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TEMA:
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Mercadotecnia en el Servicio de
Seguridad Fisica (Guarda) para
Wackenhut de Nicaragua S.A.”
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e RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad las empresas estan experimentando constantes cambios que las
obligan a ejercer nuevas estrategias. Wackenhut con el propdsito de consolidarse
dentro de su mercado debe elaborar un efectivo Plan Estratégico capaz de
mantenerse como lider dentro de su mercado exclusivo y proyectar sus servicios a

otros sectores.

Para la realizacion de este plan primeramente se llevé a cabo un anélisis completo
del entorno organizacional de la empresa, en el cual se analizaron sus valores,
mision, visién, su estructura organica, también se hizo un andlisis a nivel interno y
externo de la empresa para el cual se uso6 la herramienta de diagnéstico FODA
(Analisis de Fortaleza, Oportunidad, Debilidad y Amenazas) el cual suministrd la
informacion necesaria para el analisis de la situacién del macro ambiente. Dentro

del cual se analizo su estado organizacional, como parte del analisis interno.

En la actualidad hay mucha competencia, por lo que se realizé un analisis de la
situacién del mercado nacional para sondear como se esta comportando este
crecimiento desmedido de empresas clandestinas, como andan los precios, como
esta la empresa actualmente ubicada en el mercado. Se realiz6 un andlisis en el
estudio de mercado cuyo objetivo principal es conocer la participacion real de la
empresa en el medio, asi como analizar las distintas alternativas de expandir sus
segmentos de mercado, la percepcion de la marca, segun el consumidor en
general y los clientes potenciales. Todo lo anterior se logro a través de una
encuesta que reflej6 resultados reales de tal situacibn. Ambos analisis
proporcionaron informacion importante, que plantean las diferentes alternativas
para la propuesta del plan estratégico y los correspondientes programas de
accion, cuyos objetivos son formular nuevas estrategias que hagan ubicarse a la
empresa entre las principales empresas del mercado de la Seguridad Privada
Nicaraglense, asi mismo comunicar a la junta directiva acerca de las tendencias
del mercado en nuestro pais. Con esto se pretende trazar propuestas estratégicas
orientadas a la satisfaccion de los clientes y crear controles que evaluen el
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desempefio de dichas estrategias a implementarse, los que garantizan la correcta
ejecucion de los programas de accién orientados al cliente, en el que los
trabajadores estén comprometidos a brindar satisfaccion al mismo, cumpliendo

con los valores, misidn y visidn de la empresa.
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o INTRODUCCION

En Latinoamérica, la Seguridad Privada es un sector econémico en rapida
expansion, aunque macroscopicamente puede ser visito como un solo negocio en
realidad contiene multiples segmentos y nichos que pese a su valor econdmico
algunas veces son invisibles para personas ajenas al sector. Es un sector creador
de una enorme cantidad de empleo formal, gran pagador de impuestos, y que
contribuye de manera sustancial a cubrir las crecientes necesidades de Seguridad
de nuestras sociedades en crecimiento y en todo el mundo. Es importante
mencionar que el tema de Seguridad Privada en Nicaragua, no es muy conocido

en el ambiente local, como se menciona en este documento.

En la actualidad, Wackenhut de Nicaragua S.A. es una empresa de Servicios de
Seguridad Privada que pasa por uno de los tipicos problemas que sufren la
mayoria de las empresas y es la pérdida en cuanto a su posicion en el mercado,
que trae como consecuencia la pérdida de la cartera de clientes, producto del
incremento desmedido de pequefias empresas ilegales que ofrecen servicios
similares a precios, basicamente, bajos; de acuerdo a la realidad de lo estipulado
por las empresas especialistas en el ramo. Acompanado por la falta de un plan de

parte de la empresa que contrarreste esta situacion.

A su vez, es una empresa de Servicios Integrales de Seguridad Privada, con un
entrenamiento especializado. Entre los servicios que brindan se encuentran:

o Seguridad fisica

o Traslado de valores

o Servicios de guarda espaldas y Servicios de Outsourcing.

o Servicios de alarmas.

Por lo tanto, haremos uso de herramientas y métodos para lograr analizar y
determinar las debilidades que como empresa esta afectando su rendimiento y
aprovechar sus fortalezas para combatir esta situacion. Elaborando para ésta —
Wackenhut de Nicaragua S.A.- una propuesta de Plan Estratégico que permita

establecer ciertas metas en pro de la compafia.
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e JUSTIFICACION

Wackenhut de Nicaragua S.A, hasta la fecha no habia presentado precedentes
en cuanto a la pérdida o decremento de su cartera de clientes;
independientemente de la incursién de nuevas empresas formales en el mercado
de seguridad. Por lo que se obliga realizar una serie de analisis que nos permita
indagar los factores o elementos que estan afectando dicha pérdida de clientes y
disminucién en el mercado en cuanto al posicionamiento y reconocimiento de la

marca del servicio.

Wackenhut precisa de ser percibida como la empresa lider en el ramo de
Servicios de Seguridad Privada en el mercado nacional; por lo que debe
urgentemente elaborar un Plan Estratégico, orientado hacia la percepcion de
calidad de sus clientes actuales y potenciales. No sin antes haber proyectado la
Calidad del Servicio que logre alcanzar un nivel de apreciacidén satisfactorio en los
consumidores. Para lo anterior se realizara un analisis interno y externo del
entorno organizacional de la compania que nos ayude a establecer las nuevas

estrategias a ejecutar, que correspondan con la visidon y mision de la compania.

Combatir los desafios que enfrentan las organizaciones del Siglo XXI| es una tarea
bien ardua. Wackenhut de Nicaragua no es la excepcion a estos cambios es por
tal razén que, en un esfuerzo por mejorar su participaciébn en el mercado,

elaborara enérgicamente este plan.

Finalmente, con este estudio ademas de disefiar un enérgico Plan Estratégico de
Mercadotecnia para la empresa, tiene como fin primordial culminar
satisfactoriamente con el curso de titulacion “Postgrado en Alta Gerencia” , para
optar al titulo de Ingeniero en Sistemas de Negocios Empresariales.
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e ANTECEDENTES

Wackenhut de Nicaragua S.A. fue constituida en el mes de Noviembre de 1991,
como subsidiaria de Wackenhut Internacional, iniciando operaciones en el mes de
Abril de 1992. Se encuentra ubicada en el Reparto Belmonte, del Hospital Vélez
Paiz 1C. al Este, Managua. No obstante, en el afo 2001 a partir de un cambio
estratégico global liderado por dos grupos de origen escandinavo, el Sueco
SECURITAS y el Danés GROUP 4 FALCK, ambos, adquieren Wackenhut
Corporation, dando asi mas notoriedad al grupo en Latinoamérica, para crear con
esta adquisicion un lider global de los servicios de seguridad privada. Pues se
conoce que la Seguridad Privada es un sector economico en rapida expansion,
creador de una enorme cantidad de empleo formal, gran pagador de impuestos, y
que contribuye de modo sustancial y creciente a cubrir las progresivas
necesidades de seguridad de nuestras sociedades.

GROUP 4 FALCK adquirié a Wackenhut para crear un lider global de servicios de
seguridad. Ambas ahora tienen operaciones en mas de 80 paises y cuentan con
mas de 200,000 empleados. La historia de Group 4 Falk es una historia de dos
empresarios visionarios que en la primera parte del siglo XX, desarrollaron sus
propios conceptos para la seguridad e industria de seguridad. Hoy las visiones de
los dos fundadores se han convertido en la segunda mas grande del mundo de la
seguridad y del grupo de servicios de seguridad.

Para Wackenhut de Nicaragua S.A. el fenbmeno que vive desde su constitucion
y su experiencia en el mercado nacional, le indica que en este mercado, se vende
a los guardas de seguridad y no el servicio en si. Es decir, el cliente se conforma
con tener a una persona vestida con todos los accesorios de seguridad
correspondientes y que el uniforme o apariencia del guarda imponga respeto y
seguridad; no tomando en cuenta la capacidad o preparacién de este individuo. Y
, hoy por hoy, se encuentra saturado de pequefas empresas de seguridad
ilegales, que estdn ofertando servicios similares a un precio menor del
estipulado, por aquellas legalmente constituidas y esto certifica que, por asuntos
de cultura, en este mercado, al cliente no le interesa la calidad del servicio de
seguridad, segun la percepcién de los agentes de ventas de la empresa, segun la
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experiencia. Asociando estos contextos a la Visidbn que como empresa ellos
poseen, su objetivo es conservar ese liderazgo dentro del segmento de mercado,
donde ellos se encuentran actualmente posicionados; implementando estrategias
acorde a la oportunidad que el mercado ofrece y a las debilidades que como
empresa desean mejorar.
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OBJETIVOS DEL TEMA
GENERAL:

Elaborar un Plan Estratégico de Mercadotecnia para Wackenhut de
Nicaragua S.A. que le permita ofertar de manera efectiva sus servicios, al
definir las metas que tienen como empresa en relacion al segmento al que

se dirige, en el Servicio de Seguridad Fisica (Guarda)

ESPECIFICOS:

1.

Determinar los valores en Wackenhut de Nicaragua S.A. para promoverlos
dentro de la empresa, que correspondan con los valores de su personal.

Determinar la misiéon y visibn de Wackenhut de Nicaragua S.A. para su
debida divulgacion entre su personal, cuyos intereses coincidan con los

intereses de la empresa.

Realizar un estudio de mercado, a través de una encuesta, que determine
el porcentaje de participacién de la empresa en el mercado nacional de la
seguridad privada.

Realizar un analisis que permita evaluar los factores internos y externos, el
macro ambiente de Wackenhut, que nos den la pauta en cuanto a la

elaboracién del plan estratégico.

Elaborar controles que permitan medir el cumplimiento efectivo del Plan de
Mercadotecnia segun las metas a seguir, de acuerdo al andlisis realizado.

Proponer el desarrollo y construccién de una pagina web como parte

integral de la propuesta estratégica para la empresa.

10.
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CAPITULOI. ENTORNO ORGANIZACIONAL DE WACKENHUT DE
NICARAGUA S.A.

A. SISTEMA DE VALORES

Calidad del Servicio

!

Seguridad

!

Honestidad Puntualidad Responsabilidad Confidencialidad

!

Capacitacion

f

Motivacion
Figura 1 — Grafico que muestra el sistema de valores de Wackenhut de Nicaragua S.A.

Todos los valores se refieren a las necesidades o aspiraciones humanas. Las personas
buscan satisfacer dichas necesidades, por lo cual nuestros valores como empresa de
seguridad van en funcién de la satisfaccion de nuestros clientes.

Los principales valores que hemos encontrado en la empresa son: Seguridad, Honestidad,
Puntualidad, Confidencialidad, Responsabilidad, Capacitacion, Motivacion que dan

como resultado la Calidad del Servicio.

Para abordar a cada uno, lo haremos de forma ascendente:
MOTIVACION

Literalmente es la accion y efecto de una causa que mueve a hacer algo. Integrar los

objetivos de la empresa con los objetivos de los empleados, promoviendo una supervision
que incentiva cierto grado de independencia a los empleados. Sin embargo, se proporciona
un acompanamiento y monitoreo suficiente para mejores resultados, tomando en cuenta

factores conjuntos de la empresa y los empleados, tales como: El logro, el reconocimiento,

11.
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el contenido del trabajo, la responsabilidad y el progreso. Esto es lo que lleva a la calidad
del servicio, junto con el sueldo razonable, las relaciones interpersonales constructivas, las
condiciones de trabajo dignas que tienen un efecto positivo en primer lugar para los
empleados y como consecuencia para la empresa.’. Proponemos a la gerencia, incentivar a
sus empleados (guardas) mediante el pago de horas extras estableciendo un limite para las
mismas, esto le garantizara a la empresa no caer en pagos excesivos que generen pérdidas,
ademas de que con esta politica la empresa estaria generando mas utilidades ya que los
empleados trabajaran con mas impetu. Actualmente, en la empresa los empleados se
sienten inconformes, desmotivados con respecto a su sistema de incentivos. El personal
administrativo no goza de horas extras remuneradas en caso que sucedan, lo que provoca

un bajo rendimiento en sus tareas, poca disposicion e interés en la empresa.

CAPACITACION

Si el ideal es proyectar la imagen de una empresa exitosa y de calidad, lo recomendable es

tener un programa comprensivo de capacitacibn constante para los viejos y nuevos
empleados, que consta en brindarles una vision global de la historia de la empresa y su

posicion actual.

. Describir las funciones generales de la empresa y el puesto.

. Explicar la estructura organizacional.

. Describir la filosofia de la organizacion, sus metas y objetivos.

. Explicar la importancia vital de cada empleado para alcanzar las metas de la compaiia.

. Describe las prestaciones y los servicios a que tienen derecho los empleados.

. Esbozar las normas de rendimiento de la compafiia, las reglas, el reglamento, las politicas

< OO O A O DN =

los procedimientos.

A través de la funcidon de capacitacion pueden renovarse habilidades anteriores y adquirir
nuevas y cuando el departamento de personal ayuda a que los empleados alcancen sus
objetivos personales, la satisfaccion individual y colectiva tiende a aumentar, lo cual favorece
a la organizacion; entre otras cosas, porque disminuye el costo de la rotacion del personal.
Es un valor en el que la empresa se preocupa constantemente de poner en practica, para

que el guarda esté preparado ante cualquier situacién o suceso. Se capacita a los guardas

' Tomado del Documento ;Cémo motivar a los empleados? en el sitio www.monografias.com

12.
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cada vez que se contrata a un nuevo grupo, esto se hace a través de un curso intensivo
para ensenarle las técnicas para el uso de las armas y los controles de seguridad a la hora
de cualquier situacion de peligro. Ademas del adiestramiento en lo que se refiere al porte y
aspecto que debe mantener un guarda. El personal de seguridad es supervisado
frecuentemente por inspectores quienes controlan sus actividades y en base a ello deciden

que personal debe ser capacitado y que limitantes debe fortalecerse.

HONESTIDAD
En el personal debe ser un valor primordial debido a la naturaleza de su trabajo, ya que se

encargan de manejar y proteger los bienes y propiedades del cliente. Es decir que los
guardas, deben actuar de acuerdo a los principios morales basicos, ser incapaz de robar,
estafar o defraudar, en otras palabras ser honrado. Dentro de los requisitos que debe llenar
cada solicitante del puesto es tener un record de policia intacto, ubicar sus valores éticos y
morales por encima de los intereses propios, ya sean personales, empresariales y aun
politicos. Con esto ocupar un lugar privilegiado que es una ardua tarea entre las
organizaciones que tienen como obijetivo la creacidén de valores agregados y diferenciadores
unicos que los posicione como lideres del mercado, es una forma de hacer una contratacion
bastante segura, en este aspecto. Y dentro de la formacién que reciben se les inculca estos
valores esenciales en el personal de seguridad y administrativo.

RESPONSABILIDAD

Sinénimo de la calidad de cumplidor, que responde de los actos que ejecutan uno u otra

persona, personifica la seriedad y formalidad de los actos en su conducta. Esta se refleja en
la seguridad y proteccidn de bienes, propiedades y hasta la vida del cliente; ademas del uso
de armas de fuego, de las cuales no pueden abusar, ni actuar con irresponsabilidad.

El personal en general tiene un compromiso con la empresa. Y parte de ese compromiso es
la responsabilidad de cumplir con sus obligaciones estipuladas en sus funciones de trabajo
que estan reflejadas en su contrato. Los duefios, gerentes y directores deben ser los
primeros en ser modelos de responsabilidad en su comportamiento. Por la naturaleza de
esta actividad la empresa se responsabiliza por la seguridad misma de sus empleados por lo
que se encarga de mantener en orden sus seguros. Ademas de ser un valor, es un deber
de cada persona, ya que tiene la obligacion de llevar a cabo un servicio de calidad. Por la

13.
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naturaleza de esta actividad la empresa tiene un elemento indispensable dentro de la
responsabilidad que es el cumplir con el deber de responsabilizarse por la seguridad misma
de sus empleados, de sus clientes, de la sociedad y de la misma empresa que tiene la

obligacion llevar a cabo un servicio de la mas alta calidad.

PUNTUALIDAD

Calidad de puntual o sinébnimo de exactitud. La empresa retribuye la puntualidad de sus

empleados de manera reciproca. Pagando en tiempo y forma los salarios, las horas extra y
alguna que otra prestaciéon que el guarda tenga. EI personal de la empresa, a nivel de
seguridad, debe estar siempre a tiempo para poder realizar el cambio o reemplazar al
guarda del turno anterior. De esta forma se le dara la tranquilidad al cliente al mantener sus
bienes, propiedades, y en ocasiones su propia integridad fisica protegida.

El principal cometido de cualquier empresa de Seguridad es la deteccion con la maxima
rapidez y la inmediata activacion de los mecanismos de alarma, con el fin de reaccionar
cuanto antes y frenar el desarrollo de cualquier fenémeno hostil, con los medios disponibles,
por lo cual este valor es considerado primordial dentro del negocio de la seguridad privada.
Esta actitud demuestra la seriedad y la excelencia de los guardas al prestar el servicio y

mantiene asi su prestigio a nivel empresarial.

CONFIDENCIALIDAD
Para ser la empresa de calidad que pretendemos ser, es necesario que nuestros clientes

sientan la confianza de depositar en nosotros como empresa sus bienes, informacién, ideas,
propiedades e incluso su integridad fisica, cdmo logramos que nuestros clientes sientan esa
confianza en nosotros es por medio del cumplimiento de todos estos valores en nuestra
empresa desde el empleado de limpieza hasta la gerencia. Ya que la proteccion de la
confianza es fundamental para el desarrollo pacifico de la vida social y, consiste
precisamente en guardar reserva sobre las informaciones que afectan a la vida privada de
los individuos.

La informacion se maneja a nivel interno, tal es el caso del servicio de traslado de dinero,
informacion etc. Asi mismo Wackenhut S.A. deposita esta confianza en sus guardas
convencido de que brindaran un servicio tal y como el cliente lo merece.

SEGURIDAD, confianza, tranquilidad de una persona procedente de la idea que no hay

ningun peligro que temer, este elemento es producto de la combinacién de los valores antes
14.
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mencionados, el origen de esta actividad (seguridad fisica) debe tener como base

fundamental este aspecto.

Estos valores son elementos que se relacionan entre si como un sistema cuya finalidad es la
de alcanzar un servicio de calidad. Es obvio que la Motivacion es un elemento relevante en
el comportamiento del empleado y junto a la capacitacion e interés que la empresa tiene por
su personal en que sean cada dia mejores, hace que éstos le impriman energia a sus
funciones. Como consecuencia seran puntuales y responsables en sus actividades
laborales, se construirda un ambiente agradable que generara armonia entre el personal y
estos la proyectaran en su trabajo. En conclusién, la suma de todas estas fuerzas contribuira
a la Calidad del Servicio de Seguridad.

B. MISION

“‘Somos, WACKENHUT DE NICARAGUA S.A., una empresa de Servicios Integrales de
Seguridad Fisica, cuya misién es brindar servicios de proteccion de los bienes, propiedades
y vidas de la comunidad del sector servicio, industrial y residencial en el mercado
nicaragliense, a precios competitivos, con servicios de alta calidad, a través de la aplicacién

de normas, regulaciones, reglas, leyes y procedimientos establecidos”

C. VISION

‘WACKENHUT DE NICARAGUA S.A., es una empresa de Servicios Integrales de
Seguridad Fisica en Nicaragua, que tiene como visién ser el mayor proveedor de Servicios
de Seguridad a nivel nacional, brindando un servicio de alta calidad al area industrial, sector
servicio y residencial del pais, con equipos de tecnologia avanzada; manteniendo y
mejorando los estandares de exigencia que le permitan ser la empresa lider en el ramo de la

seguridad privada de Nicaragua”

D. NUESTRA ORGANIZACION

15.
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WACKENHUT DE NICARAGUA, S.A., es presidida por una Junta Directiva que emite las
politicas, normas administrativas, operativas y procesos financieros que se hacen a través

de la Gerencia General, representados por el Lic. Leonel Alvarez Orozco que garantizara la

ejecucion de los mismos, por medio de sus Gerentes de Funciones y el personal de Oficinas
Financieras y Comerciales. La compania hasta el momento cuenta con 673 empleados,
presididos por la siguiente junta directiva.

Ing. Roberto Zamora
Presidente

Dra. Bessie Moncada
v Asesora Legal

Sr. Leonel Alvarez O.
Gerente General

h 4

Sr. Bosco Zuniga O.
Gerente Operaciones

h 4

Ing. Bertha A. Cuadra
Gerente Administrativo F.

v v v
Sr. Javier Zuiiga Sr. Daniel Rosales M. Sr. Roberto Guadamuz
Ejecutivos de Operaciones Ejecutivos de Operaciones Ejecutivos de Operaciones
v v v
Sr. Sergio Solano Solis Sra. Dora Mendoza T. Sra. Martha Diaz S.
Contador General Responsable de Sist. Responsable de Ventas

Figura 2 — Diagrama que muestra la estructura organica de la junta directiva de la empresa de seguridad
Wackenhut de Nicaragua S.A.

E. SITUACION PROBLEMATICA EN EL AREA DE RECURSOS HUMANOS
DE WACKENHUT DE NICARAGUA.

16.
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TECNICAS METODOLOGICAS PARA RECOLECCION DE DATOS

Basicamente el instrumento primordial para la obtencion de datos fue la observacién y los
encuentros con su personal, entrevistas con sus funcionarios, todo esto mediante las visitas
periddicas a la empresa.

El presente andlisis se realizo en base al Departamento de Recursos Humanos, tomando en
principio un sondeo realizado con el personal durante las visitas realizadas y la sugerencia

por parte de la gerencia administrativa financiera.

Durante el andlisis realizado observamos lo siguiente:

1. No existe un Reglamento de Contratacion especifico.

2. Departamento altamente Centralizado.

3. Existen Funciones que estan dispersas segun su organigrama

4. Retrasos y errores en la planilla.

5. Falta de Comunicacién con otros departamentos.

6. Tecnologia Obsoleta.

F. DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS.

En la actualidad el departamento de Recursos Humanos cuenta con un personal de 6
individuos, los cuales ejercen sus funciones de acuerdo a su puesto. A pesar de que la
empresa en su totalidad no posee un Manual de Funciones, este departamento cuenta con
uno, el cual especifica los requerimientos del puesto (funciones, habilidades,
responsabilidad, esfuerzo, condiciones de trabajo entre otros. Las actividades que se
encarga de realizar estdn enfocadas al cliente interno de la compania, los Guardas de
Seguridad y son dos. Inicialmente es el responsable del Reclutamiento, Seleccion y
Contratacién de Personal de Seguridad. También es el responsable de generar la Nomina
salarial de dichos trabajadores.
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Cuando los aspirantes a guardas han pasado el proceso de seleccion y contratacién estos
son vestidos y se les hace su debido contrato, con una duracidon de 2 afnos. Seguidamente
son trasladados al campo laboral y son ubicados en el Area de Operaciones.

Para la elaboracién de nomina, la que esta a cargo de 2 personas, se encuentra el salario
basico y las horas extras. Esta planilla es alimentada del area de operaciones, al enviar ésta
los roles que controla la actividad laboral del guarda. El departamento cuenta con un
Reglamento Interno de Trabajo en donde se establecen y se regula de conformidad con los
contratos de trabajo, las normativas en cada caso o puesto especifico; leyes laborales y

especiales que regulan los servicios de seguridad basados en la naturaleza de la empresa.

En capacitacion se dan dos tipos, una dirigida al personal de seguridad, guarda, conocida
como capacitacién individual. Y la otra consiste en el Convenio que Wackenhut de
Nicaragua tiene con el INATEC, en el cual los trabajadores administrativos tienen la
oportunidad de desarrollar y afianzar sus conocimientos, el responsable de la seleccion y
contrataciéon de personal es el encargado de gestionar estos cursos. Por otro lado, no existe
un director de RRHH quien delegue autoridad por lo que estan sujetos al visto bueno de la
Gerencia Administrativa Financiera En resumen RRHH esta estructurado jerarquicamente en

funcion de sus actividades.

G. DIAGN()STICO Y PROPUESTA PARA MEJORAR LAS FUNCIONES EN
EL AREA DE RECURSOS HUMANOS.

Todo lo anterior refleja que el departamento de RRHH de Wackenhut, ha hecho una gran
labor en cuanto a la seleccion de un personal de seguridad calificado, capaz de imponer con
su servicio de calidad una buena imagen; proporcionando la oportunidad de tener un mayor

posicionamiento en el mercado y tener mayor competitividad.

Las oportunidades y sus fortalezas como empresa ayudan a alcanzar sus metas y objetivos.
Y asi su mision de proveer servicios de la mas alta calidad. El personal, en su mayoria,
desconoce la vision y mision de la empresa lo que impide que estos se sientan identificados

como parte integral de los objetivos de la compania, es decir, sus intereses personales no
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corresponden a los intereses de la empresa. Lo que si tienen claro son sus funciones y

obligaciones personales y como departamento.

La estructura administrativa que en estos momentos RRHH tiene como referencia de sus
funciones no es congruente con la situacién real que experimenta el departamento. A parte,
que en estos momento, carece de un director que delegue autoridad, responsabilidad y a su
vez evitar una centralizacidén excesiva, que es lo que en realidad ocurre con esta estructura.
Referente a las tareas que se realizan en RRHH estas se llevan a cabo bajo la
responsabilidad de sus funciones, el trabajo se encuentra distribuido uniformemente, cada
uno de los que labora estan claros de sus obligaciones y responsabilidades. Al hablar de
tecnologia, el departamento carece de esta, ya que para la generacién de la nomina, su
sistema trabaja bajo la plataforma DOS, que significa un bajo rendimiento y bajo nivel de
explotacién, también solo cuenta con una computadora lo que provoca retrasos  en
trabajos de oficina, como la elaboracién de cartas, informes y documentos en general. Asi
como en la preparaciéon de la planilla del salario basico y de las horas extras, que por ser
manipulado por dos personas estas tienen que hacer turnos para acceder a la maquina.

Al hablar de espacio, el departamento de RRHH carece del mismo, la oficina en donde se
encuentra ubicado en muy reducida, no hay espacio suficiente lo que ocasiona una mala
distribucién de los lugares de trabajo del empleado, en definitiva no es una oficina apta para
una cantidad como la que se maneja actualmente. Sin embargo, a pesar de que la compania
funciona relativamente bien, deberia enfocar la atencion hacia su personal, como su
principal recurso. En términos generales Wackenhut se encuentra utilizando una estructura

organizativa, que desde el punto de vista administrativo viola sus principios.

En cuanto al Reclutamiento, Seleccién y Contratacién del personal de seguridad, la
experiencia les indica la efectividad de este proceso, por lo que le resulta mas eficaz y sobre
todo que incurre en un bajo costo. Mas sin embargo, se desliga totalmente del personal
administrativo. Y como departamento se contradice en sus objetivos, principalmente en el
de contribuir al éxito de la empresa y no como un fin en si mismo, si no como una manera

de apoyar la labor de los dirigentes de la organizacién.

19.



Propuesta de Plan Estratégico para Wackenhut de Nicaragua S.A

La nomina como otro proceso importante de RRHH, representa una situacién de tensién a la
hora de su generacion. También a esto le sumamos el retraso que produce el Area de
Operaciones a la hora de registrar, controlar y enviar los roles de los guardas al
departamento para ser procesados. En fin, existen funciones que estan esquematicamente
separadas y que normalmente van de la mano, como el caso de nomina y beneficios

sociales.

Una vez analizada la situacién de la companiia encontramos como un area de oportunidad al
departamento de sistemas que en el organigrama se muestra como apoyo de la Gerencia
Financiera y que se encarga de la planilla del personal administrativo. Asimismo la
capacitacidén es una oportunidad para el trabajador de mejorar como individuo y profesional y
como resultado la empresa contara con un empleado potencial, siempre y cuando vaya

acompanado de un buen sistema de compensacion que incentive a la persona.

El departamento deberia reestructurar su personal en cuanto a la responsabilidad de sus
funciones, podria emplear una nueva estructura, como una medida de accién, a lo
inmediato, delegar un responsable del departamento, ya sea una persona externa o alguien
de la misma, empresa que sea potencialmente capaz de dirigir, y tomar decisiones, debido
a que actualmente no hay un director del departamento. Mejorar la comunicacién entre el
departamento de RRHH y el area de operaciones, para evitar los reclamos de los
trabajadores en cuanto al atraso de sus pagos y los datos erroneos de los roles. Adquirir
nuevos equipos de trabajo, actualizar el sistema de nomina a una nueva plataforma de
trabajo una base de datos de todos los empleados bajo una plataforma (Windows) para que
la generacién de planilla sea mas rapida y eficiente. Capacitar al personal que va a
manipular el sistema. (Ver Enfoque sistémico Propuesto para el Area de recursos humanos
en Anexo 2 y Organigrama Propuesto en Anexo 11)

H. MODUS OPERANDUS

Descripcién del Proceso de como se prepara la empresa internamente para que sus guardas
brinden el mejor servicio de seguridad.
Operativamente Wackenhut ha dividido la capital en tres areas de funcionamiento, y al

interior del pais en cinco regiones, en tales areas se opera de la siguiente manera:
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Cada area se ayuda directamente por un ejecutivo de operaciones, dos supervisores de
campo. Un supervisor de campo (que se mantiene en rotacién) para controlar en buen
funcionamiento operativo de los guardas. Dentro de las funciones del ejecutivo de

operaciones, tenemos que las principales responsabilidades que tienen en cada area son:

¢ Ofrecer una atencidn personalizada al cliente segun sus necesidades.
0  Administrar, dirigir y controlar las operaciones en el Area a través de los Supervisores
de Campo.

¢ Para garantizar que las operaciones se ejecuten en tiempo y forma en su area.
Area departamental:

En el sector departamental las operaciones se dirigen directamente por el gerente de
operaciones a través de un supervisor departamental que se encarga de coordinar, controlar

y dirigir a los supervisores regionales y Jefes de Grupo que existe en estos lugares.
FUERZA DE APOYO
El sistema y equipos de Comunicacion utilizado por Wackenhut

En los medios de la Compafia contamos con un centro de mando permanente las 24 horas
del dia, con operadores de seguridad para asistir y facilitar la comunicacion entre los
objetivos, de los supervisores y la oficina. Este operador de seguridad coordina y resuelve
situaciones excelentes del servicio, siguiendo las 24 horas del dia con el teléfono y radio-

comunicador.

La Estructura de comunicacién posee a dos lecturas con 36 tonos exclusivos para los
clientes y un canal. Esos con los que opera la comparia son de la marca MOTOROLLA en

los modelos siguientes:

e GM 300 Radio Base > 12
e Mobviles de 16 y 18 canales > 129

La Funcién Principal:
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e Es una coleccién entre el servicio y el cliente

e Informa y coordina la operabilidad en los niveles diferentes: La gerencia general,
Operaciones y Administracion.

e Desencadena los Planes Especiales y de Emergencia.

e Es un canal operativo para coordinar y controlar la Operabilidad.

e [ndirectamente es un canal de atencion al Cliente.

El Guarda Operativo:

Es un personal dedicado a cubrir las eventualidades en los casos de: Las ausencias, los
subsidios, las vacaciones, enfermedades, los abandonos, renuncias y sanciones, es decir, la
fuerza que nos garantizara el techado de las posiciones. Esto a través de un estimado de

25 personas y que esta en constante crecimiento intensivo en personal.

Segun cifras en todo el mundo, y lo que es mas aun en Latinoamérica por la menor tasa de
incorporacion de tecnologia a los servicios. Las cifras aproximadas de guardias de seguridad
formalmente empleados por pais son:

Tabla 1 — Numero de Guardias por pais en Latinoamérica

Pais Nimero de Guardias
| Brasil I 570.000 |
| Mexico I 450.000 |
| Colombia I 190.000 |
| Centroamerica || 105.000 |
| Argentina || 75.000 |
| venezuela I 75.000 |
| Per I 50.000 |
| chile I 45.000 |
| Otros paises || 70.000 |
| Total | 160000 |

Fuente: Documento del Primer Congreso Latinoamericano de Seguridad Bogotd, 24 al 26 de septiembre de 2003

Las cifras presentadas en la Tabla 1 representan la mejor estimacién — referida al sector

formal — que puede conseguirse actualmente; y continta creciendo.
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La armeria:

Una tienda de la armeria existe para la reparacién y mantenimiento de armas.

e Hay dos tipos de mantenimientos: EI MT-1 que consiste en el desarme parcial y el
MT-2 consiste en el desarme completo y su revision total que es el que nosotros
aplicamos.

e Segun la planificacion el mantenimiento se lleva segun la estacion, si es verano cada
tres meses y en invierno cada dos meses. En el caso del circuito Bancario se lleva
fuera la publicacién mensual.

e Tenemos un stock de armamento de alta calidad que nos permite garantizar el

servicio de seguridad.

Los medios de Transporte:

Contamos con una flota vehicular de nueve carros de mudanzas, seis para el proceso
operativo, dos de apoyo y uno para la asistencia técnica. Esto con el propdsito de mantener
una flota vehicular con el proceso de mantenimiento preventivo (mas grande o mas
pequefo) y una comprobacion cada 10,000 kildmetros, para garantizar que el estado
mecanico de la flota vehicular este en perfecto estado. Todos los vehiculos son

propiamente los indicados para el tipo de trabajo.

CAPITULOll. ESTUDIO DE MERCADO
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A. OBJETIVOS

¢ Conocer la participacion en el mercado de los servicios de seguridad de Wackenhut
de Nicaragua S.A. y la percepcion de la marca ante el mismo.

¢ Analizar las distintas alternativas de expandir su segmento de mercado.

B. INVESTIGACION DE MERCADO

El mercado de la seguridad privada esta compuesto por una gran cantidad de factores
individuales y organizacionales que brindan servicios de seguridad, vigilancia, proteccion,
investigaciones y multiples otros ligados a particulares, empresas, instituciones,

reparticiones gubernamentales y otros demandantes.
Composicion historica del Mercado de la seguridad privada en Nicaragua.

El mercado en Nicaragua estaba compuesto por aproximadamente 65 empresas de
seguridad legalmente constituidas en el ano 2002; Ademas de una cantidad similar de “las
empresas” que brindaban servicios de vigilancia Clandestina. Es importante senalar que 4

de las companias dominaban 63% del mercado total para ese entonces.

@ Wackenhut of O 23% O013%
Nicaragua

m Vanguard Security

O Ultranic m 12%

0O Senvipro O 15% W 37%

Figura 3 — Grafico que muestra la composicién del mercado nacional, proporcionado por la empresa.
Realizado en un estudio hecho por la empresa en el afio 2002.

Competencia
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Durante los ultimos afos, la competencia ha venido creciendo de manera incontrolable la
inseguridad en Nicaragua con lo cual se han venido creando nuevas empresas de servicios
de seguridad privada que contrarrestan estas situaciones de inseguridad para las empresas

y las personas particulares en general.

Podemos observar que de 1995 al 2004 se han creado en Nicaragua mas de 50 empresas
que ofertan servicios de seguridad privada de las cuales no todas estan legalmente
acreditadas, hay muchas que no estan legalmente establecidas a las cuales podriamos
llamar también competidores indirectos y los que son considerados por Wackenhut como
una competencia directa, en los que englobamos a todas aquellas empresas que ofertan
servicios de seguridad privada y estan legalmente establecidas. (Ver Lista de empresas en

Anexo 1).

Entre los competidores tenemos que tomar en consideracion tanto a los actuales, como a los
posibles ingresantes al mercado o bien los competidores con bienes sustitutos (La policia
Nacional, Los propios departamentos de seguridad en algunas empresas y las
empresas que prestan servicios de alarmas). En el analisis en cuestion por un lado
debemos tener en cuenta las estrategias de nuestros competidores directos, sus fuerzas y
debilidades, pero también la empresa debe ser lo suficientemente amplia para reconocer el

ingreso de competidores provenientes de otros sectores.

Debido a lo anteriormente expuesto, estas empresas suponen un grave problema para

Wackenhut ya que se desconoce continuidad del crecimiento del mercado en nuestro pais.

Proveedores

En relacion a los proveedores de la empresa hay que destacar que el mayor proveedor de
insumos es la Corporation Wackenhut internacional pero hay que preguntarse ahora mas
que nunca: ¢,qué otros insumos podria utilizar?, ¢de qué lugar del mundo podemos proveer?
Lo que no haga la empresa, lo haran los competidores con resultados funestos para el futuro

de la misma.
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Entre sus proveedores nacionales esta CONDOR COMUNICACIONES y SYSCOM quienes
los provee con todo lo relacionado a comunicaciones. Aunque en cuanto a los accesorios de
los guardas hay una empresa en Matagalpa que les produce estos accesorios. EL
CAZADOR quien les ofrece todo lo relacionado a armamento, municiones en todos calibres

y accesorios para empresas de seguridad.

Principales servicios en Nicaragua.
Los cuatro principales servicios en cuanto a Seguridad Privada son:

¢ Vigilancia fisica
e Seguridad electronica
e Transporte de fondos

e Alarmas residenciales

El sector también incluye multiples otros servicios conexos que no se ofertan actualmente en
nuestro pais, entre los que se encuentran:

e Armamento

e Automatizacion de edificios

e Blindaje de edificios y vehiculos

e Cerrajeriay afines

e Circuitos cerrados de television

e Comunicaciones

e Consultoria y auditoria

e Custodia de mercaderia en transito

e Identificacién - productos y servicios

¢ |nvestigaciones

e Marketing y management de seguridad

e Medios de difusién (periédicos, revistas, TV, Internet)

¢ Planeamiento de respuesta ante emergencias

e Proteccién contra incendios

e Seguridad bancaria y financiera

e Seguridad con canes

e Seguridad contra robos y secuestros
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¢ Negociadores de conflictos y secuestros
e Seguridad de espectaculos

e Seguridad turistica

Muchos de los servicios mencionados anteriormente no se brindan en la actualidad en
Nicaragua por ninguna empresa de seguridad operando en el mercado, lo cual nos
demuestra que en nuestro pais el desarrollo de la seguridad privada esta por verse, y esto
dependera del grado de inversién en nuevas tecnologias, y personal capacitado que tengan
las empresas de este sector. En general, basaremos el analisis que sigue en los servicios de
seguridad fisica con guardas, aunque los principales rasgos son aplicables a muchos otros
segmentos del sector.

Oferta del servicio.

Wackenhut de Nicaragua se dirige a una parte muy selecta del mercado, sus servicios y
productos son adquiridos por un grupo de consumidores que tienen una vision amplia de lo
que representa la seguridad y el valor de su significado.

Los cuatro principales elementos que caracterizan a la oferta de Seguridad Privada son:

Concentracién

v

v Profesionalizacién

v" Incorporacion de tecnologia
v

Mejora Continua.
Los clientes se seleccionan luego de ser estudiados detenidamente, valorando cada una de
sus necesidades, ofreciéndoles una variedad de alternativas y precios competitivos que les

permitan adquirir los productos y servicios de seguridad ofertados por Wackenhut.

Tamano y Crecimiento del Mercado:

Demanda.

De todos los factores que caracterizan a la demanda de seguridad privada, el mas relevante
es su crecimiento. Hablamos de un aumento continuo y sostenido, desde hace varios afos y

en todos sus segmentos. A medida que madura, el sector de la seguridad privada se
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concentra. Muchas de las empresas mas pequenas o ineficientes van quedando fuera del
mercado — Habitualmente por problemas de costos, calidad de servicio u otros — y las
grandes organizaciones ganan porciones crecientes del mercado.

A esto se suma el ingreso de los principales jugadores mundiales del negocio, empresas con
disponibilidad de recursos, gran "expertise" especifico, acceso al crédito — en general
negado a las empresas locales, o0 muy caro — y gerencia profesional, y esto; esta creciendo
aceleradamente ahora que Wackenhut Corporation ha sido absorbida a partir del cambio
estratégico global liderado por dos grupos de origen escandinavo, el sueco Securitas y el
danés Group 4 Falck, la concentracién se ha acelerado.

El mercado Nicaraglense de seguridad se encuentra compuesto por aproximadamente 508
empresas. Se estima que potencialmente podran existir negocios pequefios e incluso
empresas de gran tamafo que cuentan con su propio departamento de seguridad, los que
representan los posibles clientes potenciales del mercado Nicaragliense. Segun datos
estadisticos se cree que el crecimiento promedio de este mercado en particular en
Nicaragua hasta el afilo 2003 ha sido relativamente constante, oscilando en un 5% a 7% en
promedio anual.

En el mercado mundial de acuerdo con las mejores cifras disponibles, tuvo el afno pasado un
valor de 85,000 millones de délares, con una tasa de crecimiento anual promedio del 7 al 8
%. Un poco parecido a como estuvo el incremento en Nicaragua como mencionamos
anteriormente que fue del 5-7%. Estas cifras pueden expresarse en la siguiente tabla:

Tabla 2 — Valores de mercado y tasas de crecimiento

Mercado Crecimiento
Region (MM Ddlares
. (%)
Americanos)

Norteamérica 42,000 7-9
Europa 28,000 6-8
Japén 5,000 7-9

Latinoamérica 4,000 9-11
Resto del Mundo 7,000 10-11
TOTAL 86,000 7-8%

Fuente: Documento del Primer Congreso Latinoamericano de Seguridad Bogotd, 24 al 26 de septiembre de

2003

e Necesidades de los Clientes
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Se ha identificado, segun Wackenhut, que durante el tiempo que tiene de operar en
Nicaragua, los clientes -actuales y potenciales- demandan de las empresas de seguridad los
siguientes elementos:

Accesibilidad econdmica (Precios)

Garantia (Seguros Sobre Siniestros)

Confiabilidad.

Eficiencia.

Calidad.

Garantia de los equipos.

(> S e e N ¥

¢ Alta tecnologia.

Un sector como el descrito, que madura, gana escala, se hace mas intensivo en
conocimientos especificos, incorpora a grandes competidores multinacionales. Requiere
gerentes y directivos crecientemente profesionales para su gestién. Aqui vale introducir una
reflexion que no es clara para todos los participantes en el sector, aunque a primera vista
este negocio parece "simple" y el recién llegado puede pensar que es posible operar con
eficacia conociendo unas pocas reglas basicas, en realidad el sector de la Seguridad
Privada es un sector de enorme diversidad y sutileza, tan complejo como pueden serlo el
automotor, el farmacéutico o el bancario.

Esta clase de pensamiento suele incluso darse entre los recién llegados provenientes de la
seguridad publica. Aunque ellos dispongan de conocimientos y experiencia considerables en
los aspectos técnicos y operativos de la seguridad, organizar una empresa es algo bien
distinto, y en general los nuevos miembros provenientes de la seguridad publica tanto
guardas, como personal administrativo no disponen de las herramientas de gestion
necesarias para desarrollar a sus empresas en el duro panorama competitivo de la
actualidad. Esta impresion es compartida en general por los clientes, quienes perciben el
nombre de Wackenhut como una empresa de cobertura mundial, con la calidad de una
corporacion especializada en la seguridad y en satisfacer las diversas necesidades de sus
clientes en particular, esta es la percepcidén actual que el cliente tiene de Wackenhut como
empresa de alta calidad en servicios de seguridad privada. (Ver Anexo 3 Lista de Clientes de

Wackenhut de Nicaragua)

e Segmentacion del Mercado:
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Para la segmentacion del mercado en Nicaragua se deben tomar en cuenta dos aspectos:

e Composicién Demografica

e Capacidad econémica

En lo que se refiere a composicion demografica se sabe que Nicaragua presenta zonas con
caracteristicas demograficas bien marcadas. Tal es el caso de los departamentos del pais,
donde dependiendo del tipo de actividad econdémica se localizan diversos clientes
potenciales entre los cuales encontramos Fincas, industrias agrarias, bancos, seguridad
personal a hacendados, empresas privadas etc.

En lo que a capacidad econémica se refiere, se esta hablando de clientes de tipo
institucional y/o empresarial, los cuales presentan caracteristicas y necesidades distintas a
los clientes de tipo natural o micro empresarios. La segmentacion del mercado permite
determinar los mercados metas a ser atacados y definir la estrategia para alcanzarlos por
parte de Wackenhut de Nicaragua.

Participacion de la competencia en el mercado:

Intensificar la participacion de Wackenhut en el mercado nacional para contrarrestar a la
competencia, a través de los medios masivos de comunicacion. Proyectar la marca, su
imagen y logotipo para su total reconocimiento dentro y fuera del mercado. Porque en la
actualidad no hacen uso de estos medios para su proyeccion. Por la naturaleza del servicio,
este no puede crear un nuevo servicio que no lo contemple el servicio actual, en este caso,
es necesario mejor la calidad del servicio, dandole un valor agregado al mismo. Realizar
promociones y campanas de publicidad.

El mercado de seguridad en Nicaragua se encuentra compuesto por cerca de 85 empresas
competidoras, de las cuales 4 dominan el 85% del mercado total. De estas cuatro
Wackenhut de Nicaragua domina 255 clientes de todo el mercado contando con 3

competidores principales, los cuales son: Ultranic, Vanguard Security y Servipro.

e Situacion Actual del Servicio:
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1)

2)

Consumo Aparente:

El mercado nicaragiense se encuentra compuesto por aproximadamente 508
empresas y/o clientes, los que actualmente utilizan servicios de seguridad de algunas
de las empresas de la competencia.

Se estima que potencialmente podran surgir negocios nuevos e incluso empresas de
gran tamafo que cuentan con su departamento de seguridad, que vendrian a
representar posibles clientes potenciales

Demanda Potencial:

Los principales segmentos de la demanda de seguridad privada son:
e La publica,
e Laempresarial y corporativa,
e Ladel propio sector de la seguridad privada y
e La proveniente de Pymes y particulares.
A su vez, los principales elementos que globalmente caracterizan a la demanda son

la concentracién, el aprendizaje, la sofisticacion y principalmente el aumento.

o Demanda Publica:
En nuestro pais es la de mayor valor econdmico. Este sub. Sector de la demanda
estda conformado por organismos publicos cuya seguridad el propio estado esta
dejando de brindar por distintas razones, que analizaremos mas adelante.
Esta demanda publica en general se relaciona con la provision de guardias y
dispositivos electronicos, pero se observa una composicién rapidamente creciente de

demandas no tradicionales, como por ejemplo de construccion.

o Demanda empresarial y corporativa:
En valor econémico, este segmento de la demanda en general se encuentra en
segundo lugar detras de la demanda publica, en gran crecimiento. Dada la situacion
regional, para las empresas del pais, la seguridad se ha convertido en un factor mas

de produccidn, con cierta frecuencia critica.
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Ademas de los tradicionales guardias de seguridad, la demanda corporativa de
seguridad privada también contiene multiples segmentos y nichos no tradicionales e

invisibles para personas ajenas al negocio.

o Demanda del propio sector de la seguridad privada:
Se relaciona con la subcontratacién de algunos servicios de seguridad privada por
parte de otras empresas del sector, por cuenta de clientes finales. Este segmento
crece a mas de 10% anual y seguira haciéndolo, porque muchos de los principales
proveedores de seguridad se concentran en sus habilidades centrales, tercerizando

servicios en subcontratistas especializados.

o Demanda de Pymes y particulares:

Aunque se trata de la poblacion de clientes mas numerosa, en general es la de menor
valor econémico (en muchos paises, < 15% del total). En general este segmento
demanda servicios de seguridad de menor complejidad (guardias, monitoreo de
alarmas, custodias) y de baja facturacién unitaria.

Wackenhut para mantener, tanto a clientes potenciales como a los actuales, ha
identificado que estos demandan: accesibilidad econémica (precios), garantia (seguro
sobre lo siniestro), confiabilidad, eficiencia, garantia de los equipos y alta tecnologia

en los mismos.

C. MEZCLA DE MERCADOTECNIA

Antes el pensamiento del marketing se iniciaba con el establecimiento de las 4p, pero al
sufrir la mercadotecnia un cambio de perspectiva, ahora se habla de las 9p en el marketing
de los servicios (producto, precio, plaza publicidad, promocién, participacion,
posicionamiento, priorizar y pruebas)

El servicio de seguridad que brinda Wackenhut de Nicaragua S.A., como todos los servicios
presenta caracteristicas de intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad y caducidad de los
servicios.

Intangibilidad de acuerdo a su propia naturaleza, es un servicio que no se puede ver,
degustar, oir, tocar, ni oler, antes de comprarlo. EI comprador, por lo tanto, busca senales

que le reflejen la calidad del servicio y se guian a partir del lugar, personal, precio, el equipo

32.



Propuesta de Plan Estratégico para Wackenhut de Nicaragua S.A

y las comunicaciones que pueden ver. La inseparabilidad del servicio es otro elemento que
va con Wackenhut, ya que la persona (el guarda) que presta el servicio fisico de seguridad
los provee la misma empresa, 0 que implica que un guarda es la imagen de la empresa y
cada cliente y/o posible cliente potencial al ver un guarda relaciona a la persona con la
empresa ya que esta —el guarda- es parte fundamental del servicio. La variabilidad es otro
de los componentes, pues como su nombre lo indica la calidad del servicio puede variar
mucho dependiendo de quien lo presta y cuando, dénde y cédmo lo hace. Y finalmente, la
caducidad del mismo, lo que significa que no pueden almacenarse para un uso o venta

posterior.

En relacion al Producto (servicio) tenemos:
a. Marca:

La percepcién de la marca es bastante aceptable. Y es primordial que sea aceptable
por nuestros clientes, porque nos diferencia de nuestra competencia en lo que se
refiere a presentacion, reconocimiento internacional, prestigio, experiencia y sobre
todo en la calidad de nuestros servicios. Debido a que es una empresa de trayectoria
internacional y con estandares de calidad establecidos a nivel mundial. “The
Wackenhut Corporation se enorgullece de la continua expansién de sus capacidades
internacionales. El crecimiento de su clientela en los sectores tanto publico como
privado, ha sido consecuencia del reconocimiento cada vez mayor de la integridad,
profesionalismo y calidad de sus linea internacional de servicios y de los miembros de

la familia de companias Wackenhut que prestan dicho servicios.”

b. Empaque:

Con las nuevas autoridades a nivel internacional Wackenhut ha cambiado su
presentacion, su logotipo. Ahora presenta el logotipo de un Aguila que diferencia a la
empresa con sus competidores en la presentacion de los uniformes de los guardas e

identificacién de la empresa a nivel nacional y mundial.
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Lineas de Productos o Servicios

En la actualidad Wackenhut ofrece dos lineas de productos o servicios: Operaciones de

Sequridad Fisica que son los servicios de vigilantes especiales, proteccién de ejecutivos,

guarda espaldas, conductores, entrenamiento especializado, entre otros aspectos. Y

Equipos de Seguridad Electronica que son los sistemas de monitoreo, disefios de

sistemas de seguridad, monitoreo de alarmas, instalaciones de sensores de seguridad,

circuito cerrado de television, proteccion perimetral, sistema de alarmas, entre otros.

Diagrama de los servicios que Wackenhut de Nicaragua S.A. presta en la actualidad:

Servzcto de

Alarmas

Proteccion de

Proteccion Fisica

Clientes

Servicios de Investigacion

Traslado de Valores

Otros Servicios

Figura 4 — Diagrama que muestra la distribucidn de los servicios proporcionados por
Wackenhut de Nicaragua S.A.

Esto es particularmente comprobable en el caso de grandes clientes corporativos tales como
bancos, plantas fabriles, etcétera, para los cuales hasta hace pocos afos, comprar
seguridad significaba poner guardias en sus puertas. Hoy en dia, el dispositivo de proteccion

suele involucrar una gran cantidad de insumos tecnol6gicos, con un costo global elevado.
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La siguiente figura nos dice que sector econdmico utiliza mas los servicios de seguridad en

el mercado nacional.

Sectores econdmicos de mayordemanda de
servicios de seguridad fisica .

1% 11%

88 %

OdIndustrial @M Residencial OServicio

Figura 5 - Demanda de sectores econémicos
Ciclo de Vida del Producto:

Este ciclo de vida es una combinacion entre o que son los servicios de proteccion fisica y
los equipos electrénicos de soporte a la seguridad. El promedio de vida del servicio es de
aproximadamente 18 meses, momento en el cual se renueva el contrato de servicio con un
cliente especifico o se cancela el mismo, si el cliente lo decide de esta manera.

Este ciclo de vida esta elaborado considerando el servicio de seguridad en el corto plazo.
Sin embargo, desde un punto de vista de largo plazo, y hasta donde se tiene conocimiento,
los servicios de seguridad privada siempre son sumamente necesarios, mas ahora cuando
los indices de criminalidad estan creciendo a paso desmedido en nuestro pais, tal es el caso
de asaltos, secuestros, asesinatos y otros, por lo que no se puede estimar el mismo, de

manera razonable.

En cuanto al Precio, si bien el componente de precio continuara teniendo gran importancia
en el mix de la oferta, la seleccién de prestadores de servicios de seguridad por parte del
cliente — particularmente cuando hablamos de contratos mas largos, mas complejos y para
clientes de mayor tamafio y multinacionales — se estd realizando con criterios mas
complejos, que incluyen desde cartera de clientes, capacidad financiera y experiencia
especifica del prestador en el negocio del cliente, hasta "compatibilidad cultural" entre
proveedor y cliente, pasando por la calidad de la solucidén técnica propuesta. Ya no basta
"vender barato". Ahora se trata de vender mejor calidad.
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La siguiente figura muestra el promedio de precios que las empresas mas reconocidas

cobran en la actualidad, por el turno de 12 horas diarias, al mes.

O Vanguard security
M Ultranic

O Servipro

O Otra

ECyB

O Contrato privado

Figura 6. Grafico que muestra los precios promedios que estan utilizando las empresas de la competencia

Fijacion de Precios:

El precio se genera en base a sus costos directos (salario basico, horas extras, prestaciones
sociales, capacitacion, uniformes) e indirectos (todo lo referente a gastos administrativos) A
continuacion se presenta las tarifas establecidas de acuerdo al numero de horas de
seguridad prestadas por la empresa Wackenhut, las cuales se mantienen fijas desde el afo
2002.

Tabla 3 - Lista de precios en délares Americanos de los servicios prestados por

Wackenhut de Nicaragua S.A.

Descripcion Precio/mes ($)
Servicio de 24 hrs./dia/mes 600.00
Servicio de 12 hrs./dia/mes 300.00
Servicio de 8 hrs./dia/mes 150.00

Fuente: Wackenhut de Nicaragua
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Publicidad, practicamente en Wackenhut, no existe un sistema publicitario fijo en ningun
medio de comunicacion. De parte de la empresa su mejor publicidad es la hecha por sus
agentes de ventas con el método de enviado de cartas de presentacién y las visitas a las
oficinas de las empresas para ofrecer de manera directa el servicio.

En cuanto a la Promocion (venta de servicios), la empresa Wackenhut de Nicaragua S.A.
tampoco tienen un sistema de promociones planeado. Estas promociones por lo general no
se dan. Ni tampoco hay planes para crear un sistema de promociones que motive a los

clientes a invertir en seguridad y realizar un contrato con Wackenhut.

En relacion a La Plaza, el canal de distribucion y los puestos de ventas se refleja en la figura
que posteriormente observara (Ver figura #7). Este aspecto se ha regido por utilizar el
comercio directo como unico canal de distribucion de los servicios, esto conlleva a que los
costos de distribucion sean reducidos.

El proceso inicia con la seleccién de clientes potenciales clasificados de las guias y
publicaciones empresariales, separandolos por actividad econémica, y luego de fabricar
una lista preliminar de los posibles clientes, se verifica la informacién y se elaboran cartas de
presentacion, estas cartas son entregadas personalmente, previa cita con el destinatario y

se aprovecha la oportunidad para exponer los servicios prestados.

Guias Cartas
Empresariales o De Reunién qurtq
Referenciales Presentacién Econdémica

Figura 7 — Grafico que muestra el canal de distribucién utilizado por Wackenhut de Nicaragua S.A.

Si hablamos del Posicionamiento que ocupa dentro del mercado, segun los resultados de

nuestro estudio Wackenhut de Nicaragua no es muy conocida, apenas un 3% nos afirma
gue han escuchado hablar de la empresa. Basados en la informacion de la propia empresa,
justifican leal poco reconocimiento dentro del sector de seguridad debido a que su segmento
meta es un mercado selectivo. Y es en este sector donde, ellos mismos, se consideran
altamente competitivos junto a las demas empresas mas reconocidas, tal es el caso de
Ultranic. Por eso no consideran anunciarse en medios de comunicacidon masivos como por
ejemplo la televisién. La figura a continuacion nos detalla un estimado de cédmo se encuentra

posicionada Wackenhut en el mercado nacional.
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37°
@ Vanguard Security ® Liranic
O Wackenhut O Servipro
B Ofras mCyB

B Contratos Privados

Figura 8 — Grafico que muestra el posicionamiento de las empresas en el mercado actual de la seguridad
privada en Nicaragua

En la actualidad Wackenhut brinda servicios orientados a los siguientes sectores particulares

de la economia en Nicaragua, los cuales son:

Sector Servicio: Bancos, Embajadas, Empresas, Organismos no Gubernamentales,
Restaurantes, Universidades y Empresas Médicas, entre otros.
Sector Industrial: Fabricas, Zonas Francas e Industrias de Produccion.

Sector Residencial: Zonas Residenciales, Diplomaticos y Altos Ejecutivos.

La compafia ha segmentado el mercado con una caracteristica muy particular, debido a la
naturaleza del servicio y a sus costos operativos, en base a los ingresos o al alto poder
adquisitivo que tenga el consumidor. Por lo que, finalmente, podemos deducir que ellos
estan enfocando su atencién a un mercado bastante reducido y, por lo tanto, priorizan el
mismo. No obstante, deberian optar a abrirse a otros sectores y planear con hacer pruebas
para una posible ampliacion de mercado.

D. RESULTADOS DE LA ENCUESTA
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ANALISIS ESTADISTICO

Para continuar con nuestro estudio de mercado, realizamos una encuesta la cual nos ayudo
a obtener la informacion necesaria para analizar a fondo la situacién del mercado entre las

distintas empresas que ofertan servicios de vigilancia.

Para nuestro estudio especifico partimos de la informacion ya proporcionada anteriormente.

Dicha informacion, se resume en el siguiente cuadro para los sectores:

Tabla 4 - Distribucion de establecimientos por sector en Managua.

Electricidad aguay gas | Comercio | Financiero | Servicios | TOTAL

41 2487 1207 1987 5722

Fuente: Camara de Comercio de Nicaragua.

MUESTREO ALEATORIO

Partiendo de los datos del cuadro anterior y de los supuestos estadisticos, el tamano de
muestra 6ptimo que obtendriamos seria; Tomando un porcentaje del 50% y un corte de
abscisa de la curva normal de 2 desviaciones estandar con un error de muestreo del 3%.
(Ver formulas en Anexo 4)

N =5,722 Total de la suma de los sectores que tomamos para la muestra (POBLACION)
t=2,p=0.5

g=0.5,d=0.03

Tenemos que 4 (0.5)(0.5)

no = = 1,111.11

(0.03)?

De aqui que n seria
1.111.11
n= ~ 930
1+(1,111.11/5,722)

La muestra la determinamos de acuerdo a un estudio por sector econémico incluyendo tres

grandes sectores econémicos de nuestro pais, los cuales son: sector servicio, industrial y
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Residencial. De aqui determinamos un tamano de muestra total de 930 encuestas, Haber
encontrado el tamafno de muestra, nos permite tener una opinién mas amplia del sector de
estudio ya que de manera estadistica representa el total de la muestra para los sectores que

abarca nuestro estudio.
> INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para la recoleccién de los datos se disefié una encuesta corta que consta de 9 preguntas y
que abarca temas y variables de investigacion importantes para nuestro estudio y, con esto
conocer de manera mas profunda como esta el mercado nacional de la seguridad privada,
también tomamos como referencia las empresas de mayor popularidad que actualmente

operan en nuestro pal's.

Analisis de los resultados estadisticos encontrados.

Cuadro # 1

Empresa de vigilancia mas conocida en el mercado.

Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent

Valid 1 Vanguard security 4 5,0 5,0 5,0
2 Ultranic 30 37,5 37,5 42,5

3 Wackenhut 2 2,5 2,5 45,0

4 Servipro 25 31,3 31,3 76,3

5 Otra 2 2,5 2,5 78,8

7 CyB 5 6,3 6,3 85,0

8 Contrato privado 12 15,0 15,0 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuesta.

En el cuadro anterior observamos que la empresa de vigilancia mas conocida o la que mas
se menciona en el mercado, es la empresa ULTRANIC con un 37.5% de conocimiento de la
poblacidon entrevistada, le sigue la empresa SERVIPRO con 31.3%. Es interesante observar,
que el porcentaje de CONTRATOS PRIVADOS con personas naturales representa un

15.0% de los establecimientos entrevistados, esto probablemente se deba a las necesidades
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de subsistencia de la poblacion que se dedica a este tipo de trabajo, y al nivel de ingreso de
la empresa contratante de este personal como tal, ya que relativamente estos ofrecen un
precio mas barato que las grandes empresas de vigilancia privada.

En el caso de Wackenhut de Nicaragua S.A. apenas aparece con un porcentaje del 2.5%
con lo cual podemos afirmar que no es una empresa reconocida en el ambiente de la
seguridad privada a pesar de contar con muy buen equipo técnico y profesional. Pero
también es notorio que no esta invirtiendo en publicidad. (Ver Grafico # 1). En este grafico se
muestra claramente que porcentaje de las personas encuestadas respondieron haber

escuchado al menos de esta empresa.

Grafico # 1

Empresa mas conocida en el mercado
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Cuadro # 2
Medio de comunicacion por el cual la gente mas se entera de estas empresas.
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid 1 Radio 7 8,8 8,8 8,8
2 Periddico 21 26,3 26,3 35,0
3TV 34 42,5 42,5 77,5
4 Otro 18 22,5 22,5 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuesta.
En este cuadro observamos segun las respuestas de los encuestados que el medio de

comunicacién por el cual se enteraron de estas empresas de seguridad privada, es la

Television, con un 42.5% de las respuestas, y es utilizado por las empresas que estan mas
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establecidas en el mercado y con mayor capacidad tales como: SERVIPRO, ULTRANIC,
VANGUARD SECURITY seguido por los anuncios en los Periddicos, donde las empresas
que se anuncian en estos son también las empresas con mayor capacidad, también
pudimos observar que el 22.5% de los encuestados respondiéo que se dieron cuenta de
estas empresas de seguridad privada a través de otros tipos medios de comunicacion que
estan en el mercado, tales como boletines informativos, carteleras de cines, revistas de
negocios, y programas de radio que son utilizados por este tipo de empresas para
anunciarse y ser reconocidas por la poblacion en general. (Ver Gréfico # 2).

Cuadro # 3
Porcentajes por empresa de Medios de comunicacion por el cual la gente mas se
entera de estas empresas.

IPRES1 Empresas de seguridad humero 1 en el mercado * MEDIO Medio por el que se entero6 (
esta empresa Crosstabulation

% of Total
MEDIO Medio por el que se enter6 de esta
empresa
1 Radio 2 Periddico 3TV 4 Otro Total

EMPRESH1 1 Vanguard security 1,3% 3,8% 5,0%
Empresasde 5 iranic 1,3% 10,0%  23,8% 25%  37,5%
seguridad
numero 1 en 3 Wackenhut 2,5% 2,5%
el mercado 4 Servipro 1,3% 10,0% 18,8% 1,3% 31,3%

5 Otra 2,5% 2,5%

7CyB 5,0% 1,3% 6,3%

8 Contrato privado 15,0% 15,0%
Total 8,8% 26,3% 42,5% 22,5% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia en base a encuesta

Es evidente que la empresa Wackenhut no invierte en publicidad por lo cual esta dejando
de hacer nuevos contratos y perdiendo en gran medida el mercado creciente que hay en

nuestro pais.
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Grafico # 2
Medios de Comunicacion
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Cuadro # 4

Categoria en la cual se ubican las empresas que mas hacen uso de
Seguridad Privada.

Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid 1 Industrial 1 1,3 1,3 1,3
2 Residencial 9 11,3 11,3 12,5
3 Servicio 70 87,5 87,5 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuesta

Aqui se muestra segun las respuestas de los encuestados que el sector econémico de
Nicaragua, que mas hace uso de seguridad privada, son las empresas del SECTOR
SERVICIO con un 87.5% en Managua, esto es debido a que en nuestro pais predomina una
economia de consumo y lo que mas encontramos en el mercado son empresas de servicio.
También se muestra que las personas naturales y ZONAS RESIDENCIALES hacen uso de
este servicio con 11.35% por razones que son obvias en nuestro pais, el interés por la
seguridad personal y por la seguridad de los negocios y empresas esta en crecimiento. El
porcentaje de 1.3% en el SECTOR INDUSTRIAL es casi irrelevante debido a que las

empresas industriales son muy pocas y tienen sus departamentos de seguridad dentro de la
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mismas, aunque cuando hacen uso de los servicios de seguridad son las que mas pagan
mas adelante lo demostraremos. (Ver Grafico # 3).

Como podemos ver el crecimiento del interés por estar protegido es bastante grande, o sea
que hay gente interesada en proteger su empresa 0 negocio pero entre las empresas que
mas estan aprovechando este crecimiento del mercado de la seguridad privada son muy

pocas sin mencionar que las mas conocidas son tres o cuatro.

Grafico #3

Uso de seguridad privada por sector

Residencial
11,2% Industrial
1,3%
Servicio
87,5%

Cuadro #5
Aspectos que las empresas toman mas en cuenta a la hora de realizar un contrato con alguna
empresa de seguridad privada.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 Excelente calidad de
servicio 9 11,3 11,4 11,4
2 Buenaimagen 4 5,0 51 16,5
3 Precios accesibles 56 70,0 70,9 87,3
4 Buenas promociones 10 12,5 12,7 100,0
Total 79 98,8 100,0
Missing System 1 1,3
Total 80 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a encuesta

44.



Propuesta de Plan Estratégico para Wackenhut de Nicaragua S.A

Dentro de estos aspectos podemos definir buena imagen, como la presentacion de los
guardas sus uniformes y vestimenta asi como el uso del logotipo, también podemos definir
buenas promociones a las estrategias que utiliza cada una de estas empresas para ofertar
sus servicios. En la encuesta evaluamos los aspectos que mas toman en cuenta las
empresas a la hora de hacer un contrato con alguna de las empresas de seguridad privada,
y preguntamos proporcionando una lista de 5 opciones, de las cuales lo que los clientes mas
esperan es en primer lugar es Precios Accesibles con case un 71%, Buenas
Promociones 12.7%, Excelente Calidad del servicio 11.4% y Buena imagen con 5.1%
lo que nos indica que los clientes potenciales en Nicaragua estan esperando que este tipo
de servicio siga creciendo y desarrollandose con mejoras notables en sus sistemas de
comercializacion.

Grafico # 4
Aspectos mas importantes a la hora de hacer un contrato.
80

60 -+

40 -

20 -+

Poroenigie
o

T T T

/b Q)'Q %/‘ % % Q
%, %
% N
Aspectos

45.



Propuesta de Plan Estratégico para Wackenhut de Nicaragua S.A

Cuadro # 6

Promedio que las empresas de seguridad privada cobran a sus clientes
por turno de 12 horas, en ddélares Americanos.

. Precio
Empresa de Seguridad Promedio

Vanguard security 464,29
Ultranic 490,00
Wackenhut 475,00
Servipro 496,15
Otra 450,00
CyB 428,57
Contrato privado 104,00
Total 330,60

En la encuesta, también evaluamos cuanto cobran en promedio las empresas de seguridad
privada mejor establecidas en el mercado nacional por un contrato de 12 hrs. a sus clientes
actuales y obtuvimos que la empresa que mas esta cobrando en estos momentos por un
contrato de estos es la empresa SERVIPRO con $ 496.15 Délares americanos en promedio
por un contrato de 12 hrs. Y que Wackenhut en este caso aparece por debajo del promedio
de otras empresas con $ 475 dolares doélares. Con esto queda demostrado que los precios
de Wackenhut son accesibles, ya que estan dentro del promedio de los precios de la
competencia.

Grafico# 6

Precio promedio por turno de 12 hrs. De servicio de seguridad.
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Cuadro #7
Promedio por sector de lo que pagan las empresas por un contrato de
seguridad privada en un turno de 12 horas.

Sector econémico Promedio
Industrial 450,00
Residencial 300,00
Servicio 321,03

Total 320,52

En el cuadro anterior se muestra cuanto pagan las empresas de acuerdo al sector
econdémico en el que se ubican, claramente podemos observar que las empresas del sector
industrial estdn pagando en promedio un total de $ 450 délares por un turno de 12 hrs.
Seguidas en el orden por las personas del sector residencial y los negocios del sector

servicio.
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CAPITULO lll. ANALISIS INTERNO Y EXTERNO DE LA EMPRESA (FODA)

A. Analisis del entorno

Es necesario analizar el entorno de Wackenhut de Nicaragua, a fin de determinar aquellos
elementos que tengan o puedan tener impacto sobre la empresa.

e Demograficas

Ubicacion: Desde un punto de vista demografico la ubicacién de la empresa es de suma
importancia, porque en dependencia de su ubicacién esta tendr4& mejor acceso a los
proveedores de insumos, también la zona en la que la empresa esta operando (Managua)
se proyecta como un area de expansion empresarial en este sector econémico, lo cual
beneficia a la empresa debido a que permitira un crecimiento en el numero de contratos y el

intercambio comercial con otras organizaciones.

e Politicas y econémicas

Las politicas econémicas aplicadas por parte del Estado Nicaragliense, pueden influir de
manera directa o indirecta sobre Wackenhut en aspectos como:

El aspecto socio — econdmico del actual gobierno esta encaminado a reducir la pobreza, de
acuerdo a los lineamientos establecidos en los acuerdos del ESAF firmados por Nicaragua
en el pasado esta politica trae consigo el impulso de la economia desde un punto de vista de
mercado abierto, hablando del CAFTA, lo que beneficia la existencia de negocios y apertura
de nuevos, lo cual beneficia al sector por otro lado tenemos la devaluacidén de la moneda, la
tasas de desempleo que vienen a ser factores adversos al crecimiento de la empresa y que

también hay que tener en cuenta.

e Legales

La incertidumbre politico-legal del pais genera una disminucion de las inversiones,
ocasionando un impacto negativo sobre la empresa, generando problemas con la

explotacién de nuevos contratos.
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En relacion al mercado del trabajo, Nicaragua se encuentra regida por el Cédigo del Trabajo,
cuyo cumplimiento es supervisado por el Ministerio del Trabajo. Relativamente el mercado
de trabajo no presenta mayores impedimentos para brindar el servicio de seguridad factor
favorable para la empresa.

e Socio Culturales

La cultura de calidad de vida de las personas, paulatinamente ha generado nuevos patrones
de consumo hacia los servicios de proteccidn fisica, hoy en dia es una necesidad imperiosa
la seguridad de las personas, dado a que los niveles de delincuencia observados en
Nicaragua y el crecimiento de los mismos cada dia. En el que todo se encuentra en funcién
del crecimiento de la inseguridad, en general mayor al 10% anual acumulativo, incluyendo a
los sectores tecnoldgicos, tomando en cuenta el retraso tecnoldgico regional. Desde esta
Optica los servicios de seguridad son bien acogidos.

e Economicas

La proteccion fisica es una gran oportunidad en lo relacionado a la recuperaciéon econémica
del Pais, con la firma inminente del TLC con estados Unidos. Este tratado exigira trabajar
sobre una linea mas ordenada; seguramente algunos negocios cerraran, pero emergeran

otros; los cuales necesitaran del elemento seguridad para proteger su inversion.

Los puntos anteriormente abordados, brindan un panorama general de la situacion actual del
macro ambiente en Nicaragua.

A continuacion se presenta un analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas) de la empresa misma, con el proposito de ser la base para definir los objetivos
del Plan Estratégico de Mercadotecnia, y posteriormente determinar las estrategias y los
programas de accion.
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B. ANALISIS FODA

Planteamiento de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Fortalezas:

1.

Compaiiia de prestigio internacional y solidez econémica (Imagen corporativa)

2. Personal altamente calificado y entrenado con los mas altos estandares de calidad.

3. Equipos nuevos, modernos y de la mas alta tecnologia en nuestro pais.

Oportunidades:

1. En el aspecto socio econdmico, la situacion interna del pais con la llegada de
nuevos inversionistas, crea un clima para la captacién de nuevos clientes. (Cotejar
con la parte de estudio de mercado)

2. El incremento en el indice del crimen e inseguridad delictiva del pais, obliga a las
empresas, tanto privadas como estatales, a mostrarse preocupadas y proteger mejor
su negocio (Ver Anexo No. 5).

3. Aprovechar el desarrollo turistico y capitalista en los departamentos de Granada y
Ledn —como inicio de un proyecto a largo plazo- vy proyectar a la empresa
extendiendo asi, su segmento de mercado.

Debilidades:

1. Al ser una empresa perteneciente a una franquicia mundial, se debe cumplir con
estandares de calidad Pre-establecidos, lo que implica costos de operacion
relativamente altos.

2. La utilizacion de equipos modernos y personal altamente capacitado implica precios

relativamente altos, lo que en un pais como Nicaragua puede incidir de forma

negativa en la consecucion de nuevos clientes.

50.



Propuesta de Plan Estratégico para Wackenhut de Nicaragua S.A

3. Actualmente sufre de una reduccién en la cartera de clientes.

4. Escaso interés y de iniciativa por parte de la gerencia en mantener incentivados a su

personal.

5. Falta de promocién y publicidad en medios radiales, escritos y televisivos.

Amenazas:

1. Incursibn de nuevas empresas, legalmente no constituidas, que representen

competencia directa, ofertando servicios similares a precios relativamente bajos.

2. Los continuos problemas politicos que sufre el gobierno que atenta contra la
estabilidad social y econémica del pais. (incremento de los costos operativos
servicios basicos agua, luz teléfono, impuesto de la casa, impuesto de mano de obra)

3. Incremento en las tasas de inflacion y devaluacién del cérdoba con respecto al dolar.

(Ver Matriz FODA en Anexos 9)
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CAPITULO IV. DISENO DE PAGINA WEB.

A. INTRODUCCION

En la actualidad la mayoria de las empresas y no especificamente, las de seguridad
privada poseen un sitio web que les permita comercializar sus productos o servicios y
al mismo tiempo tener una via interaccion mas cercana con el cliente.

Para Wackenhut de Nicaragua proponemos una opcién que poco a poco dejara de
ser una opcion y se convertird en una necesidad. El enfoque de la mercadotecnia
directo proporciona mayor valor al cliente, mediante una insuperable combinacion de
personalizacion de productos, precios bajos, entrega rapida y servicios galardonados

de atencion al cliente.

Existen varias formas de correo directo, pero esta es a través del Internet o lo que
actualmente se conoce como comercio electrdnico. Las empresas de servicio deben
poner toda su atencion en el cliente y esta es una buena herramienta que permitira
forjar relaciones con los clientes y a su vez tener un mejor acercamiento como
empresa.

Asi la companiia podra interactuar con el cliente y averiguar mas de cerca las
necesidades y deseos especificos de los mismos. Le permitira crear bases de datos
de todos los visitantes y clientes. Y también es una forma de mantener la selectividad
de este segmento de mercado.

La retroalimentacion sera muy valiosa porque a su vez los clientes pueden hacer
preguntas y al satisfacer todas estas necesidades e inquietudes, la compania puede
aumentar su valor y la satisfaccibn misma de los clientes, mediante mejoras al
servicio, al adaptar sus comunicaciones y ofertas a las necesidades de clientes
especificos. (Ver Anexos 6y 10)

B. ASPECTOS TECNICOS

Existen 6 etapas béasicas para la construccién de una pagina web
> Planificacién

» Desarrollo del contenido

» Disefio Grafico

52.



Propuesta de Plan Estratégico para Wackenhut de Nicaragua S.A

» Programacion
» Mercadeo/Promocién vy
» Mantenimiento

¢ Planificacion

Ante todo se determina a que publico se dirige el sitio. Esto es esencial porque
muchos sitios y contenidos dependen de esto, en este particular, nuestro publico son
las empresas del sector servicio, industrial y residencial de Nicaragua y todo aquel
que necesite seguridad.

El sitio debe estar bien organizado tanto para el beneficio de los visitantes, como para
su mantenimiento. En esta fase se puede dedicar tiempo a navegar en la web y mirar
detenidamente los sitios de mayor agrado y asi hacerse una idea de lo que se quiere
hacer.

Un sitio web es un constante trabajo de accion. La mayoria de los sitios web se
actualizan continuamente porque la tecnologia hace la publicidad rapida y
relativamente de bajo costo, un sitio bien planeado simplifica el proceso. Nuevos

contenidos y rasgos pueden ser facilmente afadidos sin tener que redisefar el sitio.

e Desarrollo de contenido
El desarrollo del contenido en particular es la combinaciéon de la informaciéon que
tenemos y de la informacién que crearemos de cuerdo a las necesidades de la
empresa para llegar a los clientes. Esta puede ser la ocasion en que la empresa
quiera contratar a alguien en particular, ya sea un especialista en negocios 0 a un
conocedor de relaciones publicas web adecuadas para ayudar a desarrollar en el
texto alguno de los conceptos inherentes a la compania y/o servicio. Esta parte es
decision absoluta de la empresa.
También la empresa puede contratar a un director de contenido o un director de
disenio que este a cargo de la labor, de darle seguimiento al texto, a la seccién grafica
y programacion necesaria para crear el contenido y la capacidad para su acceso en
linea. Este tipo de ayuda puede ser contratada basada en un proyecto temporal, si no
cuenta la empresa con la experiencia dentro de su personal, como es el caso. Y
puede ser un servicio que una compania externa de desarrollo de sitios Web puede

brindarles.
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e Diseno Grafico

Sin importar lo bien organizado e interesante de su contenido, el disefio gréafico
determina el tono. Y aunque se creo una buena impresion con algunos modelos o
combinacion de plantillas de algunos sitios, para la pagina central, estos elementos de
disefio se deben repetir dentro del sitio para crear un sentido de continuidad.

Lo importante que se debe recordar al elegir disefiadores graficos es trabajar con
profesionales que entiendan los requisitos exclusivos de la Internet. Las limitaciones
técnicas (y las oportunidades) son extranas para la mayoria de los disefadores
entrenados en otros medios. Los requisitos de tamafo de archivos. Hasta el momento
esta pagina pesa aproximadamente 812 KB y son alrededor de 17 archivos de
extension html que contiene, es practicamente plana, sin muchos efectos animados
para evitar y respetar, casualmente, los elementos y requisitos mencionados
anteriormente. En cuanto al color y limitaciones del mismo predomina el color del

logotipo de la empresa rojo y blanco.

e Programacion y ayuda técnica
Una vez que se planeé el sitio y se creo el contenido y los graficos (en caso de que
asi fuese necesario) se convirtié la informacién en un formato que se pueda leer en la
web, es decir, en formato HTML que es el mas usado y reconocido. Como se
comentaba, se puede hacer esto al convertir los archivos de texto en HTML (Lenguaje
de Marcacion de Hipertexto, por sus siglas en inglés) y al convertir los graficos en
formato GIF o JPEG.
Aprender la base del formato HTML es bastante facil. Si s6lo tienes que crear unas
paginas y se tiene el tiempo para hacerlo, probablemente se puede hacer por uno
mismo. Un programador de HTML anda por un precio aproximado de $25 a $75
doélares americanos la hora. Pero existen editores de cédigos HTML, el mismo
Microsoft Word es uno de ellos. En este particular se utilizo tanto parte de la
programacion del cédigo HTML y un software llamado Web Page Maker que como su
nombre lo dice en ingles es un editor de paginas web atractivas y faciles de
desarrollar, disefiar, mantener y manipular, tal como Microsoft Front Page.
La pagina, en este momento, es totalmente plana, pero si desearan trabajar en
transacciones en linea seguramente necesitaran los servicios de un programador
cuyo costo varia entre $45 a $200 dolares americanos, dependiendo de su ubicacién
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geografica y sus habilidades. Cuando el material se encuentre listo y un programador
dispuesto para hacer el lanzamiento se debe buscar un lugar para alojar los archivos,
un sitio Host. Si se trabaja con un sistema interno, el administrador del sistema
necesitara aprender las habilidades necesarias, en este sentido la mayoria de las

personas los colocan en un servidor remoto.

e Mercadeo y Promocion
Crear un sitio web brillante es inutil si al final a este no se le da publicidad, si nadie
sabe del mismo. Con millones de sitios, captar la atencién puede ser un reto. Algunos
desarrolladores ofrecen ayuda de mercadeo y promociéon como parte de su paquete
de servicios. Es aqui donde entraran algunas de las estrategias para darse a conocer
Wackenhut de Nicaragua S.A. como una opcién viable en cuanto a servicios

seguridad privada.

¢ Mantenimiento

Al igual que una casa, un sitio web necesitara un mantenimiento constante. El error
de muchos sitios y de las empresas que se lanzan a esta aventura es creer que una
vez estando en linea ya todo esta hecho, ya terminé. Por ejemplo, si queremos que
las personas vuelvan a la pagina, se debe anadir material nuevo a la web, correos
electronicos que responder, enlaces que actualizar y quizds estadisticas de uso que
sequir.

El mantenimiento del sitio puede ser un trabajo de tiempo completo, esto dependera
del tamano del mismo por eso se debe mantener un costo de mantenimiento
constante dentro del presupuesto. Si se trabaja con un desarrollador de web que
ayuda en aspecto del proyecto, la compafiia debe ofrecer un acuerdo de
mantenimiento del proyecto.

Para este aspecto la presente pagina web cotiza un mantenimiento de $ 25.00
doélares americanos que consiste en pocos cambios en cuanto al disefio vy
actualizacion de la pagina en cuanto a los servicios, nuevas tarifas y correo que
responder. El encargado deberd hacer todas estas funciones, por lo que se
recomienda trabajar con las mismas personas que desarrollaron el sitio, de esta forma

se asegura consistencia.
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Aunque crear un sitio web puede resultar para muchos mas facil de lo que parece, la
primera tarea, antes de invertir tiempo y dinero, debera ser determinar la razoén
principal por la que quieres estar en la Internet e identificar al publico que desea
alcanzar.

Respondiendo a las fluctuaciones anteriormente descritas, la razén principal es
buscar nuevos mercados que alcance estos servicios de seguridad. La tecnologia
avanza tan rapidamente que el comercio electrénico se esta volviendo muy factible
para las empresas. Pero Wackenhut S.A a falta de proyeccién en el mercado en el
presente debe iniciar una fuerte promocién y publicidad por todos los medios de
comunicacién y un sitio web dard un empuje y ayudara a que las personas y/o
empresas conozcan a Wackenhut y tengan una mayor informacion acerca de quienes
conforman esta organizacién, que ofrecen, que hacen, cual es el precio de sus

servicios y como hacer para contactarlos y/o solicitar este servicio, entre otros.

Por otro lado Wackenhut puede aprovechar el sitio para mejorar sus contratos, en
caso de que sus metas sean aumentar las ganancias, ¢Cémo? Pues reservando una
seccién en el sitio en donde promuevan los servicios y/o catalogos de los servicios
que la empresa oferta. Naturalmente esto requiere mas desarrollo de contenido e
incrementa la envergadura del trabajo (desarrollo de un sitio web). Un paso a tomar
en cuenta en la creacidn del sitio es crear un perfil del publico al que va ser dirigido,
en este aspecto el publico son las empresas del sector industrial, servicio (en su
mayoria) y el sector residencial. También estan muchos otros casos como la guarda
personal. Y basandote en la informacidén que la Wackenhut tiene de sus clientes, debe
aprovechar este conocimiento para incluirlo en la pagina.

La pagina principal debe reflejar a la empresa y llamar la atencién del publico,
tampoco se trata de que sea colorida pero si debe reflejar los colores de la empresa,

el logotipo, entre otros aspectos.

Otro de los objetivos que puede alcanzar la creacién de un sitio web para Wackenhut
de Nicaragua S.A es que al responder los correos electrénicos, ya sea de los clientes
o posibles clientes, es la retroalimentacion de informacién que ayude a mejorar a la

empresa. Se obtendra informacién muy valiosa del publico o visitante del sitio.

56.



Propuesta de Plan Estratégico para Wackenhut de Nicaragua S.A

¢ Presupuesto de algunos sitios segun necesidades propias de la empresa
Los principales elementos a tomar en cuenta a la hora de valorizar el costo de un sitio
web dependeran de que si la pagina que desea sea de muchos efectos, imagenes,
gréaficos, formularios, el tipo de servidor en donde desea alojarla, el mantenimiento

etc.

El siguiente cuadro muestra algunos de los precios que el mercado oferta en estos

momentos:

Descripcion Costo (U9)
Sitio web con algunas graficas y sin formularios 200 a 1000
Sitio mas avanzado con graficas a su medida 1000 a 5000
Sitio complejo con graficas a su medida, mapas de imagenes, 5000

formas y capacidades de busqueda

Planeacién del sitio (por hora) 75a 200
Programacion (por hora) 75 a 200
Disefno Gréfico 25a75
Mantenimiento del sitio (al mes) 75 a 300

La propuesta de pagina que se ofrece, en esta tesina, para Wackenhut de Nicaragua
S.A se trata de una pagina basica, con formularios, con algunas graficas a su medida
que responda en primera instancia al objetivo de su creacion y el tamano,
técnicamente, ayuda a que la pagina sea rapida; en este sentido la pagina consta de
17 archivos html vinculados entre si y pesa alrededor de 1 MB, o sea, liviana que
favorece su navegacién a mayor velocidad en cuanto al acceso. Por lo que podemos

presupuestar lo siguiente:

Descripcion Costo (U$)
Desarrollo y disefio de Pagina Web 400
Alojamiento de la pagina en un Host (al mes) 30
Mantenimiento de la pagina (al mes) 50
Total 480
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Los precios pueden variar considerablemente dependiendo de la ubicacion geografica
y de la complejidad del sitio. Hoy en dia, el desarrollo de sitios web con capacidad

para comercio electronico puede costar facilmente miles de dolares.

C. GUIA DEL USUARIO PARA NAVEGACION POR EL SITIO WEB DE
WACKENHUT DE NICARAGUA S.A

Para acceder a la pagina propuesta como sitio web de la empresa de seguridad fisica
Wackenhut de Nicaragua S.A. digitamos en el navegador Ilo siguiente

www.wackenhut.com.ni . La terminacion .ni nos permite crear la pagina localmente y sugiere

al usuario que esta navegando con la subsidiaria de Wackenhut en Nicaragua, en caso que
navegara desde el extranjero.

Al dar clic (enter) se nos cargara la pantalla de presentacion que contiene un texto de
Bienvenida para el usuario, la Mision y Vision de la compania, asi como el Menu Principal
del sitio que consta de cinco vinculos, que proporcionan la informacién principal de la
compafia en cuanto a los servicios que brindan y todo a cerca de la organizacién de
Wackenhut aqui en Nicaragua. A continuacién se muestra la portada de la pagina principal

de la compania.
‘3 Wackenhut de Nicaragua 5_A- Bienvenidos a nuestro sitio wel=: IEI;I@I@IE'&'E'

Archivo  Edicidn  Wer  Faworitoz  Herramientas  Awyuda |V|’nculos @Guia de canales @HotMail gratuito @Inicio de Internet =
0 (S R
- > REHNARuSI S-S
Direccidn I@ C:hwd ackenhut_wWebhpaortada. bl j rodli |N0rt0n Antivirus Ll -
3 s als aragua £
] O dad
e Domings, 17 de Abri del 2005 INICIO | QUIENES SOMODS | SERVICIDS | ENLACES | NOTICIAS

| B ienvenidos a nuestro sitio Web

"Agradecemos de antemano su visita a nuestra pagina web que fue disefiada
especialmente para usted y asi mantenernos en comunicacion como una sola
familia.

El propdsito de Wackenhut, a través de la presente, es proporcionar la
informacion necesaria acerca de los diversos Servicios de Seguridad que
- P g P T Gy 8 By e P e o P S b e I B
|5 | I3
€l Mi P

ialnicio”J a @ @ -% »“ @ Explorando - Segun rec...ll@wackenhut de Hic... UItimo-FinaI - Microsaft I ||%<H$o\@@ 10:52 p.r.
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BN

€9 QNANAEIIEDE

MISION
- D ES D E 5 U f;l;'rutec!:i?n de Iq:s hisnels, prupie%acée;, 'Iuidas,
ideas e informacion de la comunidad del
OBBIIIPIELOn, e
WAC KE N H UT DE Managua, con ser¥icios de seguridad de alta
calidad; a través de la aplicacion de normas,
N I CARAG UA S E HA regulaciones, reglas, leyes y procedimientos
REGI DO POR LOS MAS establecidos por la comparnia™
VISION
ALTOS ESTAN DARES "Ser sl rgayur plruveedurl de servicios del
seguridad a nivel nacional e internacional,
DE C‘E“I—I DAD DENTRO brindando un servicio de alta calidad al area
industrial, sector servicio ¥ residencial {(zona m
DE S U I N DUSTRIA de alto estado economico) de g.licaragu.ia ¥
- v . . % .
ES PECI FI C A_; paises ex ran]erusavc;:lr; ES;EDDS e tecnologia

APOYADOS EN SU
MISION Y VISION

Wackenhut

NICARAGUA S5.A

Del Hospital Fernando ¥élez Paiz 1 c. al Este. Managua, Micaragua

Tel: (505) 265-3155 Fax: (505) 265-0733 [+

A continuacidn describiremos las opciones que contiene el menu principal:

INICIO | QUIENES SOMOS | SERYICIOS | ERLACES | NOTICIA

INICIO Al hacer clic en esta opcién nos lleva al inicio o portada principal de la pagina.

QUIENES SOMOS Esta opcién nos vincula con la historia de Wackenhut desde su
constituciéon. Describe la naturaleza de la compania y toda su estructura organizacional.

SERVICIOS Aqui ofrece informacion acerca de los servicios que brinda, las tarifas de los
mismos y de otros servicios extras que no tienen nada que ver con los servicios de
seguridad, pero que es una buena opcidn, segun su administracion.

ENLACES Esta opcion nos vincula con las principales de otros paises que también son
subsidiarias de Wackenhut. Nos da informacién del Group 4 Falck quien es el actual duefio
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de la compania a nivel internacional. También nos muestra otros vinculos tal como
Contactenos que es para que el usuario o navegante de la web nos mande sus opiniones,
guejas, sugerencias o peticiones a cerca de la compania.

NOTICIAS Es una opcion, que una vez que la empresa decida llevar a cabo esta propuesta ;
en este segmento la compania tenga este espacio en donde de a conocer los
acontecimientos y noticias que involucren a la organizacibn como tal y a sus clientes
potenciales y futuros.

En general, es una pagina bien sencilla de navegar para cualquier usuario, ya sea experto o

sin ninguna experiencia en el ramo. En los anexos se incorpora de manera mas detallada la
composicidn de las paginas y se detalla graficamente su disefio. (Ver Anexos 6y 14)
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CAPITULO V. PROPUESTA DE PLAN ESTRATEGICO

A. FORMULANDO LA ESTRATEGIA

¢ Qué es estrategia? Se desarrollo inicialmente en un contexto militar y significa “un
plan para el despliegue y uso de equipo y fuerzas militares en cierto terreno
(que podria o no ser la alternativa del comandante militar) para lograr cierto

objetivo”

Existen tres tipos de estrategias:

= Estrategia basica de desarrollo
= Estrategia de crecimiento

= Estrategia competitiva

De acuerdo a los resultados arrojados por la encuesta realizada y el analisis de los
datos encontramos que Wackenhut no esta bien posicionada dentro del mercado
nacional de la seguridad privada, como su administracién considera. Segun los
encuestados pocos conocen la empresa y mucho menos la han oido mencionar en
ningun tipo de medio de comunicacion. También el diagnéstico del entorno de la
empresa nos logro ubicar en algunos elementos importantes a sefialar en cuanto a la

ejecucion de las estrategias.

De acuerdo a lo anterior optamos por utilizar una estrategia de crecimiento que
permita desarrollar la demanda primaria y aumentar la cuota del mercado, si es esto
lo que al final la empresa quiere. El desarrollo de estrategias de mercado abarca
posibles nuevos segmentos y hasta expansidn geografica de la compania. El
conocimiento de todos estos aspectos y de los factores que la determinan permitira
encontrar una posicidon de la empresa en la industria, para que la misma pueda
competir exitosamente y asi determinar las oportunidades y amenazas que se
presentan a la misma, pudiendo la empresa adaptarse mejor al ambiente de su

industria y formular una estrategia exitosa.
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B. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

1.

Volver a estar entre las principales empresas del mercado de la seguridad privada
en Nicaragua.

Satisfacer las expectativas del cliente en cuanto a la eficiencia del servicio de
seguridad que brinda Wackenhut.

Mejorar el sistema de ventas y promociones de manera que se mantenga la

cartera de clientes actuales y se capten nuevos mercados.

Extender el servicio, de seguridad privada, a nuevos segmentos de mercado.

Proyectar a la empresa geograficamente en el territorio nacional, creando nuevas

sucursales.

Implementar nuevas estrategias de atencién al cliente, que compensen vy

satisfagan sus necesidades.

Actualizar los medios y procedimientos de los servicios y atencidén al publico
como parte de una nueva etapa de modernizacion que la compania desea
proyectar (Comunicacién via correo electrdnico, consulta de los servicios a través
de un sitio Web, quejas y sugerencias de los clientes actuales y potenciales de
madera directa)

Utilizar mejor la publicidad en medios masivos y captacion de atenciéon de los
posibles clientes.

Estandarizacién de los procesos y mejora continua del servicio de atencion al

cliente.

10. Integrar armdnicamente la empresa al entorno.
C. PROPUESTA DEL PLAN ESTRATEGICO
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Elemento Estrategia Objetivo
Servicio Incluir un servicio diversificado de seguridad privada que aun 1y3
no prestan otras empresas. Diversificando los segmentos
mercado de los servicios que presta actualmente.
Atencion al Desarrollar un programa especial dirigido a la atencién y 2
Cliente servicio de los clientes actuales y su implementacion a los
posibles potenciales
Implementar un sistema de comunicacion con el cliente para
lograr la comunicacion necesaria y con esta brindar de
manera mas personalizada el servicio a través del servicio en
linea (Diseno de una pagina Web)
Precio Rebajar los precios del servicio de seguridad fisica, 1,4y5
destacando los nuevos segmentos a abordar.
Posicionami Extenderse a nivel geografico en zonas de desarrollo 3y4
ento, plaza, econémico. Creando nuevas sucursales en los
pruebay departamentos de Granada y Ledn.
participacion
en el Concentrar los esfuerzos en captar grupos pequenos
mercado (Empresas Clandestinas) y reforzar los vinculos con sus
clientes actuales y generar nuevos clientes a través de
recomendaciones de cliente satisfecho, en lugar de
desgastarse en la busqueda abierta de nuevos clientes en
mercados de enorme rivalidad
Publicidad Crear un sistema de publicidad fijo por medio del cual estar 1y8
en contacto directo con los clientes y promover ahi mismo la
oferta del servicio a nuevos clientes.
Hacer uso por supuesto de medios de comunicacién masivos
(Tv., radio, periddicos, volantes, etc.)
Promocion Ofertar servicios con paquetes factibles y tentativos para 3

63.




Propuesta de Plan Estratégico para Wackenhut de Nicaragua S.A

cualquier persona que desea seguridad en su casa 0 negocio.
e Mejorar el sistema de ventas y promociones de manera que
se mantenga a los clientes actuales y se hagan nuevos

contratos.

Cliente e Formulacibn de un nuevo organigrama, haciendo mucho

interno énfasis en el departamento de ventas, analizando los canales
de

descentralizacién en cuanto a la toma de decisiones.

comunicacién y jerarquia, que permita toda

e Desarrollar nuevas formas de incentivos y motivacion a los
empleados. Lograr un nivel satisfactorio en cuanto a la
motivacion del personal e incentivar a los mismos tanto en el
aspecto salarial como emotivo poniendo en practica los
valores que la empresa posee.

e Desarrollo en el departamento de Marketing y Ventas,

actualizandose y retroalimentandose de la situacion del

mercado en la actualidad. Funcionar tanto a nivel de
gerencia como de campo en la misma linea de la buena

comunicacion

Mejorar
como
empresa e
incentivar
alos
empleados
como su
mano de
obra mas

preciada.

D. PROGRAMAS DE ACCION

Meta

Como hacerlo

Quien

Cuando

Proyectar a
la empresa a
nivel nacional

= Crear nuevas sucursales en
los dptos. de Granaday
Ledn

= Realizar un estudio de
mercado en ambos lugares.

= Realizar su correspondiente
estudio de prefactibilidad.

Especialistas en el ramo del
estudio de mercado y en
estudios de prefactibilidad de
proyectos similares

De
inmediato

Diversificar
los servicios

* Introducir dentro de la linea
de seguridad fisica nuevas y
renovadas formas del
servicio de seguridad tales

Gerencia de Venta 'y
Mercadeo
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como: Seguridad turistica,
seguridad de eventos,
investigaciones privadas,
seguridad con canes entre
otras.

empresa

Telemercadeo

Supervisores y Vendedores

. Aumentar la Visita a clientes potenciales | Gerente General, gerente de | Periddicame
cartera de los Ventas y Gerente de nte
clientes de la Mercadeo
empresa Supervisores y Vendedores

Llamadas telefénicas Gerente de Mercadeo,
periddicas a clientes supervisores y vendedores.
actuales y potenciales

Gerente General y Gerente
Presentaciones de Mercadeo

. Aumentar el Visitas a clientes Gerente General y Gerente Periédicame
segmento de departamentales de Ventas nte
mercado
dominado

Estudio de demanda Gerente de Ventas y Gerente | Finales del
insatisfecha (encuestas) de Mercadeo primer
semestre
Valoracién de condiciones
actuales del mercado Gerente de Mercadeo y
insatisfecho Vendedores
Inicios del
Determinar estrategia de Gerente General, Gerente de | segundo
competitividad y Ventas y Gerente de semestre
diferenciacion Mercadeo.

. Monitoreo del Visitas periédicas a clientes | Gerente de Ventas Siempre
servicio en actuales
cuanto a la
satisfaccion Servicio on line (pagina Especialistas en el tema De
del cliente Web) (Programador o disefiador de | inmediato

web)

Monitoreo de la calidad del | Supervisores y Vendedores

servicio brindado Perenne
Gerente de Mercadeo y

Encuestas de satisfaccion Vendedores

de los clientes actuales

. Mejorar el Campana publicitaria Gerente de Mercadeo y Inicios del
posicionamie agresiva tanto en radio, Vendedores segundo
nto de Ila television o diarios. trimestre
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7. Mejorar e

incentivar  al
cliente
interno, como
nuestro el
recurso mas
valioso que
hay  dentro
de la
empresa

Elaborar un formato de
preguntas dirigida a los
empleados que aborden
preguntas relacionadas a las
limitaciones que tienen en
cuanto a la fluidez y rapidez
en dar solucién a un
problema dentro de la
empresa.

Referente al personal
administrativo realizar el
pago de horas extras que en
la actualidad no se da.
Realizar una supervisiéon de
manera que se aproveche el
tiempo laboral en cuanto a
lo administrativo.

Especificar las funciones
que se deben realizar
durante el dia para este
mismo personal para evitar
posibles horas extras
innecesarias por negligencia
laboral durante la jornada
cotidiana

Capacitacion es otro
aspecto importante, tanto en
el area administrativa como
operativa. Cursos de
operador de computacién y
administradores de redes,
tanto operativos como el
personal administrativo.

Dpto. de Recursos Humanos.

Realizar una supervisién
considerada de manera que
se aproveche el tiempo
laboral por el Dpto. de
Recursos Humanos

Dpto. de Recursos Humanos

Especialistas en el tema de
Seguridad (especializaciones
en cuanto a manejo de
equipos electrénicos,
estrategias de control y
seguridad, etc.)., INATEC
Instituto Nacional de
Tecnologia

Cada
semestre

Periodicame
nte

Tercer
trimestre

De acuerdo a una serie de cotizaciones y andlisis de los costos se desgloso la siguiente

informacion financiera (Ver Anexos 10)

Controles y evaluacion del desempeno del plan estratégico a implementarse
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Todo programa de accidon debe ser ejecutado lo mas proximo posible a su programacion,
ante lo que se hace necesario establecer controles para cada una de las actividades

previstas a realizarse:

A continuacion se detallan los controles mas importantes a implementar dentro de cada

una de las tareas programadas:

% Aumentar la cartera de clientes a la empresa

o Lavisita a clientes potenciales se controlara mediante la elaboracién de una
lista de clientes a visitar, la cual sera firmada por cada cliente visitado,
indicando hora y fecha de la visita realizada

o Las llamadas telefonicas periddicas se llevaran un registro de las mismas,
la cual sera cotejada con lista de clientes a ser llamados. En el registro
debera indicar el nombre de la persona con quien se entablo la
comunicacién, asi como la hora y fecha de la llamada.

o Las presentaciones seran realizadas por la gerencia y para esta tarea se
elaborara una agenda detallada con lo que se controlara la actividad

misma.

% Aumentar el segmento dominado

o Aligual que los clientes potenciales, la visita a clientes departamentales se
controlara de la misma forma.

o ElI estudio de las demandas insatisfecha sera controlado mediante
programacién de tiempo, pues se contara con una fecha de corte para que
el estudio sea presentado al Gerente General.

o Se establecera una fecha de entrega para la valoracién de las condiciones
actuales del mercado insatisfecho.

o La estrategia sera determinada por la alta gerencia de la empresa, ante lo
cual se estipulara fecha de entrega y supervisién directa por parte del
Gerente General.

% Para mejorar el posicionamiento de Wackenhut:
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o Las campanas publicitarias sera monitoreada por la Gerencia General,
dandole seguimiento a la cantidad de anuncios contratados, entre otros
aspectos particulares.

o Con el telemercadeo se llevara un registro de llamadas, las cuales seran
cotejadas con la lista de clientes a ser llamados. En el registro debera
indicar el nombre de la persona con quien se entablo la comunicacion, la
hora y la fecha.

% Monitoreo del servicio en cuanto a la satisfaccion del cliente:

o Las visitas periédicas se controlara de la misma forma que todas las visitas
a clientes potenciales y actuales.

o La calidad del servicio brindado sera controlado por medio de formatos de
entrevistas que evallen el tema de la calidad del servicio, cuyo formato ira
firmado por el cliente visitado, indicando la fecha y la hora.

o La elaboracion de las encuestas sera supervisada directamente por la
Gerencia de Mercadeo, estableciendo un numero de encuestas a ser
llenadas por cada vendedor, las cuales deberan ser entregada en una fecha
determinada.

También una de las formas principales para evaluar los resultados del plan de
marketing es a través del analisis de las ventas, de acuerdo al periodo que se
estipulo en el plan. Y este se puede hacer por medio de un Estado de Resultado
Comparativo, pero ante la falta de informacion por aspectos de confidencialidad este
andlisis quedara propuesto. Por otro lado tenemos como una herramienta efectiva a
las razones financieras para determinar y evaluar la gestién que han realizado todos
los agentes que intervienen en su funcionamiento.

En este caso, propondremos el uso de las Razones Financieras como uno de los
instrumentos mas usados para realizar analisis financiero de entidades, ya que
estas pueden medir en un alto grado la eficacia y comportamiento de la empresa.
Estas presentan una perspectiva amplia de la situacién financiera, puede precisar el
grado de liquidez, de rentabilidad, el apalancamiento financiero, la cobertura y todo

lo que tenga que ver con su actividad. Entre las mas mencionadas tenemos:
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iNDICE DE LA PRUEBA DEL ACIDO (ACIDO):

Esta prueba es semejante al indice de solvencia, pero dentro del activo corriente no
se tiene en cuenta el inventario de productos, ya que este es el activo con menor
liquidez.

ACIDO = Activo Corriente- Inventario

Pasivo Corriente
iNDICE DE SOLVENCIA (IS):
Este considera la verdadera magnitud de la empresa en cualquier instancia del

tiempo y es comparable con diferentes entidades de la misma actividad.

IS = Activo Corriente

Pasivo Corriente
Las Razones Financieras, son comparables con las de la competencia y llevan al
analisis y reflexion del funcionamiento de las empresas frente a sus rivales (Ver en

Anexo 5 las mas utilizadas y sus formulas o forma de calcularse).

Recuperacion de la inversion:

Se plantea de la siguiente manera, por ser una propuesta de plan al no haber tenido
acceso a los Estados Financieros de la empresa se propone una inversion a largo
plazo, que significa esto? que cuando se inicie en el primer afo con el plan que
proponemos, la primera inversion que haga la empresa sea en la parte publicitaria,
en lo que tienen que invertir una cantidad estimada de $ 5,000 incluyendo la
creacién de la pagina Web. Lo que en el primer afo es factible recuperar y se
plantea que con este nuevo sistema de publicidad se conseguird aumentar la
cartera de clientes de la empresa.

Durante el segundo afo que se invierta en lo que es Capacitacion al personal de
todas las areas que lo necesiten en esto se estimé que deberian hacer una
inversion estimada de $ 3, 500 dolares lo que al final no es un gasto es una
inversién ya que cuando las empresas tienen un personal bien capacitado mejor es

su desempeno y mejores son los resultados de la empresa.
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Una vez hecha la publicidad necesaria y capacitado el personal se plantea para el
tercer ano la inversion mas significativa para la empresa que seria la creacién de
sucursales en los departamentos en lo cual se plantea un gasto estimado de $

18,000 Doélares recuperables en los proximos tres anos.

o CONCLUSIONES
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Se cumplié con los objetivos planteados a inicios del proyecto, que indicaba el enfoque
que utilizara la empresa para lograr los mismos. Ademas de identificar y realizar el

analisis de la empresa concluimos:

Con el andlisis realizado a Wackenhut de Nicaragua, concluimos que necesita
reestructurar su organizacién para que le permita un mejor funcionamiento a nivel
administrativo y operativo.

El bajo nivel de motivacion dentro del personal, en general, es causa de un desempefo
poco favorable para la empresa.

La empresa debe tomar en cuenta la falta de participaciéon en el mercado nacional. La
percepcion de la marca, no estan correspondiendo con la realidad.

Hay mucha competencia en este tipo de servicio, por lo que se debe acudir a una
campana de publicidad fuerte y masiva, para explorar nuevos mercados.

Wackenhut es una empresa solida, de experiencia garantizada, por lo que debe
aprovechar e incluir nuevas formas renovadas de seguridad fisica para todo tipo de
ocasiones.

En cuanto al servicio de seguridad se encuentra con respecto a la competencia con un
precio similar, pero su falla esta en el selecto segmento de mercado al que actualmente
le dedican su mayor atencion.

Wackenhut por su reconocimiento a nivel internacional deberia contar con una pagina
web, como otro medio de proyeccion, de darse a conocer, de interactuar con los posibles
clientes potenciales, otra forma de comercializacion, etc.

Wackenhut de Nicaragua se considera una empresa lider en Sistemas y Servicios de
Seguridad Integral en el pais, consecuentemente, el costo y mantenimiento de estos
sistemas y servicios incurren en altos costos, situacion que es aprovechada por estos
grupos de pequefias empresas para incursionar en el mercado. Por lo tanto,
recomendamos poner en marcha de forma inmediata un plan de Mercadotecnia
orientada a los Servicios, crear un departamento de ventas y delegar todas estas
responsabilidades a dicho departamento para captar nuevos clientes renovar contratos

con clientes actuales para mantener la calidad en los servicios que oferta la empresa.

o RECOMENDACIONES
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Basados en toda la informacién recopilada hasta el momento se presentan las siguientes
recomendaciones para Wackenhut de Nicaragua S.A.

Tomar en cuenta las estrategias propuestas de mercadotecnia para el servicio de
seguridad fisica que la empresa brinda.

Dentro del presupuesto anual que realiza la compafia elaborar un presupuesto para
llevar a cabo los planes propuesto en cuanto a promocion y publicidad.

Realizar los controles propuestos, a través de las herramientas indicadas en el
documento.

Es factible el desarrollo y construccién de un sitio web, que le dara otro enfoque de
marketing y ayudara a un acercamiento con el cliente.

Toda inversién siempre tiene su riesgo, pero no solo deben invertir en la tecnologia si no
también en el personal, incentivar al personal creara mejor ambiente laboral y un mejor
rendimiento en su desempenio.

Aplicar un programa de capacitacion y adiestramiento al personal en areas de RRHH y
Ventas.

Analizar a nivel de gerencia las propuestas realizadas en este documento, aprobar
aquellas que econdmicamente sean factibles y descartar otras que por otros motivos no
sean tomadas en cuenta.

Reestructurar el organigrama adaptandose a la realidad empresarial, tomar en cuenta la
propuesta presentada en este trabajo.

Se recomienda a los accionistas auditar exhaustivamente los Estados Financieros,
debido a que aspectos como el método de depreciacion de activos y costos operativos
no se encuentran claramente definidos, esto no permite realzar un efectivo analisis de los
mismos.

Implementacion de sistemas computarizados de control de Nomina para el area de
RRHH.

% GLOSARIO TECNICO
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Campo: Es la zona de trabajo en donde el area de operaciones ubica al personal de

nuevo ingreso, reingreso y ordinario

Cliente interno: Se refiere al empleado de seguridad, es decir al guarda como

principal recurso y materia prima.

Comercio electronico: Término general que describe un proceso de compraventa

apoyados por medios electrdnicos.

Control de Marketing: Proceso de medir y evaluar los resultados de estrategias y
planes de marketing y tomar medidas correctivas para asegurar de que se alcancen
los objetivos de marketing.

Estrategias de Marketing: La I6gica de la mercadotecnia con que la unidad de

negocios logra alcanzar sus objetivos de marketing.

Guarda: Es la persona de seguridad que brinda proteccién personal sobre bienes y

propiedades.

Mezcla de Marketing: El conjunto de herramientas tacticas de marketing controlables
- producto, precio, plaza y promocion- que la empresa combina para producir la
respuesta deseada en el mercado meta.

Mision: Establecimiento de metas y objetivos de una empresa en un tiempo

determinado, la raz6n de ser de la empresa.

Planeacion Estratégica: Proceso de crear y mantener una coherencia estratégica
entre las metas y capacidades de la organizacién y sus oportunidades de marketing
cambiantes. Implica definir una mision clara para la empresa, establecer objetivos de

apoyo, disefar una cartera comercial sélida y coordinar estrategias comerciales.

73.



Propuesta de Plan Estratégico para Wackenhut de Nicaragua S.A

Proceso de Marketing: El proceso de analizar oportunidades de marketing,
seleccionar mercados metas, desarrollar la mezcla de marketing y administrar la labor

de marketing.

Rol: Es una hoja de control que registra las asistencias, inasistencias, justificadas y
no justificadas, el control de horas extras que el empleado realiza bajo la supervisidén
de campo del encargado.

Vestir: Es la accién de equipar con el uniforme y sus herramientas de trabajo al

candidato seleccionada y contratado.

Vision: es una definicion duradera (mas no necesariamente estatica) del objeto de la
empresa, que la distingue de otras similares. Su declaracién sefala el alcance de las
operaciones de una empresa en términos de productos y mercados. Es la proyeccion
de las metas en el futuro de la organizacién.
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ANEXO 1. Lista de las empresas que actualmente forman el mercado de la seguridad
privada en Nicaragua.

Nombre Ciudad
Arguello César
] Managua
Comercial, S.A
Ceis Managua
Cifuentes
. Managua
Polygraph Services
Cooperativa de
Vigilancia Managua
El Buho, R.L
Tagle Security Managua
El Centinela Managua
El Vigilante Managua
Empresa de
Servicio de Managua
Vigilancia
Empresa de
Servicios de
. . Managua
Seguridad Privada,
S.A.
Empresa de
Servicios de ;
. Ledn
Seguridad, S.A.
(ESESA)
Empresa de
Vigilancia y
. L Managua
Servicios Multiples,
S.A. (EVISMSA)
Empresa de
Vigilancia,
Seguridad y Managua
Proteccion
(EMVISEP)
Emprocesa Matagalpa
Emprosesa Managua
Emprovisa Managua
Eulen Nicaragua,
Managua

S.A

Grupo Golan, S.A  Managua

Direccion

Reparto Tiscapa. Atras del restaurante El

Cartel

Colonia Héroes y Martires del Bocay. No.147

Barrio Largaespada. Casa Ricardo Morales

Avilés, 4c. al sur

Calle principal 14 de septiembre. Puente, 1

1/2c. al norte

Bello Horizonte. Rotonda, 1c. al norte, 1/2c.

al oeste

Colonia Miguel Bonilla. No.217

Barrio Altagracia. Zumen, 5c. al norte, 75

mts. al oeste. No.20

Colonia del periodista. Contiguo a casa No. 1

Barrio Riguero Norte. El Nuevo Diario, 1c. al

norte, 1/2c. al oeste

Calzado Jirén, 1/2c. al norte

Barrio Monsefior Lezcano. Estatua, 2c. al

norte, 1c. al oeste

Ciudad Jardin. Pizza Jumbo, 1c. al norte. D-

30

Antiguo Banades, 250 vrs.al este

Reparto Belmonte. Hospital Vélez Paiz, 4

1/2c. al este. No.48

Barrio René Cisneros. Restaurante Rincon
Criollo, 75 vrs. al este. Contiguo a la iglesia

Evangélica

Ofiplaza el Retiro. 2do piso. No.725

Altamira de Este. Vicky, 1c. al sur, 1c. al este.

No.229

Teléfono

(505) 278-1201,
278-3244

(505) 260-0223

(505) 222-6357

(505) 240-0400,
240-1573, 244-
4389

(505) 277-3549

(505) 268-6846

(505) 278-2348

(505) 244-2420

(505) 311-3354

(505) 268-6479,
266-0257

(505) 249-8165

(505) 612-3276
(505) 265-0337,

265-3183

(505) 268-1221

(505) 277-1222,
277-1043

(505) 278-1520

Servicios

Todo en seguridad fisica y electrdnica; impresora de valores

Vigilancia y seguridad para: negocios, calles, centros
educativos, residencial y comercial

Servicios de vigilancia y proteccion, seguridad electrénica,
escoltas y traslado de mercaderia

Vigilancia diurna y nocturna; custodia de mercaderia y valores
de transito; investigacion de antecedentes personales,
laborales y crediticios; monitoreo de sefiales de alarma y
alarmas contra robo e incendio

Servicios de vigilancia privada, custodia y traslado de valores,
seguridad personal, tienda de armas deportivas, municiones y
articulos de caza y pesca. Servicio de reparacion y
empavonado de armas

Investigacion privada, traslado de valores, custodias de
mercancias, proteccion personal, choferes escolta, seguridad
electrénica

Vigilancia, seguridad y proteccion en general, sistemas de
alarmas electrdnicas

Vigilancia diurna y nocturna; custodia para traslado de
valores; seguridad y proteccion bancaria; seguridad y
proteccion industrial y residencial.

Guardas de seguridad; vigilancia y proteccion fisica; asesoria y
planeacion de estrategias de seguridad; verificacion curricular
para empleos

Vigilancia, traslado de valores y de mercaderia, seguridad
personal; limpieza (técnica industrial y de hospitales),
mantenimiento de instalaciones industriales y edificios,
servicios auxiliares y outsourcing

Traslado de valores, seguridad privada, VIP, residencial,
circuito cerrado de TV, alarmas con monitoreo las 24 horas y
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Intrade, S.A

Jabacor & Cia Ltda
Jardisa

Paez Patrol
Security
Proteccién y

Vigilancia, S.A

Protservasa

Provinsa

Securicor Segura,
S.A

Seguridad y
Vigilancia El
Halcdn, S.A

Servicio de
Vigilancia K-9, S.A

Servicio de
Vigilancia y
Proteccion, S.A.
(SERVIPRO)

Servicios 2000,
S.A

Servicios
Especiales de
Vigilancia, S.A
(SEVSA)

Servicos

Servipredelsa

Servisa

Ultranic

Ultranic

Vanguard
Securiy, S.A

Managua

Masaya

Managua

Managua

Juigalpa

Managua

Managua

Managua

Managua

Managua

Managua

Managua

Managua

Puerto

Cabezas

Managua

Managua

Managua

Estela

Managua

Frente a Ramac. Contiguo a Super ferreteria

americana

Complejo Judicial, 125 vrs. al sur

Km. 8 1/2. Carretera sur. Costado norte de
ENITEL

Jardines de Santa Clara. Perfecta, 6c. al lago.

No 89

Farmacia el Zodiaco, 1/2c. al este

Rotonda el periodista, 75 vrs. abajo

Ciudad Jardin. Clinica Santa Maria, 1c. al
norte. Contiguo a Radio Tigre

Rotonda Santo Domingo, 150 vrs. arriba.
Contiguo al edificio Ramac

Estatua Monsefior Lezcano, 1c. al lago, 1
1/2c. arriba

Colonia 10 de junio. Cruz Roja Don Bosco,
2c. al norte, 1/2c. al oeste. B-283

Rotonda de Santo Domingo, 150 vrs.
arriba. Contiguo a Plaza Magdalena

Reparto San Juan. Antiguo gimnasio
Hércules, 2 1/2c. al norte

Calle principal Ciudad Jardin. Contiguo al BAC

Barrio el Cocal La Bocana. Contiguo al
restaurante Kabu Payaska

Colonia Unidad de Propdsito. Iglesia Catdlica,
2 andenes al este, 25 vrs. al sur. Casa C-508

Linda Vista Sur. Shell las Brisas, 80 vrs. al
oeste. No.18

Km 4 1/2.Carretera a Masaya.Edificio
ULTRANIC

Azogase, 1/2c. al oeste

Bolonia. Mansion Teodolinda, 1/2c al
sur

(505) 278-8592,
278-8612

(505) 522-5531

(505) 265-2710

(505) 244-3987

(505) 812-1292

(505) 270-0127,
270-0132

(505) 244-0929

(505) 270-1757

(505) 266-2678

(505) 240-1304,
240-1275

(505) 267-
8118, 278-4862

(505) 277-4937

(505) 248-7074,
248-7033

(505) 282-2599

(505) 263-3042

(505) 268-2080,

268-2090

(505) 278-4701

(505) 713-4835

(505) 268-4718

poligrafo

Control de acceso y de personal, sistemas C.C.T.V.
profesional, alarmas de automdviles, residenciales y
empresas, sistemas contra incendios

Proteccion fisica y personal, custodia de camiones en traslado
de mercaderia de repartos

Cobro y depdsito de factura, consejeria, jardineria, custodia y
traslado de valores, mensajeria express, seguridad y vigilancia

Seguridad en: centros comerciales, empresas en general,
eventos, residencias, fincas. Servicio de choferes, escoltas y
disefos de sistemas de seguridad

Vigilancia y proteccion fisica con supervision y control todos
los dias, las 24 horas

Vigilancia y proteccion fisica, traslado de valores, custodia de
mercaderia y seguridad personal

Seguridad bancaria, proteccion de equipo de reparto,
traslado de valores, escolta personal, sistemas de
alarmas

Vigilancia comercial y residencial, escolta personal y de
valores

Vigilancia y proteccion fisica, custodia y supervision

Especialidad en vigilancia profesional

Vigilancia diurna y nocturna, limpieza y mantenimiento de
oficinas y otros servicios

Asesoria y consultoria; vigilancia y proteccion fisica;
traslado de valores; monitoreo de alarmas y servicio
de venta e instalacion de sistemas de seguridad
electronica

Seguridad fisica con guardas, alarma con monitoreo,
custodia de camiones contenedores en rutas por
Centroamérica, circuito cerrado de TV y sistemas de
inteligencia para edificios y fabricas
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Vigilancia Santa
Barbara

Vip
Viprose, S.A

Viprosesa

Vyspsa

Wackenhut de
Nicaragua, S.A

Managua

Managua

Estela

Managua

Matagalpa

Managua

Los Robles. Monte de los Olivos, 1 1/2c. al
este. No.1

Semaforos del Zumen, 2 1/2c. al norte
Monumento José B., 2c. al este, 6¢. al sur

Bosques de Altamira. Restaurante La
Plancha, 1 1/2c. al norte. Casa No.479

Casa Cuna Carlos Fonseca, 75 vrs. al norte

Reparto Belmonte. Hospital Vélez Paiz,
1c. arriba

(505) 270-2421

(505) 265-2214
(505) 713-6508

(505) 278-3915
(505) 612-5716
(505) 265-

3155, 265-
3187, 265-2906

Vigilancia comercial, residencial e industrial

Sistemas y servicios de seguridad, alarmas de
vehiculos, proteccion electronica de instalaciones,
monitoreo de alarmas con reaccion de patrullas y
sistema de circuito cerrado de TV
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ANEXO 2
ENFOQUE SISTEMICO DEL DAPARTAMENTO DE RRHH
Empresa Wackenhut de Nicaragua S.A.

GERENCIA ADMINISTRATIVA
FINANCIERA

PERSONAL SOLICITUD DE
CAPACITADO CAPACITACION

FIRMA
Reclutamiento AUTORIZADA
Crearere 1
PERSONAL
CONTRATADO

> AREA DE
OPERACIONES

ROL

PLANILLA OBSERVACIONES

‘ CONTABILIDAD ‘
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ANEXO 3. LISTA DE ALGUNOS DE LOS PRINCIPALES CLIENTES DE

©CoNOO WM~

WACKENHUT DE NICARAGUA S.A.

ALMAGRO

AUTOMANTICA

AMERICAN AIRLINES

AUTONICA

AVAL CARD, S.A.

BANCO DE CREDITO CENTROAMERICANO
BANCO INTERAMERICANO DE DESARROLLO (BID)
BANCO MUNDIAL

CASA COMERCIAL AHLERS, S.A.

. CANAL 2

. CENTRO CULTURAL BATAHOLA

. CINEMARK

. COLGATE PALMOLIVE

. COMPANIA DE SEGUROS DEL PACIFICO
. CONTESA

. COOPERACION TECNICA ALEMANA (G.T.Z)
. CHAO HSING

. CHEN YONG

. CHIH HSING

. CHIC CHOC, S.A.

. DFID

. DIVERSIONES UNIDAS, S.A.

. EMBAJADA DE FRANCIA

. EURONICA S.A. (Mercedes Benz)

. FUNDACION FRIEDRICHT EBERT

. HOTEL HOLIDAY INN

. HOSPITAL METROPOLITANO

. JOYERIA DIMANI

. KIMNICA, S.A.

. NABISCO DE NICARAGUA S.A. (Residencia)
. NICALIT (AMANCO)

. MACESA

. PIZZA HUT

. PROYECTO E.H.P.

. RESTAURANTE LOS ANTOJITOS

. RESTAURANTE FRIDAYS

. SERCOMSA.

. SERENICA S.A. (Talleres Mercedes Benz)
. SERRANO SUPLISA

. SEGUROS DEL PACIFICO

. SIEMENS

. SUPERMERCADO HIPER LA COLONIA

. SUMEDICO S.A.

. TELEVICENTRO DE NICARAGUA (CANAL 2).
. UAM

. UNIPHARM DE NICARAGUA, S.A.

. VETERINARIA ESCALANTE SANCHEZ

. ZONA FRANCA INDEX

. ZONA FRANCA HANSAE

. ZONA FRANCA SARATOGA
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ANEXO 4. DISENO Y SELECCION DE LA MUESTRA

De acuerdo a los objetivos del estudio y segun datos de La Camara de Comercio de
Nicaragua se decidié entrevistar a los siguientes sectores econdémicos por su capacidad
econOmica: electricidad agua y gas, comercio, financiero y servicios. Con la informacion
proporcionada por dicha Camara se procedié al célculo de la muestra de la siguiente

manera.:

[ ell

Se supone un muestreo aleatorio simple para una proporcién “p”, ya que lo que queremos
demostrar es el porcentaje de establecimientos que cuentan con algun tipo de servicio de

vigilancia.

Dicha proporcién tendra como desviacién estandar

Op = V(N = n)/(N = 1) VPQ/n por lo tanto la formula que relaciona n con el grado de

precisién deseado es:

d=tV(N-n)/(N—-1) VPQ/n
Donde t es la abscisa de la curva normal que corta un area de o en las colas de la
distribucién.

Para fines practicos, se sustituye una estimacién anticipada p de P en esta férmula. Si N es

grande, entonces ny seria:
r'pq
No =

De aqui que n seria: u
0

1+ (ny /N)
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ANEXO 5.

Sectores mas afectados por el crimen, segun la Policia Nacional
Aio 2004

Via Publica Casade Centro de Centro de Centro de Cantina Otros
Habitacion Trabajo Diversion Estudio
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ANEXO 6. Diagrama para Pagina Web de Wackenhut de Nicaragua S.A
Acerca de Wackenhut
QUIENES SOMOS
(Inicio/Quienes

Somos/Servicios/Enlaces/Noticias) | pgyryctura Administrativa — Organigrama

uestros Servicios
SERVICIOS
(Inicio/Quienes Tarifas

Somos/Servicios/Enlaces/Noticias)
Otros Servicios (Outsourcing)

PORTADA
(Inicio)
(e . ° 2
ENLACES Group 4 Falck — Organizacion
(Inicio/Quienes <
Somos/Servicios/Enlaces/Noticias)
¥C0ntactenos
—
NOTICIAS Logros
(Inicio/Quienes < Eventos

Somos/Servicios/Enlaces/Noticias)

N~ .
Sugerencias

Esquema que muestra la distribucion de paginas que se incluyen en la pagina de la empresa de seguridad Wackenhut

de Nicaragua S.A.
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ANEXO 7. FORMULAS DE RAZONES FINANCIERAS
RAZONES DE LIQUIDEZ:

La liquidez de una organizacion es juzgada por la capacidad para saldar las obligaciones a
corto plazo que se han adquirido a medida que éstas se vencen. Se refieren no solamente a
las finanzas totales de la empresa, sino a su habilidad para convertir en efectivo

determinados activos y pasivos corrientes.

« CAPITAL NETO DE TRABAJO (CNT):
Esta razén se obtiene al descontar de las obligaciones corrientes de la empresa todos
sus derechos corrientes.

CNT = Pasivo Corriente-Activo Corriente

- INDICE DE SOLVENCIA (IS):
Este considera la verdadera magnitud de la empresa en cualquier instancia del tiempo
y es comparable con diferentes entidades de la misma actividad.

IS = Activo Corriente /Pasivo Corriente

- INDICE DE LA PRUEBA DEL ACIDO (ACIDO):
Esta prueba es semejante al indice de solvencia, pero dentro del activo corriente no se
tiene en cuenta el inventario de productos, ya que este es el activo con menor liquidez.

ACIDO = (Activo Corriente- Inventario)/ Pasivo Corriente

« ROTACION DE INVENTARIO (RI):
Este mide la liquidez del inventario por medio de su movimiento durante el periodo.

Rl = Costo de lo vendido/Inventario promedio

« PLAZO PROMEDIO DE INVENTARIO (PPI):
Representa el promedio de dias que un articulo permanece en el inventario de la
empresa.
PPI = 360/Rotacion del Inventario

RAZONES DE ENDEUDAMIENTO:

Estas razones indican el monto del dinero de terceros que se utilizan para generar utilidades,
estas son de gran importancia ya que estas deudas comprometen a la empresa en el
transcurso del tiempo.

« RAZON DE ENDEUDAMIENTO (RE):
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Mide la proporcion del total de activos aportados por los acreedores de la empresa.
RE = Pasivo total/ Activo total

« RAZON PASIVO-CAPITAL (RPC):
Indica la relacién entre los fondos a largo plazo que suministran los acreedores y los
que aportan los duenos de las empresas.

RPC = Pasivo a largo plazo/Capital contable

« RAZON PASIVO A CAPITALIZACION TOTAL (RPCT):
Tiene el mismo objetivo de la razén anterior, pero también sirve para calcular el
porcentaje de los fondos a largo plazo que suministran los acreedores, incluyendo las
deudas de largo plazo como el capital contable.

RPCT = Deuda a largo plazo/Capitalizacion total
RAZONES DE RENTABILIDAD:

Estas razones permiten analizar y evaluar las ganancias de la empresa con respecto a un
nivel dado de ventas, de activos o la inversion de los duefos.

« MARGEN BRUTO DE UTILIDADES (MB):
Indica el porcentaje que queda sobre las ventas después que la empresa ha pagado
sus existencias.

MB = (Ventas - Costo de lo Vendido)/ Ventas

« MARGEN DE UTILIDADES OPERACIONALES (MO):
Representa las utilidades netas que gana la empresa en el valor de cada venta. Estas
se deben tener en cuenta deduciéndoles los cargos financieros o gubernamentales y
determina solamente la utilidad de la operacion de la empresa.

« MARGEN NETO DE UTILIDADES (MN):
Determina el porcentaje que queda en cada venta después de deducir todos los
gastos incluyendo los impuestos.

« ROTACION DEL ACTIVO TOTAL (RAT):
Indica la eficiencia con que la empresa puede utilizar sus activos para generar ventas.

RAT = Ventas anuales / Activos totales
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ANEXO 8.
Propuesta Financiera para el Plan Estratégico para Wackenhut S. A.

PLAN FINANCIERO EN PUBLICIDAD (DOLARES AMERICANOS)

Periodo de un aio calendario 2005

Presupuestos para la promocion y Publicidad

Los costos de la promocion publicitaria se desglosan de la siguiente manera:

Cuadro de Costos Publicitarios
Medio No. Pautas |Costo Diasde |Programa [Costo
Mensual Transmisi Semestral
on

Television Canal 2, Canal |Paquete |U$ 800.00 L-V Noticieros |U$ 4,800.00
80 (60 Novelas
Canal 12 segundos) Deportes

Radio Radio Ya, Comercial |U$ 450.00 L-MyV |Varios U$ 2,700.00
Radio de 30 seg.
Corporacion,
Radio la
Primerisima

Periddicos |La Prensa Anuncio a |U$ 150.00 Edicion U$ 900.00
El nuevo Diario |colores diaria
Diario Hoy

Costo Total * U$ 1,400.00 U$ 8,400.00

Cronograma De Actividad

Cada actividad presentada en este presupuesto, sera llevada a cabo en intervalos de tiempo
especificos que determine la Gerencia de Venta y Mercadeo, segun la fecha, este cronograma
pretende mantener un orden en la realizacién de cada actividad.
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ANEXO 9.

—

o Py s
Relut

o
-

-

OPORTUNIDADES

01-En el aspecto socio econémico, la situacion
interna del pais con la llegada de nuevos
inversionistas, crea un clima para la captacion de
nuevos clientes. (Cotejar con la parte de estudio de
mercado)

02-El incremento en el indice del crimen e

inseguridad delictiva del pais, obliga a las empresas,

tanto privadas como estatales, a mostrarse
preocupadas y proteger mejor su negocio (Ver
anexo No. 4).

03-Aprovechar el desarrollo turistico en los
departamentos de Granada y Leon y proyectar a la

empresa extendiendo asi, su segmento de mercado.

AMENAZAS

A1-Incursion de nuevas empresas, legalmente no
constituidas, que representen competencia directa,
ofertando servicios similares a precios mas bajos.
A2-Continuos problemas politicos que sufre el
gobierno que atenta contra la estabilidad social y
econdmica del pais.

A3-Incremento en las tasas de inflacion y
devaluacion del cdrdoba con respecto al délar.

FORTALEZAS

F1-Compafiia de prestigio internacional y
solidez econdmica (es una transnacional)

F2-Personal altamente calificado y entrenado

con los mas altos estandares de calidad.

F3-Equipos nuevos, modernos y de la mas

alta tecnologia en nuestro pais.

v'0O1.F1 Crear sucursales de la
empresa en los departamentos de
Mayor crecimiento economico:
Granada y Ledn.

v'03.F3 Orientar la publicidad
dirigida al servicio que presta la
empresa.

v'02.F3 Entrar en nuevos
segmentos de mercado.

v'A1.F3 Desarrollar nuevos

sistemas de servicios en seguridad.

Con la adquisicion de nuevas
tecnologias

v'A1. F2 Captar a las empresas
que estan ingresando en el
mercado y crear alianzas
estratégicas con estas.

ANALISIS INTERNO Y EXTERNO DE LA EMPRESA (FODA)

DEBILIDADES

D1-Cumplir con estéandares de calidad Pre-
establecidos, lo que implica costos de operacion
relativamente altos.

D2-Precios relativamente altos, lo que en un pais
como Nicaragua puede incidir de forma negativa en
la adquisicion de nuevos clientes.

D3-Reduccion en la cartera de clientes.

D4- Escaso interés de iniciativas por parte de la
gerencia para incentivar a su personal.

D5-Falta de promocién y publicidad en medios
radiales, escritos y televisivos.

v'03.D5 Mejorar el sistema de ventas y
promociones de manera que se mantenga
a los clientes actuales y se hagan nuevos
contratos.

v'01.D4 Desarrollar nuevas formas de
incentivos y motivacion a los empleados.
v" 02.D3 Crear nuevos segmentos de
mercado.

v'A1.D3 Descentralizar las funciones de la
empresa.

v'A2.D5 Crear un sistema de publicidad fijo
dirigido al servicio de seguridad.

vD
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ANEXO 10.

Propuesta Financiera para el Plan Estratégico para Wackenhut...

PLAN FINANCIERO EN $ (DOLARES AMERICANOS)

Periodo de un aiio calendario 2005

No. Costo Total al
Actividad Descripcion Cantidad | Costo/Mes Unit aho
1 Disefio de pagina Web para la empresa 1 400.00 400.00
1.1 Costo del registro en internet del dominio (Alojamiento) 30.00 360.00
1.2 Costo de contratacion de un especialista para el mtto. Del sitio 250.00 3,000.00
1.3 Costo al Sub contratar una empresa para Mtto del sitio al mes 50.00 6,000.00
1.4 » - . ) 100.00
Costo de Promocién de la Pagina Web en los Motores de Busqueda mas importantes. 100.00
1.5 Costos de Publicidad en prensa, radio o television 200.00 200.00
Sub total disefio, mantenimiento y actualizacion pagina Web 10,060.00
2 Creacion de sucursales en los departamentos
Equipamiento y materiales
2.1 Alquiler del local para la sucursal 1 150.00 1,800.00
2.2 Vehiculos 2 5,000.00 | 10,000.00
2.3 Mobiliario 500.00 500.00
2.4 Equipos de computo 3 500.00 1,500.00
25 Equipos de impresién 2 70.00 140.00
Sub total equipamiento y materiales 13,940.00
3 Contratacion de Personal para la sucursal
3.1 Administrador/contador 1 500.00 6,500.00
3.2 Secretaria ejecutiva 1 200.00 2,600.00
3.3 Supervisores 5 300.00 3,900.00
34 Contratacion de personal (guardas) 20 130.00 1,690.00
35 Choferes 2 150.00 1,950.00
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3.6 Conserge 1 100.00 1,300.00
Sub total contratacion de personal 17,940.00
4 Formacion y Capacitaciones
4.1 Seminarios y talleres 4 500.00 2,000.00
4.2 Capacitacién de Guardas 4 200.00 800.00
4.3 Foros 2 300.00 600.00
4.4 Pasantias regionales
4.5 Intercambios de experiencias nacionales
Sub total Formacion y capacitaciones 3,400.00
5 Publicidad (por un semestre)
5.1 TELEVISION
5.1.1 | Canal (2,86 12) 800.00 4,800.00
5.2 RADIO
5.2.1 Radio ya, Corporacién o La Primerisima 450.00 2,700.00
5.3 PERIODICOS
5.3.1 La Prensa, El Nuevo Diario y Diario Hoy 150.00 900.00
Sub total Publicidad * 4,800.00
TOTAL SOLICITUD 50,140.00
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Asesor Legal

Gerencia de Operaciones

Secretaria

Armero

Técn. Alarma

CpPC

Ejec. Operativo

Ejec. Operativo

Ejec. Operativo

Superv. Campo

Superv. Campo

Superv. Campo

Superv. Area

Superv. Area

Superv. Area

Guarda de
seguridad

Guarda de
seguridad

Guarda de
seguridad

ANEXO 11. Estructura Administrativa de Wackenhut de Nicaragua S.A.
Junta Directiva
[
Gerencia General
[
Gerencia Administrativa Financiera Gerencia de Ventas
Pull Secretarias Sistemas Secretaria
Contador RRHH Serv. Grales. Publicidad y Prom.
Imp. Ventas
Auxiliar de Resp. Némina Recepcionista
Contabilidad I
| Bienestar
Bodega Social
[
Cartera Caja Reclut. y Seleccién
y cobro |
Investigacion
Colector [ Conserje

C.ySde
personal
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ANEXO 12.

Estimado cliente:

La presente encuesta fue elaborada con el propésito de medir el nivel de satisfaccion y la
participacion en el mercado, en cuanto a las empresas de Servicios de Seguridad que
actualmente operan en Nicaragua.

I. DATOS GENERALES:
Empresa:

1. ¢De cuadles de las siguientes empresas de seguridad privada ha escuchado hablar en
el mercado nacional?
Favor enumérelas en la escala del 1-4, segun su importancia, siendo 1 la mas conocida

por usted y asi sucesivamente.

1) VANGUARD SECURITY
2) ULTRANIC

3) WACKENHUT

4) SERVIPRO

5) OTRA
6) Ninguna

7) CyB

8) Convenio Privado

o~ o~ o~~~ o~~~
—_— — — — — ~— ~— ~—

2. ¢Cual fue el medio por el que se entero de esta empresa? (Sustituir por respuesta
mas importante en pregunta 1)?

1) Por radio

2) Por periédico
3) Por Television
4) Otros medios

3. ¢En qué categoria se clasificaria usted, de acuerdo al giro de su empresa o en caso
de ser propiedad particular? Encierre su respuesta en un circulo para conocer que
segmentos potenciales demandarian este servicio.

1) Industrias — Fébricas, Zonas Francas e Industrias de Produccién
2) Residencias—»Zonas Residenciales, Diplomaticos, Altos Ejecutivos
3) Servicio —» Bancos, Embajadas, Empresas, Organismos no
Gubernamentales, Restaurantes, Universidades y Empresas Médicas.
4) Otras
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4. ¢ El negocio, establecimiento o vivienda tiene algun servicio de vigilancia privada?

1Si() 2 No ( ) > Pasar a pregunta 7A.

5. ¢Con cual de las empresas de seguridad privada tiene contrato?

1) VANGUARD SECURITY () 5) OTRA ()
2) ULTRANIC () 6) CyB ()
3) WACKENHUT () 7) Convenio Privado ()
4) SERVIPRO
6. ¢Cuanto paga al mes y qué tipo de contrato tiene?
$/ |/ / / / / / Horas/dias

7. ¢Le gustaria proteger su negocio, establecimiento o vivienda con una empresa de
seguridad privada? Marque con una X su respuesta, para saber los clientes

potenciales, dispuestos a adquirir este servicio.

1. Si ()
2. No ()
3. Tiene contrato Termina la Encuesta

7A ¢Cuanto estaria dispuesto a pagar por la proteccion de su negocio, establecimiento

o vivienda?

$/ /) / / / / / Horas/dias

8 ¢Qué aspectos tomaria usted en cuenta, a la hora de optar por estos servicios de
seguridad?

Excelente Calidad del Servicio

Buena Imagen

Precios Accesibles

Buenas Promociones

Otros

® oo o

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!!!



