales para
evaluar el desempefio del
personal de seguridad. Estas
estadisticas son obtenidas a
partir de reportes de asistencia,
incidentes reportados y
evaluaciones realizadas por los
supervisores. La informacion
recopilada es analizada por el
equipo de operaciones y los
encargados zonales, quienes
identifican areas de mejora y
toman decisiones estratégicas
para optimizar la gestion del
personal de seguridad.

Por el momento no cuenta,
pero si debiera contar con
un cuadro estadistico
mensual para evaluar la
deficiencia del personal y
en que se pudiera mejorar.

La estadistica mensual es la
uniformidad de los dias de
servicio que realizo el agente
en la

unidad que le toco en el mes.
Esto se analiza en el formato
de asistencia en linea que se
menciond.

5. (Quién es el
responsable de
realizar el
monitoreo a los
agentes de
seguridad de
Amazon Security?

La responsabilidad del
monitoreo de los agentes de
seguridad recae en el Centro
de Control, que supervisa las
operaciones a través de
diferentes herramientas de
comunicacion y control.
Adicionalmente, los
encargados zonales
desempenan un papel clave en
la verificacion del
cumplimiento de funciones,
realizando inspecciones en
campo y reportando cualquier
incidencia para su pronta
resolucion. Su labor en
conjunto permite garantizar un
servicio de seguridad eficiente
y alineado con los estandares
de la empresa.

El responsable de
monitorear a los agentes de
seguridad es el centro de
control, con el apoyo del
Supervisor Responsable.

Encargado de centro de control
y jefes zonales

6. ;Se toma en
cuenta los
informes de
novedades de los
supervisores para
poder lograr
potencialidad en el
desempeiio de sus
funciones?

Si, los informes de novedades
presentados por los
supervisores son considerados
en la evaluacion del
desempeiio del personal de
seguridad. Estos reportes
permiten identificar
incidencias, debilidades y
oportunidades de mejora en la
ejecucion de las funciones. A
partir de esta informacion, se
pueden tomar decisiones

La Empresa Amazon
Security, es una empresa
muy responsable recibiendo
los informes de las
novedades que realizan
cada supervisor que dia a
dia va supervisando de
acuerdo a eso va evaluando
el rendimiento de su
personal y también el
supervisor es evaluado por
la empresa para ver si estd

Si, los informes de novedades
de los supervisores son
fundamentales para maximizar
el

desempeiio de los agentes de
seguridad. Estos informes
proporcionan informacion
valiosa sobre

incidentes, comportamientos,
areas de mejora y buenas
practicas observadas en el
campo




estratégicas para reforzar la
capacitacion, optimizar la
asignacion de recursos y
mejorar los protocolos de
seguridad.

cumpliendo las funciones
encomendadas.
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7. (Se utiliza de
forma adecuada la
informacion que
manejan los

La informacion recopilada por
los agentes de seguridad es
utilizada para la toma de
decisiones operativas y

Claro que si.

Si, gracias al manejo adecuado
de la informacién por parte de
los agentes de seguridad es

fundamental para garantizar la

agentes de estratégicas. Sin embargo, en eficiencia, seguridad y
seguridad de la algunos casos, su confiabilidad de los servicios
empresa Amazon | aprovechamiento podria ofrecidos por
Security? optimizarse mediante la empresa. Mediante la
herramientas tecnoldgicas que implementacion de protocolos
permitan sistematizar y claros, capacitacion constante,
analizar los datos de manera tecnologia
mas eficiente. La correcta adecuada y medidas de
gestion de esta informacion es proteccion, se puede asegurar
clave para mejorar la respuesta que la informacion se utilice de
ante incidentes y fortalecer la manera
seguridad en cada puesto de efectiva y segura,
trabajo. contribuyendo al éxito de la
operacion y la satisfaccion del
cliente.
8. (Cuadles Entre los principales factores los Factores serian: Estrés Los factores para mejorar el

considera que son
los factores que
originan la falta de
un mejor
desempefio por
parte de los
agentes de
seguridad de la
empresa Amazon
Security?

que pueden afectar el
desempenio de los agentes de
seguridad se encuentran la
falta de capacitacion continua,
la insuficiencia de recursos
operativos, la falta de
incentivos laborales y la alta
carga de trabajo en
determinados puestos.
Ademas, la ausencia de un
sistema de monitoreo en
tiempo real puede dificultar la
supervision efectiva y la
correccion oportuna de errores
en el desempeiio del personal.

Laboral, Cansancio, hacer
doble turno, el mismo
ambiente laboral), etc.

desempeiio de los agentes de
seguridad es el de invertir en
capacitacion, mejorar las
condiciones laborales,
fomentar la motivacion,
adoptar tecnologia

moderna y garantizar un
ambiente de trabajo positivo y
colaborativo. Ademas, es
crucial

establecer procesos de
supervision y evaluacion
continua que permitan
identificar y corregir las
debilidades a tiempo.

9. (Se emplea
técnicamente la
informacién con
novedades para
determinar las
causas de un mal o
buen desempefio
laboral por parte
de los agentes de
seguridad de la
empresa Amazon
Security?

Si, la informacién con
novedades reportada por los
supervisores y el Centro de
Control es utilizada para
evaluar el desempefio del
personal. Sin embargo, la falta
de un sistema automatizado de
analisis de datos puede limitar
la identificacion precisa de
patrones y tendencias.
Implementar una metodologia
técnica mas avanzada
permitiria realizar
evaluaciones mds objetivas y

En la Empresa Amazon
Security, se conversa
mucho con el agente de
seguridad para ser uno
participe de su actividad
diaria y también sus
incomodidades en el
servicio, para que pueda
realizar un buen trabajo
adecuado y eficiente y no
tener rendimientos bajos en
sus labores encomendadas.

Si, con los registros de
incidentes, informe de los
supervisores, datos del
monitoreo y la
retroalimentacion de los
clientes.




tomar decisiones basadas en
datos confiables
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10. Luego de un
estudio técnico de
la problematica
actual, ;Se
analizaria el plan
de mejoras para su
implementacion
en el area de
operaciones?

Si, tras la realizacion de un
estudio técnico que identifique
los desafios y oportunidades
de mejora en la gestion del
personal de seguridad, se
procederia con el analisis de
un plan de mejoras. Este plan
incluiria estrategias para
optimizar la supervision, la
capacitacion del personal, la
implementacion de nuevas
tecnologias y la mejora en los
procesos operativos. Su
correcta ejecucion contribuiria
al fortalecimiento de la
empresa y a la optimizacion
del desempefio de los agentes
de seguridad.

Claro que si.

si, un plan de mejoras bien
estructurado y ejecutado puede
transformar el area de
operacionesde la empresa
Amazon Security elevando su
estandar de servicio y
posicionandola como lider enel
sector. La clave esta en la
combinacion de capacitacion,
tecnologia, procesos
optimizados y unenfoque
centrado en el bienestar del
personal y la satisfaccion del
cliente.




Apéndice B: Personal Administrativo Amazon Security

N° Cargo Nombre y apellidos

1 Director General Doris Cruz Herrera

2 Gerente General Duberlid Cruz Herrera

3 Sub-Gerente Liz Karina Cruz Herrera

4 Jefe de Administracion Kaddith Dayany Ramirez Gonzales
5 Jefe de Operaciones Dayana Carolina de la Cruz Manco
6 Coordinador de Operaciones Luis Armando Vasquez Carranza
7 | Encargada de Recursos Humanos Elvira Lopez Paredes

8 Encargada de Marketing Joselyn Cueva Zavaleta

9 Encargada de Contabilidad Yadira Natalia Paima Tananta
10 Encargada de Finanzas Maricielo Ishuiza Ramirez

11 Encargado de Facturacion José Erick Armas Sanchez

12 Encargada de Facturacion Katherin Garcia Ishuiza Correo:
13 Encargado de Logistica Kairy Felipe Ramirez Silva

14 Operador Centro de Control Josue Marcos Monzon Siccha
15 Asistente administrativo Iquitos Wilma Mercedes Zamudio Aragonés
16 Supervisor Zonal Loreto Jorge Nunta Apaguefio

17 Supervisor Zonal San Martin Fernando Panduro Curinuqui
18 Supervisor Zonal Ucayali Rosa Mercedes Ipanaque Hidalgo
19 Supervisor Zonal Huanuco Edgar Aguirre Solorzano

20 Supervisor Moyobamba Jeweler Navarro Rengifo

21 Supervisor Tingo Maria Angel Tello Rimachi

Nota. Elaboracion propia
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Apéndice C: Principales competidores a nivel nacional
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N° Empresas Vigilantes
1 J& V Resguardo S.A.C. 14,400
2 Proseguridad S.A. 8,200
3 G4sPera S.A.C 7,900
4  Securitas S.A.C. 4,200
5 Proteccion y Resguardo S.A. 3,400

Fuente: https://e-consultaruc.sunat.gob.pe/cl-ti-itmrconsruc/FrameCriterioBusquedaWeb.jsp
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Apéndice D: Principales competidores a nivel regional
N° Empresas Vigilantes  Departamento
1 Eulen Del Peru Seguridad S.A. 689 Hudnuco
2 Protege Servicios S.A. 525 Hudnuco
3 Gepsi Selva S.A.C. 459 5an Martin,
Loreto
4  Total Alert S.A.C. 428 Loreto
5 'E.V.P. Corporacion Global Force' 259 Ucayali,
S.R.L. Hudnuco

Fuente: https://e-consultaruc.sunat.gob.pe/cl-ti-itmrconsruc/FrameCriterioBusquedaWeb.jsp


https://e-consultaruc.sunat.gob.pe/cl-ti-itmrconsruc/FrameCriterioBusquedaWeb.jsp
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