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Resumen Ejecutivo

NebulaSync Solutions inici6 sus operaciones en 2010 con un enfoque en el modelo de
negocio B2B. La empresa se especializa en el desarrollo de aplicaciones ofrecidas como
Software as a Service (SaaS), destacandose por su capacidad para implementar y actualizar
productos, asi como por su habilidad para incorporar nuevas funciones en respuesta a los

avances en tecnologia digital.

Respaldada por un equipo so6lido de programadores y dirigida por un gerente con amplia
experiencia en el campo, NebulaSync Solutions ha logrado establecerse como un actor
relevante en el mercado. Sin embargo, a pesar de estos logros, la empresa ha identificado
areas de mejora significativas. En particular, se observa una falta de desarrollo en el area
administrativa y financiera, asi como debilidades en la gestion comercial, la cual tiende a ser

reactiva en lugar de proactiva.

Tras efectuar un analisis exhaustivo, la presente consultoria ha identificado que el principal
desafio de NebulaSync Solutions radica en la disminucion de su rentabilidad. Este problema
se atribuye a varios factores, entre ellos la carencia de personal clave, una gestion contable-
financiera deficiente que obstaculiza la trazabilidad de los gastos y la falta de estrategias para
expandir su base de clientes. Para abordar estos desafios, se propone un plan de accion
escalonado, Reestructuracion Organizacional: En una primera etapa, se recomienda llevar a
cabo un cambio en la estructura organizativa, como la contratacién de un administrador
contable-financiero dedicado y crear dos posiciones para personal de ventas. Estos roles son
esenciales para fortalecer la gestion interna y desarrollar estrategias efectivas para aumentar
la rentabilidad y la base de clientes. Implementacion de un Sistema ERP: En una segunda
etapa, se sugiere la implementacion de un sistema ERP (Enterprise Resource Planning)

adaptado a las necesidades especificas de la empresa. Este sistema ayudara a mejorar la



eficiencia operativa, facilitara la gestion financiera y permitird una mejor coordinacion entre
los diferentes departamentos de la organizacion. Implementacion de la Gestion Comercial: En
la etapa final, se propone la formacion de un equipo comercial de dos analistas de ventas,

dedicado a la atencidn de clientes.

El anélisis financiero de estas implementaciones, se muestran viables, y al ser progresivos
permitird efectuar los ajustes, de modo que se puedan tener resultados de manera inmediata

en cuanto a gestion y establecimiento del plan estratégico integral.
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Abstract

NebulaSync Solutions started its operations in 2010 with a focus on the B2B business model.
The company specializes in the development of applications offered as Software as a Service
(SaaS), standing out for its ability to implement and update products, as well as its ability to
incorporate new features in response to advances in digital technology.

Supported by a strong team of programmers and led by a manager with extensive experience
in the field, NebulaSync Solutions has managed to establish itself as a relevant player in the
market. However, despite these accomplishments, the company has identified significant
areas of improvement. In particular, a lack of development is observed in the administrative
and financial area, as well as weaknesses in commercial management, which tends to be
reactive instead of proactive.

After conducting an exhaustive analysis, this consultancy has identified that NebulaSync
Solutions' main challenge lies in the decrease in its profitability. This problem is attributed to
several factors, including a lack of key personnel, poor accounting-financial management that
hinders the traceability of expenses, and a lack of strategies to expand its customer base. To
address these challenges, a step-by-step action plan is proposed: Organizational
Restructuring: In a first stage, it is recommended to make a change in the organizational
structure, like the hiring a dedicated accounting-financial administrator, and open two sales
staff positions. These roles are essential for strengthening internal management and
developing effective strategies to increase profitability and customer base. Implementation of
an ERP System: In a second stage, it is suggested the implementation of an ERP (Enterprise
Resource Planning) system adapted to the specific needs of the company. This system will
help improve operational efficiency, facilitate financial management and allow better

coordination between different departments of the organization. Formation of a Commercial
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Team: In the final stage, the formation of a commercial of team of two sales analysts is
proposed, dedicated to the acquisition and retention of customers.

The financial analysis of these implementations appears to be viable, and as they are
progressive, they will allow adjustments to be made so that immediate results can be obtained

in terms of management and establishment of the comprehensive strategic plan.
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Capitulo I: Situacion general de NebulaSync Solutions

El objetivo de este capitulo es proporcionar una vision detallada de la situacion actual
de NebulaSync Solutions. Para lograrlo, se emplearan diversas herramientas y enfoques
metodologicos integrales. Esto permitira una evaluacion exhaustiva y objetiva desde
multiples perspectivas, ubicando a la empresa dentro de su contexto empresarial, econdémico
y social. Este analisis profundo facilitara la identificacion de areas criticas que requieren
atencion y permitiréd la formulacion de posibles estrategias para su mejora. Ademads, sentara
las bases para el analisis detallado que se llevara a cabo en los capitulos posteriores de esta
tesis. El objetivo final es brindar una comprension completa de la situacion de NebulaSync
Solutions, lo que permitird desarrollar recomendaciones sdlidas y fundamentadas para su
desarrollo y crecimiento continuo.

1.1.  Presentacién de la Organizacion
1.1.1 Historia

NebulaSync Solutions dio inicio a sus operaciones en el afio 2010 con la creacion de
una plataforma de software de gestion de interacciones con clientes basado en la nube,
denominado CRMaaS (Costumer Relationship Management as a Service), dentro de un
ecosistema propio, siendo su producto principal EffiSync. Esta plataforma opera bajo un
modelo de comercio B2B (Business to Business), ofreciendo a sus clientes una variedad de
servicios y funcionalidades competitivas respecto a alternativas en la industria.

Entre estas destacan la escalabilidad, la seguridad de la informacion, la colaboracion
en tiempo real, la analitica, la adaptabilidad y la capacidad de integracion con otras
herramientas como sistemas de correo electronico y marketing digital. Las caracteristicas
mencionadas proporcionan a los clientes de NebulaSync Solutions una amplia gama de
capacidades y flexibilidad para la gestion integral de la informacion, asi como la

optimizacion, simplificacion y elevada productividad en los procesos comerciales.



NebulaSync Solutions tuvo sus inicios como una respuesta a una necesidad
identificada por un colega del Gerente General para una empresa de comercializacion
distribuidora (Successful Call Center SCRL) de Telefonica del Pera SAA. Este colega, que
gestionaba varios centros de contacto telefonico, requeria un software especifico para su tipo
de negocio con los mismos estandares de la industria de centros de contacto. En
consecuencia, crearon una version inicial basica del software, que se sometio a pruebas y
demostr6 ser funcional a las necesidades del negocio. A medida que recibian feedback y
requerimientos adicionales por parte del propietario, el software fue evolucionando,
mejorando y adquiriendo mayor robustez, hasta convertirse finalmente en EffiSync.

En la actualidad, la oficina principal de NebulaSync Solutions se encuentra ubicada
en la Av. Petit Thouars Nro. 5330 Int. 179, en el distrito de Miraflores, en la ciudad de Lima.
1.1.2 Mision

Dado que la compaiiia no cuenta con una mision, en relacion con el modelo de
D’Alessio (2015) se propone para NebulaSync Solutions la siguiente “Brindar soluciones
integrales de calidad de CRMaaS basado en la nube, que potencien el éxito empresarial de
nuestros socios estratégicos, generando valor para sus negocios en Pert.”

1.1.3  Vision

En correspondencia con el modelo de D’ Alessio se propone para NebulaSync
Solutions la siguiente vision: “Para el afio 2029, ser reconocidos como la empresa lider y
referente en la industria de CRMaaS basado en la nube en Perq, con una alta rentabilidad, una
participacion de mercado mayor y un segmento de marca establecido, reconocida por la
excelencia de su plataforma y servicios. Contribuira con el éxito empresarial de sus socios
estratégicos, potenciando el desarrollo econdémico de sus zonas de influencia y mejorando la

calidad de vida de las personas”.



1.1.4 Valores

La empresa NebulaSync Solutions ha cultivado como guia principal de sus
actividades y actitudes los siguientes valores corporativos:

Compromiso. Se basa en comprender las necesidades reales de los socios estratégicos
y proporcionarles las herramientas, capacitacion y tecnologia adecuadas para optimizar sus
operaciones y relaciones con sus clientes.

Calidad. Trata del compromiso para una prestacion de servicios con altos estandares
de calidad en la entrega de soluciones integrales de CRMaaS basadas en la nube, superando
las expectativas del mercado.

Innovacion. Orientado a la bisqueda constante de soluciones vanguardistas y
tecnologias innovadoras con la finalidad de mantener y mejorar nuestra posicion de liderazgo
en el mercado.

Colaboracion. Fomentar un entorno de trabajo colaborativo con sus clientes para asi
potenciar el éxito empresarial de ambas partes.

Vision global. La aspiracion de lograr una presencia internacional y ser reconocidos
tanto a nivel local, regional y global por su excelente capacidad para brindar servicios de
calidad.

Seguridad. Compromiso que tiene la empresa de salvaguardar la integridad,
confidencialidad y disponibilidad de la informacién de sus clientes mediante la
implementacion de medidas e infraestructura robustas de proteccion de datos, asi como el
cumplimiento de normativas, la gestion proactiva de riesgos, y la retroalimentacion necesaria
para el fortalecimiento y la continuidad del negocio.

1.1.5 Productosy servicios
NebulaSync Solutions ofrece el servicio de "Software as a Service" (SaaS) a través de

su propia plataforma llamada Effisync. Esta plataforma esta basada en tecnologia Linux y



opera bajo un modelo de distribucion de software en el cual la aplicacion se aloja en la
infraestructura de un proveedor de servicios, conocido como "Infraestructura as a Service"

(IaaS), y se pone a disposicion de los clientes a través de internet.

Effisync es un sistema de gestion de clientes como servicio que ofrece una amplia
gama de caracteristicas y funcionalidades. Estas caracteristicas pueden adaptarse segln las
necesidades especificas de cada cliente. Una de las caracteristicas destacadas es la interaccion
multicanal para los centros de contacto, que permite a los usuarios comunicarse con sus
clientes a través de diversas vias, como la aplicacion WhatsApp, teléfono y mensajes de

texto.

Ademés de la gestion de clientes, Effisync también ofrece capacidades para realizar
ventas, procesar pedidos, coordinar entregas, supervisar logistica y gestionar empleados en
campo. Un ejemplo de uso exitoso de esta plataforma es el grupo Gloria, que ha aprovechado
la opcion de gestion de empleados en campo. Inicialmente, comenzaron con 50 posiciones
contratadas y actualmente han incrementado su capacidad alrededor de 400 posiciones,
demostrando el crecimiento y la escalabilidad de Effisync.

Tabla 1

Servicios adicionales que ofrece NebulaSync Solutions

Otros servicios de la empresa NebulaSync Solutions

Analisis de datos
Planillas de asistencia
ERP

Monitoreo de servicios
Control de personal

Desarrollos complejos

Nota. Elaborado por el equipo consultor.



1.2. Modelo de Negocio

El proposito principal del Business Model Canvas (BMC) es analizar la estructura
empresarial, permitiendo asi identificar la propuesta de valor de NebulaSync Solutions y los
métodos para generar ingresos a partir de ella. Segin Carazo (2024), el BMC es una
herramienta que amplia la vision sobre los aspectos fundamentales de un negocio, facilitando
la comprension de su valor diferencial y las decisiones estratégicas optimas. NebulaSync
Solutions se centra en ofrecer soluciones tecnoldgicas integrales para la gestion de
informacion, dirigidas al sector comercial de Pymes y grandes empresas. Su objetivo es
implementar procesos que impulsen la transformacion digital y aumenten las ventas de sus
clientes. La Figura 1 muestra el BMC de la empresa mencionada.
Figura 1

Modelo Canvas BMC para NebulaSync Solutions

Nota. Adaptado de Generacion de modelos de negocios, por Osterwalder y Pigneur, 2013,

Grupo Planeta.



Segmento de clientes. Como se observa en la Figura 1, NebulaSync Solutions ha
segmentado a sus clientes de acuerdo con su tamafio y al impacto de la utilizacion del
software, debido a eso se clasifican en empresas grandes, medianas y pequefias.

Propuesta de valor. La propuesta de valor es brindar soluciones tecnolégicas,
innovadoras y de facil automatizacion, para potenciar las ventas y cobranzas a través de la
multicanalidad. La cual se adapta a las necesidades especificas de cada cliente, por lo cual se
vuelve una herramienta personalizada.

Canales. Por el momento el tinico que canal que se esta utilizando es el de Business
to Business (B2B), debido a que la empresa solo les vende sus servicios a otras empresas
mediante referencias.

Relacion con el cliente. El servicio de NebulaSync Solutions se caracteriza por
brindar soporte técnico las 24 horas del dia, con la finalidad de que las empresas no tengan
una baja del servicio y puedan seguir utilizando con normalidad. Asimismo, la atencion se
personaliza, por lo que el servicio que se ofrece responde a las necesidades particulares de
cada empresa.

Fuentes de ingreso. Los ingresos de la compafiia son mediante el costo de instalacion
de sus servicios y con la suscripcion, segun el tipo de licencia que el cliente desee adquirir.

Recursos claves. El principal recurso clave que tiene NebulaSync Solutions son las
personas que trabajan en la empresa, ya que en sus conocimientos y atencion recae la
importancia de que el servicio que se ofrece sea Optimo y eficaz en el mercado. Asimismo,
otros recursos son la utilizacion de los servicios en la nube y los servidores.

Actividades clave. Las actividades claves son el disefio y desarrollo de una
plataforma que le permita a la empresa hacer el seguimiento de sus ventas e incrementarlas.
Mediante la atencion al cliente, capacitaciones, el acceso a los reportes comerciales y el

seguimiento en las rutas de los vendedores.



Socios clave. En el caso de los socios claves de la compaiiia, se cuentan con dos
socios estratégicos, los proveedores de servicios en internet y los clientes satisfechos. Debido
a que las actividades claves dependen de los primeros y en cuanto a los clientes, ellos son el
mayor referente mediante recomendaciones para que la empresa pueda seguir creciendo.

Estructura de costos. Los principales gastos son el pago de la planilla de empresa y
los servicios tecnolédgicos utilizados de internet, web, y por los servicios en la nube.

1.3.  Analisis del Sector Industrial

Para el andlisis de la industria utilizaremos el modelo de las 5 fuerzas de Porter
(2008); el mismo, nos permitira comprender la estructura del sector para determinar el
posicionamiento estratégico para la competitividad de NebulaSync Solutions en la industria.
1.3.1. Poder de negociacion del cliente

Actualmente, NebulaSync Solutions ofrece tres principales lineas de servicios SaaS
(Software as a Service), siendo su producto inicial y el mas ampliamente adoptado dirigido al
segmento de "Contact Center", el cual representa el 90% de su base de clientes. En un
contexto donde la industria global y local de centros de contacto es altamente competitiva,
NebulaSync Solutions ha estado presente desde el afio 2000, instalando sus primeros centros
de contacto. Desde el 2004, el mercado ha contado con el respaldo de Promperu a través de
un programa destinado a impulsar la exportacion de servicios, gracias a la promulgacién de la
ley de inafectacion del IGV mediante el decreto N°025-2006. Este respaldo permiti6 a las
Contact Service alcanzar en 2009 una entrega de servicios superior a los $225 millones de
dolares, distribuidos en un 37% a través de la exportacion de servicios y un 63% destinado al

mercado local.



Figura 2
Resultados y Proyecciones (2010), seccion Sector de Contact Center en Cifras APECCO

(APEXO)

Nota: Tomado de “I Estudio Sectorial de Centros de Contacto — Servicios Outsourcing
2010”. Sector de Exportaciones de PROMPERU, 2010. https://apexo.pe/website/wp-
content/uploads/2023/11/EBOOK2023.pdf

Segun datos de APEXO hasta enero de 2023, la industria en el Pert genero ingresos
ascendentes a $550 millones de ddlares, brindando empleo a 70,000 trabajadores,
principalmente jovenes en su primer empleo y mujeres. Esta industria se encuentra en
constante crecimiento y presenta cierto grado de concentracion, con 27 grandes Contact
Centers que representan el 80% tanto en nimero de empleados como en facturacion, con un
promedio de 3,043 posiciones por centro.

Es importante destacar que actualmente NebulaSync Solutions cuenta con pocos
clientes de este segmento especifico, a pesar de ofrecer funcionalidades equivalentes al
software utilizado por dicho sector. En la industria, un grupo de Contact Centers
consolidados se destaca por su operacion a nivel global y su estrategia centrada en economias
de escala. Estos actores son conocidos por ser agresivos en la negociacion de precios y
condiciones de pago con sus proveedores de telecomunicaciones, personal y software. Una

practica comun entre ellos es cambiar de proveedor de telecomunicaciones con frecuencia,



buscando reducir costos mediante contratos que no superen los 6 meses de duracion. A pesar
de este comportamiento en la adquisicion de servicios, en lo que respecta al software, estos
Contact Centers suelen reutilizar soluciones extranjeras a precios estables en moneda
extranjera durante los ultimos 5 afos, debido a la oferta local reducida de proveedores. Sin
embargo, NebulaSync Solutions ofrece precios considerablemente mas bajos en moneda
nacional gracias a su estructura de costos eficiente.

Dada esta situacion, podemos afirmar que el poder de negociacion de los clientes del
segmento medio de Contact Centers al que NebulaSync Solutions atiende se mantiene bajo.
Esto se debe a que estos clientes probablemente no estén dispuestos a migrar a proveedores
de software globales y regionales utilizados por los Grandes Contact Centers, ya que esto
implicaria un incremento sustancial en sus costos de operacion al adquirir licencias a un
precio considerablemente mas alto, sin ofrecer mayores funcionalidades que mejoren la
productividad de sus operaciones.

Considerando una estadistica reciente de la plataforma de empleos y comentado por
Jimenez (2023), se estima una demanda significativa de aproximadamente 6,000 empresas
que requieren personal para teleoperadores, abarcando una amplia gama de necesidades
empresariales como atencion al cliente, ventas, soporte técnico, registro de informacion,
encuestas, gestion de cobranzas, citas y reservas. Esta alta demanda refleja un segmento
empresarial con un potencial considerable de adquisicion de los servicios ofrecidos por
NebulaSync Solutions. Ademas, estos servicios se adaptan tanto a las necesidades
especializadas de los Contact Centers como a las de los clientes empresariales que prefieren
la implementacion interna sin tercerizacion.

En cuanto a los segmentos de Contact Centers de tamafio Medio y Pequefios, se
estima que hay 14,000 posiciones atendidas mediante Tercerizacion en servicios. Se estima

que aproximadamente 30,000 posiciones restantes son implementadas directamente por las



10

empresas, con un promedio de 5 posiciones por empresa. Segun el cierre del 2022 reportado
por SUNAT, hay 4,378 medianas empresas y 13,739 grandes empresas con necesidades de
comunicacion multicanal que podrian beneficiarse de los servicios de NebulaSync Solutions.
Sin embargo, hasta el momento, la empresa solo ha atendido indirectamente a estos clientes a
través de la venta a proveedores de Contact Centers y Business Process Outsourcing (BPO)
que utilizan su plataforma. Dado el analisis previo y el tamafio del mercado sin cobertura,
podemos afirmar que el poder de negociacion de los clientes es bajo en este contexto.
1.3.2. Poder de la competencia actual

La competencia de proveedores de Software de Centro de Contacto se puede dividir
en tres grandes categorias:
Tabla 2

Lista de categorias de competencia

Categoria Software

Ne Centro de Contacto Ventajas Desventajas
1  Especializado Funcionalidades Alto Precio Licencias
Extranjero Amplias Alto Costo Implementacion
Sin Soporte Local

2 Especializado Local Bajo Costo Menores Funcionalidades
Soporte Local

3 Genérico Extranjero Soluciones de Cloud Alto Costo por licencia
(SaaS) Alto Costo integracién/implementacion
Agilidad de Problemas Personalizacion (CRM/ERPs)
implementacion

Nota: Elaborado por el equipo consultor.

Para enfocarnos en el mercado local, hemos identificado a 18 proveedores (locales,
regionales y globales) que lideran el mercado con funcionalidades similares a la plataforma
de "NebulaSync Solutions". Existe una competencia solida en el segmento de Centros de
Contacto Corporativos y Grandes Empresas, donde los proveedores operan con eficiencia y
demandan soluciones de gestion de clase mundial, priorizando la funcionalidad y la

capacidad de reporte e indicadores de gestion por encima de los costos de licenciamiento.
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Actualmente, "NebulaSync Solutions" se enfoca en atender al segmento de Centros de

Contacto de tamafo medio (menos de 200 posiciones) y pequefio (50 posiciones), los cuales

valoran mas la relacion calidad-precio y la flexibilidad en la gestion. En este segmento, la

intensidad competitiva es baja, ya que los clientes valoran aspectos diferentes a los que

priorizan las grandes corporaciones.

Sin embargo, en el segmento de Grandes Empresas y Corporativos, la competencia es

madura y el nivel de competitividad es alto entre proveedores de software. En este segmento,

los competidores son principalmente regionales y globales, que han establecido alianzas para

atender a clientes con perfiles y dimensiones corporativas similares.

Tabla 3

Listado de proveedores

Categoria Software

NO
Centro de Contacto

Proveedor

1 Especializado Extranjero

Interfono
Neotel
Inconcert
Audara
Genesys
Vocalcom

2 Especializado Local

Sicacenter
Netvox Peru
Sigella
Octopus
Newip
NebulaSync
Solutions

3 Genérico Extranjero

Salesforce
Odoo

Zoho CRM
Hub Spot
Microsoft
Dynamics
Oracle

Nota: Elaborado por el equipo consultor.
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1.3.3. Amenaza de nuevos competidores

El ingreso de proveedores internacionales al mercado local ha sido relativamente bajo
en los wltimos 2 afios. Unicamente Vocalcom, con sede en Europa, ha impulsado su entrada al
mercado mediante representantes autorizados que, en alianza con operadores de
telecomunicaciones como Entel y el Grupo WIN, buscan captar clientes de Centros de
Contacto y empresas finales. Estas alianzas estratégicas tienen como objetivo acelerar la

penetracion en el mercado local.

En cuanto a los nuevos competidores locales, el proveedor NEW IP ha introducido su
producto al Grupo WIN, el tercer operador en el segmento B2B. NEW IP esta respaldado por
una fuerza de ventas directa consultiva que cuenta con mas de 120 personas, lo que lo
convierte en el equipo comercial més grande en el sector de las telecomunicaciones. Su

objetivo es posicionarse como una alternativa para el segmento PYME.

A nivel global, los proveedores de servicios SaaS han desarrollado funcionalidades y
modelos de consumo flexibles que podrian permitirles ingresar al mercado local con ofertas
competitivas en términos de precio para soluciones multicanal. Ademas, el desarrollo de
plataformas CPaaS (Plataforma de Comunicaciones como Servicio) (ver Figura 3) podria
impulsar a los desarrolladores locales a ofrecer productos equivalentes a NebulaSync
Solutions con comunicaciéon multicanal a costos mas bajos en el corto plazo. Este panorama
indica una creciente competencia y la necesidad de adaptarse y diferenciarse en el mercado

local.
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Figura 3

Magic Quadrant for Communications Platform as a Service

Nota. Tomado de “Estudio Gartner 2023 de proveedores cPaaS”,
2023 (https://www.gartner.com/reviews/market/communications-platform-as-a-service).

La amenaza de nuevos entrantes es media por el acelerado desarrollo de plataformas y
recurso humano local en crecimiento e irrupcion de empresas SaaS, apalancado por la mayor
disponibilidad de profesionales egresados de las carreras de Ing. de Sistemas, informatica y
por la masificacion del internet con el uso de las TICs (Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion) en el Pert.

1.3.4. Amenaza de productos sustitutos

La evolucion del software CRM como servicio (CRMaaS) en el corto plazo podria

permitir la operativizacion de modelos de negocio adaptados a las necesidades locales,

ofreciendo funcionalidades con integracion a servicios de Voz sobre Internet (VoIP) a un
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menor costo. Esto podria acercar las funcionalidades ofrecidas por NebulaSync Solutions y
mejorar la competitividad en términos de precios, especialmente para clientes que
actualmente enfrentan costos en euros y dolares.

Esta evolucion plantea una eventual amenaza de sustitucion en el segmento PYME
que no esta altamente especializado en servicios de Contact Center, asi como para la atencion
directa de clientes empresariales en diversas industrias como la farmacéutica, HORECA
(hoteles, restaurantes, cafeterias), reparto a domicilio, distribucion, gobiernos locales,
empresas, entre otros. Es posible que estos clientes encuentren en las nuevas ofertas de
CRMaasS una alternativa atractiva que cumpla con sus necesidades a un costo mas bajo. Por
lo tanto, es crucial para NebulaSync Solutions mantenerse al tanto de estas tendencias y

adaptar su oferta para seguir siendo relevante y competitivo en el mercado local.
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Figura 4

Magic Quadrant for CRM

Nota. Tomado de Estudio Gartner 2023 del software lideres CRM en la industria, 2023
(https://www.gartner.com/reviews/market/crm-customer-engagement-center).

La amenaza de productos sustitutos es MEDIO por el nivel de desarrollo acelerado en
funcionalidades de las plataformas CRM y ERP como servicio.
1.3.5. Poder de negociacion de los proveedores

En este caso, se trata de empresas que desarrollan software, por lo que los
proveedores son los desarrolladores de las plataformas de servidores en la nube. Tanto en el
Pert como a nivel regional, el pais es competitivo en costos de desarrollo en comparacion
con Estados Unidos y Europa. Ademas, en términos de calidad y costo, se equipara con

mercados mas maduros como Argentina, Uruguay y Colombia.
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En cuanto a las plataformas, el desarrollo del Cloud Computing (Infraestructura como
Servicio, Plataforma como Servicio) ha generado una guerra de precios en los servicios, lo
que ha reducido drasticamente los costos y ha permitido operar globalmente. Esto se debe a
que los servicios de comunicacion requeridos (voz, mensajeria SMS, WhatsApp, correo
electronico) no son intensivos en el uso de hardware. En este caso, el poder de los
proveedores es bajo, ya que actualmente se pueden identificar miles de proveedores viables
para operar. Ademads, la implementacion in-house es viable a bajo costo mediante la
adquisicion de conexiones de fibra dedicadas y servidores de alta capacidad de procesamiento
a precios reducidos. El mayor costo radica en el personal necesario para el desarrollo y
mantenimiento del software a lo largo del tiempo. En resumen, podemos concluir que el

poder de negociacion de los proveedores en este contexto es bajo.

Tabla 4

Resumen de las fuerzas competitivas

Analisis Fuerza Competitiva Intensidad
1 Poder de Negociacion del Cliente baja
2 Poder de la Competencia Actual baja
3 Poder de la Competencia Nueva media
4  Amenaza Productos Sustitutos media
5 Poder de Negociacion de los Proveedores baja

Nota. Elaborado por el equipo consultor.
1.4.  Analisis del Contexto Externo de la Empresa (Oportunidades y amenazas)

Es importante para toda empresa el llevar a cabo un analisis del entorno, de esta
manera identificar cuéles son las amenazas y oportunidades en los diversos factores que
impactan directamente en la industria, siendo necesaria la participacion de los expertos en la
materia, vale decir, el personal de la empresa quienes pueden identificar los agentes que

influyen de manera positiva o negativa en su industria y mercado.
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Este analisis comprende las fuerzas politicas y legales (P), las fuerzas economicas y
financieras (F), las fuerzas sociales y demograficas (S), las fuerzas tecnoldgicas y cientificas
(T) y las fuerzas ecologicas y ambientales (E), las cuales se presentan a continuacion.

1.4.1. Fuerzas politicas, gubernamentales y legales (P)

El analisis pospandemia ha puesto de manifiesto las debilidades comunes de los
paises de América Latina, como el acceso limitado a los servicios digitales por parte de la
poblacion de menores recursos economicos y la falta de facilidades para acceder a internet.
Sin embargo, también ha impulsado el uso de aplicaciones disefiadas para conectar a la
poblacidn, inicialmente con el proposito de proporcionar informacion sobre las medidas
implementadas en el &mbito de la salud, y posteriormente expandiéndose al &mbito de la
educacion, el comercio y la gestion. Esto ha permitido la reactivacion econdémica a nivel local
y su posterior expansion a nivel internacional.

Una ventaja significativa de esta tendencia es la conexion directa, sin intermediarios,
lo que implica un sistema descentralizado y una distribucion geografica amplia. Sin embargo,
es importante tener en cuenta que en paises como el nuestro ain existen sectores de la
poblacion que no pueden beneficiarse plenamente de esta tecnologia.

El Estado Peruano ha sido consciente de esta necesidad, y viene incentivando e
incorporando tecnologias digitales en sus diversas entidades, de modo que la informacion de
la poblacion, llamada “identidad digital” se encuentra enlazada a un sistema seguro y
conectado entre ellas, lo que permite facilitar los tramites de la poblacion en las diversas
entidades de manera virtual y rapida. Este mismo enfoque aplicado al sector privado, ha
impulsado normativas como la Ley de Gobierno Digital y su reglamento (PCM, 2024), la Ley

de Proteccion de datos personales 29733.
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1.4.2. Factores econémicos (E)

En el ambito econdmico, la pandemia ha impulsado la transformacién digital,
llevando a las empresas a buscar soluciones digitales para interactuar con los clientes de
manera segura a través de plataformas accesibles desde los dispositivos moviles de los
usuarios. Esta evolucion ha permitido a las empresas establecer y proveer sus servicios de
forma remota. Ademas, estas soluciones digitales han facilitado la automatizacion de la
gestion interna, lo que ha reducido los errores en el control y seguimiento de los servicios o
productos vendidos, especialmente en dreas como la contabilidad, logistica y gestion de
inventarios. Por ejemplo, sectores como la banca, el retail, el consumo masivo (restaurantes,
ropa, farmacias, supermercados) y la educacion han adoptado estas practicas.

Estas soluciones también tienen el potencial de extenderse a otros sectores afectados
por la pandemia, como el turismo, que atin no ha logrado recuperarse por completo. Esta
transformacion digital se ha convertido en un elemento crucial para la supervivencia y el
éxito empresarial en un entorno econdémico cada vez mas digitalizado y competitivo.

A partir del 2021, la economia peruana experimentd una recuperacion
macroecondémica después de la crisis sanitaria provocada por la pandemia de COVID-19,
superando los niveles de recaudacion tributaria propuestos, segun el Ministerio de Economia
y Finanzas. Sin embargo, a finales del 2023, el gobierno reconocié que el pais se encontraba
en recesion, una situacion que persiste hasta la fecha. Esta recesion fue causada por el
deterioro de la demanda interna, que a su vez se debi6 al aumento del desempleo o al
estancamiento de los salarios, asi como a la dificil situacion de los sectores no primarios,
como la manufactura y la construccion, y a la caida de la inversion privada. Segiin la Cadmara
de Comercio Americana del Peri (Amcham, 2023), se espera un crecimiento economico

minimo o nulo para la economia peruana.
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Por otro lado, seglin la Asociacién Peruana de Experiencia del Cliente (APEXO0), el
modelo de negocio conocido como servicio de contacto, que antes era realizado
principalmente por empresas y personal extranjero, ha logrado aumentar el nimero de
empleos formales nacionales. En 2009, se registro que el 37% de estos empleos eran
nacionales, y se pronostico que para 2011 esta cifra aumentaria al 42% (Promperu, 2021), lo
que sugiere que este sector tiene el potencial de contribuir al desarrollo econémico interno del
pais.

1.4.3. Factor social, cultural y demogréfico (S)

El uso de aplicaciones y plataformas de servicios estd experimentando un rapido
crecimiento, como se evidencia en los aplicativos de mensajeria y servicios de taxi, asi como
en las plataformas de gestion al cliente en diversos sectores, que se adaptan constantemente a
las preferencias de los usuarios y requieren de plataformas flexibles que integren multiples
canales de atencion.

La industria del Software y Servicios de Informatica (SSI) estd en constante
evolucion, una tendencia que se ha acelerado y amplificado como resultado de la pandemia
por COVID-19, y que se espera que continue en los afios venideros (Promperu, 2021). La
necesidad de llevar a cabo actividades econdmicas sin presencialidad ha impulsado el uso de
software, servicios informaticos e internet como principales herramientas. En este contexto,
muchas personas y empresas han adquirido hardware y han aprendido a utilizar programas
informaticos y aplicaciones para continuar con sus actividades laborales, negocios y obtener
bienes y servicios de primera necesidad. Esto ha permitido que la industria del SSI se
introduzca en mercados que antes eran reacios a su adopcion.

Esto ha tenido repercusiones en la industria del cloud computing, de la cual dependen
los proveedores de servicios de Software como Servicio (SaaS). La crisis sanitaria ha llevado

a grandes empresas a sistematizar sus procesos y requerir apoyo especializado para la gestion
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de grandes cantidades de datos provenientes de la interaccion con sus clientes a través de
medios informaticos y su almacenamiento. Ademas, esta nueva forma de trabajo y relacion
con los clientes también es atractiva para las medianas y pequefias empresas, que se
adaptaran mas facilmente con el fin de promover su crecimiento y mantener su
competitividad ante las grandes empresas. Esto representa una oportunidad de crecimiento
para la industria del SSI, que promete un desarrollo exponencial a medida que pueda
expandir su mercado.

1.4.4. Factores tecnoldgicos y cientificos (T)

Segun Barrantes & Matos (2018), se define el concepto de "ecosistema digital" como
una medida del nivel de avance tecnoldgico de una region. Su investigacion concluye que el
Peru estéa en pleno desarrollo de este ecosistema, con notables diferencias entre sus distintas
regiones, lo que indica que no es uniforme en todo el pais. Se destaca que la region de Lima
ofrece grandes oportunidades para el uso de plataformas digitales en areas como el comercio,
la educacion, la salud y la gestion gubernamental. Por otro lado, las politicas
gubernamentales que se centran en garantizar el acceso a internet y a servicios de
comunicacion (como banda ancha fija o mévil), asi como la disponibilidad de dispositivos
inteligentes y otros equipos, junto con la adopcion y el conocimiento de estas tecnologias,
facilitaran la oferta de servicios profesionales y la adopcion de tecnologias como parte de la
estrategia de comercio y servicios ofrecidos.

En resumen, el desarrollo del ecosistema digital en el Peru es una realidad en
crecimiento, con la regién de Lima como lider en la adopcion y uso de plataformas digitales,
y con el apoyo de politicas gubernamentales centradas en la expansion de la infraestructura
tecnoldgica y el acceso a internet y servicios de comunicacion. Esto ofrece oportunidades

significativas para el desarrollo econdmico y social del pais.
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Una preocupacion relevante es la Ciberseguridad, la constante aparicion de
plataformas digitales debe estar acompafiada por las acciones que garanticen la seguridad de
los consumidores, por ejemplo la normativa de proteccion de datos, que sefiala las acciones
que deben garantizarse por parte de los proveedores de servicio, y que debe generar la
confianza para que este modelo de negocio se afirme y cale en la poblaciéon para su adopcion
en todos los ambitos que lo requiera y exista la oferta.

1.4.5. Factores ecolégicos y ambientales (E)

Es correcto que el Software as a Service (SaaS) no impacta directamente en la
contaminacion del agua, tierra, aire o cielo del planeta, ya que se basa en conocimientos y
bases de datos alojados en servidores a los que se accede a través de internet. Sin embargo,
estos servidores estan ubicados en centros de datos en todo el mundo, lo que implica un
impacto indirecto reducido por el mantenimiento o los desechos asociados a ellos, aunque no
SON NUMET0sos.

Por otro lado, la industria del software en general puede generar residuos cuando esta
integrada con el hardware o cuando este es necesario para su desarrollo o innovacion
constante. Ademas, la cultura del reciclaje esta en desarrollo en muchos lugares y muchos
gobiernos aun no tienen implementados programas efectivos de manejo de estos residuos,
que pueden llegar a ser toxicos.

1.4.6. Oportunidades y amenazas (Matriz de evaluacion de factores externos MEFE)

Como parte del analisis de esta consultoria, se identifica las oportunidades y
amenazas que se ciernen respecto a esta industria, procedentes de la evaluacion del entorno
analizado en los items anteriores, y haciendo uso de la metodologia de la matriz de

Evaluacion de Factores Externos (MEFE) se tiene lo siguiente:



Tabla b

Matriz de Evaluacion de los Factores Externos.
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Factores determinantes para el éxito Peso Valor Ponderacion
Oportunidades
1 Estabilidad del gobierno 0.04 2 0.08
2 Crecimiento economico 0.08 2 0.16
3 Habitos y tendencias 0.05 2 0.1
4 Inteligencia artificial 0.1 4 0.4
5 Cambio climatico 0.05 1 0.05
6 Licencias y certificacion 0.11 2 0.22
Globalizacion de los sistemas de
7 . ) 0.08 2 0.16
informacion
Subtotal 0.51 1.17
Amenazas
1 Cambios de legislacion 0.06 3 0.18
2 Restriccion comercial 0.07 1 0.07
3 Crisis financiera 0.05 3 0.15
Riesgo de obsolescencia por avances
4 0.1 4 0.4
tecnologicos
Competencia de ex empleados u otras
5 0.1 2 0.2
grandes empresas
6 Virus informaticos o ataques cibernéticos 0.11 3 0.33
Subtotal 0.49 1.33
TOTAL 1 2.5

Nota. El peso se registra desde 0.00 para el factor menos importante hasta 1.00 para el mas

importante. El valor corresponde a la calificacion de la aplicacion de estrategias a cada factor,

siendo 4: la respuesta es superior, 3: la respuesta esta por encima del promedio, 2: la

respuesta esta en el promedio, y 1: la respuesta es pobre. Adaptado de E/ Proceso

Estratégico. Un Enfoque de Gerencia (3a ed.), por D’Alessio, 2012, Peru: Pearson.

El resultado de esta evaluacion indica 7 oportunidades y 6 amenazas, con un resultado

promedio de 2.50. Esto sugiere que la empresa estd implementando estrategias que

aprovechan las oportunidades, como su enfoque en la inteligencia artificial. En cuanto a las

amenazas, se esta prestando atencion a medidas de proteccion contra el riesgo de
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obsolescencia debido a avances tecnologicos y posibles virus informaticos o ataques
cibernéticos. Se puede observar que la empresa esta centrada en el producto, llevando a cabo
actividades para mantenerlo actualizado y protegido.

1.5.  Analisis del Contexto Interno de la Empresa (AMOFHIT)

La importancia de este analisis radica en identificar las fortalezas y debilidades de la
empresa NebulaSync Solutions. Para ello, se llevaré a cabo la participacion de la Gerencia
mediante entrevistas y la recopilacion de informacion financiera de la empresa. Esta
informacion se evaluara para crear estrategias que puedan ser adoptadas para mejorar la
organizacion y ayudar al cumplimiento de sus objetivos a mediano y largo plazo,
permitiéndole obtener ventajas competitivas en el mercado. Este andlisis abarca las areas
clave de administracion (A), marketing (M), operaciones (O), finanzas (F), recursos humanos

(H), sistemas de informacion (I) y tecnologia (T).

1.5.1. Administracion y Gerencia (A)

La administracion se ocupa de los aspectos operativos de la organizacion con el fin de
aumentar la productividad de sus operaciones y obtener una ventaja competitiva en el
mercado, lo que lleva al éxito en su sector. Por otro lado, la Gerencia se encarga de los
aspectos estratégicos de la organizacion, manejando cambios, enfrentando y superando crisis,
y agregando valor a los procesos para garantizar la sostenibilidad a largo plazo de la
organizacion (D'Alessio, 2012).

En NebulaSync Solutions, se sigue una estructura organizacional funcional en la que
el CEO ejerce como Gerente General de la organizacion. Ademads, se cuentan con areas de
apoyo como Operaciones y especialistas técnicos. La Figura 5 muestra el organigrama de la

organizacion.
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Figura 5

Organigrama de la empresa NebulaSync Solutions

Santiago Vinces
Gerente General

Manuel Ricaldi Christian Vallejos
Jefe de Operaciones Especialista Técnico
Sebastian Ormefio Jorge Terranova

Soporte Técnico Especialista Técnico

|

Esteban Aramayo
Especialista Técnico

Nota. Tomado de la empresa NebulaSync Solutions.

La Gerencia desempefia funciones tanto de administraciéon como de definicion de la
arquitectura y nuevas funcionalidades de los productos. El area de Operaciones se encarga de
la atencion al cliente y de capacitar a los nuevos clientes en el uso del software. Por otro lado,
los especialistas técnicos se dedican al desarrollo de las funcionalidades de los productos y a
la atencion de incidencias que puedan surgir. Es importante destacar que la empresa no
cuenta con un departamento contable, por lo que recibe apoyo de un asesor externo en esta
area. Ademas, la organizacion carece de un departamento de comercializacion.

1.5.2. Marketing, ventas e investigacién de mercado

El marketing desempefia un papel crucial en la evaluacion interna de una
organizacion, ya que orienta las decisiones para satisfacer las necesidades de los clientes en
un mercado global y competitivo. Esto implica la adecuacion de la oferta de bienes y
servicios, la identificacion de los canales de comunicacion con los clientes, la distribucion y

fijacion de precios de los productos y servicios (D'Alessio, 2012).
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En el caso de NebulaSync Solutions, en el afio 2023 registrd ventas anuales de
S/ 884,733. Su base de clientes se divide en un 90% en el segmento de contact center, un 6%
en telecomunicaciones, un 3.5% en la industria de alimentos y un 0.5% en el sector publico.
Sin embargo, actualmente carece de un departamento de marketing y ventas, y estas
funciones son asumidas por el Jefe de Operaciones. Se ha analizado el marketing mix de

NebulaSync Solutions, basado en las 4P establecidas por Kotler (2010):

Productos/Servicios. La empresa ofrece software de sistema de contact center,
personalizados segun las necesidades del negocio de sus clientes. Estos productos estan
dirigidos a varios sectores, incluyendo telecomunicaciones, contact center, alimentos y el
sector publico. La empresa brinda asesoria y capacitacion a sus clientes para el uso del
software. No se cuenta con registros de incidencias en el software y cualquier reclamo del
cliente se atiende de inmediato para efectuar las acciones correctivas, lo que dificulta
determinar la calidad y satisfaccion de los clientes. Estos productos se encuentran en una
etapa de crecimiento en la industria debido a la creciente demanda de software de contact

center para automatizar la atencion al cliente y mejorar los tiempos de respuesta.

Precio. Los productos no cuentan con un sistema de control de costos, por lo que los
precios se fijan de acuerdo con el mercado y a los precios de los competidores. Esto afecta
directamente la rentabilidad de la empresa, y con un mejor control de costos podria ofrecer

precios mas competitivos. En la Tabla 6 se ilustra el precio de sus productos.



Tabla 6

26

Lista de precios del producto Effisync de NebulaSync Solutions

N.° Producto Precio Unitario
Por cada canal activado mensual:
- WhatApp QR
. - WhatApp API Directo Meta g/ 120.00
- WhatApp API Dialog 360
- WhatApp API BotMaker
- Facebook Messenger
Servidor Cloud + 400GB storage
2 - Servicio mensual S 50000
3 Asesores de Campo S/. 30.00
Servicio de puesta en marcha,
4 integracion y configuracion S/. 400.00
inicial
Trafico (Segin consumo)
- SMS S/. 0.045
5 - Méviles S/. 0.025
-Lima S/. 0.010
- Provincia S/. 0.020
6 Licencia ERP S/. 11100

Nota. Adaptado de tarifario de NebulaSync Solutions.

Promocion. Las actividades de promocion estan a cargo del Jefe de Operaciones,

tiene su canal de difusion de sus productos mediante su pagina web y Facebook, sin embargo,

no se actualiza por lo que no interactia de manera eficaz con sus clientes y no le permite

crecer y explorar nuevos nichos en el mercado, durante estos afios la empresa ha captado a

sus nuevos clientes a través de recomendaciones, el cual no es suficiente para que la empresa

sea competitiva y sostenible en el tiempo.

Plaza. Su mercado esta dirigido en un 90% a empresas de contact center por lo que

su producto tiene intermediarios hasta el usuario final, la carencia de presupuesto para un
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estudio de mercado le impide elaborar estrategias para identificar a sus clientes potenciales y
ampliar su participacion en el mercado.
1.5.3. Operacion, logistica e infraestructura

El area de operaciones de la organizacion es la encargada de ejecutar los procesos
para la produccion de bienes y servicios con calidad en una adecuada infraestructura, con una
logistica integrada para llevar el producto y servicio hasta el cliente y consumidor final
(D'Alessio, 2012).

NebulaSync Solutions desarrolla y brinda sus servicios a través de plataformas que se
alquilan a Google Cloud, por lo que no genera inventarios fisicos. Las actividades que se
ejecutan en el proceso son las siguientes: (a) Revision de requerimientos del cliente: En esta
etapa, el cliente detalla las caracteristicas del software y las interacciones del producto con el
usuario final. (b) Planificacién de funcionalidades del software: Una vez recopilados todos
los requisitos del cliente, se elabora un plan detallado que incluye la ejecucion de actividades
y el andlisis de informacion necesario para el desarrollo del software. Este plan tiene una
duracién estimada de tres meses hasta la implementacion del software. (¢) Definicion de
arquitectura de software: En esta fase se desarrollan los patrones que guiaran la construccion
del producto. (d) Desarrollo del software: Este proceso implica la parte creativa, técnica y de
programacion, donde se detectan y corrigen errores en el proceso. (e) Despliegue e
implementacion del software: Se efectlian pruebas previas para garantizar el correcto
funcionamiento del software. Ademas, se involucra al cliente para obtener su conformidad
antes de la implementacion final. (f) Capacitacion al cliente: Se brinda acompafiamiento para
que el cliente se familiarice con el uso y manejo del software. (g) Atencion de incidencias: La
empresa controla y soluciona los problemas en el software hasta que se restablezca su funcion
normal. Estas actividades componen el mapa de procesos de NebulaSync Solutions, el cual se

ilustra en la Figura 6.



Con respecto a su logistica, una vez que el software ya esta terminado se inicia la
puesta en marcha, integracion, configuracion inicial y capacitacion al cliente, el personal
técnico se desplaza hasta el lugar de operaciones del cliente, ya sea en Lima u otras
provincias del Pert, asimismo realiza la capacitacion respectiva a sus clientes.

La empresa cuenta con una oficina ubicada en el distrito de Miraflores, donde se
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llevan a cabo las actividades con los colaboradores. Ademas, para el desarrollo de software,

dispone de una infraestructura en la nube de almacenamiento de alto rendimiento. Los

colaboradores pueden acceder a esta infraestructura a través de internet para realizar el disefio

y la arquitectura del producto. Virtualmente, se conectan a los servidores de los clientes o

pueden acceder a ellos desde cualquier lugar con conexion a internet. Esta infraestructura en

la nube no solo ofrece un alto rendimiento para el almacenamiento y desarrollo de software,

sino que también proporciona seguridad para la informacion contra posibles ataques
cibernéticos.
Figura 6

Mapa de procesos de NebulaSync Solutions

MAPA DE PROCESOS DE NEBULASYNC SOLUTIONS
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1.5.4. Finanzasy contabilidad

El area de finanzas se encarga de obtener los recursos econdmicos necesarios en el
momento oportuno, administrar los costos para cubrir las operaciones, evaluar el riesgo
financiero y el costo de oportunidad con alternativas de financiamiento para la toma de
decisiones, asi como desarrollar estrategias financieras para garantizar la sostenibilidad de la
organizacion y alcanzar las metas esperadas (D'Alessio, 2012).

En el caso de NebulaSync Solutions, las ventas para el afo 2023 han experimentado
un crecimiento significativo, alcanzando S/. 884,733, lo que representa un aumento del 42%
con respecto al afio anterior (S/. 623,088). Sin embargo, el margen neto de la empresa en el
ultimo afio fue del 9.16%, como se muestra en la Figura 7. Al analizar la tendencia del
margen neto, se observa una disminucion, ya que en el afio 2019 este margen fue del 21.89%,
como se muestra en la Figura 8.

Si la empresa contintia con esta tendencia en los siguientes afios, corre el riesgo de
comprometer su crecimiento y su permanencia en el mercado, ya que podria enfrentar
pérdidas si no se toman medidas para mejorar los resultados financieros. Es fundamental que
NebulaSync Solutions tome medidas para controlar y mejorar su margen neto, garantizando

asi su viabilidad y éxito a largo plazo en el mercado.



Figura7

Crecimiento de Ventas 2019 a 2023

Nota. Adaptado del Estado de Resultados y Estados Financieros de NebulaSync Solutions.

Figura 8

Margen Bruto, Operativo y Neto 2019 a 2023

80.00% -
60.00%
40.00%
20.00%
0.00%
2019 2020 2021 2022 2023
W Margen Bruto (Rentabilidad Bruta) 52.23% 54.23% 39.29% 61.63% 53.89%
m Margen Operativa (Rentabilidad Operativa) 2232% 13.89% 11.65% 10.51% 9.46%
Margen neto N o o o o
(Rentabilidad neta ) 21.89% 13.09% 11.16% 10.18% 9.16%

Nota. Adaptado del Estado de Resultados y Estados Financieros de NebulaSync Solutions.
Como se menciond, el margen neto de las ventas ha ido disminuyendo debido a que

cada afio crecen los costos de ventas, gastos administrativos y gastos de ventas, como se
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muestra en la Figura 9, por la carencia de una estructura de costos y gastos no se ha tomado
medidas para el control adecuado.
Figura 9

Costo de Ventas, Administrativos, Gastos de Ventas, Gastos Financieros 2019 a 2023

2019 2020 2021 2022 2023
B Costo de Ventas 171,211 219,456 396,412 239,088 407,960
Gastos Administrativos 97,650 94,754 88,616 209,574 248,656
Gasto de Ventas 9,563 98,646 91,845 108,965 144,404
Gastos Financieros - 590 590 390 560

Nota. Adaptado del Estado de Resultados y Estados Financieros de NebulaSync Solutions.

De acuerdo con la informacion proporcionada por la empresa y el analisis de los
Estados de Resultados y Estados Financieros, se han elaborado diversos ratios financieros
para evaluar la solvencia, liquidez, gestion y rentabilidad de NebulaSync Solutions. Los
resultados se presentan en la Figura 10, Tabla 7, Tabla 8, Tabla 9 y Tabla 10. Segtn los datos
obtenidos, se puede concluir que NebulaSync Solutions es una empresa solvente, capaz de
pagar sus deudas, ya que su endeudamiento es considerablemente inferior a su patrimonio.
Ademas, la empresa muestra liquidez suficiente para enfrentar todas sus obligaciones
corrientes, lo cual se relaciona con la acumulacion de efectivo y equivalentes de efectivo. Es
importante destacar que esta tendencia a incrementarse se debe a las cuentas por cobrar
elevadas en los afios 2022 y 2023. Los ratios de gestion reflejan una buena administracion de
los recursos en términos de cobros, pagos, inventarios y activos. Ademads, la empresa presenta
un alto indice de rentabilidad, con un ROE (Return on Equity) del 88% y un ROA (Return on

Assets) del 80% en el ano 2023.



En resumen, los resultados de los ratios financieros sugieren que NebulaSync

Solutions esta gestionando eficientemente sus recursos y esta generando un retorno
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significativo sobre el capital invertido, lo que indica un buen desempeifio financiero en el afio

2023.

Figura 10

Analisis de ratios de Solvencia 2019 a 2023

Nota. Adaptado del Estado de Resultados y Estados Financieros de NebulaSync Solutions.

Tabla 7

Ratios de Solvencia

Indicador 2019 2020 2021 2022 2023
Relacion Deuda / Patrimonio 4% 2% 2% 21% 10%
Estructura de Capital 4% 2% 2% 18% 9%
Razon de patrimonio a Activo 96% 98% 98% 82% 91%
Endeudamiento Total 4% 2% 2% 18% 9%
Endeudamiento de corto plazo 2% 2% 2% 18% 9%
Endeudamiento de largo plazo 1% 0% 0% 0% 0%
Cobertura de gastos financieros - 11287% 12894% 16785% 14949%

Nota. Anélisis de ratios, adaptado del Estado de Resultados y Estados Financieros de

NebulaSync Solutions.



Tabla 8

Ratios de Liquidez
Indicador 2019 2020 2021 2022 2023
Capital de trabajo 15,942.00 48,891.00 41,015.00 44,028.00 61,373.00
Liquidez General 14.29 33.08 25.84 3.75 7.59
Prueba Acida 5.44 31.00 25.84 3.58 7.59
Prueba Defensiva 5.44 26.31 23.74 2.59 4.82
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Nota. Anélisis de ratios, adaptado del Estado de Resultados y Estados Financieros de

NebulaSync Solutions.
Tabla 9

Ratios de Gestion

Indicador 2019 2020 2021 2022 2023
Rotacion de cuentas por cobrar -—- 50 200 39 34
Dias promedio de cobranza -—- 7 2 9 11
Rotacion de cuentas por pagar -—- - - 32 72
Dias promedio de pago -—- - - 11 5
Rotacion de inventarios 16 69 - 90 -
Dias promedio de inventarios 23 5 - 4 -—--
Rotacion de capital de trabajo 32 44 63 56 80
Rotacion de activos 7 6 8 7 9
Margen neto (Rentabilidad neta) 22% 13% 11% 10% 9%

Nota. Andlisis de ratios, adaptado del Estado de Resultados y Estados Financieros de

NebulaSync Solutions.
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Tabla 10

Ratios de Rentabilidad
Indicador 2019 2020 2021 2022 2023
ROE (Rentabilidad del
patrimonio) 152% 85% 87% 85% 88%
ROA (Rentabilidad del Activo) 147% 83% 85% 70% 80%

Nota. Anélisis de ratios, adaptado del Estado de Resultados y Estados Financieros de
NebulaSync Solutions.
1.5.5. Recursos humanosy cultura

D'Alessio (2012) sefiala que el factor humano es de vital importancia en las
organizaciones en las que influyen la cultura y clima organizacional. Es el activo mas valioso
de toda la organizacion, ya que ejecuta el sistema operacional, lo cual permite a la
organizacion cumplir con sus objetivos.

NebulaSync Solutions dispone de un equipo operativo altamente calificado y con una
extensa experiencia en el desarrollo de programas. El talento humano es una de las
principales ventajas de la compaiiia, lo cual le permite ofrecer productos que se ajusten a las
necesidades particulares de sus clientes. La empresa coordina programas de capacitacion para
sus colaboradores en la India, un pais reconocido por su innovacion en tecnologias de la
informacion. Ademas, los colaboradores tienen la flexibilidad de trabajar de forma remota, lo
que contribuye a un ambiente laboral comodo y participativo. El Gerente General fomenta la
motivacion y la confianza entre el equipo, lo que contribuye a un clima laboral positivo.
1.5.6. Sistema de informacién y comunicacion

El area de comunicacion de NebulaSync Solutions desempeina un papel crucial al
mejorar la interaccion con los clientes. Ademas, proporciona informacion oportuna para
abordar problemas de manera eficiente, involucrando a todo el personal de la organizacion en

la resolucion (D'Alessio, 2012).
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La empresa cuenta con un sélido respaldo de la informacion tanto propia como la de
sus clientes, la cual se actualiza constantemente en la nube de almacenamiento. La atencion a
los clientes y la resolucion de problemas se lleva a cabo principalmente a través de correo
electronico o WhatsApp. Sin embargo, hasta el momento, la empresa no ha desarrollado
ningun software o aplicacion especifica para la atencion al cliente. Esto limita su capacidad
para recopilar indicadores de satisfaccion, identificar areas de mejora y tomar medidas
preventivas de manera mas eficaz. Incorporar herramientas de seguimiento y
retroalimentacion en tiempo real podria permitir a NebulaSync Solutions mejorar alin mas su
servicio y satisfacer las necesidades cambiantes de sus clientes de manera mas efectiva.
1.5.7. Tecnologica, investigacion y desarrollo

La empresa necesita contar con tecnologia de vanguardia, constante investigacion y
desarrollo, para la creacion de nuevos productos y servicios, mejorar su calidad y optimizar
sus procesos de produccion, lo que a su vez permite aumentar la productividad y mantener
una ventaja competitiva sobre sus competidores.

NebulaSync Solutions se destaca por desarrollar todos sus productos en entornos de
almacenamiento en la nube, lo que facilita la interaccion digital con sus clientes y garantiza la
seguridad de la informacion. Sin embargo, la empresa aun no ha implementado un software
interno para gestionar sus propios procesos, lo que podria mejorar significativamente la
eficiencia de sus recursos. Ademads, una estrategia clave para mantener su ventaja competitiva
podria ser patentar sus productos, lo que protegeria su propiedad intelectual y reduciria el
riesgo de plagio por parte de competidores.

1.5.8. Fortalezas y debilidades (Matriz de evaluacién de factores internos MEFI)

Una vez analizada la situacion interna de la empresa se desarrolla la matriz de

evaluacion de factores internos, que nos permite reconocer las fortalezas y debilidades de la

empresa, es asi que la mayor fortaleza es la experiencia en el negocio, con una ponderacioén
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de 0.56, por otro lado, se determind la debilidad principal de la empresa es la carencia de
indicadores de gestion con una ponderacion de 0.15, que impiden tener metas que sean
medibles para la evaluacion de la organizacion en cada uno de sus procesos.

Tabla 11

Matriz de evaluacion de factores internos.

Factores determinantes para el éxito Peso Valor Ponderacion
Fortalezas
1 Experiencia en el negocio 0.14 4 0.56
5 Profes1ggal experto de alto nivel 0.13 4 0.52
competitivo
3 Capacitaciones a sus colaboradores 0.09 3 0.27
4 Precios competitivos en el mercado 0.08 3 0.24
Subtotal 0.44 1.59
Debilidades
1 Carencia de indicadores de gestion 0.13 1 0.13
’ Deficiente gestion en el area 0.12 1 0.12
contable
3 Carencia del area comercial y de 011 1 011

marketing

4 Resmt.enm.a al cambio 0.09 ) 018
organizacional actual

Carencia de patentes de sus

5 productos 0.11 1 0.11
Subtotal 0.56 0.65
TOTAL 1 2.24

Nota. Adaptado de “El proceso estratégico: Un enfoque de Gerencia” por D’Alessio, 2013,
Pearson Educacion. El valor es el siguiente: 4=Fortaleza mayor, 3=Fortaleza menor,
2=Debilidad menor, 1=Debilidad mayor.

Segtin los resultados de la matriz de factores, la empresa obtuvo un puntaje de 2.24, lo
que sugiere que se encuentra en una posicion mas débil que fuerte y aun requiere mejorar su
organizacion interna. Es crucial aprovechar las fortalezas existentes y abordar las debilidades
identificadas mediante acciones dirigidas por la alta direccion. Estas acciones deben

enfocarse en la implementacion de estrategias especificas para abordar cada debilidad, con el
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objetivo de posicionar a la empresa como un actor competitivo y sostenible en el mercado a
largo plazo.
1.6.  Conclusiones

Para comenzar la consultoria, es fundamental comprender los aspectos generales de
NebulaSync Solutions. Destaca por ser un servicio de datos innovador que busca potenciar
las ventas y las cobranzas a través de la multicanalidad, empleando diversos servidores y
proveedores tecnoldgicos. Su origen se remonta a una necesidad identificada en el mercado,
lo que ha impulsado el desarrollo y la innovacién de sus productos para adaptarse a las

necesidades especificas de cada cliente.

En el primer capitulo de la consultoria, se llevo a cabo un analisis profundo de la
empresa utilizando diversas herramientas, como las cinco fuerzas de Porter y un andlisis
interno y externo. A través de estas herramientas, se pudo determinar que NebulaSync
Solutions debe mantenerse constantemente innovando para evitar la obsolescencia,
especialmente en su industria altamente dinamica. Ademas, es crucial que la empresa
identifique y aborde sus debilidades y amenazas mediante acciones estratégicas destinadas a

mejorar su rentabilidad.
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Capitulo I1: Diagnoéstico Empresarial y problema principal

Una vez completado el analisis de los factores internos y externos de NebulaSync
Solutions, en este capitulo procederemos a examinar y evaluar los problemas que enfrenta la
empresa. A través de la evaluacion realizada por el equipo consultor, se identificara el
problema principal que esta afectando el rendimiento de la empresa. Durante las entrevistas
con el Gerente General, se destacd que el objetivo principal de la organizacion es aumentar su
participacion en el mercado. Sin embargo, carecen de informacion sobre qué areas necesitan
mejorar o qué areas deben implementarse en la organizacion. Una de las debilidades mas
significativas identificadas es la falta de indicadores de gestion. Con base en el analisis del
problema principal, se generaran alternativas de solucion destinadas a mejorar la empresa y
ayudarla a alcanzar sus objetivos comerciales.

2.1. Metodologia de Trabajo

La metodologia de esta investigacion se centra en la direccion y gestion de proyectos,
utilizando la técnica de Business Case para PMO (Project Management Office). Esta técnica
ayuda a la organizacion a alinear sus objetivos estratégicos, mejorar la calidad de sus
procesos, y optimizar costos y tiempos. Por lo tanto, el Gerente General debe estar preparado
para liderar el cambio organizacional que la empresa necesita, analizando la situacion actual
y adaptando las estrategias seglin las necesidades de la empresa.

En esta técnica, se adapta de acuerdo al nivel de madurez de la organizacion, que en el
caso de NebulaSync se situa en el Nivel 2 de procesos comunes, como se muestra en la
Figura 11 (Kerzner, 2001). A través de este enfoque, analizaremos cada uno de los procesos
operativos de la organizacion para contribuir a su mejora. Seglin el modelo de Project
Management Office, nuestro analisis se centrara en Proyectos Medios Funcionales con un

enfoque en la Informacion de Indicadores, tal como se muestra en la Figura 12 (Casey, 2001).
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Figura 11

Proceso de madurez Project Management

Nota: Tomado de “Metodologia para implementacion del Project Management Office

(PMO)” por Amendola, Gonzalez y Prieto

(https://www.pcmanagement.es/editorial/Articulos/Metodologia%20implementacion%20de%

20PMO.pdf).
Figura 12

Modelos Project Management Office

Nota: Tomado de “Metodologia para implementacion del Project Management Office
(PMO)” por Amendola, Gonzalez y Prieto

(https://www.pcmanagement.es/editorial/ Articulos/Metodologia%?20implementacion%20de%

20PMO.pd).
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2.2.  Listade Problemas

Con un analisis de las entrevistas al Gerente General, de la informacion financiera de
la empresa y de los factores de éxito para el entorno Externo y para el Interno, se muestra los
problemas en la Tabla 12.
Tabla 12

Lista de problemas de NebulaSync Solutions

N.° Problema
1 Disminucion de rentabilidad
2 Carencia de estructura organizacional
3 Carencia de gestion comercial

Nota. Elaborado por el equipo consultor.
2.2.1 Disminucion de la rentabilidad

En el Capitulo [, se llevo a cabo un analisis exhaustivo del contexto interno de la
empresa, donde se presentaron los resultados relacionados con pardmetros clave como ventas,
costos y margenes de rentabilidad. Este analisis reveld una notable disminucion en la
rentabilidad de la empresa. Ademas de estos hallazgos, durante una entrevista con el Gerente
General de la empresa, se obtuvo informacion detallada sobre las operaciones de cada area.
Se confirmé que la empresa ha mantenido un enfoque operativo centrado en la respuesta a las
necesidades del producto, con un desarrollo enfocado principalmente en el area operativa y
menos en las areas de soporte.

En cuanto a la gestion de ventas, el gerente de la empresa sefiald6 que no cuenta con un
equipo dedicado exclusivamente a esta funcion. Aunque recibe apoyo del Jefe de
Operaciones, este ultimo es quien interactia con los clientes, presenta los productos, brinda
capacitacion y maneja las quejas. No obstante, el responsable de ventas también participa en
el area operativa, lo que resulta beneficioso para ofrecer soluciones y mejoras al producto de

manera oportuna.
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De acuerdo con la informacion proporcionada por la empresa, se ha constatado que el
Jefe de Operaciones no ha establecido procedimientos formales para medir y controlar la
relacion con los clientes. Como resultado, carecen de informacion sobre las tendencias de
consumo de sus productos por cliente o mercado, lo que dificulta la realizacién de
estimaciones y proyecciones de crecimiento. Ademas, el encargado de ventas tiene una
formacion técnica y carece de capacitacion en actividades comerciales o de marketing. Los
clientes se adquieren principalmente a través de recomendaciones de usuarios que cambian de
lugar de trabajo.

El analisis de ventas revela un crecimiento constante durante los primeros tres afios,
seguido de una ligera disminucion en el cuarto afio y un aumento en el quinto afio (ver Figura
7: Crecimiento de Ventas 2019 a 2023). Al consultar al Gerente de la empresa sobre esta
caida en las ventas, se planteo la posibilidad de que se debiera a la pérdida de clientes o a una
reduccion en el consumo de su producto. Aunque no se dispone de registros precisos para
confirmar esta hipotesis, se sefiald que la disminucion en las ventas se atribuye
principalmente a dificultades en la gestion de cobranza, con algunos clientes que adeudan
pagos correspondientes a varios meses.

La revision de la informacion sobre los costos de la empresa revela una gestion
deficiente. Como se puede observar en la Figura 9, que muestra los Costos de Ventas,
Administrativos, Gastos de Ventas y Gastos Financieros de 2019 a 2023, se observa un
aumento significativo en el costo de ventas, que pasa de 239,088 soles en 2022 a 407,960
soles en 2023, lo que representa un incremento del 70%. Se observa una tendencia similar en
los gastos administrativos, que aumentan de 88,616 soles en 2021 a 209,574 soles en 2022, lo
que representa un incremento del 136%.

En la actualidad, el gerente no cuenta con informacion organizada que le permita

identificar sus diversos costos, aunque la principal caracteristica es la estandarizacion del
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producto, se desconoce los costos de actualizacion y mejora, de la Investigacion y desarrollo,
es decir no se cuenta con una politica de definicion de costos y gastos operativos.

Esto es indicio de que no tiene una gestion de costos que le permita tomar decisiones
anticipadas a la ejecucion de los gastos, es decir no hay trazabilidad de estos procesos,
llevandolo a incrementar costos y gastos que no conducen una mayor venta o posicion de sus
productos.

La entrevista también revelo deficiencias en la gestion administrativa, contable, y de
marketing de la empresa. Se observaron procesos manuales de registro de ventas
desactualizados, falta de un presupuesto operativo y de gestion de recursos. En contabilidad,
se contrata de manera estacional a un profesional para la declaracion anual, sin establecer
politicas para costos y gastos, lo que da como resultado registros desactualizados. En
marketing, no se efectiian actividades regulares de promocioén de productos, a pesar de contar
con redes sociales, y no se asigna personal dedicado a esta labor, dependiendo de promotores
ocasionales. El area administrativa carece de un encargado exclusivo, con el Gerente General
asumiendo estas responsabilidades sin un control o planificacién adecuada de costos, gastos o
promocion del producto, ni un presupuesto establecido.

La capacitacion del personal operativo es crucial debido a la naturaleza cambiante de
la tecnologia, aunque los costos asociados, tanto virtuales como presenciales en ferias
tecnologicas en el extranjero, no se registran adecuadamente, lo que distorsiona los analisis
financieros y dificulta la validacion del precio del producto. A pesar de estas deficiencias, la
empresa goza de buena aceptacion entre los consumidores, lo que sugiere un potencial
crecimiento a corto plazo. Por tanto, es crucial llevar a cabo una reorganizacion en varias
areas de la empresa para brindar el enfoque y la atencidon necesaria para alcanzar las metas

establecidas.



43

2.2.2 Carencia de Estructura Organizacional

La empresa NebulaSync Solutions enfrenta un desafio significativo en cuanto a la
distribucién y asignacion de responsabilidades dentro de su estructura organizativa. Aunque
cuenta con un Gerente General y un Jefe de Operaciones, en ocasiones el Gerente General
asume multiples roles, incluyendo la gestion de operaciones, administracion, disefio y
desarrollo de software, asi como contabilidad. Esta sobrecarga de responsabilidades genera
una gestion estratégica deficiente por parte de la Gerencia General.

Cada proceso dentro de la empresa es crucial para alcanzar la satisfaccion del cliente,
cumplir con los objetivos y aumentar la rentabilidad del negocio. Por lo tanto, es fundamental
implementar jefaturas en areas como contabilidad y comercializacion para distribuir
adecuadamente las responsabilidades. Esto permitira la implementacion de procedimientos de
trabajo, manuales de funciones y una administracion ordenada de la documentacion de
gestion. Ademas, facilitara el desarrollo de indicadores de gestion que ayuden a medir y
evaluar los resultados en linea con los objetivos estratégicos de la organizacion,
proporcionando a la Gerencia General informacion clave para la toma de decisiones.

Es fundamental que la empresa cuente con dos elementos clave para este proceso
estratégico: un liderazgo efectivo por parte de la Gerencia, que motive a los colaboradores a
alcanzar los objetivos, y una cultura organizacional solida. Esta cultura debe promover el
desempefio, la eficiencia, la participacion, el compromiso y la identificacion de todos los
colaboradores con los valores y metas de la empresa.

2.2.3 Carencia de Gestion Comercial

Uno de los desafios criticos que enfrenta NebulaSync Solutions radica en la falta de
una gestion comercial efectiva. Esta deficiencia conlleva una serie de complicaciones
significativas. Por ejemplo, la empresa pierde oportunidades de venta debido a la falta de una

prospeccion adecuada de clientes potenciales y la incapacidad para identificar y capitalizar
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nuevas oportunidades en el mercado. Ademas, la gestion deficiente de las relaciones con los
clientes puede provocar una experiencia negativa, lo que a su vez puede ocasionar la pérdida
de lealtad y, por ende, en una disminucion en la retencion de clientes, afectando asi la
rentabilidad de la empresa. Este escenario adverso tiene el potencial de impactar
negativamente en la reputacion corporativa de NebulaSync Solutions y en su capacidad para
atraer y retener clientes, lo que a su vez repercute directamente en su sostenibilidad a largo
plazo.

Ademas, una gestion comercial ineficiente puede dificultar la identificacion de las
tendencias del mercado, asi como la adaptacion agil a los cambios en las necesidades y
preferencias de los clientes. Esta falta de capacidad para anticipar y responder proactivamente
a las demandas del mercado puede limitar significativamente el crecimiento y la expansion de
NebulaSync Solutions, dejandola rezagada frente a la competencia. Por lo tanto, es
imperativo que la empresa implemente estrategias solidas de gestion comercial que no solo
aborden los desafios actuales, sino que también establezcan una base solida para el
crecimiento futuro y la viabilidad a largo plazo de la organizacion.

2.3.  Matriz de Complejidad versus Beneficio

La matriz de complejidad frente a beneficio se utilizd6 como herramienta analitica para
organizar los desafios identificados en colaboracion con NebulaSync Solutions. Este método
se basa en dos elementos clave: (a) La evaluacion del nivel de viabilidad, que considera la
complejidad, los recursos necesarios y los factores implicados en la gestion del problema,
asignandoles una calificacion en una escala del uno al cinco. (b) La valoracion del nivel de
beneficio, determinado por el impacto previsto en la resolucion de los problemas

identificados, asignandoles una calificacion en una escala del 0 al 0.10.
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Posteriormente, se multiplicaron los valores del eje (a) por los valores del eje (b)
correspondientes a cada problema y se obtuvo un valor compuesto que mide el nivel de
criticidad de cada problema. Este valor de criticidad indica la importancia relativa de un
problema en funcién de su potencial de beneficio y la complejidad asociada. Un valor de
criticidad mas alto sugiere que la tarea es mas critica, ya que tiene un mayor potencial de
beneficio en relacion con su complejidad, mientras que un valor de criticidad mas bajo indica
que la tarea puede ser menos critica en comparacion con otras. Este proceso de evaluacion se
llevé a cabo de manera colaborativa, involucrando el intercambio de ideas y la contemplacion
de diferentes perspectivas, lo que permitid formular valoraciones finales precisas y
definitivas. Ver Tabla 13.

Tabla 13

Matriz de complejidad VS beneficio

Problema Complejidad Beneficio Criticidad
Disminucion de la rentabilidad 5 0.09 0.45
Carencia de estructura organizacional 3 0.09 0.27
Carencia de gestion comercial 4 0.06 0.24

Nota: Elaborado por el equipo consultor. (rangos de topes de 0.10 y 5)
2.4.  Problema Principal

Tras analizar los resultados de la matriz que compara la complejidad con el beneficio,
se observa tres categorias distintas, identificando que el problema principal es la disminucién
de la rentabilidad (ver Tabla 13), la cual ha impactado tanto en la salud financiera de la
empresa como en su capacidad operativa. Esta situacion se ha originado por el incremento
desproporcionado y descontrolado de sus costos de ventas y administracion, los cuales han
mantenido tasas de decrecimiento insostenibles y preocupantes y que podrian desembocar en
problemas de liquidez e incapacidad para mantener sus procesos comerciales. Asimismo, la

creciente merma de la rentabilidad presenta un riesgo latente; si esta tendencia persiste y la
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empresa no logra revertir la situacion, podria enfrentarse a una situacion financiera critica.
Esta disminucion en la rentabilidad también limita la capacidad de la empresa para reinvertir
en su negocio, lo que podria afectar su capacidad de crecimiento, innovacion y
mantenimiento de su competitividad en el mercado.

Por otro lado, se ha identificado que NebulaSync Solutions carece de estructura
organizacional, lo cual acarrea una serie de inconvenientes significativos para la empresa.
Uno de los mas destacados es la confusion en los roles y responsabilidades, situacion que
surge debido a que los empleados no tienen una definicion clara de sus funciones,
responsabilidades y jerarquias dentro de la organizacion. Esta falta de nitidez desencadena
inconvenientes como la duplicacion de esfuerzos, conflictos de autoridad y decisiones
confusas; ademas, contribuye a la desorganizacion y a la falta de comunicacion adecuada
entre los diferentes equipos y niveles jerarquicos.

La falta de coordinacion y claridad en la estructura organizacional conduce a una baja
eficiencia y productividad, pues los colaboradores pueden desaprovechar el tiempo tratando
de comprender coémo opera la empresa y quién es responsable de cada tarea. Esto puede
ocasionar retrasos en los proyectos, malentendidos y errores en la ejecucion de tareas. Estos
problemas, a su vez, pueden afectar negativamente la capacidad de la empresa para alcanzar
sus objetivos y satisfacer las demandas del mercado.

Asimismo, una estructura organizacional rigida y poco definida puede dificultar la
capacidad de la empresa para adaptarse a cambios en el entorno empresarial, tecnolégico o
regulatorio. Esta falta de flexibilidad limita su capacidad para innovar, crecer y mantenerse
competitiva en el mercado, lo que representa una seria desventaja en un mundo empresarial
en constante evolucion.

Por ultimo, el tercer problema identificado en orden de relevancia que enfrenta

NebulaSync Solutions es la ausencia de gestion comercial. Este problema surge debido a que,
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ademas de no darle seguimiento a sus procesos comerciales, la empresa tampoco posee una
unidad experta y especializada en el tema, ni una base de datos detallada y organizada de sus
clientes y sus interacciones con la empresa. La falta de una gestion comercial adecuada
acarrea diversas desventajas, como la ausencia de un plan de mejora del producto y servicio,
asi como una estrategia de comercializacion clara y dptima. Ademas, la empresa carece de
informacion relevante sobre sus clientes, como sus necesidades y preferencias, historial y
patrones de compra, perfil demografico, ciclo de vida del cliente, canales de distribucion
preferidos, opiniones y retroalimentacion. Esta falta de datos y estrategias comerciales puede
afectar negativamente la capacidad de NebulaSync Solutions para satisfacer las necesidades
de sus clientes, adaptarse a los cambios en el mercado y competir de manera efectiva con
otras empresas en el mismo sector.

De igual forma, la gestion comercial deficiente generar incompetencias operativas
dentro de la empresa, lo que se manifiesta en costos innecesarios, retrasos en la entrega de
productos o servicios, ineficiencias en la atencion al cliente y una falta de coordinacion entre
los diferentes equipos. Estas falencias impactan negativamente en la rentabilidad y la
productividad de la empresa, lo que afecta su capacidad para operar de manera eficaz y
competitiva en el mercado.

2.4.1 Sustancia

El presente estudio ha logrado identificar un estilo de gestion que subestima el valor
fundamental de una estrategia de crecimiento organizada, estructurada y meticulosamente
planificada en todos sus aspectos. En este sentido, se ha observado que la Gerencia General
de NebulaSync Solutions no reconoce la importancia crucial de contar con un plan de
negocio solido y bien concebido. Esto incluye también la necesidad de formular un
organigrama que refleje de manera precisa las funciones y responsabilidades de cada

miembro de la organizacion. Por otro lado, tampoco reconoce la trascendencia de contar con
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sistemas de gestion de informacion corporativa que permitan una administracion eficiente,
robusta y fluida de los datos.

Un cambio de paradigma de una direccion intuitiva a una sistematizada y bien
planificada aportara beneficios sustanciales en la sostenibilidad y crecimiento de la empresa.
Permitirad una mayor eficiencia en la asignacion de recursos y la gestion de proyectos, lo que
a su vez contribuira a optimizar los procesos internos, proporcionando al Gerente General un
acceso completo y detallado a toda la informacién relevante del ejercicio del negocio,
facilitando la toma de decisiones estratégica.

2.4.2 Locacion

La locacion del problema se encuentra a nivel nacional, ya que la empresa
NebulaSync Solutions solo opera dentro del pais. Sin embargo, el problema especifico de la
disminucion de la rentabilidad se centra en la oficina establecida en Lima. Es en esta
ubicacion donde parece que no se esta llevando a cabo la gestion necesaria para abordar este
problema. Es importante destacar que, aunque la empresa opera en la nube debido a su
naturaleza de software, sus operaciones fisicas se limitan a su oficina en Lima.

2.4.3 Magnitud

La magnitud del problema es significativa, ya que la rentabilidad disminuy6 en un
1.02% de 2022 2 2023 y en un 12.72% de 2019 a 2023. Esta disminucion se debe al aumento
en las ventas, gastos administrativos y gastos de ventas. Es crucial gestionar estos indicadores
para controlar y optimizar el uso de los recursos, mejorando asi el margen neto. La empresa
debe mantener una tendencia de crecimiento en la rentabilidad para garantizar sus
operaciones futuras y estar preparada para tomar decisiones en escenarios de crisis.

2.4.4 Tiempo
La gestion de la empresa en areas como ventas, administracion, finanzas y

contabilidad se lleva a cabo segun la necesidad. Mientras el producto de la empresa gana mas
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clientes, su area operativa se implementa y capacita adecuadamente. Este enfoque se ha
mantenido a lo largo de los 14 afos de operacion de la empresa, con una proyeccion de
mercado por atender. Por lo tanto, es oportuno potenciar estas areas para proyectar el plan
estratégico de crecimiento de los siguientes afos.
2.5. Conclusiones

Dadas las caracteristicas y la madurez de la empresa, la metodologia de trabajo que
mejor se adapta es la técnica de Business Case para PMO, enfocada en el andlisis de la
informacion de indicadores. Este analisis permitio identificar problemas como la variabilidad

de los ratios analizados, siendo el mas significativo el de rentabilidad.

El diagnostico de la empresa indica que el principal problema es la disminucién de la
rentabilidad, seguido de una falta de estructura organizacional y de gestion comercial. El
desarrollo de la empresa ha sido intuitivo; no ha contado con politicas de control y gestion
que le hayan permitido organizarse o estandarizar sus procesos contables y financieros, los
cuales se registran de forma manual y esporadica. Ademas, no cuenta con personal
especializado en estas actividades ni tiene un responsable del area comercial, lo que hace que
sus procesos no sean efectivos en términos de penetracion de mercados, segmentacion y otros

aspectos, lo que ocasiona la pérdida de oportunidades de crecimiento del negocio.
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Capitulo I11: Determinacion de causas y problema principal

En este capitulo, se revisard con mayor detalle el problema principal presentado en el
capitulo II, con el proposito de determinar cudles fueron las causas primarias que provocaron
la disminucién de la rentabilidad, la cual representa un desafio significativo para NebulaSync
Solutions. Esta situacion afecta directamente a su competitividad, capacidad operativa,
innovacion y sostenibilidad a largo plazo.

Para abordar este problema de manera efectiva, es crucial comprender las causas
subyacentes que han contribuido a su aparicion y persistencia en la organizacion. Para
identificar tales causas, se utilizo6 el diagrama de Ishikawa, también conocido como el
diagrama de causa-efecto. Esta herramienta es valiosa para identificar y visualizar las
multiples causas que pueden contribuir a un problema especifico, lo que permite un analisis
estructurado y exhaustivo.

3.1.  Causas ldentificadas

Para el andlisis de las causas del problema que afectan a los procesos de la empresa,
se utilizar la herramienta del diagrama de Ishikawa, mediante una lluvia de ideas se podra
identificar las causas en las areas de la empresa que estdn causando problemas para el
tratamiento de estas, con planes de accion y dar la solucion correspondiente, esta herramienta
nos permite promover la mejora del proceso segun sus prioridades (K. Ishikawa, 1997). Para
nuestro andlisis se evaluard las categorias de: a) personas, b) operaciones, c) marketing, d)

administracion, e) entorno, f) finanzas, como se muestra en la Figura 13.



Figura 13

Diagrama de Ishikawa para el analisis de las causas del problema de NebulaSync Solutions

PERSONAS OPERACIONES MARKETING

Deficiente gestion de ventas

Ausencia de un estilo de Dependencia exclusiva de
gestion con enfoque procesos manuales
sistémico y estratégico del
gerente general

No existe un especialista
en gestion comercial

Deficiente gestion del
servicio al cliente

\ \ Disminucion

de la
Rentabilidad

Ausencia de transparencia y
seguimiento de actividades

Ausencia de un especialista
financiero

Falta de vision estratégica

Velocidad en los avances
tecnologicos

Ausencia de planificacidn financiera

No hay indicadores de gestion
/ Deficiente gestion de gastos

Cambios en las preferencias del
consumidor y competencia

No hay una buena gestion de los Ausencia de gestion de ganancias y
recursos reinversiones
ADMINSTRACION ENTORNO FINANZAS

Nota: Adaptado de “Introduccion to Quality Control (5°ed., p 97)” por Ishikawa, 1997, 3A Corporation.
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3.1.1 Personas

Ausencia de un estilo de gestidén con enfoque sistémico y estratégico del Gerente
General. Se identifica la falta de una vision holistica y estratégica en la gestion del negocio y
su entorno, lo cual subestima la importancia de contar con herramientas informaticas que
faciliten la sistematizacion de recursos y la automatizacioén de procesos, asi como una
estructura organizacional que promueva el orden y la agilidad. Esta carencia de enfoque
integral y tecnologico ocasiona que las actividades se desarrollen de manera manual y
espontanea, limitando la capacidad de la empresa para adaptarse eficazmente a los cambios
del mercado, trabajar de manera estratégica y maximizar su eficiencia operativa. Por tanto, la
implementacion de estas innovaciones podria mejorar significativamente la capacidad de la
empresa para operar estratégicamente y hacer la transicion de un enfoque a corto plazo a uno
a largo plazo, lo que busca asegurar la sostenibilidad del negocio en el tiempo.
3.1.2 Operaciones

Dependencia exclusiva de procesos manuales. Se observa que uno de los
principales problemas que contribuyen a la disminucion de la rentabilidad de NebulaSync
Solutions es el uso exclusivo de procesos manuales en todas sus operaciones. Esta practica
representa una falta de aprovechamiento de las herramientas y tecnologias disponibles que
podrian automatizar tareas repetitivas y rutinarias. La ejecucién manual de procesos conlleva
una serie de desafios operativos, incluida una baja eficiencia, una mayor propension a errores,
la falta de escalabilidad y la pérdida de tiempo y recursos. La falta de automatizacion también
dificulta la estandarizacion de procesos, la toma agil de decisiones y la adaptacion a cambios
en el entorno empresarial. En resumen, la dependencia exclusiva de procesos manuales limita
el potencial de la empresa para alcanzar niveles 6ptimos de productividad y eficacia

operativa.
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Ausencia de transparencia y seguimiento de actividades. Se observa una falta de
trazabilidad en las operaciones de la empresa, lo que implica la ausencia de un método
sistematico para seguir el progreso de las actividades y tareas a lo largo del tiempo. Esta
carencia puede tener varias consecuencias negativas. En primer lugar, la falta de seguimiento
en los procesos dificulta la identificacion de posibles cuellos de botella, como retrasos en la
atencion al cliente, ineficiencias en el proceso de ventas y problemas en la gestion de
proyectos. Sin la capacidad de rastrear el flujo de trabajo, resulta mas dificil detectar y
corregir problemas antes de que afecten significativamente la eficiencia y la productividad.
Ademés, la falta de monitoreo puede complicar la asignacion de responsabilidades y la
rendicion de cuentas, ya que no existe una manera clara de determinar quién es responsable
de cada tarea o actividad. Esto puede generar confusiones, retrasos y errores en la ejecucion
de las funciones.

3.1.3 Marketing

Deficiente gestion de ventas. Como se ha mencionado en capitulos anteriores, se
destaca la ausencia de un area de marketing dentro de la estructura organizativa de
NebulaSync Solutions (ver Figura 5, Organigrama de la empresa). A pesar de contar con
presencia en redes sociales, estas plataformas no se utilizan de manera efectiva. Durante la
entrevista con el Gerente General de NebulaSync, se explico que la empresa surgid
inicialmente como respuesta a una demanda especifica del mercado. Si bien el software ha
sido ampliamente aceptado y ha atraido a un creciente nimero de clientes, la empresa ha
adoptado un enfoque pasivo en cuanto a su estrategia de ventas. No se han desarrollado
actividades de gestion de ventas, carece de estrategias de promocion de productos y no ha
definido claramente el segmento de mercado al que desea dirigirse. Ademas, no se ha
aprovechado la informacion proveniente de estudios de mercado existentes ni se han llevado

a cabo investigaciones internas para establecer objetivos de ventas claros.
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Deficiente gestion de servicio al cliente. La gestion de atencion al cliente también es
de caracter receptivo, no hay lineamientos de acompafiamiento, solo se atiende reclamos o se
hacen implementaciones a solicitud de los clientes. La deficiente gestion de servicio al cliente
lo mantiene practicamente invisible, frente a mercados que estan en crecimiento y con
personal rotativo. No se ha evidenciado que se lleven registros de atencion, reclamos,
capacitacion o promocion, no es posible obtener métricas o estadisticas del crecimiento o
desercion de clientes, esta condicion le resta valor al producto y a la empresa al no tener
presencia en la industria del SaaS.

Ausencia de especialista en gestion comercial. Actualmente, la empresa carece de
un especialista dedicado al area comercial. Como se menciond previamente, la contribucion
de un colaborador a tiempo parcial no es suficiente, especialmente porque carece de la
experiencia y formacion necesarias para liderar la implementacion del area de marketing en
términos de politicas y estrategias. Sin embargo, su participacion podria ser util durante una
posible transicion con un nuevo personal clave en esta area. La implicacion del Gerente
General en las estrategias de ventas también se ve limitada por la falta de tiempo, ya que gran
parte de su atencion se centra en el producto. Esta situacion ha obstaculizado el crecimiento
de la empresa en términos de ventas, ya que no se le ha otorgado la misma atencion que al
desarrollo del producto.

3.1.4 Administracion

No hay una buena gestion de recursos. La empresa es directamente administrada
por el Gerente General, quien durante una entrevista revel6 que, aunque es propietario, no
recibe un salario por su labor, ya que tiene un empleo en otro lugar. Dedica solo un dia a la
semana a la gestion de NebulaSync Solutions. Este limitado tiempo disponible ha dificultado
establecer una gestion efectiva de los recursos. El organigrama refleja un equipo so6lido en

operaciones, pero carece de otros recursos clave y areas adicionales. En cuanto al proceso de
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trabajo, inicialmente era presencial, pero debido a la pandemia de COVID-19, se traslad6 al
formato de teletrabajo, el cual sigue en vigor actualmente. Como resultado, todas las
reuniones se llevan a cabo de forma virtual.

Falta de vision estratégica. Otra deficiencia identificada es la falta de una vision
estratégica clara en la empresa. Hasta el momento, no se han establecido la mision, vision y
valores que indiquen la direccion hacia la cual la empresa quiere dirigirse con sus productos y
su marca. Asimismo, no se ha priorizado la organizacion interna de la empresa en lo que
respecta a sus areas de soporte. No existe una programacion adecuada de actividades de
control, como las financieras, contables y de ventas. Ademads, la empresa no cuenta con un
presupuesto anual que le permita controlar sus gastos, lo que ha llevado a realizar inversiones
costosas sin tener claro como impactan en su rentabilidad.

No hay indicadores de gestion. En cuanto a los indicadores de gestion, la empresa no
ha establecido medidas para evaluar el desempefio de su producto, su calidad o los costos
asociados. Durante la entrevista realizada, se explicd que no llevan un registro para
determinar el tiempo requerido para desarrollar un producto o implementar mejoras en el
mismo. Ademads, no se ha desarrollado un sistema de control de calidad; en lugar de ello, el
cliente utiliza el producto y proporciona retroalimentacion a la empresa para realizar
correcciones y mejoras. La falta de registros adecuados dificulta el establecimiento de
pardmetros de rendimiento o la identificacion y solucion de problemas de manera eficiente.
3.1.5 Entorno

Velocidad en los avances tecnoldgicos. Se ha identificado que el ritmo acelerado de
los avances tecnologicos representa un desafio significativo para NebulaSync Solutions. La
naturaleza cambiante de la tecnologia requiere que el software de la empresa se adapte
constantemente para mantenerse relevante y competitivo en el mercado. Aunque la

personalizacion y adaptacion del ERP son parte de la propuesta de la empresa, parece que no
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se esta manteniendo al dia con los avances en el sector. A pesar de los esfuerzos del gerente
por mantenerse actualizado mediante viajes y adquisicion de conocimientos, no se observa
una aplicacion efectiva de estos conocimientos en la evolucion del software de la empresa.
Ademas, las modificaciones o actualizaciones del software conllevan costos adicionales que
han ido aumentando con el tiempo, lo que puede estar afectando negativamente la
rentabilidad de la empresa.

Es crucial que NebulaSync Solutions encuentre formas de optimizar el proceso de
adaptacion y actualizacion de su software para garantizar que siga siendo competitivo en un
entorno tecnoldgico en constante cambio. Esto puede implicar una revision de sus estrategias
de desarrollo de software, asi como una evaluacion de las inversiones necesarias para
mantenerse al dia con las ultimas tendencias tecnoldgicas.

Cambios en las preferencias del consumidor y competencia. La informacion
proporcionada revela que NebulaSync Solutions tiene un mercado diverso, que incluye
empresas de diferentes tamafios y sectores industriales. Sin embargo, parece que la empresa
no ha capitalizado completamente las oportunidades presentes en ciertos segmentos, como el
de las empresas de consumo masivo.

Aunque NebulaSync Solutions ha logrado asegurar contratos con empresas
importantes como el Grupo Gloria, la falta de adaptacion del software a las necesidades
especificas de otros segmentos del mercado podria estar limitando su potencial de
crecimiento. Es evidente que las empresas de consumo masivo tienen un mayor presupuesto
para invertir en soluciones tecnoldgicas sofisticadas, lo que podria representar una
oportunidad de negocio lucrativa para NebulaSync Solutions si logra adaptar su oferta a las
necesidades y expectativas de este segmento.

Ademés, es importante reconocer que la competencia en el mercado de software

empresarial es intensa, con empresas internacionales bien establecidas que ofrecen soluciones
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avanzadas a precios competitivos. NebulaSync Solutions debe desarrollar estrategias
efectivas para diferenciarse en el mercado y demostrar el valor inico que su software puede
ofrecer a los clientes, ya sea a través de caracteristicas especificas, servicio al cliente
excepcional o precios competitivos. De lo contrario, corre el riesgo de perder terreno frente a
competidores mas establecidos.

3.1.6 Finanzas

Ausencia de un especialista en gestion financiera. La falta de un especialista en
gestion financiera en NebulaSync Solutions ha dejado a la empresa en una posicion
desfavorable en términos de administracion de recursos economicos. Actualmente, la
empresa depende unicamente de un contador temporal cuya responsabilidad se limita al
procesamiento de facturas para la declaracion anual de impuestos. Esta situacion impide que
la empresa lleve a cabo un analisis financiero profundo y una gestion de costos efectiva, lo
que afecta su capacidad para tomar decisiones fundamentadas en temas econdmicos. La
ausencia de asesoria financiera profesional priva a NebulaSync Solutions de la oportunidad
de identificar y aprovechar estratégicamente oportunidades de crecimiento, asi como de
implementar medidas para reducir costos y mejorar la inversion de recursos. Sin un experto
en gestion financiera, la empresa corre el riesgo de tomar decisiones que no estén alineadas
con sus objetivos a largo plazo y que puedan afectar su rentabilidad, liquidez y solidez
empresarial.

Por lo tanto, es imperativo que NebulaSync Solutions reconozca la importancia de
contar con los servicios de un especialista en gestion financiera. Este profesional puede
proporcionar un analisis detallado de la situacion financiera de la empresa, identificar areas
de mejora y ofrecer orientacion estratégica para garantizar el éxito a largo plazo de la
organizacion. La contratacion de un experto en gestion financiera serd una inversion valiosa

que beneficiara tanto a corto como a largo plazo.
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Ausencia de planificacion financiera. La falta de planificacion financiera en la
empresa analizada es una debilidad significativa que impacta negativamente en su desempefio
y rentabilidad. La ausencia de una planificacion financiera efectiva impide que la empresa
establezca objetivos financieros claros y definidos, asi como los recursos necesarios y el
tiempo requerido para alcanzarlos. Esta falta de claridad dificulta la toma de decisiones
acertadas y puede llevar a una asignacion ineficiente de recursos. Ademas, la incapacidad
para controlar de manera efectiva los costos y gastos ha dado como resultado un aumento de
las ventas sin un incremento proporcional en la rentabilidad. La falta de planificacion
financiera también implica una sub utilizacion de los recursos disponibles, lo que podria estar
causando pérdidas financieras para la empresa.

Es importante destacar que la ausencia de una planificacion financiera adecuada
también significa que la empresa no puede evaluar adecuadamente los retornos sobre sus
inversiones. Esto significa que las decisiones de inversion se toman sin un analisis previo
detallado, lo que aumenta el riesgo de tomar decisiones financieras erroneas o subdptimas.

En resumen, la implementacion de una planificacion financiera solida es fundamental
para mejorar la gestion financiera de la empresa, optimizar el uso de recursos, aumentar la
rentabilidad y tomar decisiones financieras mas informadas y acertadas.

Ausencia de gestion de ganancias y reinversiones. La falta de una gestion adecuada
de las ganancias y reinversiones en NebulaSync Solutions representa una debilidad
significativa en su estructura financiera y estratégica. Aunque la empresa genera estados
financieros anuales a través de un contador externo, estos no se analizan ni se utilizan para
establecer estrategias financieras a largo plazo. Ademas, la empresa no desarrolla un
presupuesto ni indica indicadores para medir la rentabilidad de sus ganancias de manera
regular. Esta falta de andlisis y planificacion financiera adecuada significa que las decisiones

de reinversion se toman de manera intuitiva y sin una estrategia clara. Esta falta de estrategia
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puede obstaculizar la capacidad de la empresa para expandirse y crecer de manera sostenible,
especialmente cuando busca obtener financiamiento de entidades bancarias u otros
inversores.

La ausencia de una gestion efectiva de las ganancias y reinversiones también impide
que la empresa maximice su rendimiento financiero y utilice sus recursos de manera 6ptima.
Sin un analisis adecuado de la rentabilidad de las inversiones y las ganancias, la empresa
corre el riesgo de desperdiciar recursos y perder valor con el tiempo.

Deficiente gestion de gastos. Otra condicion identificada son los gastos de viajes de
capacitacion con los que cuenta el Gerente General de la empresa. Se evidencia que el
gerente hace viajes a lugares distantes con la finalidad de obtener mayores conocimientos que
puedan ser aplicados a la empresa, sin embargo, estos generan un gran gasto. Es asi como
estas capacitaciones no se encuentran presupuestadas, por lo cual afectan de gran manera a la
rentabilidad. Si bien es cierto las capacitaciones en el ambito de la tecnologia deben de ser
constantes por el entorno en el que se encuentran, no existe evidencia que estos
conocimientos se estén aplicando o impactando de gran manera en la rentabilidad de la
empresa, por el contrario, se observa que estas estan afectando la rentabilidad.

3.2.  Matriz Priorizacion Causa-Raiz

Al desarrollar la matriz de causa — raiz con el diagrama de Ishikawa — Figura 15 del
problema central, identificado por el grupo consultor y el Gerente General, se elabor¢ la
matriz de priorizacidn para identificar las causas de mayor incidencia en el problema central,
basado en los criterios de impacto y repeticion y estara en orden jerarquico de acuerdo con la
puntuacién de mayor a menor.

3.2.1 Impacto
Este criterio evalua la causa que tiene impacto en los problemas que tiene NebulaSync

Solutions y esta afectando en los procesos. Para la evaluacion en el listado de priorizacion de
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causas, tenemos que el rango de puntuacion de la evaluacion sera desde 1 que es la causa con
menor impacto hasta 5 de mayor impacto.
3.2.2 Repeticion

Este criterio evalua la causa que se repite y no contribuye al cumplimiento de
objetivos de corto y largo plazo de NebulaSync Solutions. Para la evaluacion en el listado de
priorizacion de causas, tenemos que el rango de puntuacion sera desde 1 que es la causa que
menos se repite hasta 5 que es la causa que mas se repite.
3.2.3 Resultado

Las causas con mayor puntuacion se consideran como la causa principal del problema
de NebulaSync Solutions y estan afectando a sus objetivos de corto y largo plazo, a
continuacion, se muestra la en la Tabla 14, la evaluacion de las causas que tienen mayor

impacto y repeticion el problema para tomar medidas para resolver de acuerdo prioridades.



Tabla 14

Lista de priorizacion de causas
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) _ Impacto  Repeticion
Dimension Causas Total
(60%) (40%)
Ausencia de un estilo de gestion con enfoque
Personas _ _ ) 5 5 5.00
sistémico y estratégico del Gerente General
Finanzas Ausencia de planificacion financiera 5 5 5.00
Administraciéon  Falta de vision estratégica 5 4 4.60
Finanzas Ausencia de un especialista en gestion financiera 5 4 4.60
Marketing Ausencia de un especialista en gestion comercial 5 4 4.60
Finanzas Deficiente gestion de gastos 5 4 4.60
Marketing Deficiente gestion de ventas 5 4 4.60
Administraciéon  No hay indicadores de gestion 4 5 4.40
Operaciones Dependencia exclusiva de procesos manuales 4 5 4.40
Administracion  No hay una buena gestion de los recursos 4 4 4.00
Cambios en las preferencias del consumidor y
Entorno . 4 4 4.00
competencia
) Ausencia de transparencia y seguimiento de
Operaciones o 4 3 3.60
actividades
Finanzas Ausencia de gestion de ganancias y reinversiones 3 4 3.40
Marketing Deficiente gestion del servicio al cliente 4 2 3.20
Entorno Velocidad en los avances tecnoldgicos 3 2 2.60

Nota. Elaborado por el equipo consultor.

3.3. Conclusiones

El analisis realizado en este capitulo reviste gran importancia, dado que ha permitido

identificar las causas subyacentes de los problemas que enfrenta NebulaSync Solutions,

sentando asi las bases para la formulacion de planes de accion destinados a su resolucion.

Para llevar a cabo esta tarea, se empleo la herramienta del Diagrama de Ishikawa, la cual

posibilitd el analisis exhaustivo de los problemas en cada una de las areas de la empresa y la

posterior elaboracion de una lista de priorizacion de causas. En este sentido, se ha

identificado que las causas con mayor puntaje de 5 y 4.6, tienen mayor impacto en los
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problemas de la empresa, y son las siguientes: a) La ausencia de un estilo de gestion con
enfoque sistémico y estratégico por parte del Gerente General; b) La carencia de una
planificacion financiera; ¢) La falta de una vision estratégica clara; d) La ausencia de un
especialista en gestion financiera; e) La falta de un especialista en gestion comercial; f) Una
gestion deficiente de los gastos; y g) Una gestion deficiente de las ventas.

Con base en la informacion recopilada, se procedera a disefar y proponer soluciones
concretas para abordar los problemas identificados y que estan impactando negativamente en

el funcionamiento de la organizacion.
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Capitulo 1V: Alternativas de solucion

En este capitulo, se examinaran las alternativas propuestas para abordar la situacion
actual de la empresa. Estas propuestas se analizaron en colaboracion con la Gerencia de
NebulaSync Solutions y el grupo consultor. Se abordarén temas clave, como la
implementacion de una estructura de gestion empresarial, la adopcion de un sistema ERP y el
establecimiento de la gestion comercial. Estas iniciativas estan disefiadas para agregar valor a
la empresa, fortalecer su estructura organizacional, automatizar sus procesos y mejorar su
posicionamiento en el mercado. Se espera que estas medidas contribuyan a aumentar la
rentabilidad de la empresa y a impulsar su crecimiento sostenido en el tiempo.
4.1.  Alternativas de Solucion identificadas
4.1.1 Implementacion de una estructura de gestion organizacional

Dado el problema identificado de Carencia de Estructura Organizacional en el
Capitulo II, se propone llevar a cabo cambios significativos en la organizacion. Estos
cambios incluirian una reestructuracion de funciones, el establecimiento de objetivos
estratégicos, la identificacion de factores criticos de éxito y la seleccion de indicadores para
su seguimiento y control. En la Figura 5 del Capitulo I se presenta la estructura
organizacional actual de la empresa.

Area de Gerencia. Se propondra la incorporacion de una posicion temporal en apoyo
a la Gerencia General, con el perfil de un Project Manager. Este profesional brindara
servicios para la elaboracion de un plan estratégico integral que abarque todas las areas de la
empresa. Dado que la empresa atin es de tamafio reducido, se espera que este profesional
adquiera un conocimiento detallado de cada aspecto de las operaciones, incluyendo los
procesos comerciales, administrativos y financieros. La integracion de este profesional

responde a la necesidad de establecer un plan estratégico solido. Sera fundamental que el
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Gerente General colabore estrechamente con este profesional, definiendo conjuntamente los
objetivos y proporcionando el respaldo necesario para garantizar su €xito.

Area de Administracion, Contabilidad y Finanzas. Se implementara el area de
administracion para establecer inicialmente el Reglamento de Organizacién y Funciones
(ROF) y el Manual de Organizacion y Funciones (MOF) de la empresa, con el respaldo y en
concordancia con los criterios de la Gerencia General.

Se contara con un administrador que contribuya con la organizacion de la empresa
desde el punto de vista de la gestion de costos y ventas, con las politicas que permitan un
mejor control e identificacion de los costos y gastos operativos, comerciales, administrativos,
y la gestion de pagos a los proveedores. Respecto a las ventas, establecerd las politicas de
cobranza, establecidas en concordancia con las estrategias del drea de marketing. También
tendrd a su cargo mantener al dia los registros contables que permitan una oportuna gestion
relativa al pago de impuestos y otras obligaciones.

Area de Marketing. Se necesita crear dos posiciones de analista de ventas, quienes se
encargardn de la aplicacion de las estrategias y técnicas de ventas que se formulen en la
implementacion del sistema CRM, se definiran sus funciones y objetivos de corto y mediano
plazo. Como resultado de su actividad se podra disponer de los indicadores de gestion, y
ademas se hard efectivo el uso de las herramientas con las que ya cuenta la empresa, como
son las redes sociales y la pagina web, actualizdndola y creando contenido relacionado a su
producto, de acuerdo con el mercado objetivo.

Area de Operaciones. Cuenta con el personal suficiente para atender el producto
actualizado y operativo, se recibe soporte de la Gerencia General y se mantiene informado de
las tecnologias e innovaciones en el area que signifiquen cambios en su producto. Esta area

no requiere cambios.
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La participacion del Gerente General serd constante para realizar esta gestion y la que
permita cimentar estos cambios y su aplicabilidad inmediata, de modo que ¢l se mantenga
informado, en primera instancia de la situacion real de la empresa, y como segunda instancia
de las proyecciones que necesita para tomar acciones en cuanto al producto, y los costos
operativos en general.

Se plantea una organizacion de la siguiente manera:

Figura 14

Estructura Organizacional propuesta de NebulaSync Solutions

Nota. Elaborado por el equipo consultor.

La propuesta de contratar dos analistas de ventas y un administrador esta dirigida a
impulsar el crecimiento en ventas y establecer parametros y métricas de control. Este cambio
debe implementarse gradualmente, permitiendo un periodo de adaptacion que facilite la
documentacion de la empresa en todos sus niveles. A futuro, la propuesta incluye contar con
los servicios temporales de un Project Manager para la elaboracion de estrategias de largo

plazo, lo cual dependeré del Gerente General.

4.1.2 Implementacion de un sistema ERP
La implementacion de un sistema ERP (Planificacion de Recursos Empresariales)

brindaria a NebulaSync Solutions la oportunidad de mejorar su toma de decisiones al
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disponer de informacion ordenada y en tiempo real, alineada con los objetivos establecidos.
Esto podria dar como resultado una reduccion de costos al optimizar el uso de los recursos
disponibles. Ademas, el sistema permitiria una planificacion estratégica mas efectiva en cada
uno de los proyectos, lo que probablemente aumentaria la productividad al definir claramente
las funciones de cada colaborador y jefe de area, facilitando asi el control de las operaciones
y el seguimiento de los indices de gestion.

La automatizacion e integracion de sistemas en los procesos de la empresa permitiria
almacenar datos de manera mas eficiente, lo que facilitaria la gestion de las diferentes areas y
aumentaria la confiabilidad de los analisis realizados. Al trabajar en coordinacion y
cooperacion, el equipo tendria la capacidad de generar reportes de manera automatizada para
la evaluacion y mejora de los procesos, lo que permitiria a la empresa adaptarse de manera
mas agil a las necesidades internas y del mercado.

Las ventajas de implementar un ERP son diversas y significativas: a) Modularidad: La
capacidad de adaptacion del ERP permite que se ajuste a las nuevas necesidades de la
empresa. Con la apertura de nuevas éareas, se pueden generar modulos independientes para
abordar especificamente esas areas. b) Aumento de productividad: Al estandarizar
procedimientos y eliminar actividades repetitivas, el ERP optimiza los procesos de la
empresa, lo que conduce a una mayor eficiencia operativa y una reduccion de costos
asociados. c) Integracion de informacion: Al consolidar todos los procesos operativos en una
sola plataforma y base de datos, el ERP proporciona informacion precisa y actualizada en
tiempo real. Esto evita la duplicidad de informacion y garantiza la coherencia de los datos en
toda la organizacion. d) Control y trazabilidad: El1 ERP facilita el seguimiento de todas las
operaciones y documentacion dentro de la empresa, lo que permite un mayor control y una
mejor gestion de los procesos. €) Mejora en la toma de decisiones: Gracias a los informes en

tiempo real y los indicadores de gestion proporcionados por el ERP, los lideres empresariales
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pueden tomar decisiones fundamentadas y estratégicas basadas en datos precisos y
actualizados. f) Mejora en la calidad de los servicios: EI ERP brinda informacion detallada
sobre las necesidades y preferencias de los clientes, lo que permite a la empresa ofrecer
respuestas rapidas y personalizadas ante cualquier problema o requerimiento del cliente,
mejorando asi la calidad de los servicios ofrecidos.

El sistema ERP propuesto para NebulaSync Solutions consta de varios modulos
disefiados para abordar diferentes areas de la empresa: a) Finanzas y Contabilidad: Este
modulo proporciona informacion valiosa para el control de las cuentas de la empresa. Permite
la automatizacion del seguimiento de cobros, pagos, elaboracion de flujos de caja, estados
financieros, informes de KPIs y otros aspectos clave relacionados con las finanzas y la
contabilidad. b) Gestion de Recursos Humanos: Este modulo se encarga de controlar la
asistencia del personal para el pago de planillas, el seguimiento de vencimiento de contratos,
el control de horas hombre en proyectos de software, el monitoreo de los indices de
desempefio del personal y otros aspectos relacionados con la gestion de recursos humanos. ¢)
CRM (Gestion de Relacion con los Clientes): Este modulo mejora la gestion de ventas al
buscar nuevos clientes a través del marketing, mejorar la atencion al cliente para fidelizarlos
y generar una base de informacion que apoyara las ventas y el marketing. d) Operaciones:
Este modulo permite elaborar planes de desarrollo para cada proyecto de software,
asegurando el cumplimiento de las fechas de entrega y requisitos solicitados por el cliente. e)
Ingenieria y Desarrollo: En este modulo se incluyen herramientas de disefio y desarrollo de

productos, brindando soporte a las actividades de ingenieria y desarrollo de software.

Estos modulos proporcionardn a NebulaSync Solutions las herramientas necesarias
para optimizar sus procesos en areas clave de la empresa, mejorar la eficiencia operativa y
garantizar la satisfaccion del cliente. La implementacion de este sistema ERP permitird una

gestion integral y coordinada de todas las operaciones de la empresa.
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Figura 15

Sistema ERP para NebulaSync Solutions

Finanzas

Ingenieria Gestion de
= Y Recursos
desarrollo H
E R P umanos
Operaciones CRM

Nota. Adaptado de “SAP”, ;qué es ERP?, (s.1)
(https://www.sap.com/latinamerica/products/erp/what-is-erp.html)

4.1.3 Implementacion de la gestion comercial

La implementacion de la gestion comercial en NebulaSync Solutions seria
fundamental para fortalecer su presencia en el mercado peruano y expandir su base de
clientes. Actualmente, la empresa cuenta inicamente con una persona encargada de las
actividades comerciales, quien ademas se ocupa del soporte técnico para los clientes
existentes. Sin embargo, esta estructura limitada dificulta el alcance de nuevos clientes y la
atencion adecuada a las necesidades del mercado. Por lo tanto, la creacion de la gestion
comercial permitiria a la empresa aumentar su alcance y captar un mayor numero de clientes
potenciales. Dicha gestion estara compuesta por dos analistas en ventas y marketing,
encargados de identificar oportunidades de negocio, establecer relaciones con clientes
potenciales, desarrollar estrategias de venta efectivas y brindar un servicio de atencion al
cliente de alta calidad. Ademas, al separar las responsabilidades entre el equipo comercial y
el equipo técnico, se mejoraria la eficiencia operativa y se garantizaria una atencion mas

especializada y enfocada en las necesidades especificas de cada cliente.
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Se identifico la necesidad de la gestion comercial, debido a que al no tener un equipo
exclusivamente para estas actividades, se estan dejando de lado. Es asi como la empresa no
ha logrado hasta el momento crecer de forma organica, sino que continua realizando su
crecimiento mediante recomendaciones de extrabajadores, quienes obran de referencia en
otras empresas, para que asi NebulaSync Solutions, pueda ser contratada. La falta de una
gestion de ventas, estd generando que no exista un reconocimiento de la empresa en el
mercado de software, asi como genera dependencia de las recomendaciones antes

mencionadas, ya que de otra forma no tiene como darse a notar.

La propuesta de implementar la gestion comercial en NebulaSync Solutions tiene
como objetivo principal aumentar las ventas y fortalecer la presencia de la empresa en el
mercado peruano. Para ello, se plantea la creacion de un equipo dedicado, encargado de
impulsar el crecimiento de las ventas, quienes seran responsables de cumplir las metas y
objetivos, mediante indicadores periddicos de gestion e indicadores de ventas. El equipo
comercial se enfocaria en apoyar al desarrollo de estrategias de marketing para aumentar la
visibilidad de la empresa en el mercado peruano y atraer a nuevos clientes. Ademas, se
buscaria mejorar la fidelizacion de los clientes existentes mediante la implementacion de un
servicio postventa que permita identificar y abordar sus necesidades de manera efectiva,

mejorando asi su experiencia con la empresa.

4.2.  Evaluacion de las Alternativas de solucion

La evaluacion de las soluciones propuestas se realizo utilizando una matriz de
evaluacion de alternativas de solucion, una herramienta estructurada que facilita la
determinacion de la opcion mas adecuada para abordar el problema identificado. Esta matriz,
que utiliza un sistema de doble entrada, ayuda a hacer una evaluacion objetiva al organizar

las soluciones propuestas y los criterios de evaluacion. Para llevar a cabo esta evaluacion, se



70

utiliz6 un instrumento de analisis que emplea valores numéricos y procedimientos especificos
para procesar los datos. Esto permitio una evaluacion precisa de todos los factores
identificados anteriormente, reduciendo la subjetividad en el proceso de toma de decisiones y
brindando la oportunidad de validar teorias y realizar generalizaciones.

Para el presente trabajo, las categorias a ponderar seran: a) impacto directo, b)
impacto indirecto, c¢) factibilidad, d) costo, y d) riesgo. Con el indicador de impacto directo,
se busca conocer la existencia de alguna mejora en el problema principal y el indicador de
impacto indirecto permite identificar si la solucion planteada mejora también en otras
unidades y actividades de la empresa. A su vez, la factibilidad ayuda a determinar si la
implementacion de la solucion es viable; el indicador nimero cuatro es el costo, el cual
evalua el importe de inversion requerido y, finalmente, el riesgo determina cudl seria el riesgo
asociado con la decision de llevar a cabo la solucion. Cada alternativa se evaluard con una
proporcion que va del 0 — 5 y su valor de importancia ird en descenso de acuerdo con su
trascendencia, los rangos que comprenden los valores 4 y 5 se consideran altos, el que
comprende el 3 de mediana importancia 'y 1 y 2, valores bajos, el andlisis de todos estos
aspectos se plasmaran en la Tabla 15 y cada factor con su peso ponderado.

Tabla 15

Valoracion de las alternativas de solucion

Impacto  Impacto Factibilidad Costo  Riesgo Total

Alternativas de solucion Directo  Indirecto
35% 20% 20% 15% 10%  100%
1. Implementar una estructura 5 5 4 4 1 4.25

de gestion organizacional

2. Implementacion de un 4 4 5 2 1 3.60
ERP y CRM
3. Implementacion de la 4 4 2 1 1 2.85

gestion comercial

Nota. Elaborado por el equipo consultor.
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4.3.  Solucion Propuesta

Después de completar la evaluacion de las diferentes alternativas, se determino6 que la
implementacion de una estructura de gestion organizacional fue la opcion mejor valorada.
Esta decision se baso en la necesidad urgente de establecer un orden dentro de la empresa, la
que contara con la contratacion de un administrador con perfil financiero y contable, quien
apoyara a la Gerencia General a definir las unidades de negocio y la jerarquia, ademas de la
reestructuracion de los costos. La implementacion de esta alternativa proporcionara claridad
en los roles y responsabilidades de cada miembro del equipo. Esto establecera una base solida
para la coordinacion y colaboracion entre las diferentes unidades y niveles jerarquicos.

Ademas, la definicion de procesos formales de comunicacion facilitaria una
interaccion clara y efectiva en toda la empresa, lo que ayudaria a minimizar malentendidos y
maximizar la eficiencia operativa. Esta alternativa se consider6é fundamental para abordar los
desafios identificados y sentar las bases para un crecimiento sostenible y exitoso en el futuro.

La implementacion de una estructura organizacional bien definida también ofrece la
ventaja de respaldar una vision holistica y estratégica en la empresa, asi como facilitar la
toma de decisiones informadas y oportunas. Al establecer niveles claros de autoridad y
procesos de toma de decisiones transparentes y descentralizados, se brinda a los equipos la
autonomia necesaria para tomar decisiones agiles y 6ptimas dentro de sus areas de
especializacion. Esta autonomia se fundamenta en el acceso oportuno a informacion precisa y
pertinente, lo que contribuye a mantener la adaptabilidad y receptividad de la empresa ante
los cambios en su entorno empresarial. Con todos los departamentos organizados y definidos,
junto con sus respectivos procesos, se garantiza que los equipos cuenten con datos
actualizados y relevantes.

De esta manera, los miembros de cada departamento pueden identificar oportunidades

emergentes, anticipar tendencias del mercado y disefiar planes de accion proactivos para
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mantener la competitividad y el crecimiento sostenible de la empresa. Esto permite que la
empresa actie con rapidez y flexibilidad, evitando la necesidad de pasar por una larga cadena
de mando, lo cual es esencial para su éxito a largo plazo.

La implementacion de un sistema ERP, que incluya un médulo de CRM, se destaca
como una alternativa prometedora para abordar las necesidades urgentes de NebulaSync
Solutions. Un sistema ERP es un programa informatico que integra diversas funciones de
gestion empresarial en una unica plataforma, algo que la empresa necesita con urgencia. Esto
le permitir4 gestionar, de manera eficiente y coordinada, areas en las que ha mostrado
deficiencias, como finanzas, contabilidad, procesos, operaciones, clientes, ventas, marketing,
tecnologia, planificacion y otros procesos internos detallados anteriormente.

La implementacion de un ERP simplificard la gestion empresarial al centralizar la
administracion de recursos en una plataforma unificada. Esto llevara a una toma de
decisiones mas agil, pues se hard la implementacion de procesos, lo que conllevard una
mejora en la eficiencia operativa al eliminar la dependencia exclusiva de procesos manuales,
y una optimizacion de los flujos de trabajo internos.

Por otro lado, el médulo de CRM permitird a NebulaSync Solutions gestionar toda la
informacion relevante relacionada con sus clientes. Trabajando de manera conjunta con los
demas equipos de la empresa, facilitard la coordinacion y promovera una mayor eficiencia y
cohesion en la interaccion de la organizacion con los clientes. Esto agilizaré la creacion de
nuevas y mas robustas estrategias de marketing, lo que contribuira significativamente al
crecimiento y la competitividad de la empresa.

La tercera alternativa evaluada por el equipo consultor consiste en la implementacion
de la gestion comercial, dedicada exclusivamente a potenciar las oportunidades de ventas y
fortalecer las relaciones con los clientes. Este equipo se apoyara en los datos proporcionados

por el médulo de CRM, lo que permitira un enfoque mas centrado y efectivo en la gestion de
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clientes potenciales. Las responsabilidades del equipo comercial, que inicialmente contara
con la contratacion de 2 analistas junior, incluiran la identificacion y calificacion de leads
potenciales, asi como el registro y gestion de la informacion de contacto, historial de
interacciones y preferencias de los clientes. Asimismo, llevaran a cabo un seguimiento
exhaustivo de los procesos de venta, desde la identificacion inicial hasta el cierre de la
negociacion, documentando cada interaccion y actividad relevante.

Utilizando la informacion del CRM, el equipo comercial podrd generar estrategias de
ventas, asi como personalizar y mejorar las interacciones con los clientes, optimizando las
ventas y la atencion. Ademads, empleardn herramientas de analisis y reportes para evaluar el
rendimiento de las estrategias de ventas, identificar 4reas de mejora y tomar decisiones
basadas en datos solidos y concretos. Esta alternativa representa una oportunidad para
mejorar significativamente las operaciones de ventas y fortalecer la posicion competitiva de
NebulaSync Solutions en el mercado.

La implementacion de las tres alternativas de solucion se presenta como una estrategia
fundamental para el desarrollo organizacional y el crecimiento de NebulaSync Solutions en el
mercado, siguiendo un orden de prioridad minuciosamente establecido. Esta metodologia de
implementacion por etapas no solo demuestra un enfoque proactivo hacia los desafios
presentes, sino también una visidn prospectiva para garantizar la sostenibilidad y
competitividad en un entorno empresarial dindmico. Al priorizar cuidadosamente estas
alternativas, se busca maximizar el impacto positivo en la organizacion, fomentando asi la
innovacion, la eficiencia operativa y la capacidad de adaptacion ante los cambios del
mercado. Este enfoque secuencial permite abordar los problemas de manera integral,
asegurando que cada paso contribuya de manera significativa al logro de los objetivos
estratégicos de la empresa. De esta manera, NebulaSync Solutions podra consolidar su

posicion en el mercado y alcanzar un crecimiento sostenible a largo plazo.
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4.4,  Conclusiones

En este capitulo se llevo a cabo el analisis de las alternativas de solucion propuestas,
utilizando criterios cualitativos y cuantitativos para determinar su priorizacion.
Metodoldgicamente, este analisis se alinea con las necesidades de mejora identificadas en la
empresa, comenzando por la determinacion de la estructura organizacional, la cual debe estar
alineada con un plan estratégico a largo plazo, estableciéndose asi como punto de partida
fundamental para NebulaSync Solutions.

En segundo lugar, se identifico la necesidad de sistematizar la informacion para la
gestion a través de indicadores, lo que permitird una toma de decisiones mas informada y
eficiente. Por tltimo, se determiné la implementacion de la gestion comercial como tercera
prioridad, la cual requiere del soporte de las soluciones previas al constituir un nivel mas
tactico de implementacion.

El andlisis cuantitativo revel6 una proximidad en los pesos de las soluciones, lo que
sugiere llevar a cabo la integracion de todas ellas en el presente proyecto de transformacion y
mejora, con un alcance estimado de 3 afios. Este plazo se considera adecuado para
desempeifiar un primer trabajo estratégico, considerando el dinamismo del sector en el que
opera la empresa.

Se evalud que las soluciones propuestas respondan a los objetivos estratégicos y estén
relacionadas con las competencias centrales, ventajas competitivas sostenibles, estrategia de
enfoque, costos y diferenciacion para respaldar la mision y estar alineadas con la vision de la
Gerencia General para la siguiente etapa de NebulaSync Solutions.

Ademés, cada solucion contara con objetivos cuantitativos para su seguimiento y
control, los cuales se ajustaran a las actuales necesidades y prioridades de la Direccion

General, tales como incremento de la rentabilidad, reduccién de costos, satisfaccion de
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clientes, difusion de servicios, entre otros. Para ello, se implementard un Balanced Scorecard

que se describira en el siguiente capitulo.
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Capitulo V: Plan de implementacion y factores clave de éxito

En este capitulo, nos adentraremos en el proceso detallado de planificacion y
ejecucion del plan de implementacion de las actividades correspondientes a cada una de las
soluciones seleccionadas y desarrolladas en el capitulo anterior. El objetivo es dotar a estas
soluciones de estructura, sostenibilidad y maximizar la rentabilidad de la empresa. Ademas,
se analizaran los factores clave que influirdn en el éxito de la iniciativa.

Es importante destacar que, desde la concepcion de la estrategia hasta su ejecucion en
acciones concretas, el plan de implementacion juega un papel crucial en la transformacion de
las ideas en resultados tangibles. En este capitulo, exploraremos las etapas esenciales de este
proceso, que van desde la definicion de objetivos claros y medibles hasta la asignacion de
recursos adecuados y la supervision del progreso a lo largo del tiempo.

5.1.  Definiciones Claves
5.1.1. Obijetivos a largo plazo

Con la finalidad de alcanzar los objetivos establecidos en las alternativas de solucion,
es necesario que NebulaSync Solutions establezca las siguientes actividades claves: (a)
Definicion de objetivos a largo plazo y (b) Definicion de objetivos a corto plazo. Tener
claridad sobre estas definiciones y sus resultados, es crucial para la toma de decisiones
adecuada y la aplicacion eficaz de las alternativas de solucion. Es esencial que tanto el
Gerente General como sus colaboradores ratifiquen su compromiso con el proyecto e
interioricen los objetivos como una meta conjunta. Se ha establecido que los objetivos a largo
plazo de NebulaSync Solutions son los siguientes:

e OLP 1: al 2029, mejorar la rentabilidad en su linea de negocio en 25%.

e OLP 2: al 2029, incrementar la participacion de mercado en 20%.

e OLP 3:al 2029, desarrollar una empresa dindmica y agil al 100%, mediante la

automatizacion y sistematizacion de procesos.
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e OLP 4: al 2029, fortalecer la cultura estratégica y la vision de largo plazo en un
100% y enfocada a resultados.

Tales objetivos han sido validados con el Gerente General y cumplen con las
siguientes caracteristicas:

e Especifico: Son precisos en cuanto al incremento porcentual esperado.

e Medible: Se mediran con los indicadores detallados en el Balanced Scorecard.

e Alcanzable: Son objetivos ambiciosos dado el actual decremento del margen neto y

la falta de estructura y estrategia de negocio; sin embargo, con las alternativas y
sugerencias definidas se espera alcanzarlos.

e Relevante: Son estratégicos para incrementar la rentabilidad, ya que contribuyen

directamente en el éxito y sostenibilidad a largo plazo.

e Temporal: Tienen un marco temporal definido, al 2029.

Tener objetivos de largo plazo definidos le proporciona una direccion clara a la
empresa y ayuda a enfocar los esfuerzos y recursos en una meta comun, sirviéndole como
marco para la toma de decisiones, pues le proporciona criterios claros para evaluar las
opciones estratégicas y tacticas, alineando los esfuerzos de sus integrantes y promoviendo la
colaboracion y la cohesion organizacional a lo largo del tiempo hacia su consecucion.

5.1.2. Obijetivos a corto plazo

Con el fin de avanzar hacia los objetivos de largo plazo, se han establecido objetivos
de corto plazo con un horizonte temporal de un afio. Estos objetivos se han disefiado para
concentrar los esfuerzos del equipo en metas especificas y alcanzables en un periodo
relativamente breve. Esto permite una mayor concentracion en las acciones y actividades que
contribuiran directamente al logro de los objetivos a largo plazo de NebulaSync Solutions.

Establecer metas a corto plazo fomenta la motivacion y el compromiso de los equipos

encargados, ya que les brinda una sensacion de logro y progreso tangible en un plazo mas
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cercano. Ademas, la definicion clara y concreta de estos objetivos facilita una evaluacion mas
precisa del progreso realizado, lo que permite identificar desviaciones tempranas y efectuar
ajustes oportunos para mantener el rumbo hacia las metas establecidas.
e OCP 1: al 2025, alcanzar un crecimiento del 45% en la venta total.
e OCP 2: al 2025, conseguir que su margen operativo sea de 13% como minimo.
e OCP 3: al 2025, incrementar la satisfaccion y fidelizacion de los clientes en 95% y
70% respectivamente.
o OCP 4: al 2025, reforzar la difusion de los servicios en un 60% mediante la
participacion en ferias empresariales y publicidad en redes sociales.
e OCP 5: al 2025, implementar al 100% el sistema de automatizacion de procesos.
e OCP 6: al 2025, tener una estructura organica al 100%.

e OCP 7: al 2025, implementacion del ERP al 100%.

5.2.  Balanced Scorecard

El Balanced Scorecard es una herramienta que permite a la organizacion llevar un
control estratégico de sus objetivos para alcanzar su vision a través de cuatro perspectivas
clave: financieras, clientes, procesos internos, aprendizaje y crecimiento de la organizacion.
Estas perspectivas se apoyan en indicadores que aportan durante el proceso de
implementacion y permiten medir el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Segtin Kaplan y Norton (2001), el éxito del Balanced Scorecard se basa en cinco
principios fundamentales: a) Traducir la estrategia en términos operacionales: Esto implica
vincular la mision, vision y objetivos estratégicos con acciones concretas, como la
elaboracion de mapas estratégicos y la definicion de objetivos que permitan visualizar el
progreso de la organizacion. b) Alinear la organizacion con la estrategia: Se busca lograr una
sinergia entre las diferentes unidades de negocio y servicios compartidos, asegurando que

todos los elementos de la organizacion estén alineados con los objetivos estratégicos. c)
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Hacer que la estrategia sea el trabajo diario de todos: Es importante que todos los miembros
de la organizacion estén conscientes de las estrategias y objetivos, y trabajen de manera
colaborativa para su cumplimiento. d) Hacer de la estrategia un proceso continuo: Se deben
celebrar reuniones periddicas de Gerencia para evaluar los resultados y retroalimentar el
proceso, lo que permite llevar a cabo ajustes y mejoras en las estrategias de manera constante.
e) Movilizar el cambio mediante el liderazgo: Los directivos, incluyendo al Gerente General,
deben liderar el proceso de cambio y motivar a los empleados para lograr la transformacion
necesaria, promoviendo una cultura organizacional orientada al desempeio y al logro de los
objetivos estratégicos.

A continuacion, se muestra la Figura 16, el Mapa Estratégico, donde se muestra todos
los objetivos estratégicos para alcanzar la vision de NebulaSync Solutions, en la dimension
de las cuatro perspectivas, asimismo se desarrollaron cada una de las perspectivas con sus

respectivos indicadores.
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Figura 16

Mapa Estratégico de NebulaSync Solutions
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Nota. Adaptado de Kaplan y Norton, 2001.
5.2.1. Perspectiva financiera

Uno de los factores claves para la empresa es gestionar el aspecto financiero, ya que
brinda la informacion mediante sus indicadores financieros para evaluar la situacion de la
organizacion, asimismo controlar sus recursos, que ayuden a cumplir los objetivos de
empresa con respecto a la rentabilidad, liquidez generando valor a la organizacién, y que
permitan evaluar estrategias financieras, comerciales o elaborar planes de negocio para nueva
reinversion del crecimiento de la empresa. La Tabla 16 presenta los objetivos e indicadores

para la perspectiva financiera.
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Tabla 16

Indicadores de la perspectiva financiera

Perspectiva Financiera

P.1 Mejorar la rentabilidad en su linea de negocio

Objetivo estratégico  P.1.1 Tener un crecimiento en las ventas

P.1.2 Tener un incremento en el margen neto

Descripcion del I.1 Crecimiento de ventas

indicador 1.2 ROE

F.1 Crecimiento de ventas = ((Venta del Periodo Actual - Venta

Formula del Periodo Anterior)/Venta del Periodo Anterior)x100%

F.2 ROE = Utilidad Neta / Patrimonio Total

Fuente de Informacién contable, manual, digital y del sistema de gestion

Informacion de recursos ERP.

Nota. Elaborado por el equipo consultor.
5.2.2. Perspectiva de clientes

Los clientes representan un componente fundamental para la empresa, ya que su
satisfaccion es crucial para mantener su existencia y promover su crecimiento. Para asegurar
la satisfaccion del cliente, es necesario ofrecer productos y servicios de alta calidad,
proporcionar un trato amable, una atencion rapida y efectiva, asi como resolver cualquier
problema que pueda surgir con los productos o servicios ofrecidos.

La medicién de la satisfaccion del cliente puede realizarse a través de encuestas que
permitan recopilar retroalimentacion sobre la experiencia del cliente. Esta retroalimentacion
es invaluable para identificar areas de mejora y efectuar ajustes en los productos o servicios,
lo que a su vez puede contribuir a la fidelizacion de los clientes. Los clientes satisfechos no
solo son propensos a seguir utilizando los productos o servicios de la empresa, sino que
también pueden recomendarlos a otras personas, lo que ayuda a aumentar la base de clientes

y fortalecer la reputacion de la marca en el mercado.
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Ademas, la difusion efectiva de la marca de la empresa es esencial para su
crecimiento en el mercado. Estrategias de marketing bien disefiadas pueden contribuir a
aumentar el conocimiento de la marca entre el publico objetivo, generando interés y
atrayendo nuevos clientes. Este aumento en la base de clientes puede tener un impacto directo
en las ventas del negocio y contribuir al éxito a largo plazo de la empresa en el mercado. La
Tabla 17 presenta los objetivos e indicadores para la perspectiva de clientes.

Tabla 17

Indicadores de la perspectiva de clientes

Perspectiva de Clientes
P.1 Incrementar la participacion en el mercado

Objetivo estratégico P.1.1 Incrementar la satisfaccion y fidelizacion de los clientes

P.1.2 Reforzar la difusion de los servicios

Descripcion del I.1 Net Promoter Score

indicador 1.2 Participacion de mercado

F.1 Net Promoter Score (NPS) = % de Promotores - % de

Detractores
Formula

F.2 Participacion de mercado = (Ventas del Primer Afio - Ventas

del Segundo afio)x100%

FI.1 Informacion digital de encuestas NPS.

Fuente de Informacion ]
F1.2 Informacion contable del sistema de gestion de recursos ERP.

Nota. Elaborado por el equipo consultor.
5.2.3. Perspectiva de procesos internos

Dado que el principal enfoque de NebulaSync Solutions es proporcionar soluciones de
gestion de relaciones con los clientes (CRM) como servicio, es fundamental reconocer que la
eficacia y la calidad de estos servicios dependen en gran medida de la gestion adecuada de los
procesos internos. Esto implica ofrecer a los suscriptores acceso a una plataforma en la nube
que les permita gestionar diversas interacciones, como la gestion de contactos, ventas,

marketing y servicio al cliente, entre otras funciones clave.
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Por lo tanto, es imperativo establecer un indicador que nos permita medir y controlar
la productividad y eficiencia del negocio en la gestion de estos procesos internos. Este
indicador nos proporcionara informacion valiosa sobre como se estan ejecutando los procesos
internos, identificando areas de mejora y oportunidades para optimizar la entrega de servicios
de CRM. Al monitorear este indicador de manera regular, podremos llevar a cabo ajustes y
mejoras continuas para garantizar que nuestros servicios satisfagan las necesidades y
expectativas de nuestros clientes de manera efectiva y eficiente. La Tabla 18 presenta los
objetivos e indicadores para la perspectiva de procesos internos.

Tabla 18

Indicadores de la perspectiva de procesos internos

Perspectiva de Procesos Internos

P.1 Desarrollar una empresa dinamica y agil

Objetivo estratégico P.1.1 Implementacion del sistema de automatizacion

de procesos

o o Estandarizacion de los documentos de gestion
Descripcion del indicador o
administrativos, de las ventas y de procesos

Estandarizacion de los documentos de gestion

administrativos, de las ventas y de procesos = (Numero
Formula )

de Documentos Estandarizados /Nuimero Total de

Documentos)x100%

. Informaciéon manual, digital y del sistema de gestion
Fuente de Informacion
de recursos ERP

Nota. Elaborado por el equipo consultor.
5.2.4. Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

La perspectiva de aprendizaje y desarrollo constituye el fundamento sobre el cual se
apoya el progreso de la empresa, siendo el punto de partida para las otras perspectivas. Para

NebulaSync Solutions, esta perspectiva tiene en cuenta la gestion de tres elementos que se
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consideran esenciales para mantener la competitividad y el crecimiento sostenible de la
organizacion:

e Fortalecer la cultura estratégica y la vision a largo plazo enfocada a resultados.

e Tener una estructura organica.

e [mplementacion de un software ERP.

La Tabla 19 presenta los objetivos e indicadores para la perspectiva de aprendizaje y
crecimiento.
Tabla 19

Indicadores de la perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento
P.1 Fortalecer la cultura estratégica y la vision de largo

plazo enfocada a resultados

Objetivo estratégico -
! & P.1.1 Tener una estructura organica

P.1.2 Implementacion del ERP

1.1 Ratio de eficiencia

Descripcion del indicador . . ., .
p 1.2 Porcentaje de implementacion del sistema

F.1 Ratio de eficiencia = Produccion o Resultados

Obtenidos / Recursos Utilizados

Férmula : . ., . .
F.2 Porcentaje de implementacion del sistema = (Cantidad

de Tareas Completadas / Cantidad Total de Tareas)*100%

FI.1 Informacién manual y digital interna de la empresa,

KPI's de eficiencia de estructura organizacional.

Fuente de Informacion X — -
F1.2 Herramientas de seguimiento y gestion de proyectos e

informes de rendimiento de ejecucion de tareas.

Nota. Elaborado por el equipo consultor.

Una vez que se ha desarrollado los objetivos e indicadores para cada perspectiva, a
continuacion, se presenta la propuesta del Balanced Scorecard para NebulaSync Solutions. La
Tabla 20 presenta 7 componentes: a) perspectiva, b) objetivos a largo plazo, c) objetivos a

corto plazo, d) indicador, e) célculo del indicador, f) iniciativa estratégica y g) frecuencia.
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Balanced Scorecard para NebulaSync Solutions
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Perspectiva

Objetivos a largo
plazo

Objetivos a corto plazo

Descripcion del
indicador

Calculo

Iniciativa estratégica

Frecuencia

Financiera

Cliente

OLP1: Al 2029,
mejorar la
rentabilidad en
25% en su linea de
negocio.

OLP2: Al 2029,
incrementar la
participacion de
mercado en 20%.

OCP1: Al 2025, alcanzar un
crecimiento del 45% en la venta
total.

OCP2: Al 2025, conseguir que
su margen neto sea de 13%
como minimo.

OCP3: AL 2025, incrementar la
satisfaccion y fidelizacion de
los clientes en 95% y 70%
respectivamente.

OCP4: Al12025, reforzar la
difusion de los servicios en un
60% mediante la participacion
en ferias empresariales y
publicidad en redes sociales.

Crecimiento de
ventas

ROE

NPS (Net
Promoter Score)

Participacion en el
mercado

((Venta del Periodo Actual -

Venta del Periodo

Anterior)/Venta del Periodo

Anterior)*100%

Utilidad Neta / Patrimonio

Total

% de Promotores - % de

Detractores

(Ventas del Primer Afio -

Ventas del Segundo
afno)*100%

Optimizacion de la
gestion comercial
para la obtencién de
nuevos clientes.

Proyecto de
optimizacion de
recursos financieros.

Implementar un plan
de satisfaccion y
mejora del servicio
al cliente.

Implementar un plan
de difusion de los
Servicios.

Mensual

Mensual

Mensual

Trimestral
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Objetivos a largo

Perspectivas Objetivos a corto plazo

Descripcion del

Calculo

Iniciativa estratégica

Frecuencia

plazo indicador
OLP3: A12029,
desarrollar una Estandarizacion de
empresa dinamica OCP5: Al 2025, los documentos de (Ntmero de Documentos  Elaborar un programa
y agil al 100%, implementar al 100% el gestion Estandarizados / Numero  de seguimiento de Mensual
Procesos internos  mediante la sistema de automatizacion administrativos, de Total de implementacion del
automatizaciony  de procesos. las ventas y de Documentos)*100% ERP.
sistematizacion de procesos
procesos.
Elaborar un programa
OCP6: Al 2025, tener una . L Resultados Obtenidos /  de seguimiento de
. Ratio de Eficiencia . . ., Mensual
OLP4: al 2029, estructura organica al 100% Recursos Utilizados implementacion de la
fortalecer la cultura Estructura Organica.
. estratégica y la
Apre‘:n(ﬁzaje M vision de largo
crecimiento plazo en un 100% Elaborar un programa
y enfocada a OCP7: A12025, Porcentaje de (Cantidad de Tareas integral de mejora de
resultados implementacion del ERP al implementacion del Completadas / Cantidad  procesos con expertos Quincenal
100%. sistema Total de Tareas)*100%  en la implementacion

de sistemas ERP.

Nota. Elaborado por el equipo consultor.
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5.3.  Plan de Implementacion (Gantt) y Presupuesto

La implementacion comienza con la presentacion de los resultados del Business
Consulting a la Gerencia de NebulaSync Solutions, donde se sustentan los analisis, las
problematicas identificadas y las soluciones propuestas. Esto culmina con la elaboracion y
aprobacion del proyecto de mejora, junto con el presupuesto de inversion necesario. Es
crucial obtener el compromiso decidido de la alta direccion para garantizar el éxito del
proyecto.

Una vez aprobado, se procede a contratar servicios de consultoria especializados para
la ejecucion del proyecto, liderados por un Project Manager con experiencia en consultoria de
negocios y un perfil multifuncional, alineado con las necesidades de gestion identificadas en
el trabajo realizado. La ejecucion se inicia con un evento de lanzamiento (Quick-Off), donde
la Gerencia General y las areas clave de la empresa se reinen para explicar claramente los
objetivos, el alcance, el cronograma y la metodologia del proyecto. Esto garantiza el
alineamiento y la planificacion de los equipos asignados por la empresa y el equipo
consultivo durante todas las etapas del proyecto.

Se recomienda utilizar la metodologia Project Management Professional (PMP), que
emplea herramientas de gestion en areas clave como integracion, alcance, plazos, costos,
calidad, recursos humanos, comunicacion, riesgos, adquisiciones y partes interesadas. Se
emitiran informes de avance a la Gerencia General, con copia a las areas correspondientes,
para su seguimiento y revision, asegurando el cumplimiento de la implementacion.

5.3.1. Plan de Implementacion (Gantt)

Para el desarrollo de la implementacion el responsable del proyecto es el Gerente

General que tendra el rol de brindar el soporte en recursos y en la decision para fomentar la

participacion activa de todos los colaboradores.



88

La implementacion se considerara tres etapas a ejecutar semestralmente, cada etapa
asociada a la implementacion de los problemas identificados. Se plantea la ejecucion en
orden de prioridad en plazo de 20 meses para el integro de etapas, con el fin de lograr una
sostenibilidad presupuestal estando al mismo tiempo acorde con los ingresos actuales,
proyectados y con una politica de reinversion conservadora por el perfil y antecedentes
relevados.

Las fases consideran los paquetes de trabajo y actividades requeridas con las fechas y

el nivel de precedencia en su ejecucion.



Figura 17

Diagrama de Gantt con actividades del proyecto e implementacion

Nota. Elaborado por el equipo consultor.

&9



90

5.3.2. Presupuesto

El presupuesto detalla la inversion necesaria para llevar a cabo el plan de
implementacion y hacer efectivas las soluciones propuestas, organizado en fases para
adaptarse a las caracteristicas de gestion de NebulaSync Solutions.

La implementacion de la Fase 1, titulada "Implementacion de Estructura de Gestion
Organizacional", requiere una inversion total de S/ 49,145. Esta fase implica la contratacion
de un "Head Hunting", quien se encargara de seleccionar un administrador con perfil contable
y financiero. Estas acciones son fundamentales para impulsar el crecimiento y la
competitividad de la empresa, especialmente después de operar durante 14 afios sin cambios
significativos en una industria dindmica y altamente competitiva, que demanda adaptacion
continua a factores externos como la competitividad del mercado, las tendencias y la
evolucion de la industria. La fase estd programada para ejecutarse desde mayo a diciembre
del afo 2024, con una duracion de ocho meses para la implementacion.

La Fase 2, titulada "Implementacion de ERP & CRM", requiere una inversion total de
S/20,750. Esta inversion esta destinada principalmente a impulsar un cambio en la gestion de
la empresa mediante la sistematizacion de las operaciones a través de la implementacion de
un sistema ERP y CRM. Esto permitird una mayor visibilidad y confiabilidad de la
informacion clave de gestion, como el crecimiento de ventas, el retorno sobre el patrimonio
(ROE), el Net Promoter Score (NPS), la participacion en el mercado y la estandarizacion de
documentos, entre otros indicadores de eficiencia. NebulaSync Solutions desarrollara el
software con su equipo. Ademas, se consideran costos de inversion de infraestructura
tecnologica en la nube. Es importante destacar que estos costos no son recurrentes, ya que se
cuenta con personal calificado para la operacion y mantenimiento del sistema, lo que los

convierte en costos hundidos. Se espera que esta fase comience en el primer semestre del afio
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2025, con una duracion prevista de seis meses para su despliegue e implementacion
completa.

La Fase 3, denominada "Implementacion de la Gestion Comercial", requiere una
inversion total de S/ 35,800. Este presupuesto incluye una serie de actividades necesarias para
llevar a cabo la penetracion en el mercado y la expansion de NebulaSync Solutions en nuevos
segmentos y a través de diferentes canales de distribucion. Las actividades previstas en esta
fase comprenden el analisis de mercado para identificar segmentos con potencial, la
elaboracion de un plan de ventas, el dimensionamiento de canales y el presupuesto de ventas.
También se contempla el disefio de la gestion comercial, de procesos y herramientas, asi
como la asignacion de recursos de marketing y ventas para actividades de publicidad,
difusion de servicios y presencia en medios digitales. Ademas, se prevé el desarrollo del
equipo comercial, la gestion de relaciones publicas y la atencidon post-venta, incluida la
implementacion del Net Promoter Score (NPS) para medir la satisfaccion del cliente. Esta
fase se beneficiara de los insumos generados en las dos fases previas, especialmente en lo que
respecta a la disponibilidad de informacion confiable de gestion a través de los KPIs y el
planeamiento estratégico, lo que garantizara un crecimiento dirigido hacia los segmentos de
mayor potencial en términos de acceso y rentabilidad para el portafolio de NebulaSync
Solutions. Se estima que la ejecucion de esta tercera fase se lleve a cabo en el segundo
semestre del afio 2025, con una duracion prevista de seis meses para su implementacion
completa.

La inversion total de la implementacion de las soluciones segun la Tabla 21 seria de

S/.105,695 durante 20 meses.
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Presupuesto de las alternativas de solucion de NebulaSync Solutions
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Tiemnbo Costo  Costo
Alternativa de Solucion Concepto Unidad Cantidad P unitario  total
(Semanas)
(S/)  (S))
Costos administrativos Servicio 1 1 11395 11395
y legales
Implementar estructura
organizacional Consultoria en RRHH Servicio 1 4 1000 4000
Administrador (*) Contrato 1 27 1250 33750
SubTotal 49,145.00
Costos de infraestructura de red y servidores Servicio 1 25 50 1250
Implementar ERP y CRM  Estructuracion de procesos Servicio 1 13 1500 19500
Implementacion de software ERP y CRM 0
SubTotal 20,750.00
., Analistas de ventas Contrato 2 14 1000 28000
Implementar la gestion
comercial Difusion de los servicios Servicio 1 26 300 7800
SubTotal 35,800.00
Total 105,695.00

(*) Administrador, a cargo de actividades de contabilidad y analisis financiero.

Nota. Elaborado por el equipo consultor.
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5.4.  Factores Claves de Exito

De acuerdo a D’Alessio (2012), es importante contar con liderazgo y cultura
organizacional para llevar a la practica un proceso estratégico. La empresa, aunque pequefia y
en crecimiento, tiene las condiciones para emprender este camino, el Gerente General ha
manifestado su predisposicion en la aplicacion de las recomendaciones, y su equipo se

muestra abierto a los cambios.

5.4.1 Habilitadores

Se ha identificado las siguientes condiciones como factores claves de éxito para hacer
posible los cambios y las implementaciones requeridas en la empresa.

Participacion de personal clave. La empresa ya cuenta con un personal operativo
que se encuentra integrado, a este grupo se integrara dos profesionales, el primero como
soporte Administrativo, Financiero Contable, el segundo sera un especialista en Marketing y
Ventas. La Gerencia debera establecer los perfiles de estos profesionales, de modo que calce
con las necesidades y caracteristicas del negocio. Se establecera el nivel de conocimiento y
experiencia en las actividades claves, y de ser posible se analizara las actitudes, de modo que
la integracion se produzca de manera natural, rapida y colaborativa.

Liquidez para invertir. La empresa cuenta con la liquidez suficiente para realizar
inversiones, sin embargo, estas deben estar orientadas a crear mejores condiciones de
competitividad, mejoras en los productos y en el incremento de clientes, de manera que se
realicen de manera progresiva y estudiada, con objetivos claros y realistas segun las
condiciones del entorno. La participacion de personal experto como un Project Manager que
elabore de manera conjunta el plan estratégico de la empresa, y en especial el plan de
marketing y ventas.

Rapida reaccion en las mejoras del producto. Uno de los elementos claves de la

empresa en su area operativa, quienes poseen el conocimiento y se capacitan constantemente
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en la tecnologia y en las necesidades de los clientes. La reaccion ante los cambios es
inmediata y en corto plazo, lo que asegura que sus productos se mantengan vigentes,
accesibles y deseables. La retencion de los clientes se ha manifestado a lo largo de estos afios,
por lo que es necesario mantener esta capacidad.

Bajo costo del producto. La destreza del personal clave, y la optimizacion de los
productos permiten mantener los costos competitivos en el mercado actual, de modo que se
mantenga atractivo a los clientes actuales. También se requiere como un instrumento para la
conquista de otros mercados, sean privados o publicos. Se debe garantizar que las ventas
mantengan el crecimiento promedio de los tltimos cinco afios, o se incrementen. Aunque la
inversion requerida no impacta en la empresa, se requiere la implementacion de medidas con

la confianza de los retornos esperados.

5.4.2 Riesgos

La identificacion y gestion de riesgos es una parte fundamental en cualquier proyecto,
y en el caso de NebulaSync Solutions, se han identificado varios riesgos que podrian afectar
la implementacion del proyecto. Estos riesgos han sido evaluados utilizando una matriz de
probabilidad-impacto, lo que permite determinar su nivel de criticidad y tomar medidas para
mitigarlos. El mayor riesgo identificado en la ejecucion del proyecto es el RI-003, que se
refiere a la paralizacion del proyecto. Este riesgo presenta una alta probabilidad de ocurrencia
y un impacto significativo en los resultados esperados. Las causas de este riesgo pueden ser
diversas, como problemas de financiamiento, conflictos internos, cambios en la direccion
estratégica de la empresa, entre otros. Es crucial que se implementen medidas de mitigacion
para reducir la probabilidad de que este riesgo se materialice, asi como para minimizar su
impacto en caso de que ocurra. Esto podria implicar la elaboracién de un plan de
contingencia, la asignacion de recursos adicionales, la comunicacion efectiva con todas las

partes interesadas y el monitoreo constante del progreso del proyecto.
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Ademas del RI-003, se identificaron otros riesgos en el proyecto, cada uno con sus
propias causas, probabilidades e impactos. Es importante abordar estos riesgos de manera
proactiva para garantizar el éxito del proyecto y alcanzar los objetivos establecidos.
Figura 18

Matriz de riesgos

Impacto Impacto
(1) Bajo (2) Medio (3) Alto (1) Bajo (2) Medio (3) Alto
= (3) Alto 5 15 = (3) Alto RI006
= =
2 (2) Medio | 3 9 15 2 (2) Medio RID02  RI-004
= =
=] [=]
e . £ . RI-001
A (1) Bajo 1 3 5 P (1) Bajo -
Nota: Adaptado de “La guia de los fundamentos para la direccion de proyectos- Guia del
PMBOK”, por Project Management Institute, 2021.
Tabla 22
Lista de riesgos
Id Riesgo Causas Probabilidad Impacto  Factor
Inadecuada seleccion de No cumplir con los
RI-001 personal clave procedimientos de seleccion 1 5 5

Inversiones no basadas  Decisiones de inversion por

RI-002 en indicadores instinto 3 3 9
Paralizacion del Poco interés de la Gerencia en
RI-003 proyecto realizar cambios 5 5 25
Poca tolerancia al Renuencia a cambiar la
RI-004 cambio estructura ya establecida 3 5 15

Aumento en el costo del ~ Seleccion de proveedores

RI-005 Servicio inadecuada 1 5 5
Reduccion del Desembolsos excesivos 0 no
RI-006 presupuesto de inversion planificados 5 3 15

Nota. Elaborado por el equipo consultor. (rangos de topes de 1 y 5)
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5.5.  Conclusiones

El plan de implementacion para NebulaSync Solutions aborda de manera integral las
soluciones propuestas en la consultoria, con el objetivo de abordar el problema principal de
disminucién de rentabilidad. Se ha decidido llevar a cabo las tres soluciones, ya que se
complementan entre si para abordar de manera efectiva las necesidades de la empresa. La
implementacion se realizara en fases, comenzando con la estructura de gestion
organizacional, seguida por la implementacion del ERP y CRM, y finalizando con la
instauracion de la gestion comercial. Es importante destacar que se han identificado factores
clave de éxito y riesgos asociados a la implementacion de las soluciones. A pesar de que
existen riesgos significativos, especialmente en cuanto a la inversion requerida, se considera

que el proyecto sera fructifero y contribuira a resolver el problema principal de la empresa.

El establecimiento de objetivos a corto y largo plazo proporciona una guia clara para
el éxito del proyecto, mientras que el enfoque por fases y el cronograma establecido permiten
una implementacion organizada y efectiva. Con una cuidadosa planificacion y gestion de
riesgos, se espera que la implementacion de las soluciones conduzca a una mejora

significativa en la rentabilidad y el rendimiento general de NebulaSync Solutions.
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Capitulo VI: Resultados esperados

En este capitulo, se exploraran los resultados anticipados derivados de la aplicacion de
las estrategias y metodologias delineadas en este estudio. Estos resultados, fundamentados en
un analisis previo detallado, ofrecen una visidon proyectiva del impacto potencial que las
acciones propuestas podrian tener en el contexto estudiado.

No solo se presentaran las expectativas de los resultados en términos de logros
concretos y medibles, sino que también se reflexionara sobre las implicaciones de estos
resultados en relacion con los objetivos de investigacion planteados inicialmente. Ademas, se
buscaré consolidar las perspectivas alcanzadas durante el proceso de investigacion, al tiempo
que se abrira la puerta hacia nuevas preguntas y areas de exploracion para futuras
investigaciones.

En ultima instancia, los resultados esperados presentados en este capitulo serviran
como punto de partida para la evaluacion y el analisis critico de los hallazgos obtenidos.
También se consideraré su posible contribucion al conocimiento existente y a la practica
profesional en el campo estudiado. Este capitulo marcara la transicion hacia la fase de
evaluacion y conclusion de la investigacion.

6.1. Resultados cualitativos esperados del Plan de Implementacion

Onoriode y Samuel (2022) resaltan la importancia de la gestion del equipo directivo
como uno de los factores cualitativos fundamentales en una empresa. La propuesta de
implementar una estructura organizacional se erige como un componente vital para garantizar
la eficiencia operativa de la organizacion. La presencia de equipos de trabajo en cada area de
la empresa contribuye al mejoramiento del rendimiento y la productividad, fortaleciendo las

habilidades de resolucion de problemas entre los colaboradores.
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Ademas, la implementacion de un sistema ERP se presenta como otro aspecto clave.
Este sistema permite la automatizacion de los procesos empresariales, proporcionando
informacion en tiempo real para respaldar la toma de decisiones. Por tltimo, la instauracion
de un area comercial cobra relevancia al mejorar las relaciones comerciales con los clientes.
Evaluar los resultados para lograr la satisfaccion y fidelizacion del cliente, asi como explorar
nuevos mercados y clientes, se convierte en un objetivo estratégico para incrementar los
ingresos de la empresa.

Aliyev (2008) propone un andlisis multidimensional para evaluar y analizar los
resultados de la implementacion de una estructura orgénica en NebulaSync Solutions. Este
analisis se basa en cuatro dimensiones clave: a) Mejora en los procesos operativos para
aumentar los ingresos. b) Mejora en los procesos de gestion para contribuir al aumento de los
ingresos. ¢) Beneficio en los procesos de gestion que conduzca a la reduccion de costos. d)
Beneficio en los procesos operativos que ayude a reducir costos.

Las Figuras 19, 20 y 21 muestran el andlisis detallado de estas dimensiones,
proporcionando una vision integral de los efectos y beneficios obtenidos a través de la

implementacion de la estructura organica en NebulaSync Solutions.



Figura 19

Resultados cualitativos de la implementacion de una estructura organizacional.

3

Mejora los
ingresos

Reduce los
Costos

Procesos Operativos

Se crea procedimientos de los
puestos de trabajo y mejora el
rendimiento de los empleados,
eliminando duplicidad en las tareas.
Cumplimiento y medicion de las
responsabilidades en los puestos de
trabajo.

Mejora en el proceso de seleccion del
personal, disminuyendo
significativamente el tiempo.

Facilita la medicion de los objetivos
de satisfaccion del personal para con
la empresa.

Approach”, por Aliyev, 2008.

Procesos de Gestion

La comunicacién entre equipos es
mas eficaz.

Mejora el flujo de informacion para
la toma de decisiones de manera
eficiente.

Aumenta la flexibilidad empresarial
para los colaboradores.

Mejora el entorno organizacional y
el flujo de trabajo.

Nota. Adaptado de “Business Intelligence for Small Enterprises. An Open Source

En la Figura 19 se analizan los resultados cualitativos de una estructura
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organizacional. En el primer cuadrante, que aborda los beneficios de ingresos en los procesos

operativos, se destacan la creacion de procedimientos para los puestos de trabajo y la mejora

en el rendimiento de los empleados al eliminar la duplicidad en las tareas y al establecer la

medicion de responsabilidades en los puestos de trabajo. En el segundo cuadrante, donde se

evaltan los beneficios de ingresos en los procesos de gestion, se destaca la mejora en la

comunicacion entre equipos, lo que conlleva a un flujo de informacion mas eficiente para la

toma de decisiones. En el tercer cuadrante, que muestra los beneficios de la reduccion de

costos en los procesos operativos, se considera la mejora en el proceso de seleccion del
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personal, lo que reduce significativamente el tiempo empleado y facilita la medicion de los
objetivos de satisfaccion del personal hacia la empresa. Finalmente, en el cuarto cuadrante,
que aborda los beneficios de la reduccion de costos en los procesos de gestion, se destaca el
aumento de la flexibilidad empresarial para los colaboradores y la mejora del entorno
organizacional y del flujo de trabajo.

Figura 20

Resultados cualitativos de la implementacion de una ERP.

Procesos Operativos Procesos de Gestion
Automatizacion de procesos y Mejora la calidad de anélisis de la
entrega de la informacion en informacion ya que ésta es mas
tiempo real. precisa.
Mejora Mejora el ingreso de datos, brinda ~ Mejora la eficiencia de la
1 los seguridad de informacion y crea organizacion y la toma de 2
ingresos un backup. decisiones.

Permite evaluar los KPIs de
manera eficiente

Mejora la vision general de la Aumenta la transparencia de cada
informacion estratégica para operacion realizada en la
pronosticos futuros. empresa.
Reduce Aumenta la productividad de la Facilita la coordinacion entre las
3 los  empresa. diversas areas. 4
Costos Analiza datos financieros y los
integra.

Nota. Adaptado de “Business Intelligence for Small Enterprises. An Open Source Approach”,
por Aliyev, 2008.

En la Figura 20, en la cual se plantea los resultados cualitativos de la implementacioén
de una ERP, se puede observar en el primer cuadrante que se ha considerado automatizacioén
de procesos y entrega de la informacion en tiempo real y mejora el ingreso de datos, brinda
seguridad de informacion y crea un backup. En el segundo cuadrante, se ha identificado

mejora la calidad de analisis de la informacion ya que ésta es mas precisa, mejora la
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eficiencia de la organizacion y la toma de decisiones y permite evaluar los KPIs de manera

eficiente. Con respecto al tercer cuadrante, se ha establecido, mejora la vision general de la

informacion estratégica para pronosticos futuros, aumenta la productividad de la empresa y

analiza datos financieros y los integra. En cuanto al cuarto cuadrante, se a observado que los

resultados de este ultimo cuadrante son, aumenta la transparencia de cada operacion realizada

en la empresa y facilita la coordinacion entre las diversas areas.

Figura 21

Resultados cualitativos de la implementacion de un equipo de Gestion Comercial.

Mejora
1 los
ingresos

Reduce
3 los
Costos

Procesos Operativos

Busqueda de nuevos mercados y
clientes para incrementar sus
niveles de ventas.

Analiza el mercado y a sus
competidores para mejorar sus
precios y desarrollar ventajas
competitivas en el mercado.

Fideliza clientes ya existentes,
aumenta la cartera y mejora la
competitividad

Crecimiento y posicionamiento en
el mercado peruano

Procesos de Gestién

Elabora procedimientos para

medir la satisfaccion del cliente.
Propone mejora de desempefio

para atencion al cliente.

Busca fortalecer la marca. 2

Facilita el cumplimiento de

objetivos comerciales

Supera a su competencia mas

cercana en el mercado del

software 4

Nota. Adaptado de “Business Intelligence for Small Enterprises. An Open Source Approach”,

por Aliyev, 2008.

En la Figura 21, en la cual se muestran los resultados cualitativos de la

implementacion de la gestion comercial, se observa que en el primer cuadrante se ha

considerado la busqueda de nuevos mercados y clientes para incrementar sus niveles de

ventas; asi como, analiza el mercado y a sus competidores para mejorar sus precios y

desarrollar ventajas competitivas en el mercado. En cuanto al segundo cuadrante, se ha
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tomado en cuenta; elabora procedimientos para medir la satisfaccion del cliente, propone
mejora de desempefio para atencion al cliente y busca fortalecer la marca. Asimismo, en el
tercer cuadrante, se ha contemplado la fidelizacion de clientes ya existentes y mayor
competitividad, asi como, el crecimiento y posicionamiento en el mercado peruano.
Finalmente, en el cuarto cuadrante, se ha considerado, facilita el cumplimiento de objetivos
comerciales y supera a su competencia mas cercana en el mercado de los SaaS.

6.2.  Recuperacion de la Inversion

Se ha decidido distribuir la inversion requerida para cada una de las alternativas de
solucion en tres etapas. La primera fase abarca la implementacion de una estructura de
gestion organizacional, con un monto de inversion de S/. 49,145. Para financiar esta etapa, se
utilizaran los recursos provenientes de la utilidad neta estimada para el afio 2024, la cual se
proyecta en S/. 250,085 (ver Tabla 23). Esta cantidad se vera aumentada debido a los fondos
retenidos en la empresa como resultado de la reestructuracion de los costos de ventas, gastos
de ventas y gastos de administracion, los cuales muestran una tasa de crecimiento promedio
de 34.94%, 244% y 36.43% respectivamente, la cuales se mantendrén si no se toma accion.
(ver Tabla 24).

Los siguientes desembolsos estaran financiados con el flujo de caja econdémico
generado en el afio 2025, estimado en S/.263,479.46. Este flujo de efectivo se destinard a la
implementacion del ERP y CRM, con un monto de S/. 20,750 para la segunda etapa, y a la
implementacion de la gestion comercial, con un valor de S/. 35,800 para la tercera etapa.

Ademés, se ha calculado una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 162%, un Valor
Actual Neto (VAN) de S/. 655,862.70 y un periodo de recuperacion de la inversion de 1.38

afios. Consulte la Tabla 25 para mas detalles.
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Tabla 23

Estado de resultados estimado 2024 de NebulaSync Solutions

Descripcion

Venta Bruta 973,206
Descuentos

Venta Neta 973,206
Costo de Ventas 214,200
Utilidad Bruta 759,006
Gastos de Ventas 40,942
Gastos de Administracion 358,200
Utilidad operativa 359,864
Gastos Financieros 600
Gastos Diversos 2,000
Utilidad antes de impuestos 357,264
Impuesto a la renta 107,179
Resultado del

Ejercicio 250,085

Nota. Expresado en soles.

Tabla 24

Tasa de crecimiento promedio de costo de ventas y gastos de administrativos y ventas

correspondientes a los afnos desde el 2018 al 2023.

Tasa de Crecimiento Promedio

TCP del Costo de ventas 34.94%
TCP de Gastos

Administrativos 36.43%
TCP de Gasto de Ventas 244%

Nota. Elaborado por el equipo consultor.
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Calculo del VAN del proyecto
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Descripcion May-24 (2025) 2025 2026 2027
Ingresos 1,070,526.93 1,177,579.62 1,295,337.59
Inversion afio 0,

1ra fase 2024 -49,145.00

2da fase ler semestre 2025 -20,750.00

3ra fase 2do semestre 2025 -35,800.00

Costos de ventas 214,200.00 214,200.00 214,200.00
Utilidad bruta 856,326.93 963,379.62 1,081,137.59
(-)Gastos de ventas 40,941.99 40,941.99 40,941.99
(-)Gastos de administracion 358,200.00 358,200.00 358,200.00
(=)EBIT 457,184.94 564,237.63 681,995.60
(-)Impuestos (30%) 137,155.48 169,271.29 204,598.68
Flujo de caja econémico 320,029.46 394,966.34 477,396.92
Gastos netos de capital (CAPEX)

Flujo de caja de libre disponibilidad -49,145.00 -56,550.00 263,479.46 394,966.34 477,396.92
COK 13.87%

TIR 162%

VAN 655,862.70

Flujo de caja descontado -49,145.00 -56,550.00 231,387.41 304,611.31 323,339.31
Payback 125,692.41 535,998.72 627,950.62

Nota. Elaborado por el equipo consultor.

Expresado en soles.
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6.3.  Conclusiones

Los resultados del analisis cualitativo y cuantitativo sugieren que la implementacion
progresiva del proyecto aportard un valor significativo a NebulaSync Solutions. Este enfoque
por fases no solo proporcionara dinamismo y flexibilidad a la empresa, sino que también se
espera que conduzca a un crecimiento sostenible a largo plazo. Se estima que este
crecimiento se reflejara en un aumento de la rentabilidad, lo que permitira a la empresa

enfrentar con éxito un entorno empresarial cambiante, desafiante y altamente competitivo.
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Capitulo VI1: Conclusiones y recomendaciones

En este tltimo capitulo, se resume el resultado de una exhaustiva investigacion
centrada en abordar los desafios que enfrenta NebulaSync Solutions. Se presentan las
conclusiones y recomendaciones que se derivan de un analisis riguroso de los datos
recopilados, asi como de la revision critica de la literatura relevante y el contexto empresarial
actual. Se resaltan los principales hallazgos sobre la evolucion de los costos y gastos en la
empresa, identificando patrones, tendencias y factores clave que influyen en esta dindmica.

A partir de estas conclusiones, se ofrecen recomendaciones practicas y estratégicas
dirigidas a revertir la tendencia negativa en los margenes de la empresa. Estas
recomendaciones incluyen acciones inmediatas para controlar los gastos de ventas y
administrativos, asi como iniciativas a largo plazo para mejorar la eficiencia y la rentabilidad
del negocio. Ademas, se hace una contribucion a la exploracion continua y al avance del
conocimiento en este campo de estudio.

7.1. Conclusiones

e Mediante un analisis exhaustivo y la evaluacion de los resultados obtenidos a través
de observaciones directas y entrevistas con el Gerente General, se han identificado los
principales problemas que enfrenta la organizacion y sus causas subyacentes. Estos
problemas se han categorizado en tres areas clave: 1. Reduccion de la rentabilidad: Se
ha observado una disminucion en la rentabilidad de la empresa, lo que indica la
necesidad de implementar medidas para mejorar la eficiencia y el rendimiento
financiero. 2. Carencia de estructura organizacional: Se ha identificado una falta de
claridad y estructura en la organizacion, lo que puede estar afectando la coordinacion
y el desempeno general de la empresa. 3. Carencia de gestion comercial: Existe una
ausencia de estrategias y procesos efectivos en el area comercial, lo que dificulta la

captacion de nuevos clientes y la retencion de los existentes. Abordar estos problemas
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de manera efectiva sera fundamental para el éxito y la sostenibilidad de NebulaSync
Solutions en el mercado.

Se ha determinado que el principal problema que enfrenta NebulaSync Solutions es la
disminucién de la rentabilidad. Este problema se origina principalmente debido a un
estilo de gestion intuitivo y no sistematizado, asi como a la falta de una estructura de
gestion que proporcione claridad sobre sus areas criticas, procesos y administracion
eficiente de recursos. Para abordar esta situacion, NebulaSync Solutions necesita
avanzar hacia un nivel de gestion mas profesionalizado, que incluya la
implementacion de practicas de Project Management Office (PMO), una
administracion estratégica solida en areas como finanzas, marketing y ventas. Esto le
permitird construir capacidades para el crecimiento y mantener su competitividad en
el mercado local.

Las soluciones propuestas por el equipo consultor incluyen la implementacion de una
estructura organizacional, la adopcidn de un sistema ERP y CRM y la
implementacion de la gestion comercial. Estas soluciones fueron analizadas en
conjunto con la Gerencia de NebulaSync Solutions, evaluando tanto sus aspectos
cuantitativos como cualitativos. Tras este andlisis exhaustivo, se determind que estas
tres soluciones tendrian el mayor impacto en la empresa, lo que llevo a la decision de
implementarlas como parte integral de la estrategia de mejora y crecimiento de la
organizacion.

Los impactos de la pandemia en el 4ambito del comercio electronico fueron positivos,
ya que posibilitaron la continuidad de servicios mediante la gestion digital y
promovieron cambios en mercados que previamente eran reticentes al uso de software
de gestion de ventas. Ademas, el efecto post-COVID ha agilizado la adopcion de

canales digitales para la adquisicidn y atencion de servicios. En este contexto, las
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condiciones del entorno favorecen un crecimiento acelerado para el portafolio de
NebulasSync Solutions.

A pesar de no contar con una estrategia y estructura comercial durante los 14 afios
desde su creacion, NebulaSync Solutions ha sido rentable a lo largo del tiempo,
manteniendo su relevancia en el sector y conservando una cartera de clientes estable.
Esto se debe a la calidad percibida de sus productos y a una relacion precio-valor
favorable para los clientes. Sin embargo, es necesario plantear un plan de crecimiento
proactivo y estructurado para aprovechar oportunidades adicionales en el mercado. Se
ha identificado que la empresa carece de conocimientos sobre el tamafio del mercado
en el que opera, el perfil de su cliente ideal y los clientes potenciales. Para abordar
esta necesidad critica y facilitar su crecimiento y expansion, se ha sugerido la
implementacion de la gestion comercial dedicada a investigar y definir estos aspectos.
Tras llevar a cabo el Business Consulting en NebulaSync Solutions, se puede concluir
que la empresa tiene perspectivas de crecimiento favorables. Ofrece servicios con un
alto impacto en la productividad para ventas, recaudacion y fidelizacion,
especialmente en el segmento B2B. Es evidente la necesidad de digitalizar sus
operaciones para mantenerse competitiva, ya que es una tendencia en el mercado y
responde al cambio en el comportamiento del consumidor, que estd cada vez mas
vinculado al uso masivo de Internet, tanto movil como fijo. Para acceder a este
mercado en evolucion, es fundamental que NebulaSync Solutions implemente canales
digitales que respalden su plataforma y permitan una interaccion eficiente con los
clientes.

La empresa, a pesar de estar aun en desarrollo, ha mantenido un porcentaje de
crecimiento de sus ventas estable en los ultimos 5 afios, alcanzando un 10%. Se

estima que, con la implementacion de las alternativas de solucion propuestas, este
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crecimiento se incrementara aun mas. Esto proporcionara a la empresa una mayor
competitividad, sostenibilidad y dinamismo, lo que facilitara la generacion de
estrategias de crecimiento a largo plazo.

Se observa que la empresa no cuenta con politicas de reinversion de recursos
eficientes, lo cual es necesario para elaborar estrategias de crecimiento en el mercado
al que pertenece y para servir mejor a sus suscriptores, que incluyen Call Centers,
Empresas PYME:s y el Gobierno.

Si bien la inversion inicial que NebulaSync Solutions debe realizar es considerable,
los beneficios potenciales la justifican. Ademas, como ya se ha demostrado en el
capitulo anterior, la recuperacion de la inversion es relativamente rapida debido al
incremento de las ventas y el control de los costos y gastos. Esto permitira a la
empresa ganar claridad, competitividad, vision estratégica y sostenibilidad. El analisis
de los principales indicadores, como la TIR del 162%, un VAN de S/. 655,862.70 y
un periodo de recuperacion al finalizar la implementacion de 1.38 afios, nos
demuestra que el proyecto es viable.

Si bien las ventas se han incrementado, no ha ocurrido lo mismo con el margen
debido a que NebulaSync Solutions ha mantenido unos costos y gastos de
administracion y ventas muy elevados, los cuales resultan insostenibles en el tiempo.
Lo maés preocupante es que estos costos y gastos han aumentado de manera
descontrolada afo tras afio, llegando incluso a tener una tasa de crecimiento promedio
de hasta 244%. Este desajuste representa un alto riesgo para cualquier empresa y
podria conducirla a una reduccion aun mayor de la rentabilidad, especialmente en un
entorno con creciente competencia. Es crucial tomar medidas para abordar esta

situacion y evitar consecuencias adversas a largo plazo.



7.2.

110

Al analizar los factores internos de la empresa y los factores clave de éxito, se
identifico que una de las fortalezas de NebulaSync Solutions es su profundo
conocimiento del negocio y un equipo altamente competitivo con amplia experiencia.
Sin embargo, también se identificaron debilidades como la falta de indicadores de
gestion, deficiencias en el area contable y la carencia de un departamento comercial.
La empresa tiene la oportunidad de convertir estas debilidades en fortalezas mediante
la implementacion de acciones estratégicas que le permitan alcanzar sus objetivos y su
vision. Esto implica ofrecer un servicio de calidad y lograr la satisfaccion del cliente,
lo que contribuira significativamente a su éxito a largo plazo.

Después de analizar los factores de éxito y los riesgos asociados a la implementacion
de las soluciones propuestas, se puede concluir que el mayor riesgo seria la decision
de la empresa de paralizar la implementacion por fases planteada. Esto se debe a que
las tres soluciones se complementan entre si para abordar el problema principal
identificado en la consultoria. Paralizar la implementacion podria comprometer la
eficacia global del plan y dificultar la resolucion de los desafios que enfrenta
NebulaSync Solutions.

Recomendaciones

En base al analisis interno realizado a la empresa, se recomienda la contratacion de un
administrador con perfil contable y financiero. Este profesional supervisara la correcta
administracion de los recursos, asegurdndose de que se utilicen de manera dptima y
beneficien mas a NebulaSync Solutions.

Se recomienda eventualmente la contratacion de un encargado del area comercial,
quien seria el responsable del departamento de marketing y ventas. Este profesional

deberia tener un perfil multidisciplinario orientado a velar por el disefio y la correcta
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ejecucion de los planes de ventas, asi como la generacion de leads y estrategias de
penetracion de mercado.

Se sugiere contratar los servicios de consultoria y acompafiamiento de un Project
Manager. Este profesional acompaiara a la Gerencia General y al area comercial en el
disefio e implementacion de un plan estratégico de negocio a tres afos, en el cual se
incluya la estructura organizacional 6ptima.

Se recomienda asignar un presupuesto del 2% de las ventas para invertir en publicidad
tipo SEM, SEO y contenidos comerciales, con el objetivo de respaldar las estrategias
de venta del departamento de marketing. Ademas, se sugiere disefar planes de
difusion y publicidad de la marca, incluyendo acciones de posicionamiento, relaciones
publicas en ferias empresariales y gestion de redes sociales. Es importante
implementar estrategias de difusion para llegar a los diferentes segmentos meta,
garantizando una presencia efectiva en canales digitales como LinkedIn, Facebook,
Youtube y mediante el desarrollo de la Web Corporativa.

Después de la implementacion de la gestion comercial, se recomienda contratar los
servicios de una agencia de marketing para realizar una investigacion de mercado
exhaustiva. Esta investigacion proporcionara informacion valiosa sobre el publico
objetivo de NebulaSync Solutions, sus competidores, las tendencias del mercado, el
tamano del mercado, la demanda de productos o servicios y los segmentos
potenciales, como las empresas medianas, las PYMES y el Gobierno, para su
comercializacion directa.

Se recomienda a la empresa implementar un servicio que permita medir la
satisfaccion del cliente mediante encuestas digitales, especificamente utilizando el Net
Promoter Score (NPS). Esta medida deberia aplicarse a al menos 30 clientes actuales

para obtener retroalimentacion sobre la calidad ofrecida, la experiencia con el
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producto y cualquier su gerencia o requerimiento para la empresa. El objetivo es tener
un plan de respuesta que permita optimizar el servicio postventa y mejorar
continuamente la experiencia del cliente.

Se sugiere establecer estrategias agresivas de penetracion en el mercado, enfocadas en
la captacion de clientes y la promocion de productos y servicios, con el objetivo de
fortalecer la presencia de la marca en el mercado peruano. Estas estrategias deben
dirigirse a segmentos de mercado identificados como oportunidades de competencia,
con el fin de mejorar la rentabilidad general de la empresa.

Aunque la empresa cuenta con los recursos necesarios para implementar el proyecto
en su totalidad desde el inicio, se recomienda seguir una estrategia de desembolso por
etapas. Esto permitird una transicion mas gradual y prudente, asegurando un uso
eficiente de los recursos y una mejor gestion del proceso de implementacion.

Dentro de la propuesta de solucion para la creacion de una estructura de gestion
organizacional, se recomienda realizar, ademas de los tramites legales para la
inscripcion de la nueva estructura, la inversion en la inscripcion de la marca en el
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protecciéon de la Propiedad
Intelectual (INDECOPI). Esto proporcionara ventajas adicionales, como la capacidad
de conceder licencias a terceros a cambio de un pago, proteger la marca y fortalecer la
formalidad de la empresa.

Se recomienda destinar el 1% de las ventas netas a capacitaciones en linea debido a su
eficiencia y accesibilidad en tiempo y costos. Esto permitird mantener actualizados los
conocimientos de los colaboradores.

Se recomienda definir el piblico objetivo por producto para identificar las estrategias
de marketing adecuadas segun el producto ofrecido y el sector industrial de la

empresa que requiere los servicios. Esto garantizara una transmision eficiente del
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mensaje y un posicionamiento efectivo en la mente de los consumidores dentro de la
industria del software.

Se recomienda implementar un sistema de fidelizacion para los clientes existentes y
nuevos, con el objetivo de retenerlos y evitar perderlos ante la competencia,
especialmente teniendo en cuenta el elevado costo asociado con la adquisicion de
cada cliente.

Se plantea la implementacion de un programa de incentivos laborales para los
colaboradores con el fin de fidelizarlos y evitar la rotacion de personal. Considerando
que los empleados representan el activo mas importante de la organizacion, es crucial

motivarlos para aumentar la productividad y mejorar el ambiente laboral.
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Apéndice A: Entrevista a la Gerencia de NebulaSync Solutions de Situacion Actual
1. (Qué productos y/o servicios ofrecen al mercado?
Software as a Service, que se utiliza para la gestion de servicio.
Software de planillas de asistencia
Software Enterprise Resource Planning (ERP)
Software para Monitoreo de servicios.
2. (En qué rubros estan sus clientes?
Se tiene los siguientes mercados:
90% en Contact Center
6% en Telecomunicaciones
3.5% en industria de alimentos, y
0.5% en el Sector publico, como municipalidades distritales

3. (Cual es la meta de crecimiento esperado para los proximos 5 afios?

Atn no define las metas de crecimiento.

4. (Cudl es el tiempo de vida util estimado de sus productos?
Es variable, depende mucho del entorno, de las condiciones de mercado y condiciones
econdmicas.

5. (Qué informacion es relevante para la toma de decisiones en la empresa?
Se considera el interés del Gerente General en cuanto a mercado a incursionar, por
ejemplo, el deseo de ganar clientes en el sector publico.

6. (Qué fortalezas considera que tiene la empresa?
Su principal fortaleza en el conocimiento técnico enfocado en alcanzar un negocio
automatizado.

7. ¢Qué debilidades considera que tiene la empresa?
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Actualmente no tiene gestion comercial, no realiza actividades de difusion del
producto o de la marca.

(Qué oportunidades considera que tiene la empresa?

En cuanto a tecnologia, se prepara y actualiza en los cambios tecnoldgicos,
principalmente en inteligencia artificial, Integra estas tecnologias y tendencias en sus
productos.

(Qué amenazas considera que tiene la empresa?

La preocupacion se centra en los nuevos competidores, la creacion de software no es
dificil, existe muchas posibilidades para que nuevos programadores inicien este tipo
de productos.

(Cuadl considera que es su propuesta de valor?

Dispone de un producto a precio competitivo en el mercado actual.

(Cudles considera que son sus recursos claves?

Su principal recurso es su personal operativo.

(Cuadles considera que son sus actividades clave?

Se mantiene actualizado en cuanto a tecnologia, y los integra inmediatamente a sus
productos.

(Qué acciones toma para proteger la propiedad intelectual de sus productos?

Es dificil proteger el desarrollo de este tipo, los software pueden ser creados por
cualquier programador con experiencia, las necesidades y soluciones van cambiando
en tiempos cortos.

(Se encuentra actualmente desarrollando otros productos SaaS?, ; Tiene proyectado

desarrollar otro tipo de productos?
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Actualmente no se encuentra desarrollando nuevos productos, su area operativa tiene
algunos desarrollos que requieren de la actualizacion y mejora.

15. ;Tienen algin flujo de proceso de sus operaciones? (Desde el disefio de su software,
implementacion y capacitacion a sus clientes, etc.)

No ha plasmado el proceso de creacion de sus productos, sin embargo, el Gerente
participa activamente de la creacion y la implementacion de nuevas funcionalidades y
mejoras segun las tecnologias evolucionan.

16. (Cuales son los canales de comunicacion con sus clientes?

La comunicacioén se da principalmente mediante correos electronicos y mensajes de
WhatsApp. Son de responsabilidad del Jefe de Operaciones, quien se comunica
directamente con los clientes. En ciertos casos el Gerente tiene el contacto directo y
coordina con su personal.

17. ;Qué medios utiliza para la promocion de sus productos y/o servicios?

Participacion de congresos tecnologicos, recomendacion boca a boca de los usuarios.
Ocasionalmente se realiza a través de comisionistas.

18. ; Actualmente, cuantos colaboradores tiene la empresa y qué funciones realizan?
Cuenta con ocho personas en el area operativa, y un contador para la declaracion de
impuestos, quien labora una vez al afio.

19. ;La empresa realiza capacitaciones para el desarrollo de competencias de sus
colaboradores?

Se programan capacitaciones para el personal operativo, principalmente online. La
capacitacion del gerente se realiza mediante visita a ferias tecnoldgicas en el
extranjero, principalmente en la India, en donde se congregan especialistas en la
materia.

20. ;Qué acciones toma para evitar la fuga de talentos?
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Evaluacion del personal se realiza seglin la percepcion de la Gerencia, se tiene un
ambiente laboral con buen trato, es flexible en cuanto a horarios, y se realiza de

manera remota. Se brinda capacitaciones y pagos salariales puntuales.
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Apéndice B: Entrevista a la Gerencia de NebulaSync Solutions de propuesta de
Business Consulting

Equipo consultor: Buenos dias Santiago, agradecemos la oportunidad de presentarle la

propuesta del Business Consulting que hemos desarrollado.

Gerente General: Buenos dias. Estoy interesado en conocer mas sobre este proyecto.

Por favor, adelante.

Equipo consultor: Comentarle que, luego de analizar toda la informacion

proporcionada por su empresa, hemos encontrado que el problema principal es la

disminucién de la rentabilidad.

Gerente General: Pero las ventas de la empresa han ido en aumento, ;cudl es el

motivo?

Equipo consultor: Hemos identificado que, si bien es cierto que las ventas han ido en

aumento a una tasa de crecimiento promedio de 10% anual, los costos de ventas y

administracién también lo han hecho en 48% y 24% respectivamente.

Gerente General: ;Podrian detallarlo por favor?

Equipo consultor: Vemos que los gastos de representacion y capacitacion que

corresponden a viajes de negocio y entrenamiento en el exterior se estan

incrementando con el paso de los afios, eso sumado a la ausencia de una estructura de

costos, estrategias de largo plazo, seguimiento y automatizacion de procesos, ausencia

de planificacion financiera, asi como de gestion de las ventas y de los clientes; todo

esto ird reduciendo cada vez mas el margen de la rentabilidad de la empresa si no se

toman medidas al respecto.

Gerente General: Lo que la empresa necesita actualmente es definir la gestion

contable y comercial, la primera para que el encargado de procesar las facturas de

ventas, ademds de darme recomendaciones acerca de, por ejemplo, cuanto dinero se
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tiene en el periodo para poder invertir libremente, etc.; y la segunda para que los dos
analistas de ventas que pienso contratar sean los encargados de apoyar y llevar a cabo
los procesos y las estrategias de ventas.

Equipo consultor: Hemos considerado, para el primer caso, una etapa denominada
implementacion de estructura organizacional, en la cual se contrataria a un
administrador con perfil contable y financiero, quien se encargara de la gestion
financiera y contable, ademas de apoyar en la generacion de estrategias y la estructura
de costos.

Gerente General: ;Cudl seria el costo?

Equipo consultor: Puede contratar a un administrador para comenzar, cuyo salario
seria de S/.5,000 mensuales (S/.33,750 en relacion a la duracién del proyecto), unos
costos administrativos y legales de S/. 11,395 necesarios para la regularizacion de
documentacion pendiente, y una consultoria para la busqueda y seleccion del
administrador de S/4,000; lo cual sumaria un total de S/.49,145 para la primera etapa,
cantidad que, segln se puede apreciar en sus flujos, es asumible.

Gerente General: Si, es correcto, estd dentro de lo que la empresa puede asumir.
Equipo consultor: Luego consideramos una segunda etapa llamada implementacion de
ERP y CRM, y dado que usted provee esos servicios, el costo considerado es minimo,
pues existen costos hundidos de personal técnico entre analistas y programadores. Los
unicos costos a asumir en esta etapa serian S/.1,250 por infraestructura en la nube y
S/.19,500 que es el costo de la implementacion de procesos que alimentara dicho
sistema, lo cual da un total de S/.20,750 para esta etapa.

Gerente General: Estoy de acuerdo en que el costo es bastante bajo, inclusive podria

SE€r menor.
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Equipo consultor: Finalmente, consideramos una tercera etapa llamada
implementacion de gestion comercial, en la cual se contratarian los dos analistas de
ventas sugeridos por usted, con un salario mensual de S/. 4,000 cada uno, ascendiendo
a S/.28,000 en relacion al proyecto y ademas impulsaremos la difusion de los
servicios de la empresa (Optimizacion de motores de busqueda [SEO], redes sociales,
etc.) por un valor de S/.7,800 dando un total de S/35,800 para toda la etapa.

Gerente General: Creo que esta etapa seria la que més inversion deberia de requerir
pues es crucial para nosotros comenzar a expandirnos y atender adecuadamente a los
leads que se vayan generando.

Equipo consultor: Si bien la propuesta inicialmente no contempla una inversion
mayor, creemos que seria lo necesario para que la empresa comience a implementar
los cambios requeridos. Mas adelante y conforme estos comiencen a ser mas visibles
se podria invertir mas recursos, por ejemplo, en una investigaciéon de mercado.
Gerente General: Si, de todas maneras, es crucial para la empresa invertir mas
adelante en un proyecto o campafia comercial de crecimiento y expansion, generando
leads en un rubro definido con clientes potenciales.

Equipo consultor: Finalmente, comentar que la inversion total del proyecto seria de
S/.105,695; y, con respecto a este punto, el andlisis muestra unos flujos positivos para
los proximos tres afios, una TIR de 162% sobre la inversion inicial y un Valor Actual
Neto de S/. 655,862.70; datos que demuestran que el proyecto es viable y rentable
generando alto valor para la empresa.

Gerente General: Si bien la empresa ha estado vendiendo bien, creo que el
implementar el proyecto, sobre todo con la implementacion de la estructura de costos
y gestion contable/financiera, asi como la gestion comercial, los beneficios de la

empresa aumentaran.
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21. Equipo consultor: ;Desde cuando iniciarias la implementacion del proyecto?

22. Gerente General: Desde mayo de este afio, para lo cual se definira primero como seria
la implementacion de la gestion contable.

23. Equipo consultor: Santiago, muchas gracias por tu tiempo.

24. Gerente General: A ustedes.



Apéndice C: Estados de Resultados de NebulaSync Solutions

Tabla C1

Estados de Resultados de NebulaSync Solutions

(Cifras expresadas en soles)
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Concepto 2019 2020 2021 2022 2023

Venta Bruta 358,427 487,801 694,326 623,088 884,733
Descuentos - 8,354 41,377 - -

Venta Neta 358,427 479,447 652,949 623,088 884,733
Costo de Ventas 171,211 219,456 396,412 239,088 407,960
Utilidad Bruta 187,216 259,991 256,537 384,000 476,773
Gastos de Ventas 9,563 98,646 91,845 108,965 144,404
Gastos de Administracion 97,650 94,754 88,616 209,574 248,656
Utilidad operativa 80,003 66,591 76,076 65,461 83,713
Gastos Financieros - 590 590 390 560
Gastos Diversos 1,558 3,241 2,641 1,620 2,100
Utilidad antes de impuestos 78,445 62,760 72,845 63,451 81,053
Impuesto a la renta - - - - -

Resultado del Ejercicio 78,445 62,760 72,845 63,451 81,053




Tabla D1

Apéndice D: Estados de Financieros de NebulaSync Solutions

Estados Financieros de NebulaSync Solutions

(Cifras expresadas en soles)

Concepto 2019 2020 2021 2022 2023 Concepto 2019 2020 2021 2022 2023
Activos Pasivo y Patrimonio
Activos corrientes Pasivos corrientes
Efectivo y equivalente de efectivo 6,531 40,100 39,201 41,399 44,890 Sobregiro bancario
Cuentas por cobrar comerciales - Tributos y aportes al sistema de
terceros 7,150 3,465 15,969 25,800 pensiones 1,200 1,524
Remuneraciones y participaciones
Otras cuentas por cobrar por pagar 1,651 3,250 3,660
Inventarios 10,611 3,165 2,669 Cuentas por pagar comerciales 12,759 5,657
Cargas diferidas
Total Activos Corrientes 17,142 50,415 42,666 60,037 70,690 Total pasivos corrientes 1,200 1,524 1,651 16,009 9,317
Activos no corrientes Pasivos no corrientes
Propiedades, planta y equipo 23,050 19,025 Obligaciones financieras 723
Materiales auxiliares, suministros y
repuestos 1,563
Intangibles 23,406 23,905 30,523 30,780 Cuentas por pagar a accionistas
Depreciacion y amortizacion
acumulada 2,305
Otros actvivos no corrientes 15,651 Total pasivos no corrientes 723 0 0 0 0
Total activos no corrientes 36,396 24,969 42,930 30,523 30,780
Total pasivos 1,923 1,524 1,651 16,009 9,317
Patrimonio
Capital 11,100 11,100 11,100 11,100 11,100
Capital adicional
Resultados acumulados
Resultados del ejercicio 40,515 62,760 72,845 63,451 81,053
Total Patrimonio 51,615 73,860 83,945 74,551 92,153
Total Activos 53,538 75,384 85,596 90,560 101,470 Total Pasivo y Patrimonio 53,538 75,384 85,596 90,560 101,470
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Apéndice E: Detalle de costos de ventas, gastos de administracion, gastos de ventas para
el presupuesto de la implementacién de soluciones
Tabla E1

Costos de ventas para el presupuesto de la implementacion de soluciones

Costos de ventas

Descripcion Unidades Total/mes Anual
Programador 4 16000 192000
Funcionamiento de Tecnologia 1 1850 22200
Total 5 17850 214200

Nota. Expresado en soles.

Tabla E2

Gastos de administracion para el presupuesto de la implementacion de soluciones

Gastos de Administracion

Descripcion Unidades Total/mes Anual
Gerente General 1 7000 84000
Alquiler y servicios 1 9250 111000
Administrador 1 5000 60000
Analistas de ventas 2 4000 96000
Capacitacion 1 600 7200

Total 6 25850 358200

Nota. Expresado en soles.

Tabla E3

Gastos de ventas para el presupuesto de la implementacion de soluciones

Gastos de Ventas

Descripcion Unidades Total/mes  Anual
Difusion de servicios 1 1200 14400
Representacion 1 2212 26542
Total 2 3412 40942

Nota. Expresado en soles.



Tabla E4

Costos administrativos y legales

Anos 14
Abogado 100
Total 1,400
Notario 30
Total 420
Acta de Junta General de accionistas 100
Libro de matricula de acciones 10
Certificado de acciones 100
Llenado de libros contables 1,200
Asientos contables 1,805
Registro de marca 360
Abogado de registro de marca 6,000
Total 11,395

Nota. Expresado en soles.
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Apéndice F: Proyectado de margen bruto, margen operativo, margen antes de
impuestos, margen neto después de la implementacion de soluciones
Tabla F1
Proyectado de margen bruto, margen operativo, margen antes de impuestos, margen neto

después de la implementacion de soluciones

Margen
Operativa Margen antes Margen’ geto
p (Rentabilidad

(Rentabilidad  de impuestos
Operativa)

Margen Bruto
Afo (Rentabilidad

Bruta) neta )

2024 759,006.30 359,864.31 357,264.31 250,085.02
2025 856,326.93 457,184.94 454,634.94 318,244.46
2026 963,379.62 564,237.63 561,537.63 393,076.34

2027 1,081,137.59 681,995.60 679,365.60 475,555.92
Nota. Expresado en soles.

Tabla F2

Porcentaje de margen bruto, margen operativo, margen antes de impuestos, margen neto

después de la implementacion de soluciones

Margen
Margen Bruto Margen neto
) Operativa Margen antes )
Afo (Rentabilidad f _ (Rentabilidad
(Rentabilidad  de impuestos
Bruta) _ neta )
Operativa)
2024 78% 37% 37% 26%
2025 80% 43% 42% 30%
2026 82% 53% 48% 33%

2027 83% 53% 52% 37%
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Figura F1

Porcentaje de margen bruto, margen operativo, margen antes de impuestos, margen neto

después de la implementacion de soluciones



