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Resumen Ejecutivo

Las empresas peruanas deben afrontar grandes retos y desafios por lo que deben
estar alertas a oportunidades y amenazas que se presenten en el tiempo, es por ello que el
proposito de esta investigacion es realizar un business consulting report a Ventura
Soluciones SAC, a fin de analizar a la empresa para encontrar las deficiencias y ofrecer
alternativas de solucion que le permita mejorar el desempefio y rentabilidad a largo plazo.

En el presente reporte de consultoria se analizaron factores internos y externos,
identificando fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas (FODA), se realizaron
entrevistas a las gerencias respectivas, se recabd informacion sobre las diversas areas para
que asi, con la informacion y necesidad identificada, se listen y prioricen los principales
problemas y sus causas. En base al diagnostico realizado se detecté como problema
principal el alto indice de inconformidad con el servicio de la base instalada, ante ello se
revisaron opciones de solucion, las cuales fueron analizadas de acuerdo a su impacto,
factibilidad y requerimiento de inversion.

Se propone a Ventura Soluciones complementar los lineamientos establecidos de
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) en el area de soporte, con la
implementacion de herramientas digitales de fidelizacion con el cliente, asi como,
implementar el desarrollo de dashboards de control con una vista integrada de la
informacion a través de indicadores en Microsoft Power BI.

Por ultimo, se propone un plan de implementacion de seis meses comenzando el 02
de marzo del 2020 con una inversion inicial de USD 26,808.00 para obtener como
resultados esperados un TIR de 631.59% y VAN de 2,090,748, lo que permitira reforzar la

propuesta de solucion al problema mencionado.



Abstract

Peruvian companies have to face big challenges, so they must look out for threats
and opportunities that may arise over time. Thus, the purpose of this investigation is to
present a business consulting report for Ventura Soluciones SAC with the aim of analyzing
the company in order to detect deficiencies and provide possible solutions which allow for
long-term performance and rentability improvements.

In the present consulting report, internal and external factors have been analyzed in
order to identify strengths, weaknesses, opportunities and threats (SWOT). Furthermore,
interviews with the respective management departments were conducted and information
about the various business units was collected. With the gathered information and identified
requirements, the main problems and their causes have been listed and prioritized. Based on
this assessment, the high level of discontent with the installed base services was identified
as key problem. In light of this, possible solutions were reviewed and analyzed according to
their impact, feasibility and required investment.

It is suggested to Ventura Soluciones to complement the Information Technology
Infrastructure Library (ITIL) guidelines established in the support area, by the
implementation of digital customer loyalty tools as well as to implement the development
of control dashboards containing an integrated view of the relevant information through
Microsoft Power BI indicators.

Finally, an implementation plan over 6 months is suggested, starting March 2"
2020 with an initial investment of 26,808.00 USD in order to obtain the expected result of
an IRR of 631.59% and NPV of 2,090,748, thus consolidating the proposed solution to the

mentioned problem.
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Capitulo I: Situacion General de Ventura Soluciones
1.1. Presentacion de Ventura Soluciones

Ventura Soluciones SAC, en adelante llamada como Ventura Soluciones, es una
empresa peruana fundada en el afio 2005 orientada al rubro de Tecnologia de Informacion
(TT) y dedicada a la consultoria en sistemas de informacién (SI), brinda servicios de
asesoria tecnologica y consultoria empresarial en la implementacion de SAP Business One,
el cual viene a ser un Enterprise Resource Planning (ERP) de propiedad de empresa
internacional SAP SE (SAP) (J. Villa, comunicacién personal, 24 de julio del 2019). Los
servicios de Ventura Soluciones cubren todo el ciclo de vida del proyecto de
implementacion del ERP y posterior soporte en mejoras y usos del producto, la solucion es
ofrecido como Unica solucidn integrada a sus clientes debido a que estan convencidos que
es la mejor plataforma de software para acelerar el crecimiento de las pequeias y medianas
empresas (J. Villa, comunicacion personal, 24 de julio del 2019).

Ventura Soluciones cree en la fuerza de las pequefias y medianas empresas como
motor de crecimiento del pais y las impulsa a ordenarse; para esto, busca conocer de cerca
las necesidades especificas de la empresa en desarrollo y el reto que supone crecer de forma
ordenada. De esta manera, ha llevado a cabo decenas de implementaciones exitosas de SAP
Business One en diversas areas de la industria, comercio y servicios, todas ellas sin
excepcion son ahora mas eficientes controlando sus costos y respondiendo més rapido a sus
propios clientes (Ventura Soluciones SAC, s.f.). De hecho, es una empresa basada en
relaciones y confianza, por lo que su primer cliente, Grupo Metalindustrias, sigue
confiando en ellos el soporte de su sistema SAP desde hace 11 afios y como ellos, hoy son
mas de 200 empresas en Peru confian en Ventura Soluciones (M. Chavez, comunicacion
personal, 17 de julio del 2019). A continuacidn, se muestran en la Tabla 1 algunos datos

generales de la empresa.



Tabla 1

Datos Generales de la Empresa Ventura Soluciones SAC

Datos Valor
Afo de fundacion 2005
Afios Partner SAP 12
Implementaciones SAP B1 + 200
Colaboradores + 40
Usuarios atendidos + 3000

Nota. Adaptado de “Ser el mejor,” por Ventura Soluciones, 2017. (https://venturasoluciones.pe/nosotros/).

1.2. Visién, Mision, Valores, y Codigo de Etica

Ventura Soluciones SAC fundado en 2005, cuenta con mas de 10 afios en el
mercado, desde sus inicios ha definido los pilares que guiaran sus operaciones, como son su
mision y valores; establecidos en sus primeros afios de operacion y que siguen vigente hasta
la fecha, es asi que su fundador Jorge Villa empez6 con un pequeiio grupo de personas que
mas que colaboradores eran profesionales que compartian los mismos objetivos e intereses
creando una forma de trabajar con compafierismo y compromiso, lo cual desde ese
momento la organizacion busca que cada nuevo colaborador absorba esa filosofia y cultura
(J. Villa, comunicacion personal, 20 agosto del 2019). Si bien es cierto la organizacion
tiene claro sus principales objetivos, su filosofia, mision y cultura, este no cuenta con una
vision compartida con toda la organizacion, asi como no realiza peridédicamente un plan
estratégico que permita alinear a todas las partes de la organizacién a un solo objetivo, por
lo que se propone formalizar una vision acorde a los nuevos retos y a las aspiraciones que

tiene Ventura Soluciones que orientara su plan estratégico.

1.2.1. Visién
En la actualidad Ventura Soluciones no ha formalizado una vision de la
organizacion, si bien es cierto las altas gerencias tienen claro los objetivos estratégicos, no

esta trasmitida a los trabajadores de la organizacion.



1.2.2. Mision
Desde el inicio de operaciones, Ventura Soluciones ha mantenido su mision, la cual
la especifican de la siguiente manera, “Incrementar la eficiencia de nuestros clientes
ordenando y automatizando sus procesos de negocio y convirtiendo su informacion en una
herramienta clave para tomar mejores decisiones. Cada vez que nuestros consultores
concluyen un proyecto hacen entrega de una empresa mucho mas ordenada, mas agil y
productiva que la que encontraron, una organizacion lista para dar el salto de crecimiento.
A eso nos dedicamos, levantarnos cada manana sabiendo que nuestros clientes son ahora
mas competitivos gracias en parte a nuestro trabajo, es nuestro orgullo y nuestra
contribucion al desarrollo del pais™.
1.2.3. Valores
Los valores que representan a Ventura Soluciones son:
e Excelencia: Aseguramos la calidad de nuestros servicios.
e Honestidad: Consideramos que en cualquier situacion prevalece la verdad y la justicia.
e Respeto: escuchamos las ideas y requerimientos de nuestros clientes, y de la misma
forma a las aportaciones de nuestros colaboradores.
e Cumplimiento: puntualidad y garantia para lograr los objetivos en los tiempos
acordados.
e Trabajo en equipo: Generamos un ambiente de cooperacion y armonia para alcanzar las
metas institucionales.
e (alidez: Gentileza y cordialidad para con nuestros clientes y colaboradores.
e Participacion: Evolucion con el desempefio de todos los colaboradores.
1.2.4. Cultura
Para los colaboradores de Ventura Soluciones trabajar en la empresa significa una

oportunidad de formar parte de algo grande y ser responsable por ello. Si bien nuestros



Valores Centrales son la base de todo lo que hacemos, también buscamos que los
trabajadores se sientan comodos y busquen por la excelencia diariamente, no porque se les
obligue a hacerlo, sino porque realmente lo deseen.

1.2.5. Cédigo de Etica

Normas de conducta con y entre los empleados. En Ventura Soluciones SAC
buscamos que exista un ambiente de respeto entre todos nuestros colaboradores, para que el
ambiente de trabajo sea el mas adecuado y encuentren el espacio para desarrollar su talento
por medio de la confianza, el respeto y la justicia.

Respeto entre personas. El respeto comienza con tratar a las demds personas con
dignidad, adecudndose a las diferentes formas de pensar y ser empaticos con los demas;
desde el comportamiento hasta las formas de hablar con las demas personas debe ser
integra, evitando el uso de palabras que puedan salir de un contexto de conversacion
profesional.

Integracion de vida laboral y personal. Se debe entender que los colaboradores
tienen una vida familiar y que ésta afecta en gran medida el normal desarrollo de sus
labores en la empresa, por lo que es importante que los directivos tengan empatia al
momento de otorgar facilidades a los empleados.

Normas de conducta en relacion con terceros. La empresa busca que las relaciones
con todos los integrantes de su cadena de valor sean de lo mas estable y a largo plazo, es asi
que se espera que las decisiones de la empresa tengan como finalidad la biisqueda de
maximizar los intereses tanto de la empresa como de sus socios.

Relacion con los clientes. La satisfaccion con el usuario es la razon principal de la
compaiiia, que busca tener relevancia en el mercado, por lo tanto, los productos, asi como
los servicios entregados son de alta calidad, ese es el compromiso. Se tiene el compromiso

de comunicar a los usuarios cualquier variacion vinculada a productos o servicios que



repercutan en la relacion de caracter estratégicos asociada a sus negocios que implique
tanto a sus clientes internos como externos.

Relacion con proveedores. Se busca el beneficio mutuo, impulsandose a lograr los
mas altos niveles de calidad, practicas laborales, comerciales, ambientales y de salud.
Nuestro trato hacia ellos es con honestidad y justicia.

Relacion con socios. Se intenta establecer confianza y seguridad a los
inversionistas, a través del empleo de las practicas corporativas seguras con la finalidad de
lograr una estrecha relacion con los socios. Por consiguiente, el objetivo es lograr una tasa
de rentabilidad de alto nivel en el largo plazo, mediante el empleo responsable, tanto de los
activos como de las cuentas contables, con el compromiso de manejar aceptables estandares
de gestion y responsabilidad empresarial.

1.3. Analisis de la Industria

El rubro de aplicaciones computacionales es parte de la industria de Tecnologias de
Informacién y Comunicacion, el cual esta en actual crecimiento y requiere un elevado
grado de especializacion, sus requerimientos de inversion resultan menores comparados
con otros giros de negocio, dado que su activo esencial son los recursos humanos. En un
estudio realizado por la Comision para la Promocion de Exportaciones del Peru
(PROMPEX) y Asociacion Peruana de Productores de Software (APESOFT) en el 2003,
con el fin de establecer el potencial de las compaiiias de los diversos servicios informaticos
existentes, mostraba que en el pais habia sucursales de las firmas de software globales mas
destacadas. Con respecto al software ya construido, denominado empaquetado, Pert1 se
ubica entre las cinco naciones de habla hispana que méas demandan software para lograr la
planificacion de sus recursos organizacionales, llamado ERP, de acuerdo con la
investigacion llevada a cabo el 2016 por la compafiia Evaluando Software que realiz6 una

encuesta a 345 firmas de América Latina (“Pert en el top 5,” 2017; “Peru entre los 5



primeros,” 2017). Las soluciones ERP son vistas por las organizaciones como herramientas
que permiten disminuir los tiempos de diversos procesos organizacionales permitiendo que
el retorno de inversion para las empresas que la adquieran es entre dos y tres afos, aunque
esto puede variar por parametros internos dentro de la misma organizacién (“Pert en el top
5,72017).

En términos de proveedores de ERP, Microsoft fue reportado como lider del
mercado de software empresarial pyme de Pert con una participacion del 25%, por delante
de SAP con 10% y Oracle con 5% (Fitch Solutions Macro Research, 2018). Con respecto a
SAP, esta es una firma alemana orientada al disefio de software de gestion y reconocido por
atender tanto a las grandes, como a las pequenas y medianas empresas. En el caso, de estas
ultimas, la solucion entregada por la compatfiia se denomina SAP Business One, la cual
cuenta con mas de 500 clientes en el pais, ejecutandose esta sobre la plataforma Hana (CIO
Peru, 2016).

Durante el periodo 2012 a 2017, en la Industria de Software empaquetado hubo una
fuerte tendencia de crecimiento en la digitalizacion de los sectores publico y privado,
también hubo cierto progreso en la utilizacion de Tecnologias de Informacion por parte de
las Pymes, ya que las soluciones de nube mas econdémicas y de menor costo profundizaron
el mercado. Una encuesta realizada por la empresa PHC Software Pera (2015), encontrd
que el 44.7% de las pymes peruanas encuestadas usaban algun tipo de software de gestion y
de este total, el 21% usaba software desarrollado internamente, también encontr6 que la
tasa de adopcion mas alta para software empresarial fue en funciones contables (73%), por
delante de la facturacion (55%,), logistica (30%) y ventas (9%).

Ventura Soluciones se desarrolla en esta industria, en la de software empaquetado,
focalizado en implementar SAP Business One. SAP, registrada como partners SAP o

aliado asociado, soporta a los clientes de todos los rubros en la transformacion y



simplificacion de los negocios. Los partners desempefian su rol orientandose a satisfacer
los requerimientos de los clientes, lo cual implica que éstos aporten una mezcla exclusiva
de capacidad, experiencia, habilidades y demas. SAP solicita a cada uno de sus partners
cumplir con altos requerimientos en todas las areas del negocio, para darles su respaldo y
son continuamente monitoreados y evaluados (SAP, 2013). La competencia en esta
industria se da en primera instancia entre las soluciones de otras empresas ademas de SAP,
siendo las principales, (a) origen local: Ofisis, (b) origen regional: Siesa, Exactus y
Defontana y (c) origen internacional: MS Dynamic, Oracle, Netsuite y Epicor (J. Villa,
comunicacion personal, 25 de julio del 2019); luego la competencia se da entre los cinco
partners de SAP Business One existentes como se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2

Lista de Partners SAP Segun la Categoria en el Peru

Categoria SAP Empresa RUC
Platinum partner MSS SEIDOR PERU SAC 20551547168
Gold partner EXXIS PERU SAC 20536683489

SYPSOFT SAC 20513517891
Silver partner STRAT CONSULTING SAC 20511649626

VENTURA SOLUCIONES SAC 20510910517

Nota. Adaptado de SAP Partner Finder por SAP, 2019
(https://partneredge.sap.com/content/partnerfinder/search.html#/search/results?country=scm_v_countryl76&itemsPerPag
e=10&partnerproducts=scm_v_solution22&scm_is_solution_authorized=1&sortBy=shortname&sortOrder=asc).

SAP clasifica a los partners de SAP Business One en tres grupos (a) Platinum
Partner, (b) Gold Partnery (c) Silver Partner, en base al cumplimiento que tienen a cada
una de las exigencias de SAP para cada categoria, esto se convierte en uno de los desafios
de Ventura Soluciones, cumplir cada vez mas con las exigencias de SAP y hacerse

acreedora de una clasificacién mayor, por otro lado, otro desafio es competir con los



partners que tienen presencia internacional y regional, ya que estos usan esta imagen como
fortaleza y factor diferenciador durante las ventas. Un desafio mas es que SAP establece el
tamano de los clientes para SAP Business One, de acuerdo con la facturacién que tienen
siendo el rango de 5 a 70 millones anuales, por lo que Ventura Soluciones debe centrarse

solo en estos clientes, no pudiendo expandirse a otras empresas.



Capitulo II: Analisis del Contexto
2.1. Analisis del Contexto Externo de la Empresa

2.1.1. Analisis del entorno PESTE

Este reporte de consultoria muestra la informacidn recabada hasta enero del 2020,
por lo que los datos analizados en el presente analisis PESTE reflejan la situacion del
contexto externo hasta el afio mencionado para la empresa Ventura Soluciones.

Fuerzas politicas, gubernamentales, y legales (P). En el 2019 en ¢l Pert se
experiment6 varios acontecimientos politicos que abarcaron diferentes temas como, la
lucha contra la corrupcion, detencion de politicos y ex funcionarios, el suicidio de un
expresidente antes de ser detenido, la disolucion de congreso constituyente entre otros
hechos importantes (Peru: los acontecimientos politicos que marcaron la tltima década,
2020). Tras haber afrontado un afio complejo propiciado por la incertidumbre global y por
todo lo acontecido, la economia solo crecid 2.2%, que fue menor a lo que se tenia
proyectado que era en 4%, pero aun asi la economia peruana es una de las mas solidas de la
region lo que le permitid afrontar el entorno adverso (“Economia peruana,” 2020). Para el
primer trimestre del 2019 el escenario politico estuvo mas equilibrado para las inversiones,
“A diferencia de afios anteriores, la politica no impacta negativamente la economia”
(“Contexto politico,” 2019, parr. 2). Sin embargo, aun existe incertidumbre relacionada con
el ambito judicial y del Ministerio Publico por temas de corrupcion e investigaciones a los
fiscales, problemas con las inversiones extranjeras en especial en el rubro minero y las
decisiones que tome el presidente de la Republica, la opinion publica también desempeia
un rol fundamental en todos estos temas (Mercados & Regiones, 2019).

Referente a la politica monetaria el directorio del Banco Central de Reserva del
Peru (BCR, 2020) acordé mantener la tasa de interés de referencia en 2.25%, manteniendo

asi el estimulo monetario, es decir seguir con la inyeccion de capital con la finalidad de
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estimular el crecimiento del crédito en el sector privado, como se muestra en la Figura 1, y
en cuanto a la politica fiscal peruana sigue un esquema de reglas desde 2001. Este esquema
se ha mantenido durante los tltimos 15 afos consolidandose y/o perfeccionandose. Este
esquema actual obliga al gobierno a fijar sus niveles de gasto no financiero consistente con
una guia estructural de largo plazo (Céspedes, Lengua, Rojas & Rodriguez, 2016). Esto se
complementa con las regulaciones gubernamentales que en los ultimos afios ha llevado al
Pert a implementar cambios en el ambito macroecondémico, de inversion privada, entre
otros. Segun la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OCDE,
2016), estas reformas trajeron variaciones constitucionales e implicaron la conformacion de

reguladores independientes para estimular diversos rubros de la economia.

Figura 1. Laposicion expansiva de la politica monetaria estimula el crecimiento del crédito
al sector privado.

Tomado de “Programa,” por BCR, 2020
(https://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Presentaciones-Discursos/2020/presentacion-
01-2020.pdf).

En relacion con la informalidad en el Pert, este afecta mucho a la inversion privada,
donde muchos de los empresarios estan operando sin pagar impuestos, lo cual genera una
competencia desleal con las empresas que, si pagan y estan constituidas formalmente, lo
cual hace que los nuevos empresarios se vean influenciados en aceptar esta forma de

trabajo (Avolio, Mesones & Roca, 2011). En el Peru el sector informal produce el 30 % del

Producto Bruto Interno (PBI) y emplea el 70% de los trabajadores, sin embargo, con una
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heterogeneidad considerable entre regiones y paises, el sector informal llega a producir
alrededor del 40% del PBI y una empleabilidad del 70% de los trabajadores (Loayza,
2018). De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2019a), en
cuanto a la corrupcidon, como se muestra en la Tabla 3, este es el principal problema que
vive el pais, en efecto, el 63.7 % de la poblacion, coloca a la corrupcion como la principal
preocupacion seguida de la delincuencia con un 40%. Esta informacion sobre la corrupcion
que es percibido por la poblacion se debe a los problemas del poder politico, como el
trafico de influencias, cobro de porcentajes sobre contratos, licitaciones y malversaciones.
Tabla 3

Peru, Principales Problemas del Pais

Semestre Movil

Prioridad del Problema Enero-Junio (2018) Enero-Junio (2019) Variacion
Corrupcion 55.1 63.7 8.6
Delincuencia 40.2 40.0 -0.2
Pobreza 21.5 19.9 -1.6
Falta de seguridad ciudadana 15.6 13.0 -2.6
Falta de empleo 13.8 12.6 -1.2
Mala calidad de la educacion estatal 11.4 10.0 -1.4

Nota: Adaptado de “Peru: Percepcion,” por Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), 2019
(https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/boletin_percepcion_gobernabilidad 2.pdf).

Fuerzas econdmicas y financieras (E). Hasta enero del 2020, la economia peruana
en los ultimos 10 afios ha gozado de un PBI en constante crecimiento, aunque en
porcentajes menores en los ultimos afios pero siempre en positivo como se muestra en la
Figura 2, la Agencia de Promocion de la Inversion Privada del Perti (Prolnversion, 2018)
menciona que “en el periodo 2009-2019 el PBI alcanzaré una tasa promedio de 4.4%,
estimando el Banco Central de Reserva en el tltimo afio un valor superior a US$ 215,000
millones” (parr. 1); esto da como resultado que la economia se muestre estable para las
inversiones extranjeras y demuestre a los demads paises que se puede trabajar e invertir. Con
respecto al consumo en el pais, en el afio 2018 se tuvo un crecimiento ligeramente

importante, “la demanda interna creci6 4.3% en relacion con el 2017 e impulso el avance
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del 4% del PBI” (“Mayor demanda e inversion”, 2019), lo que nos indica que en el Peru el
consumo interno crecid debido a la estabilidad econdmica. Como se muestra en la Figura 3,
los especialistas en la memoria anual del BCR (2018) sostienen que “el consumo privado se
expandio 3.8% y la inversion privada aumento 4.4% tasas mayores a las del 2017 de 2.6%
y 0.2% respectivamente” (p. 9), asi mismo el crédito al sector privado también aumento la
recuperacion de la actividad econdmica, lo que se transmite en mayor solvencia por parte

de las empresas.
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Figura 2. Producto bruto interno 2009 - 2019.

Adaptado de “Resultados,” por Prolnversion, 2018
(https://www.investinperu.pe/modulos/JER/PlantillaStandard.aspx?are=0&prf=0&jer=5651
&sec=1).

Figura 3. Tasa de interés de referencia nominal y real.

Tomado de “Programa,” por Banco Central de Reserva del Perti (BCR), 2020
(https://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Presentaciones-Discursos/2020/presentacion-
01-2020.pdf).
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La produccion nacional de la misma manera que el consumo fue creciendo, “solo en
diciembre del 2018, la produccion nacional crecié 4.73% con lo que registro 113 meses de
crecimiento continuo” (“Mayor demanda e inversion”, 2019, parr. 8). Esta cifra se logré
debido a la evolucién positiva de todos los sectores de orden productivo, excepto mineria e
hidrocarburos. La politica monetaria con la que trabaja el BCR es expansiva, ya que la tasa
de interés de referencia que tuvo durante el 2019 se mantuvo por debajo de 1.75%, esto
debido a que los factores que toma como referencia el BCR se mantuvieron estables, dentro
de ellos esté el indicador de actividad econdmica, los cuales se mostraron con signos de
recuperacion, todo el 2018 la tasa de referencia se mantuvo en 2.75 y para el 2019 bajo a
2.23 como se presenta en la Figura 4, el ratio de inflacion se ha visto dentro del margen de
referencia que plantean el BCR, como se indica en la memoria del BCR (2018), “la
inflacion fue de 2.2%, por lo que las expectativas de la inflacion se mantuvieron dentro del

rango meta que maneja el BCR que es entre 1% y 3%” (p. 10).
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Figura 4. Expectativas de inflacion a 12 meses.

Tomado de “Programa,” por Banco Central de Reserva del Pera (BCR), 2020
(https://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Presentaciones-Discursos/2020/presentacion-
01-2020.pdf).

Pese a las cifras positivas que se han descrito, uno de los principales problemas del

Perti es la informalidad en el sector econdmico asi como laboral, ya que las regulaciones


https://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Presentaciones-Discursos/2020/presentacion-01-2020.pdf
https://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Presentaciones-Discursos/2020/presentacion-01-2020.pdf

tributarias y rigidez administrativa hacen que no se logre formalizar como deberia ser, en el
2018, como menciona Castillo (2019), “la tasa de empleo informal en el ambito nacional,
en la zona urbana llego a 65.7%, esto implico que la poblacion ocupada urbana con empleo
informal creciera alrededor de 192,800 personas o en 2.3% con respecto al 2017” (parr. 3).
El riesgo pais del Peru es uno de los que se mantiene bajo a nivel de América Latina,
debido a la solidez de la economia proyectando un marco de confianza para la inversion
extranjera, este indicador medido por el EMBIG (Emerging Market Bond Index Global) se
ubico en 124 puntos bésicos al cierre de junio del afio 2019 desde los 168 puntos bésicos de
diciembre del afio 2017 (“Mayor confianza en el Peru,” 2019).

Por otra parte, el acceso a crédito por parte de las personas naturales y empresas ha
ido en aumento, cada vez mas las personas acceden a pedir un préstamo para poder
satisfacer sus necesidades de inversion o ya sea para gastos propios, la penetracion de los
bancos en los mercados y las facilidades en términos de papeles o requisitos se han
acortado, la Asociacion de Bancos del Perti dio a conocer que los créditos otorgados por las
entidades bancarias se incrementaron en 8.77% interanualmente al cierre del afio 2018
sumando S/. 270,622 millones (“Asbanc: Créditos bancarios,” 2019). Todos estos factores
econdémicos del Pert se desarrollan dentro una economia global con cierto grado de
recesion, ya que, segun las previsiones y como menciona el Banco Mundial (2019), el
crecimiento econdmico mundial se reducira al 2.6% en 2019 un porcentaje mas bajo de lo
previsto antes de aumentar levemente al 2.7% en 2020; para las regiones de América Latina
y el Caribe, el banco mundial proyecta que el crecimiento regional serd solo al 1.7% en
2019, como reflejo de las dificiles condiciones de las economias mas fuertes para subir al
2.5% en el 2020.

Fuerzas sociales (S). En el pais a través de los afios se ha ido incrementando la

actitud positiva hacia la globalizacion, estos cambios se han visto beneficiados con el
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incremento de instrumentos tecnologicos que tienen como proposito facilitar y mejorar el
aprendizaje de la sociedad y en especial de los jovenes. Es asi como desde los colegios el
uso de computadoras se vuelve como herramienta indispensable, por ende, el gobierno
trabaja en implementar el uso de laptops hasta en los colegios mas alejados de las ciudades
en el interior del pais, con el proposito que los escolares estén conectados al mundo y
tengan conocimiento de los cambios que hay en la tecnologia y actualizacion de los
conocimientos, para que a largo plazo contribuyan con el cambio positivo en la sociedad
peruana. El Pert ha estado obteniendo mejores resultados en lo que respecta a progreso
social, que vendria a ser la capacidad que tiene los ciudadanos de cubrir sus necesidades
basicas, el indice de progreso social 2019 reveld que el Pert se ubicé en el puesto 57 (71.31
puntos) de 149 considerados, lo que significd una mejora respecto al 2018 en la posicion y
el puntaje. El progreso social es independiente del econdmico, pero refleja como es que la
sociedad se va adaptando a los cambios y como es su progreso, es un complemento a todas
las actividades con el fin de mejorar como pais. (“Pert mejora en progreso social,” 2019).

Este incremento en la mejoria social que va obteniendo el pais, a largo plazo tendra
resultados positivos para Ventura Soluciones, debido a que los jovenes tendran mayores
oportunidades de ingresar a las universidades y concluir sus estudios; dentro de las cuales
segun Aptitus (2019) los profesionales con mayor demanda laboral en los préximos cinco
afios seran los ingenieros de software. Estos nuevos profesionales tendran una mayor
capacitacion y estaran listos para atender la demanda de la empresa al momento de
contratar profesionales que se requieran para realizar los proyectos; de esta manera la
empresa no tendra que invertir mucho tiempo en buscar profesionales con el perfil
adecuado y también no tendréd que invertir mucho en capacitacion, ya que el incremento de
nuevos profesionales de software motivara a que ellos mismos estén en constante

capacitacion, lo que al final resultara beneficioso para la Ventura Soluciones.
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Fuerzas tecnoldgicas y cientificas (T). Hoy en dia, el tema tecnologico,
digitalizacion e innovacion se encuentran integramente globalizados en la mayoria de los
sectores consiguiendo asi un mejor rendimiento, incremento en los ingresos y ahorro de
costos en las organizaciones por los desarrollos de software. Segun el reporte de medicion
de la sociedad de la informacion, publicado en el 2017 por la Unidn Internacional de
Telecomunicaciones (ITU International Telecommunication Union), Pert ha mejorado una
posicion con respecto al afio anterior y se ubica en la posicion 96 a nivel mundial, medido
mediante el IDI o Indice de Desarrollo TIC. Asi mismo, de acuerdo con el Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2016a, 2016b, 2018b, 2018c, 2020), existe una
tendencia al aumento de las empresas por realizar inversiones en ciencia y tecnologia, como
se muestra en la Figura 5. Es asi como, en el 2017, el 26.7% de las empresas realizaron
inversiones en ciencia y tecnologia por un monto de 7 mil 352 millones de soles; ademas,
como se muestra en la Figura 6, las empresas invierten en ciencia y tecnologia segun el
segmento empresarial, donde las grandes y pequefias empresas estan tendiendo a una mayor
inversion en el tiempo, mientras que para las medianas empresas se encuentra con un ligero

descenso.

Figura 5. Evolucion de las empresas que intervienen en ciencia y tecnologia en el Pert.
Adaptado de Pera: Tecnoldgicas de informacion y comunicacion en las empresas, 2013-
2017 por INEI, 2016-2020.



Figura 6. Empresas que realizaron inversion ciencia y tecnologia segin segmento
empresarial.
Adaptado de Pera: Tecnoldgicas de informacion y comunicacion en las empresas, 2013-
2017 por INEI, 2016-2020.

Si bien es cierto Pert cuenta con un aumento en el ritmo de crecimiento tecnologico
y renovacion de equipos como se muestra en las figuras anteriores, su puesto 96 dado por la
Union Internacional de Telecomunicaciones lo posiciona como un pais con fuertes
carencias tecnologicas, tal como lo muestra también el nivel de alfabetizacion digital que
posee. La alfabetizacion digital significa cuando una persona o empresa aprende a utilizar
las nuevas tecnologias disponibles, como internet, méviles, aplicaciones, entre otros
(Startgo, 2019), y no solo es suficiente aprenderlas sino saber entender su correcto
funcionamiento para poder decidir qué tecnologia es la que mejor se adecua a las
necesidades, como se muestra en la Figura 7. Su correcto uso otorga ventajas econdmicas y

sociales ya que estas tendran mayor accesibilidad a la informacion, y por la otra parte el no

tener estos conocimientos dichas empresas se veran relegadas (Startgo, 2019).
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Figura 7. La brecha digital.
Adaptado de Garcia, S. Alfabetizacion digital. Razon y Palabra, 21(3_98), 66-81, 2017.

Como se muestra en a Figura 8, en los ultimos resultados del Ranking de
Competitividad Digital Mundial 2019 del International Institute for Management
Development (IMD) en donde se evalua la capacidad de 63 paises para poder adoptar y
explotar tecnologias digitales se observa que el Pert esta en los ultimos puestos a pesar de
haber mejorado en este ultimo afio, ubicandose en esta edicion en el puesto 61, lo cual da a
entender que falta mucho por la mejora ya que la tecnologia influye en el desempefio de las
empresas y también en la forma como funciona el pais, ya que se demuestra la inversion

que se va teniendo en cuando a la tecnologia de la informacion (Marifio et al., 2019).



Figura 8. Ranking de competitividad digital mundial.
Tomado de “Resultados del Ranking,” por P. Marquina, L. del Carpio y C. Marifio,
centrumthink, 2019.

19



20

Otro factor importante es como las empresas tienden a implementar el software de
buena calidad que soporte sus operaciones y pueda automatizar sus procesos; como se
muestra en la Figura 9, hay una tendencia, en el tiempo, a la disminucion de las empresas
por invertir en software de los tres tipos siguientes: (a) privado, donde existen derechos a
respetar en cuanto al uso; (b) libre, donde existen libertades de manipulacion; y (c) propio,
el cual es elaborado para cubrir necesidades corporativas puntuales. Sin embargo, también
se puede mencionar que en la Encuesta Econdmica Anual (2018), el tipo de software més
usado en todos los segmentos econdmicos fue el software propietario, siendo el sector de
hidrocarburos (77.7%), suministro de electricidad (62%) y Actividades artisticas,
entretenimiento y recreativas (54%) las actividades que tienen un mayor porcentaje de
empresas en los tltimos doce meses, como se muestra en la Figura 10. Adicionalmente,
como se muestra en la Figura 11, se infiere que la mayor parte de las empresas utilizan
software propio, siendo el 72.6% para empresas grandes, 57.9% para empresas medianas y

35.7% para empresas pequenas.
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Figura 9. Empresas segun tipo de software que posee.
Adaptado de Pera: Tecnoldgicas de informacion y comunicacion en las empresas, 2008-
2018 por INEI, 2011-2020.



Figura 10. Tipos de software que implementan las empresas segln actividad econémica.
Adaptado de Peru: Tecnoldgicas de Informacién y Comunicacion en las Empresas, 2017.
Encuesta Economica Anual 2018 por INEI, 2020.
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Figura 11. Tipos de software que implementan las empresas segin segmento empresarial.
Adaptado de Peru: Tecnoldgicas de Informacién y Comunicacion en las Empresas, 2017.
Encuesta Economica Anual 2018 por INEI, 2020.
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Por ultimo, INEI (2020) menciona que el 66% de las empresas cuentan con sistemas
de gestion, permitiéndoles tener una mejora continua de sus politicas, procedimientos y
procesos de organizacion y el 34% no ha decidido atin implementar uno. Sin embargo, si
bien todos los segmentos econdmicos lograron superar el 50% en el uso de sistemas de
gestion, es posible distinguir las diferencias que existen entre estos como se muestra en la
Figura 12, que indica que el 94.2% de grandes empresas poseen dicho sistema, el
porcentaje para las pequenias empresas fue de 62.3% y es el segmento de las medianas
empresas que también cuenta con un buen porcentaje del 85.3%. En otro sentido, se nota un
ligero aumento de las empresas en cada uno de los tipos de sistemas de gestion que utilizan,
siendo la mayor parte implementada en los departamentos contable-tributarios y ventas

como se muestra en la Figura 13.

Figura 12. Porcentaje de empresas que poseen sistema de gestion segiin segmento
empresarial.
Adaptado de Pera: Tecnoldgicas de Informacion y Comunicacion en las Empresas, 2017.
Encuesta Econdémica Anual 2018 por INEI, 2020.

Fuerzas ecoldgicas (E). En muchas de las ciudades latinoamericanas el incremento
y concentracion de la poblacion en zonas urbanas entre otros factores han provocado el
incremento de los residuos sélidos lo cual constituye un gran problema que provoca
contaminacion ambiental y riesgos para la salud humana, y en estas ciudades ha primado el
manejo de los residuos bajo el esquema de “recoleccion y disposicion final” dejando

rezagados el aprovechamiento, reciclaje y tratamiento (Saez & Urdaneta, 2014). En el Peru

se producen diecinueve mil toneladas de residuos solidos cada dia, por ello algunas
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empresas fomentan y desarrollan cultura de reciclaje a través de proyectos de eco
sostenibilidad (“Dia Mundial del Reciclaje,” 2019). Ventura Soluciones al desarrollar un
software que es un producto intangible, no influye directamente en la contaminacion
ambiental en el desarrollo del producto; el hardware y equipos electronico que adquiere,
busca reutilizarlo, repotenciandolo para que al final del ciclo de vida del equipo, los da
como parte de pago a las proveedoras de hardware. Asi mismo, la organizacion busca
fomentar la cultura de reciclaje y cuidado de medio ambiente en sus instalaciones y en las

metodologias de trabajo.
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Figura 13. Porcentaje de empresas que poseen sistema de gestion segun el tipo.
Adaptado de Peru: Tecnoldgicas de informacion y comunicacion en las empresas, 2014-
2017 por INEI, 2016-2020.
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El analisis de la matriz MEFE, que se muestra en la Tabla 4 fue realizado con

informacion del contexto externo a enero del 2020, en este se desprende que el ambiente

externo en el que se desarrolla la empresa es favorable, debido a que los valores del peso

ponderado de las oportunidades (1.97) son mayores que los valores de las amenazas (0.57);

obteniendo un total ponderado de la matriz MEFE de 2.54; en este sentido, la empresa debe

focalizarse en las oportunidades que se muestran en el mercado y poder explotarlas al

maximo para que pueda tener una buena posicion frente a la competencia.

Tabla 4

Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE)

Factores determinantes de éxito Peso Valor* Ponderacion
Oportunidades

1 Estabilidad de la politica monetaria y fiscal 0.05 2 0.10
2 Mejores regulaciones gubernamentales 0.05 3 0.15
3 Incremento del PBI nacional y per céapita 0.05 2 0.10
4 Aumento del poder adquisitivo del consumidor 0.06 3 0.17
5 Variabilidad de las tasas de interés 0.05 2 0.10
6 Estabilidad de la tasa de inflacion 0.05 1 0.05
7 Estabilidad del nivel del riesgo-pais 0.05 2 0.10
8 Accesibilidad al crédito del sistema financiero 0.05 3 0.15
9 Crecimiento de la economia mundial 0.05 2 0.10
10 Mayor uso de tecnologias de informacion 0.06 3 0.18
11 Crecimiento en el desarrollo e integracion de soluciones 0.08 4 0.32

informaticas
12 Desarrollo de las innovaciones tecnologicas 0.06 4 0.24
13 Tendencia al incremento de automatismos en los procesos 0.07 3 0.21
Subtotal 0.73 1.97

Amenazas

1 Menor estabilidad politica 0.05 2 0.10
2 Mayor visibilidad de la corrupcion 0.05 1 0.05
3 Incremento de la informalidad 0.06 2 0.11
4 Poco incentivo de inversion en 1&D 0.07 3 0.21
5 Impacto negativo del coronavirus 0.05 2 0.10
Subtotal 0.28 0.57
Total 1.00 2.54

Nota. Analisis realizado con informacion a enero del 2020. Adaptado de «El proceso estratégico: Un enfoque de gerencia»

(p- 121), por F. A. D’Alessio, 2015. Lima, Pert: Pearson Educacion.

* La clasificacion es la siguiente: (1) pobre, (2) promedio, (3) por encima del promedio y (4) superior.
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2.1.3. Ventura Soluciones y sus competidores
Se analiza el nivel de competencia de Ventura Soluciones en cada una de las fuerzas
de Porter para conocer su situacion que ayudard a analizar los problemas y plantear

estrategias, como se muestra en la Figura 14.

Figura 14. Las cinco fuerzas de Porter de Ventura Soluciones SAC.
Adaptado de Modelo de competitividad de las cinco fuerzas de Porter, por J. Pérez y G.
Polis, 2011.

Poder de negociacion de los proveedores. Ventura Soluciones cuenta con diversos
proveedores, los cuales son clasificados en a) proveedores de addons complementarios de
SAP Business One, b) proveedores de hardware y equipos de codmputo, c¢) proveedores de
servidores para ERP’s y d) proveedores de desarrollo de software. Cabe mencionar que, en
la actualidad, Ventura Soluciones decidid ya no trabajar con proveedores de addons
complementarios extranjeros, debido a que en los ltimos dos afios ha tenido observaciones
en el trabajo de estos por no tener experiencia previa en el Pert (J. Villa, comunicacién
personal, 20 agosto del 2019). Para indicar el poder de negociacion que tienen estos

proveedores, se debe considerar dos grupos, (a) el primero formado por los proveedores de

hardware y proveedores de desarrollo de software, los cuales tiene un bajo poder de
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negociacion porque el volumen de ellos es mayor en el mercado y hay una mayor
competitividad entre ellos, (b) el segundo grupo es formado por el proveedor de servidores
para ERP’s y tienen un mayor poder de negociacion debido a que son marcas
internacionales, especificados por el mismo SAP para sus ERP’s.

Poder de negociacion de los compradores. SAP realiza la segmentacion de los
compradores para sus diferentes ERP’s en base a la facturacion anual, por lo que establece
que el segmento de clientes para SAP Business One son aquellas empresas que facturan
entre 5 y 70 millones de soles al afio, por esto se establece que los compradores de Ventura
Soluciones son las pequenas y medianas empresas del Perti cuya facturacion anual oscila
entre 5 y 70 millones de soles (M. Chavez, comunicacion personal, 09 agosto del 2019). De
acuerdo con la Encuesta Econdomica Anual que ejecuta el INEI, se sabe que para el afio
2016, se registraron 88,591 empresas en el Peru, de las cuales, el 84.5% son pequenas
empresas que facturan 102,222 soles y el 4.6 % son medianas empresas que facturan
22,060 soles (INEI, 2018a). Estos compradores se concentran en determinadas industrias
siendo principalmente el comercio al por mayor y menor seguido de las industrias
manufactureras tal como se muestran en la Figura 15, asimismo estos compradores vienen
incrementando en los Gltimos afios su interés en las innovaciones tecnoldgicas, teniendo
que, del total de las medianas empresas, el 35.8% invierte en tecnologia y de las pequefias
empresas, el 18.9% (INEI, 2018b).

Por lo antes mencionado, se determina que los compradores tienen un alto poder de
negociacion, porque cada vez existen mas compradores que tienen diferentes opciones y
una mayor amplitud de eleccion con diferentes precios. Como informa (J. Villa,
comunicacion personal, 20 agosto del 2019), el Gerente General de Ventura Soluciones, la
competencia es cada vez mas fuerte, una vez que el comprador elige SAP Business One

dentro de las otras opciones de ERP, el segundo reto es ser elegido como partner.
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Figura 15. Porcentaje de empresas segun actividad econémica.
Adaptado de Pert: Tecnologicas de Informacion y Comunicacion en las Empresas, 2015
por INEI, 2018.

Amenaza de los sustitutos. Los sustitutos para el ERP SAP Business One que
implementa Ventura Soluciones son los otros softwares de Gestion existentes en el
mercado, los cuales han ido incrementando en los ultimos afos, como se muestra en la
Figura 16, a los principales sustitutos y se especifica las dreas de mayor uso de los
softwares de gestion adquiridos. Por esto, se sostiene que Ventura Soluciones tiene una alta
amenaza por la propension a comprar sustitutos debido a que la tendencia tecnologica de
las empresas de la actualidad impulsa la creacion de nuevas soluciones de software
empaquetados ya sea importados o nacionales. Con respecto a los costos cambiantes de los
sustitutos, estos no representan mayor riesgo debido a que si un cliente elige un ERP y
decide implementarlo, cambiar a otro implica costos de una nueva implementacion,

dejando asi la inversion inicial en esfuerzo nulo (M. Meléndez, comunicacion personal, 20

agosto del 2019).
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Figura 16. Las empresas que software de gestion utilizan y en qué area.

Tomado de “Habitos de,” por Bussines at speed, (PHC), 2015
(https://www.technopatas.com/wp-content/uploads/2015/09/20150904-INFORME-PHC-
%C2%B7-OPINO.pdf).

Amenaza de los entrantes. Los entrantes son las empresas que han decidido entrar
al mercado como partner de SAP Business One, lo cual implica solicitar a SAP pasar por
un proceso de evaluacion y capacitacion, para que asi puedan ofrecer e implementar sus
productos como representante o partner. Las principales barreras de entrada para los
entrantes son el capital y curva de aprendizaje patentada, debido a que SAP al recibir la
solicitud, evaluara al aspirante respeto a determinadas variables, como el capital de la
empresa y la evaluacion del proceso de capacitacion e induccion de SAP (SAP, 2019). Es
por esto por lo que la amenaza de los entrantes es mediana, si bien es cierto la tendencia de
creacion de empresas de software va en aumento por las tendencias tecnologicas, para
ser partner de SAP y mantener la relacion es necesario que el entrante supere barreras
financieras y pase un proceso de capacitacion, asi como mantener un compromiso de ventas

y crecimiento ambicioso, es decir existen barreras a considerar y que dificultan el ingreso

(SCL Consulting, 2019).
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Rivalidad de los competidores. El servicio que ofrece Ventura Soluciones es la
implementacion de un sistema integrado ERP llamado SAP Business One, por lo tanto, sus
competidores directos son las empresas que también implementan este sistema a los cuales
se denominan partners de SAP Business One, en el Pera existen cinco partners,
clasificados por SAP en Silver, Gold y Platinum (ver seccion 1.2. Analisis de la Industria,
parr. 5). Entre los competidores existe una alta rivalidad, debido a que son sélo cinco en el
Perti y dentro de ellos, dos lideran las ventas, Exxis Pert y MSS Seidor Pera, empresas
presentes en varios paises, con un mejor posicionamiento y control de costos fijos, por lo
cual se debe considerar que los competidores tienen un mayor poder de negociacion con los
compradores, principalmente de estos dos competidores (J. Villa, comunicacion personal,
20 agosto del 2019).

2.1.4. Ventura Soluciones y sus referentes

Como referentes de Ventura Soluciones se ha escogido dos partner de presencia
internacional y que a su vez cuentan con las mayores calificaciones por parte de SAP, MSS
Seidor y Vision33 Inc, la primera como Platinum partner y el segundo como Gold partner.

MSS Seidor, este partner esta presente en varios paises de Sudamérica incluido
Pert siendo una de las principales competencias de Ventura Soluciones y considerado
como referente por poseer los siguientes puntos como diferencial, (a) tienen el equipo més
grande del Pert1, con 50 consultores, (b) cuentan con alianzas estratégicas con los partners
de addons en su mayoria extranjeros, (c) cuentan con derechos para implementar
directamente los addons, (d) han implementado soluciones verticales estandar para los
principales tipos de industria, que le permiten disminuir los costos y tiempos de
implementacion, (e) tienen en su base instalada el mayor nimero de clientes SAP Business

One, 180 en Peru, més de 1,000 en la region y més de 3,000 en el mundo, y (f) cuentan con
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premiaciones internacionales como SAP Platinum Partner en Peru, la categoria mas alta en
el ecosistema SAP (MSS Seidor, 2019).

Vision 33 Inc, de origen norteamericano fundado en el 2003, es el mayor referente
por estar entre los partners mas reconocidos y premiados por SAP a nivel internacional,
tiene como principales fortalezas o factores de éxito, (a) establece una relacion a largo
plazo con los clientes, (b) la empresa posee altos estdndares de capacitacion para los
empleados, (c) optimizacion de sus procesos de configuracion mediante soluciones plug
and play, que es la capacidad de un sistema informatico de configurar automaticamente los
dispositivos al conectarlos, (d) aplicacion del programa Total Care, que busca aportar el
mayor valor a los clientes todos los dias 24/7, (e) centro de soporte Vision33 que permite
enviar facilmente tiques de soporte y verificar el estado mas actualizado, y (f) chats web
quincenales, reunen a los clientes cada dos semanas para cubrir temas relevantes y
responder preguntas (SAP Business One, 2018).

2.1.5. Matriz perfil competitivo (MPC) y matriz perfil referencial (MPR)

Matriz perfil de competitividad (MPC). Se identifica en el analisis de matriz MPC
como se muestra en la Tabla 5, que uno de los factores clave mas importante para la
empresa es el impacto en calidad y rendimiento que tiene con sus clientes. Asimismo, tiene
como principal competidor a la empresa Exxis Peru SAC quien ademas de tener un impacto
en calidad y rendimiento, tiene algunas ventajas competitivas en relacion a la empresa
Ventura Soluciones, como por ejemplo el volumen de compradores y crecimiento de la
industria.

Matriz perfil referencial (MPR). Se identifica en el analisis de matriz MPR como
se muestra en la Tabla 6, que tiene como principal referente a la empresa Vision33 Inc.
quien tiene como factor clave el volumen de compradores debido a que tiene mayor

presencia en el mercado nacional e internacional siendo el nlimero uno en el mundo.



Tabla 5

Matriz del Perfil Competitivo (MPC)
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Factores clave de éxito Peso  Ventura Sypsoft Celeritech Strat Exxis Peru
Soluciones Solutions  Consulting
Val. Pond. Val. Pond. Val. Pond. Val. Pond. Val. Pond.
1 Costo relativo de compras  0.08 2 0.16 3 024 3 024 2 016 3 024
totales en la industria
2 Volumen de compradores  0.12 2 024 3 036 2 024 2 024 4 048
3 Productos sustitutos 0.10 2 020 2 020 2 020 2 020 3 030
4 Sensibilidad de precios 0.06 1 006 2 012 2 0.12 1 0.06 2 0.12
5 Impacto en calidad y 0.09 4 036 4 036 2 0.18 1 0.09 4 036
rendimiento
6 Costos cambiantes 0.07 3 0.21 3 0.21 3 0.21 3 0.21 3 0.21
7 Propension a comprar 0.10 2 020 2 020 2 020 2 020 3 030
sustitutos
8 Requerimientos de Capital  0.08 2 0.16 3 024 3 024 2 016 3 024
9 Curva de aprendizaje 0.08 3 024 3 024 3 024 3 024 3 024
patentada
10 Crecimiento de la industria 0.09 2 018 4 036 3 027 2 018 4 036
11 Cosos fijos y valor 0.06 3 018 3 018 3 018 3 018 3 0.18
agregado
12 Diversidad de los 007 3 021 3 021 3 021 3 021 3 021
competidores
Total 1.00 2.40 2.92 2.53 2.13 3.24

Nota. Valor: 4 = Fortaleza mayor, 3 = Fortaleza menor, 2 = Debilidad menor, 1 = Debilidad mayor

Adaptado de “El proceso estratégico: un enfoque de gerencia,” de F.D’Alessio, 2013, 2a ed. México D. F., México:

Pearson Educacion.

Tabla 6

Matriz del Perfil Referencial (MPR)

Factores clave de éxito Ventura Vission33 MSS Seidor
Soluciones (EE.UU.) (Espaiia)

Peso Valor Pond. Valor Pond. Valor Pond.

1 Costo relativo de compras totales en la 0.08 2 0.16 4.00 0.32 4 0.32

industria

2 Volumen de compradores 0.12 2 0.24 4.00 0.48 4 0.48
3 Productos sustitutos 0.10 2 0.20 4.00 0.40 4 0.40
4 Sensibilidad de precios 0.06 1 0.06 400 0.24 3 0.18
5 Impacto en calidad y rendimiento 0.09 4 0.36 4.00 0.36 4 0.36
6 Costos cambiantes 0.07 3 0.21 4.00 0.28 4 0.28
7 Propension a comprar sustitutos 0.10 2 0.20 4.00 0.40 3 0.30
8 Requerimientos de Capital 0.08 2 0.16 4.00 0.32 4 0.32
9 Curva de aprendizaje patentada 0.08 3 0.24 4.00 0.32 3 0.24
10 Crecimiento de la industria 0.09 2 0.18 4.00 0.36 4 0.36
11 Cosos fijos y valor agregado 0.06 3 0.18 4.00 0.24 4 0.24
12 Diversidad de los competidores 0.07 3 0.21 4.00 0.28 4 0.28
Total 1.00 2.40 4.00 3.76

Nota. Valor: 4=Fortaleza mayor, 3=Fortaleza menor, 2=Debilidad menor, 1=Debilidad mayor.

Adaptado de “El proceso estratégico: Un enfoque de gerencia,” de F. D’Alessio, 2013, 2a ed. México D. F., México:
Pearson Educacion.
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2.2. Analisis del contexto interno de la empresa

2.2.1. Analisis interno AMOFHIT

Administracion y gerencia (A). Ventura Soluciones cuenta con tres gerencias
principales, (a) gerencia general a cargo de Jorge Villa, (b) gerencia de ventas a cargo de
Juan Pablo Villa y (c) gerencia de operaciones a cargo de Alex Cruz. La Administracion de
la organizacion esta a cargo de la Gerencia General y del Comité Directivo, este ultimo
integrado por las tres gerencias antes mencionadas, estos roles cuentan con el perfil y
experiencia requerida para la direccion de empresas y dirigen sus esfuerzos principalmente
a las ventas y conseguir nuevos clientes. En una entrevista Jorge (J. Villa, comunicacion
personal, 20 agosto del 2019) menciona que, durante la etapa de ventas, cada partner acude
a su imagen, prestigio y experiencia para poder captar al cliente, siendo asi, Exxis Perti, uno
de los competidores, acude a su imagen de ser el partner con presencia internacional, el
segundo competidor MSS Seidor Pert acude a su imagen de tener presencia regional,
contra esto, Ventura Soluciones lamentablemente no cuenta con una imagen posicionada
que pueda utilizarlo para llegar a nuevos clientes. Por esto, Ventura Soluciones acude a la
red de contactos como principal herramienta para obtener nuevos leads y llegar a concretar
ventas, significando asi que las Gerencias de Administracion dedican gran parte de su
tiempo a reuniones de networking y eventos corporativos (J. Villa, comunicacion personal,
20 agosto del 2019).

Marketing y ventas (M). Ventura Soluciones no sé6lo entrega un producto sino
brinda un servicio por el cual, para analizar su Marketing Mix se considera las 7P como se
muestra en la Figura 17, donde: (a) producto, formado por los modulos SAP Business One
estandar, asi como los desarrollos de software propios de Ventura Soluciones que permiten
expandir el producto final entregado al cliente, (b) precio, el cual se divide en dos, primero

se tiene el precio de la implementacion, el cual se establece de acuerdo al esfuerzo en horas



hombre considerando cincuenta doélares las hora y el segundo son los precios de licencia
por cada usuario que usara el sistema, (c) promocion, se cuenta con plataforma digital,
campafias Google AdWords, gestion de contenidos en la pagina web y gestion de redes
sociales, también se utiliza como herramientas de obtencion de leads, el telemarketing,
llamadas telefonicas, red de contactos y networking tal como se muestra en el como se
muestra en el Apéndice A y (d) Plaza, Corresponde a las pequeiias y medianas empresas
que facturan entre cinco y setenta millones de soles y que deseen invertir en desarrollo e

innovacion.

Figura 17. Las 7P sdel marketing de servicios.

Adaptado de “las 7P’s del marketing,” por marketing estratégico, 2016
(http://marketingestrategicosv.blogspot.com/2016/01/las-7-ps-del-marketing-de-
servicios.html).
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Con respecto a las 3Ps adicionales de servicio, se considera (e) Personas, el 80% del
personal tiene conocimiento de consultoria en SAP Business One que facilita y optimiza el
servicio, asi mismo se realiza capacitacion continua acorde a las tendencias que vayan
surgiendo, la cual es dirigida y coordinada por las gerencias intermedias. (f) Pruebas fisicas,
donde se detalla los contratos con los clientes, los modulos instalados, los casos de éxitos
que tienen con diferentes empresas que vienen trabajando afios con Ventura Soluciones y
las referencias que tienen los contacto de la empresa, (g) Proceso, inicia con la obtencion
del lead y la realizacion de la venta por el departamento de ventas, para luego iniciar la
implementacion de SAP Business One por parte del area de proyectos, para finalizar con el
area de soporte que se encarga de dar soporte al cliente una vez que el proyecto de
implementacion haya sido finalizado. Si el cliente solicita nuevos requerimientos, cuentan
con el area de servicios para poder implementarlos.

Operaciones y logistica.

Infraestructura (O). En el departamento de Operaciones cuenta con cuatro areas: (a)
proyecto, (b) soporte, (c) servicio y (d) producto, la primera encargada de implementar los
proyectos de implementacion de SAP Business One en los clientes, la segunda es la
encargada de dar soporte a los clientes de base instalada, los cuales son aquellos que ya
tienen el ERP implementado, el tercero se encarga de implementar requerimientos de los
clientes de la base instalada que no excedan el mes de trabajo, encaso exceda, se encarga el
area de proyectos, finalmente el cuarto se encarga de las innovaciones, investigacion,
actualizaciones y desarrollo de mejoras en la localizacion Ventura Soluciones
(adecuaciones sobre la localizacion Peru el cual se refiere a la configuracion en el
sistema SAP para los impuestos, de acuerdo a los lineamientos legales, contables y fiscales
del Pert1) (M. Meléndez, comunicacién personal, 19 agosto del 2019). El departamento de

operaciones es el que posee el 70% del personal de Ventura Soluciones debido a que se
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encargan de ejecutar el servicio al cliente siendo el responsable de la cadena de produccion,
en promedio se implementan 30 proyectos al afio y se atienden 100 requerimientos (M.
Meléndez, comunicacion personal, 19 agosto del 2019).

La distribucion fisica de las areas se da dependiendo de las coordinaciones que
existen entre ellas, las areas de soporte se encuentran junto a la de servicio y producto,
debido a que en varias oportunidades se requiere el apoyo de estas areas para atender la
observacion del cliente. El equipo del area de proyectos no trabaja en la oficina principal,
sino estan distribuidos en cada cliente que implementan, para asi mejorar la eficiencia en el
proceso de implementacion, asi como en la coordinacion y gestion de informacion con el
cliente (M. Meléndez, comunicacion personal, 19 agosto del 2019).

Finanzas y contabilidad (F). Realizando un analisis de los estados financieros del
afio 2018, como se muestra en el Apéndice C, observamos que la empresa logrd recuperarse
con respecto al afio 2017, en el cual el estado de resultados dio negativo debido a un
incremento en los gastos administrativos, pero en el 2018 el estado de resultados, como se
muestra en el Apéndice D, obtuvo ganancias por S/. 1,737,581 soles; siendo asi, su ratio de
liquidez es de 1.12 por lo que la empresa puede cubrir sus deudas en el corto plazo con sus
activos corrientes, Su apalancamiento financiero es 1.07 y su apalancamiento operativo es
2.63 lo que nos indica que la empresa incrementa su utilidad operativa segiin aumenten sus
operaciones y de la misma manera financieramente. Su rendimiento de patrimonio (ROE)
fue de 193.99%, este resultado es aislado debido a que, como sefialamos anteriormente, la
empresa tuvo pérdidas en el afio 2017 por lo que el patrimonio de la empresa disminuyo; el
rendimiento de los activos (ROA) es de 37.83% valor adecuado para las empresas. Ventura
Soluciones se encuentra haciendo una reevaluacion sobre como mejorar su desempefio
financiero para no volver a incurrir en pérdidas que pueda perjudicar a la empresa

permanentemente (J. Nano, comunicacion personal, 9 de septiembre del 2019).
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Recursos humanos (H). Los profesionales que trabajan en Ventura Soluciones
cuentan con competencias medianamente desarrolladas, si bien es cierto que el 80% del
personal tiene conocimiento de consultoria en SAP Business One, s6lo el 65% esta
certificada, asi mismo todas las areas del departamento de operaciones no cuentan el mismo
nivel de conocimiento en sus consultores, siendo las areas de soporte la que cuenta con
menos nivel de consultoria. Con respecto a los roles de Gerencia, estos poseen mayores
conocimientos y experiencia en gestion y administracion de la organizacion (M. Chavez,
comunicacion personal, 09 de agosto del 2019). Debido a que existe una alta rotacion de
personal y el proceso de seleccion es continuo, la empresa busca que el personal tenga
capacitacion continua y acorde a las tendencias que vayan surgiendo, por esto realiza una
seleccion de determinado personal segin evaluacion interna para que sean capacitados
dentro y fuera del pais; también se realizan capacitaciones internas, en el cual el personal de
mas experiencia transmite conocimientos a los demas trabajadores. Las Gerencias
intermedias al inicio de cada afio planifican y coordinan con el personal los objetivos
anuales tanto a nivel personal como profesional (J. Villa, comunicacion personal, 20 de
agosto del 2019). En cuanto a clima laboral, como menciona Jorge Villa (J. Villa,
comunicacion personal, 20 de agosto del 2019) se tiene un ambiente amigable es decir
sensacion de familia, aunque de todas maneras se tiene por periodos, por temas de recarga
laboral y bajo salario, algunas disconformidades y esto se debe principalmente a
temporadas bajas en las ventas.

Sistemas de informacion y comunicaciones (I). Ventura Soluciones cuenta con el
ERP SAP Business One como elemento clave para la gestion de su informacion y a pesar
de no contar con la totalidad de los mddulos instalados, cuenta con la capacidad de emision
de reportes a gerencia como se menciona en el Apéndice B. Ademas, se cuenta con un

sistema web de registro de horas y de gestion de soporte, ambos para el departamento de



37

Operaciones, estos sistemas permiten contar con informacion que ayuda en la toma de
decisiones, aunque se tiene inconvenientes con tenerlo de manera oportuna ya que la
informacion depende principalmente del registro de horas y de la informacion contable,
informacion que por lo general tiene cierto retraso en su registro, por lo que el 25% del
tiempo, no existe suficiente disponibilidad de informacién (A. Cruz, comunicacion
personal, 19 agosto del 2019).

Tecnologia e investigacion y desarrollo (T). Ventura Soluciones en la actualidad no
cuenta con tecnologia de punta, pero si con la necesaria para dar soporte a sus procesos
debido, més que nada, a temas de presupuesto, pero si posee disponibilidad de adopcion
tecnologica debido a que existe el area de Producto, el cual esta dedicado al analisis de
cualquier tendencia o nueva tecnologia para aplicar a los procesos, asi mismo a las mejoras
de producto o las innovaciones que vienen a solicitud del propio SAP. Se realizan
capacitaciones y viajes para conocer tendencias, tantos propuestos por SAP como otros
lideres de la region en tecnologia. (M. Meléndez, comunicacion personal, 19 de agosto del
2019).

2.2.2. Matriz evaluacion de factores internos (MEFI)

El analisis de la matriz MEFI, que se muestra en la Tabla 7, fue realizado con
informacion del contexto interno a enero del 2020, en este se desprende que en el rubro de
fortalezas se obtuvo un calificativo de 1.75 y en la de debilidades un 0.83, lo cual quiere
decir que la empresa cuenta con fuerzas internas favorables, teniendo como mayor fortaleza
que la empresa se cuenta con mayor experiencia en el equipo directivo y de los directores.
Adicionalmente, se puede resaltar que dado que se obtuvo un resultado combinado mayor a

2.58, que la empresa es fuerte en base a sus factores internos en su conjunto.



Tabla 7

Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

Factores determinantes de éxito Peso Valor* Ponderacion
Fortalezas
1 Mayor experiencia en el equipo directivo y de los directores 0.07 4 0.26
2 Eficiencia en la gestion de la red de contactos 0.08 3 0.23
3 Mayor capacidad en la produccién y eficiencia de 0.05 3 0.15
implementacion
4 Ratios financieros 0.05 3 0.15
5 Mejores competencias y calificaciones profesionales 0.06 4 0.22
6 Adecuada seleccion, capacitacion, y desarrollo del personal 0.05 3 0.15
7 Buena calidad del clima laboral 0.05 3 0.15
8 Alta capacidad de adopcion de nuevas tecnologias 0.06 4 0.22
9 Mayor investigacion y desarrollo en productos y procesos 0.06 4 0.22
Subtotal 0.51 1.75
Debilidades
1 Bajo reconocimiento de la organizacion 0.08 2 0.16
2 Baja participacion de mercado 0.09 2 0.18
3 Inadecuada calidad del servicio al cliente de base instalada 0.06 2 0.12
4 Deficiente investigacion de mercados 0.05 1 0.05
5 Poca efectividad de los procesos en el control de la calidad y 0.05 1 0.05
de los costos
6 Flexibilidad del capital de trabajo 0.05 2 0.10
7 Baja calidad e integracion de la informacion de las areas 0.06 2 0.12
8 Falta de informacion para la toma de decisiones de la gerencia  0.05 1 0.05
Subtotal 0.49 0.83
Total 1.00 2.58

Nota. Analisis realizado con informacion a enero del 2020. Adaptado de “El proceso estratégico: Un enfoque de
gerencia,” de F. D’Alessio, 2013, 2a ed. México D. F., México: Pearson Educacion.
*El valor es el siguiente: 4=Fortaleza mayor, 3=Fortaleza menor, 2=Debilidad menor, 1=Debilidad mayor.
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Capitulo I1I: Problema Clave
3.1. Metodologia de Trabajo

Para identificar los problemas principales se utilizaron diferentes herramientas, en
primer lugar, se eligié herramientas de las fases de empatia y definicion de la metodologia
Design Thinking, la cual es recomendada como metodologia agil para la obtencion de
informacion y analisis de problematica centrandose en las personas y en su opinion
(Becerra & Castillo, 2019). Se realizaron entrevistas al personal de la empresa, en dos
grupos, primero a los consultores de cada departamento y luego a las Gerencias; durante las
sesiones se utiliz6 también la observacion, el cual permitio recabar informacion de los
problemas que consideran el personal como las principales. Estas sesiones fueron realizadas
en el mes de noviembre del 2019 en las instalaciones de la empresa. Posteriormente, con la
informacion obtenida, se realizé un taller interno con el equipo de tesis, utilizando la
metodologia de saturacion del espacio y mapa de empatia, método mas usado en la fase de
definir de Design Thinking para recopilar y presentar visualmente informacion (Stevens,
2019).

Una vez ordenado e identificado los problemas, se utiliz6 la herramienta mapa de
relaciones de colores de problemas y causas para poder relacionarlos y calificarlos
(Cardenas, 2015, pp. 19-26; Vilar, Gomez & Tejero, 1998, pp. 43-55), se utilizaron rango
de colores para graficar la criticidad, la cual tendr4 una evaluacion de acuerdo con su
impacto al problema, en base a esta evaluacion se identifica tres categorias, alto puntaje de
8 a 10 de color rojo, puntaje medio de 6 a 7 de color amarillo y puntaje bajo de 1a 5 de
color verde; esto permitié obtener un mejor enfoque de las necesidades especificas y
ponerlas al descubierto. Posteriormente se utilizd la matriz de priorizacion para identificar

los problemas que causaran mayores impactos para asi poder localizar el problema clave.
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3.2. Diagnéstico de la Empresa - Problemas Identificados

3.2.1. Diagnéstico de la empresa

En base a la metodologia de trabajo descrita en la seccion anterior, donde
abordamos herramientas de Design Thinking (Becerra & Castillo, 2019; Stevens, 2019) y el
diagrama de relaciones (Cardenas, 2015; Vilar, Gomez & Tejero, 1998), se tuvo como
resultado la elaboracion del diagrama de problemas y causas como se muestran en la Figura
18, donde se visualiza que la empresa Ventura Soluciones cuenta con 4 principales
problemas identificados que afectan al cumplimiento de los objetivos de largo plazo de la
empresa que viene creciendo como partner de SAP en Peru y Latinoamérica. Estos cuatro
problemas son representados en forma de nube y en color rojo siendo: (a) alto indice de
inconformidad con el servicio de la base instalada, (b) menor rentabilidad de las ventas en
comparacion a la directa competencia, (c) falta de direccion estratégica y (d) no se tiene
control integrado de la cadena de valor. Ademas de esto, en este diagrama se muestra las
relaciones Problema- Causa, asi como Causa - Causa, donde el nivel de impacto en el
objetivo se cuantifica del 1 al 9 y se expresa en una escala de colores, donde el color
naranja oscuro es para un impacto alto, el color naranja claro es para un impacto medio y el
color verde es para un impacto bajo.

3.2.2. Problemas identificados

Alto indice de inconformidad con el servicio de la base instalada. Uno de los
problemas identificados es la inconformidad que tienen los clientes de la base instalada
(clientes que ya cuentan con el ERP implementado) con los servicios de Ventura
Soluciones, los cuales se resumen en la Tabla 10 y muestran que el 50% de las
evaluaciones estan debajo de cinco. Estos resultados fueron analizados y se encontraron
como principales causas: (a) no se tiene seguimiento a indicadores en toda la cadena de

valor, debido a que las gerencias principales priorizan y hacen mayor seguimiento a
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indicadores del proceso de venta, como son, la rentabilidad de los proyectos vendidos,
numero de leads concretados; esto se complica atin mas porque no se tiene integrado la
informacion de todos los departamentos de la empresa y por ende el total de sus indicadores
no siguen una misma direccion estratégica (A. Cruz, comunicacion personal, 19 de agosto
del 2019), (b) no se da suficiente acompafiamiento a los clientes de la base instalada, los
clientes indican que una vez que tienen el ERP, no sienten que la empresa los acompatfie en
su aprendizaje usando el sistema o conociendo las mejoras que va publicando SAP, este
punto, se debe a que hay una cantidad de tickets que sobrepasa la carga, dejando des
priorizado las iniciativas, (c) menor nimero de trabajadores en las areas de soporte, no
cuentan con la capacidad ni conocimiento necesario con respecto a las otras areas, ver la
Tabla 8 donde se muestra el nimero de consultores por cada area, (d) los trabajadores no se
encuentran identificados con la empresa, lo cual en el area de soporte es reflejado en parte
en la pasividad de buscar soluciones para el cliente, lo cual se complica por ser un area
cuya atencion no es directa cara a cara sino mediante correos y de manera telefonica, en la
Tabla 9, se ve los principales reclamos que el personal deja en el buzon de sugerencias y ()
existencia de indicadores altos de errores en la implementacion del ERP que derivan de la
implementacion que causan una carga inicial de errores que debe atender el area de soporte,
un 20 % de incidencias causadas por errores durante la configuracion y un 18% por
desconocimiento de usuario del ERP (M. Farfan, comunicacion personal, 19 de agosto del
2019).

La relevancia de este problema radica en que no permite a Ventura Soluciones
contar con adecuadas referencias de clientes que les permita concretar futuras ventas y asi
poder aumentar la rentabilidad de estos, ya que los nuevos clientes buscan informacién no
solo del ERP, o del partner sino de los clientes que ya cuentan con el servicio de Ventura

Soluciones. El problema de tener el alto indice de inconformidad con el servicio a la base
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instalada se relaciona directamente con la menor rentabilidad que tiene en las ventas, asi
como muestra que no se tiene un control integrado de toda la cadena de valor, puesto que
las Gerencias han mostrado mayor interés a las primeras etapas de la cadena de valor, pero

una vez que el cliente ya tiene el ERP, la calidad del servicio desciende.

Tabla 8

Consultores por Area

Departamento de Numero de Numero de Numero de
Operaciones Consultores Senior ~ Consultores Técnico ~ Consultores Junior
Proyectos 3 4 2
Servicio 1 3
Soporte 1 3 1
Producto 1 1

Tabla 9

Principales Reclamos del Buzon de Sugerencias

Reclamos 2015 2016 2017 2018
Sobrecarga de trabajo 11% 18% 18% 32%
Retraso en pago de salarios 13% 14% 19% 19%
Retraso en el pago de CTS y gratificacidn 12% 13% 26% 27%
No atencién de los problemas con los
equipos electrénicos asignados 21% 20% 19% 7%
No se tiene momentos de compartir en
la empresa 39% 25% 12% 8%
Otros 4% 10% 6% 7%

Nota. Clasificacion de reclamos por porcentajes anuales

No se tiene control integrado de la cadena de valor. Ventura Soluciones busca atender
toda la cadena de valor, pero de acuerdo con el andlisis realizado, se da mayor prioridad a

las etapas de venta e implementacion, el cual se puede notar en la Tabla 10, donde se ve la

evaluacion de los clientes.



Figura 18. Diagrama de relaciones de problemas y causas clasificados por impacto de
Ventura Soluciones.

Adaptado de “Aplicacion de la Metodologia Lean Manufacturing en un proceso operativo

de una Institucion Financiera, Caso Practico,” (p. 25), por D. Cardenas, 2015, México D.F.,
Meéxico: Universidad Panamericana.
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Este problema es causado por, (a) no se tiene seguimiento a los indicadores en toda
la cadena, cada departamento tiene sus propios indicadores, pero aquellos de rentabilidad
de venta y rentabilidad de implementacion, son las que tienen mayor atencion en reunion de
comité (A. Cruz, comunicacion personal, 19 de agosto del 2019) y (b) otra causa es que no
se tiene integrado la informacion de todos los departamentos y por ende sus indicadores, lo
cual impide a la Gerencia tener de manera inmediata esta informacion para la toma de
decisiones (J. Villa, comunicacion personal, 19 de agosto 2019). Este problema es relevante
porque al no controlar toda la cadena de valor y dar determinado interés a una sola parte de
esta cadena, las demas partes quedan descuidadas y provocan que se tenga inconformidad
de los clientes con la parte de la cadena descuidada como es el soporte post
implementacion, asi como se tiene descuidado al personal de esa parte de la cadena,
sumando lamentablemente a la mayor rotacion de personal.

Tabla 10

Calificacion de los Clientes a los Servicios de Ventura Soluciones

Etapa Punto Evaluacion Calificacion
Preventa Rapidez en concretar reuniones de presentacion 7
Informacion clara de los productos solicitados 7
Conocimiento de los productos mostrados en la venta 6
Facilidad de informacion para opciones de financiamiento 6

(o)}

Implementacion Capacidad de atender consultas del producto durante la
implementacion
Gestion del proyecto de implementacion
Conocimiento de consultores durante la implementacion
Usuarios capacitados antes del inicio de operaciones con el ERP
Transferencia a Soporte
Presentacion inicial de un SLA

E N Y BN BN |

Soporte post  Cumplimiento del SLA
implementacion Conocimiento de mejoras publicados por SAP
Mejores practicas de la herramienta
Atencion de consultas iniciativa
Atencion de incidencias

W A W WA

Nota. Calificacion: Muy malo (1-2), malo (2-4), regular (5-6), bueno (7-8), muy bueno (9-10)
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Este problema afecta y suma a que Ventura Soluciones tenga menor rentabilidad de
las ventas en comparacion a la competencia, porque al no controlar toda la cadena se
descuida la atencion al cliente, que finalmente se fideliza con la atencién que recibe en toda
la cadena de valor, asi mismo se relaciona con que la organizacidon no establece una
direccion estratégica que guie el control y ejecucion de todas las areas.

Menor rentabilidad de las ventas en comparacion a la directa competencia. Se
tiene el problema de tener una rentabilidad de ventas menor que la competencia, es decir la
rentabilidad de los proyectos que venden, no le permite llegar ficilmente a un rango que le
permita tener flexibilidad y oportunidad de invertir al interior de la organizacion. Este
problema es causado por: (a) no se cuenta con suficiente referencia de cliente de base
instalada, lo que limita a la organizacion a tener casos de éxito o mejores referencias que
permita a los posibles nuevos clientes inclinar la balanza a Ventura Soluciones, actualmente
cuenta con tres casos de éxito desde su inicio y cada vez es mas complicado coordinar un
video con un cliente (J. Villa, comunicacion personal, 19 de agosto del 2019), (b) otra
causa es el bajo posicionamiento de Ventura Soluciones como partner, como se ve en la
seccion 1.3 Analisis de la industria, donde se lista a las empresas competidoras, la
organizacion es el quinto partner en Perl y esto no ayuda a la imagen de la organizacion,
importante para concretar negociaciones y (c) la tercera causa es el menor poder de
negociacion que se tiene con el cliente, el cual impide que se pueda negociar en favor a la
organizacion, quién muchas veces debe ceder en trabajo adicional para concretar la venta.

Este problema es relevante porque no le permite tener caja o dinero que le permita
invertir tanto en capacitacion, productos y demas estrategias que le permita crecer como
organizacion, ademas es relevante porque hay una mayor presion a los equipos de trabajo
por reducir los tiempos de implementacion para recuperar la rentabilidad, lo que a su vez

lleva a generar problemas de calidad en el servicio de implementacion. El problema de



tener menor rentabilidad esté relacionado directamente con el alto indice de inconformidad
que tienen los clientes con los servicios a la base instalada y con el problema de que no se
tiene control integrado de la cadena de valor.

Falta de direccion estratégica. De acuerdo con lo mencionado por las gerencias de
Ventura Soluciones, no realizan anualmente un plan estratégico y a la fecha no cuentan con
alguno, si bien es cierto tienen claro sus objetivos y estratégicas, estos no estan analizados
tal como un plan estratégico lo amerita. Este problema es causado principalmente porque
no se tiene definido una vision de la organizacion y este incluso no esta comunicado a la
organizacion (M. Chavez, comunicacion personal, 25 de agosto del 2019), al no tener una
vision, se pierde la meta de la organizacion y no empuja a trazar un plan estratégico. Este
problema es relevante porque al no tener una direccion estratégica, no se tiene objetivos
definidos claramente y por ende no se tiene indicadores que permitan evaluar el
rendimiento de la organizacion en toda la cadena de valor evitando asi tener una visibilidad
completa de los problemas que puede ocasionar. Este problema se relaciona con tener un
alto indice de inconformidad con el servicio de la base instalada y no tener integrado de la
cadena de valor.

3.2.3. Matriz de priorizacion de problemas

Para determinar la gravedad de los problemas que presenta Ventura Soluciones
versus el beneficio que este representa, se utilizo la matriz de priorizacion que la
Asociacion Espafiola para la Calidad (AEC, 2019) la utiliza como una herramienta para
evaluar opciones con criterios de interés respecto a un problema el caso de Ventura
Soluciones se eligi6 tres items de evaluacion: (a) gravedad, que considera que tan critico es
el problema para la empresa de acuerdo a prioridades; (b) factibilidad, que representa que
tan posible e inmediato es poder dar solucion a ese problema; y (c¢) beneficio, que

representa lo mas conveniente para la empresa y sus objetivos de mejora. Solo se
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consideran factibilidad y beneficio debido a la facilidad en la obtencion del resultado al
momento de mostrar el problema para obtener mayor facilidad en la toma de decisiones,
estas dos variables nos muestran cuan factible y realista es resolver el problema y en cuanto
beneficia la solucion del problema para la empresa. La definicion del cuadro consistio en
discutir y evaluar el puntaje a colocar en la gravedad, factibilidad y beneficio para cada
problema detectado, para luego ponderar estas cifras y determinar cual es el mayor
problema que representa lo mas critico para la empresa, tal como se muestra en la Tabla 11.
Tabla 11

Matriz de Priorizacion de Problemas

Problema Gravedad Factibilidad Beneficio Total
No se tiene control integrado de la cadena 0.20 3 2 1.2
de valor.
Menor rentabilidad de las ventas en 0.30 1 3 0.9
comparacion a la directa competencia.
Falta de direccion estratégica. 0.25 2 2 1
Alto indice de inconformidad con el 0.25 2 3 1.5

servicio de la base instalada.

Nota. Valor: 3 = Alto, 2 = Medio, 1 = Bajo.
3.3. Problema Clave

En base a la matriz de priorizacion presentada en la Tabla 11, se identificé que el
problema principal de Ventura Soluciones es el alto indice de inconformidad con el servicio
de la base instalada con un puntaje total de 1.5 y con un valor mayor beneficio y
factibilidad. Este problema fue descrito en la seccion, 3.2. Diagnoéstico de la Empresa -
Problemas Identificados, donde se describen, de acuerdo con el mapa de problemas y
causas, las cinco causas que ocasionan estos problemas, las cuales seran analizadas mas
exhaustivamente en el siguiente capitulo. Estas causas inicialmente identificadas son: (a) no
se tiene seguimiento a indicadores en toda la cadena de valor, (b) no se da suficiente
acompanamiento a los clientes de la base instalada, (¢) menor nimero de trabajadores en el

area de soporte, (d) los trabajadores no se encuentran identificados con la empresa, mas atin
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el area de soporte y (e) existencia de indicadores altos de errores en la implementacion del
ERP que derivan de la implementacion. A continuacion, se describiran criterios de
evaluacion de la complejidad y representatividad del problema en la empresa, asi como la
ubicacion y asignacion de responsabilidad de la misma, también la magnitud en el tiempo
de existencia, las cuales nos ayudaran a entender de una manera mas precisa el surgimiento
del proceso del problema.

3.3.1. Sustancia

El problema principal de Ventura Soluciones radica en la menor atencion que dan,
en comparacion a las demas, a los servicios post implementacion, es decir a los servicios
que se da a los clientes una vez que se les ha implementado el ERP. En una encuesta
realizada se logra observar las menores calificaciones en los servicios del area de soporte,
el cual se refleja en que los clientes tienen la percepcion de perder importancia dado que ya
tienen implementado el ERP, puesto que, en algunos casos lo hacen esperar mucho tiempo
para atencion de incidencias y en otros los consultores técnicos que los ayudan no cuentan
con la experiencia necesaria para resolver el problema de la mejor manera. Esto impacta
negativamente a la imagen de Ventura Soluciones ya que los clientes son la principal fuente
de evidencia de calidad del servicio, al cual acuden los futuros clientes en el proceso de
evaluacion de partners. Estas observaciones a los servicios reportados por los clientes
tienen un impacto directo en tres factores que se mencionan a continuacion, (a) no se cuenta
con suficiente referencia de clientes de base instalada, (b) ocasiona bajo posicionamiento de
Ventura Soluciones como partner y (c) menor rentabilidad de las ventas en comparacion a
la directa competencia.

3.3.2. Locacion

El problema esta ubicado en los servicios post-implementacion encargadas a dos

areas de operaciones, soporte y servicios; de acuerdo a la tabla de calificacion de servicios



de las areas, se tiene que soporte tiene una calificaciéon promedio de 3.5 y servicios tiene
5.0. Para definir la locacion del problema se elige el area de soporte, debido a que atiende
una mayor cantidad de peticiones y porque es el que tienen el menor puntaje.

3.3.3. Propiedad

El area de soporte es una de las cuatro areas pertenecientes al departamento de
operaciones, liderada por el gerente de operaciones Alex Cruz, si bien es cierto las
subgerencias tienen independencia para la toma de decisiones, existe puntos donde
dependen de la gerencia de operaciones, como son la asignacion de personal a las area y la
asignacion de prioridad de atencion en casos de conflicto de disponibilidad de recursos,
esto debido a que si bien es cierto los consultores estan asignados a determinadas areas,
dependiendo de la necesidad y urgencia, pueden ser asignados momentaneamente a apoyar
a otra area.

3.3.4. Magnitud

La magnitud del problema es que implica una gran parte de los servicios que se da
al cliente, si bien es cierto, el area de soporte tiene una rentabilidad menor en comparacion
de las otras areas, lo cierto es que tiene mayor contacto con los clientes y sobre el cual, se
forma la imagen de la empresa, que finalmente llega a ser referencia en el mercado para
aquellos nuevos clientes. Por otro lado, se considera que los servicios post implementacion
son los que tienen menor prioridad en comparacion a las implementaciones, lo cual hace
que la magnitud del problema sea mayor.

3.3.5. Tiempo

Hace cuatro afios se tuvo un incremento acelerado de la base instalada en Ventura
Soluciones derivado de las nuevas implementaciones y de la fuerza de venta por la cual
habia apostado la empresa, esto representé un aumento significativo en la carga laboral del

area de soporte, problematica que no fue debidamente priorizadas ni atendida. La empresa
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se concentrd mas en seguir buscando nuevos clientes y atender las implementaciones
descuidando y desatendiendo a los clientes de la base instalada, lo cual decay6 en una

insatisfaccion de los clientes a los servicios post-implementacion.
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Capitulo IV: Revision de la Literatura

En el presente capitulo se analizara los principales estudios que se han encontrado
para poder tener en claro las medidas a tomar para poder hacer frente al alto indice de
inconformidad con el servicio de la base instalada de Ventura Soluciones, las cuales se
centran la falta de herramientas para la fidelizacion del cliente, no cuenta con un sistema
integrador de informacion y la falta de un planeamiento estratégico integral por parte de la
empresa. En la revision se han encontrado varias estrategias empresariales, herramientas y
métodos que ayuden a resolver el problema principal de la empresa.
4.1. Mapa de la literatura

El mapa nos permite sintetizar las diferentes fuentes consultadas, de las cuales se ha
podido recopilar informacioén importante para el planteamiento de la propuesta de solucion
que fortalezca la empresa y de la misma manera se integre la informacion recopilada para
poder fidelizar a los clientes bajo métodos de integridad empresarial. En la Figura 19, se

muestra el mapa de la literatura.

Figura 19. Mapa de revision de la literatura.
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4.2. Revision de la literatura

4.2.1. Fidelizacion del cliente

Aplicabilidad ITIL en las empresas. Information Technology Infrastructure
Library (ITIL), reune las mejores practicas para la gestion de servicios vinculados con T1.
ITIL pertenece a la Office of Government Commerce (OGC) y esta conformado por
diversas publicaciones que guian tanto, la calidad en los servicios de TI, como los procesos
para brindarle soporte (Kolthof et al., 2008, pp. 15-45). Ayala (2011) afirmo que estas
buenas précticas eran empleadas para el manejo de servicios de TI a nivel global, ya que
consistian en una recopilacion de précticas adecuadas para la administracion de servicios y
generacion de productos. Esta informacion permitira evaluar si Ventura Soluciones aplica
correctamente ITIL y tiene en consideracion sus diferentes disciplinas, asi mismo Mufoz
(2008) sefiala las principales consideraciones en las Disciplinas ITIL v3.0 son las cinco
siguientes: (a) estrategia, (b) disefio, (c) transicion, (d) operacion, y (€) mejora continua.

Mal uso de ITIL. Castro (2016) afirmé que, entre las compaiiias europeas, el 70%
tenia conocimiento sobre ITIL y el 56% lo habia implementado, destacando que entre
responsables en toma de decisiones el 77% logro cubrir sus expectativas, mientras que un
62% recomendaba su empleo. Siguiendo el contexto en Latinoamérica, segin Castro (2016)
indica que “los paises que han desarrollado mejor las buenas practicas de ITIL son México,
Argentina, Chile, Colombia y Brasil.” (pp. 9-10). En Perti no se encuentra en la lista de los
paises que mejor han desarrollado y se debe en parte a la mala forma de aplicarlo, Rance
(2018) sostiene que no se aplica correctamente ITIL por entender de manera erronea a ésta.
En funciodn a esto, serd posible evaluar si Ventura Soluciones comete formas comunes de
mal uso en ITIL que tenga que ver con el bajo indice de satisfaccion que tiene frente al
cliente, lo cual se debe a los cinco factores siguientes: (a) enfoque a procesos, (b) empleo

s6lo como herramientas, (c) cobertura exclusiva tanto de la operacion del servicio, como de
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la transicion del mismo, (d) asignacidon de una persona para cada rol, y (e) ejecucion
prolongada de la etapa de implementacion.

Nuevo Modelo de Negocios (Evolucion de Cliente-Empresa). La industria
demanda un incremento de especializacion, que trae consigo una mas alta complejidad, lo
cual requiere disminuir costos, asi como brindar respuestas mas diligentes, generadas por
productos mas complejos que requieren de soluciones cada vez mas sencillas. De hecho,
existe un cambio desde la satisfaccion del usuario hasta su fidelizacion, generandose un
cambio de paradigma que evoluciona, “de tener algo” a “tener algo que me sirva” (Mufioz,
2008). La relacion de satisfaccion de cliente y lealtad también ha ido cambiando para
considerar que la satisfaccion es un paso necesario para la formacion de lealtad, pero es
menos significativa cuando la lealtad se forma a través de otros mecanismos (Fernandez &
Nina, 2016). Esta informacion permitird encontrar una mejor estrategia para fidelizar al
cliente mediante los servicios de soporte de Ventura Soluciones, reconociendo el cambio de
paradigma donde para conseguir la lealtad del cliente se debe cubrir inicialmente la
satisfaccion del cliente y no al revés como en el modelo antiguo.

Criterios de evaluacion de los clientes para un ERP. Los clientes como en todo
servicio valoran algunos aspectos mas que otros, en caso de los ERP, se tiene el Emotional
Footprint Report, que son informes que proporcionan una evaluacion exhaustiva de los
diversos ERP del mercado, esta guia del comprador estd preparada para apoyar en las
decisiones utilizando las experiencias de otros usuarios. Infotech (2019) indica la
evaluacion de los ERP en base a cinco criterios. Esta informacion permitird conocer mas a
los clientes y a los factores que evaluan de un partner de SAP, para poder establecer
estrategias para poder satisfacerlo mediante los servicios del area de soporte de Ventura

Soluciones.
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Experiencia de servicio. Esta seccion muestra datos relacionados con la calidad y
efectividad del servicio, para que pueda saber si sera tratado bien antes y después de haber
hecho la compra, compara los siguientes valores, Respetuoso vs irrespetuoso, Burocracia vs
eficiencia, Negligencia vs cuidado, Frustracion vs efectividad, Perdida vs ahorrar tiempo.
Como menciona Mayer (2019) hoy en dia el proceso de evaluacion debe tener las claras
ventajas para los usuarios del sistema y sus areas de actividad y hacerlos comparables.

Conflicto Resolucion. Los datos en esta seccion son para comprender qué
proveedores se comportard profesionalmente cuando surja un conflicto, compara falta de
integridad vs integridad, politicas amigables con el vendedor vs. vendedor amigable,
egoista vs altruista, grandes mentirosos gordos vs dignos de confianza, injusto contra justo.
Asi como manifiesta Acosta, Valencia y Ospino (2017), debe haber un compromiso de la
alta direccion en la cual se ponga en practica la planificacion estratégica formulada en
conjunto y en la cual se respete los términos de implementacion del sistema ERP que
cumpla con los objetivos y metas de la organizacion.

Negociacion y Contrato. La negociacion no tiene que ser contenciosa, sino buscar
obtener el mejor trato, encontrar un proveedor que trabaje con el cliente en lugar de en
contra hace que sea mas probable que ambos estén contentos con los resultados. Hidalgo
(2019) manifiesta que los aspectos importantes de la negociacion son los términos del
desarrollo, la evaluacion de los costos y los planes de contingencia. Compara los siguientes
valores, Codicioso vs generoso, Engafioso vs transparente, Sobre prometido vs sobre
entregado, El interés del vendedor primero vs. el interés del cliente primero, Técticas de
Hardball vs. Negociacion Amistosa.

Estrategia e Innovacion. La actitud del proveedor hacia la innovacion es
importante, el uso de los datos de esta categoria es para evaluar si el proveedor aprecia la

necesidad de innovar, asi como indica Robayo (2016) los proveedores deben de incorporar
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dentro de su estrategia acciones tendientes a gestionar los procesos de innovacion. Se
comparan los siguientes valores, Obstaculo a la innovacion vs. Ayuda a innovar,
Estancamiento vs. Mejora continua, Cargos por mejoras del producto vs. Incluye mejoras
del producto, Aprovecha el estado actual vs. Aprecia el estado actual, Despreciado vs.
Inspirador.

Impacto del producto. El software necesita habilitar de manera confiable su
rendimiento y productividad, los datos de esta categoria sirve para conocer qué proveedores
lo impulsarén hacia adelante, como menciona Oltra, Gil y Guerola (2018), en este caso, se
debe utilizar tablas comparativas para recoger la adecuacion del ERP a los requisitos,
ademas, estas tablas pueden servir para hacer comparativas entre diferentes sistemas. Esta
categoria evaliia No confiable versus confiable, Restringe la productividad versus permite
la productividad, Restriccion del rendimiento frente a mejora del rendimiento,
Caracteristicas de productos basicos versus caracteristicas unicas, Frustrados de seguridad
versus protecciones de seguridad.

Fidelizacion del cliente. La fidelizacion se emplea para incrementar el grado de
servicio con relacion a la competencia en funcion a la cuota de mercado que se ocupe y se
desea alcanzar (Bastos, 2006). Ademas, no sélo resultan rentables los consumidores que
mas dinero invierten, sino los que estos recomiendan, lo cual permite lograr la fidelizacion
desde la Optica del marketing, porque logran establecerse relaciones de caracter econémico
en el largo plazo logrando un importante crecimiento de la firma y su rentabilidad (Castillo,
Orozco, Torres & Albarracin, 2018: Alcaide, 2015). En ese sentido, viene a ser un proceso
que asegura una correcta relacion entre la organizacion y el consumidor durante todo el
servicio recibido (Rivera, 2016, p. 502), lo cual genera una exitosa fidelizaciéon que nace
como parte de poder reconocer al consumidor como miembro de la organizacion

(Kawasaki, 2017).
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Por otra parte, la fidelizacidon es una forma de que la organizacidn sea sostenible en
tiempos de crisis reteniendo a los clientes, por lo que se debe focalizar siempre en brindar
un mejor servicio a sus clientes actuales con la finalidad de mejorar la satisfaccion
haciéndoles sentir experiencias positivas con el servicio recibido (Padilla, 2018, pp. 20-21).
Como mencionan Baca y Sangama (2019), existen cinco factores mas destacados que
permiten obtener la fidelizacion de los consumidores: (a) calidad, (b) precio, (¢) confianza,
(d) imagen, y (e) valor percibido. Igualmente, la fidelizaciéon demanda conocer a los
consumidores, resultando la investigacion comercial una herramienta util para adecuar el
servicio ofrecido a un cliente en particular (Bastos, 2006), esto permite entender el
concepto y los objetivos para poder establecer estrategias para fidelizar a los clientes de
Ventura Soluciones.

Dimensiones de fidelizacion. Para lograr obtener una relacion a largo plazo con el
cliente se debe tener en claro algunas dimensiones que logren generar la confianza
necesaria entre ambas partes, Albujar (2016) menciona las dimensiones de fidelizacion que
son las siguientes: (a) diferenciacion, (b) personalizacion, (c¢) satisfaccion, (d) fidelidad, y
(e) habitualidad.

Herramientas para la fidelizacién de los clientes.

Clienting. Esta herramienta resulta util tanto para evaluar, como para conocer a los
consumidores, aunque este asunto debe gestionar datos de manera correcta para identificar
a los consumidores que mayores beneficios otorgan a la compania (Garcia, 2007).

CRM. La estrategia CRM busca incrementar la conformidad del consumidor,
estableciéndose un vinculo importante y rentable para la empresa que implica convertir al
cliente en el eje principal de los procesos de la organizacion (Alcaide, 2015).

Marketing en Internet. El e-marketing pretende incrementar las ventas combinando

los mas importantes aspectos del marketing tradicional con las facilidades proporcionadas
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por el internet, alcanzandose el éxito cuando los clientes potenciales se transforman en
leales (Muiiz, 2014).

Marketing Relacional. El marketing relacional busca definir vinculos con los
consumidores, que resultan en beneficios para las partes, lo cual incluye a diversos actores
que participan en dichas relaciones (Alet, 2001). También, se ha determinado que el éxito
en el marketing relacional se logra mediante los cuatro aspectos siguientes: (a) interés por
comunicarse con los consumidores, (b) destacar los beneficios que pueden conseguir los
clientes, (c) establecer una visidn sostenible en el largo plazo, y (d) instaurar preocupacion
por la calidad al interior de la empresa (Burgos, 2007).

Comunicacion digital. La comunicacion digital es una nueva forma de interactuar
con la comunidad, que implica un cambio en las reglas de juego existentes, pasdndose a una
comunicacion acelerada, directa y breve, que permite a las personas contactarse de forma
directa con las organizaciones (Aced, 2013).

Relacion marketing online y la fidelizacion del cliente. Existe una relacion positiva
entre el marketing online y la fidelizacion del consumidor, cuando se aplica de manera
correcta una estrategia para el tipo de mercadotecnia referida. Sin embargo, la fidelizacion
se ha concentrado en captar nuevos clientes y otorgar comisiones a quienes logren esto,
existiendo pocas empresas que entreguen beneficios por conseguir la conversacion de los
mismos (Cajo & Timeo, 2016; Pena, 2014). Igualmente, es importante destacar que las
compafiias deben enfocarse en alcanzar la lealtad de los clientes mediante la busqueda de su
satisfaccion, lo cual demanda el empleo de una base de datos (Mayorga, 2014). Ademas,
resulta necesario puntualizar, que so6lo el 8% de las firmas que emplean una aplicacion de
comercio electronico para mantener contacto con sus consumidores, estan interesadas en

fidelizar a estos para lograr el éxito mercantil, ya que existen otras prioridades en cuanto al
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incremento de participacion de mercado y ganancia de nuevos clientes en un 51% de las
organizaciones (“Empresas ya se preocupan por fidelizar”, 2014).

Herramientas de evaluacion de satisfaccion. A través de los afos se ha ido
aumentando en las empresas el interés de mantener satisfechos a sus clientes, ya que es la
forma de lograr permanencia en el mercado, brindandoles un producto de calidad y que
logre diferenciarse de los demés competidores, es asi como la satisfaccion del cliente forma
parte del eje central de toda empresa. En la actualidad existen diferentes métodos para la
medicion de la satisfaccion del cliente, de las cuales como menciona Wadsworth (2017) el
91% de los clientes insatisfechos no volverd a comprar nuevamente, por lo que existen
algunos métodos y métricas disefiados especificamente para este propdsito; las cuales son
las encuestas de satisfaccion al cliente, el indice de satisfaccion del cliente (CSAT), el
indice Net Prometer Score (NPS), el indice Customer Effort Score (CES), el Social Media
Monitoring y el Indice Things Gone Wrong (TGW). Asi como describe Villalobos (2019)
el CSAT ayuda a relacionar las encuestas de satisfaccion del cliente con momentos clave de
su experiencia, es asi como se puede medir la satisfaccion en momentos claves para la
empresa como por ejemplo la incorporacion de nuevos usuarios. La satisfaccion del cliente
es uno de los mas importantes indicadores de rendimiento en una empresa, es por eso por lo
que, como menciona Campama (2005) las encuestas de satisfaccion del cliente, se debe
realizar constantemente para saber que se debe hacer y asi garantizar la satisfaccion hoy y
mafiana, de esta manera se obtendran los datos necesarios para poder saber cudl es la
posicion y el desempefio que tiene la empresa frente a sus competidores.

Tomando en cuenta la literatura revisada, se observa que la recoleccion de la
informacion de toda la cartera de clientes es muy importante para poder realizar los cambio

y/0 mejoras necesarias lograr que el producto sea cada vez mejor, y que llegue a cubrir las



necesidades de los clientes y éstos se encuentren completamente satisfechos y sigan
consumiendo el producto o servicio que ofrece la empresa.

Vision33 empresa referente. Vision33 Inc. es el principal referente de Ventura
Soluciones como una consultora global de servicios profesionales de TI que abarca todas
las principales industrias y emplea a mas de 400 personas en sus cuatro sedes EE. UU.,
Canada, Reino Unido e Irlanda buscando resolver los desafios comerciales de los clientes a
través de su promesa de tecnologia y el valor que ofrece. Se consideran socios de
organizaciones en crecimiento para comprender su vision y ayudarlos creando una relacion
a largo plazo con implementadores de procesos comerciales y un proveedor global lider
de soluciones tecnolodgicas, su equipo esta desde el principio, con analisis de procesos,
recomendacion de tecnologia, seleccion y servicios de soporte post implementacion.
Vision33 tiene estandares de capacitacion altos para los empleados, con comités de
intercambio de conocimientos y siempre comprometidos con el éxito del cliente, pues
ofrecen un reconocido servicio al cliente, asi mismo, ofrece a los clientes una asociacion de
extremo a extremo que proporciona acceso a recursos de clase mundial a nivel local en
América del Norte y Europa, es constantemente reconocido por la industria por su notable
crecimiento y dedicacion para ayudar a los clientes a alcanzar el éxito (Visiéon33, 2019).
Esta informacion permite conocer las herramientas utilizadas por el referente de Ventura
Soluciones, que permitira establecer estrategias para fidelizar al cliente.

4.2.2. Indicadores y Power BI

Gestion de indicadores. En el analisis de la problematica para Ventura Soluciones
se determiné la importancia de la implementacion de un sistema de indicadores, que
permitird un mejor control de gestion, el cual es un elemento de vital importancia para el
direccionamiento estratégico de una organizacion, de modo que, se pueda lograr mayores

aportes a la gerencia mediante la ejecucion de funciones (Castillo, 2014). Asimismo, Bonet
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y Rodriguez (2012) sefialaron que un indicador era una expresion de caracter cualitativa o
cuantitativa para reflejar sucesos que acontecen, empleando variables, que permiten medir
el desempefio en el transcurso del tiempo, asi como el logro de los objetivos establecidos.

Toda esta implementacion hara que la empresa refleje resultados, de acuerdo a
Bonet y Rodriguez (2012) tiene los siguientes beneficios: (a) apoyo el proceso de
planificacion y de elaboracion de politicas de mediano y largo plazo, (b) posibilita la
deteccion de procesos o departamentos en las cuales existan problemas de gestion, (c)
analiza la informacion entre el desempefio efectuado y el programado para realizar ajustes
en los procesos, (d) identifica las prioridades del cliente y se monitorea la satisfaccion de
estos para obtener los resultados deseados, (e) se realiza el seguimiento al proceso para el
mejoramiento con las herramientas de mediciones para detectar las oportunidades de
mejora e implementar las acciones correctivas y (f) se tendrd un adecuado sistema de
medicion que permitird a los ejecutivos conocer el aporte en las metas de la organizacion y
los resultados de lo que se viene realizando.

De la misma forma Mercado y Sobelna (2016) consideran como beneficio de la
gestion de indicadores: (a) Juega un papel importante en la organizacion por el rol que
representa para la planificacion, organizacion, direccion y control de los procesos y
actividades buscando el logro de la mision, visidon y objetivos, siendo en consecuencia la
responsable de su éxito o fracaso, (b) Son herramientas que tienen la finalidad de guiar y
controlar el desempefio objetivo y comportamental requerido para el logro de las estrategias
organizacionales y (c) Permite generar alertas sobre la accion a fin de no perder la direccion
que permita medir, evaluar, ajustar y regular las actividades de una empresa.

Inteligencia de negocios. Para Bermeo y Campoverde (2020), la inteligencia de
negocios (BI) es la capacidad para transformar informacion recopilada de diversas fuentes

en nuevo conocimiento con la posibilidad de generar soluciones ttiles a una problematica,
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es decir, ayuda a tomar mejores decisiones con una informacion mas oportuna y confiable
frente a las situaciones que se presentan. Asimismo, para Ramos (2011) es el conjunto de
estrategias, tecnologias y metodologias que ayudan a convertir los datos en informacién de
calidad, y dicha informacion en conocimiento con la finalidad de mejorar la competitividad.

Cabe mencionar que las empresas hoy en dia y debido a la incertidumbre, estan
tendiendo a adquirir software de inteligencia de negocios con la finalidad de sacar ventaja
frente a la competencia y poder tomar mejores decisiones en el mercado donde se
desarrollan. Como sefiala Mamani (2018), existen varios fabricantes de herramientas de
inteligencia de negocios siendo Microsoft, Tableau y Qlik los lideres del mercado. Es por
eso que Flores y Tejada (2015) y Aliyev (2008) mencionan que es importante tener en
cuenta determinadas consideraciones al momento de seleccionar una herramienta de
Business Intelligence (B]) porque muchas veces implica tiempo y esfuerzo, entre estas
consideraciones estd evaluar, seleccionar y adquirir herramientas mas adecuadas a las
necesidades del negocio y a los requerimientos técnicos definidos por la arquitectura del
repositorio de datos prestando especial atencion a la infraestructura técnica de la
organizacion.

Inteligencia de negocios en pymes. En la actualidad, las operaciones de cualquier
empresa generan una gran cantidad de datos e informacion que generalmente suelen ser
almacenadas en bases de datos o de forma més sencilla en hojas de calculo de Excel. Por
otro lado, como sostiene Rivera (2018) para cualquier organizacion, incrementar la
rentabilidad es el objetivo principal, ya sea conservando la cartera de clientes o adquiriendo
nuevos clientes, es ahi donde el BI permitira a la empresa sacar una ventaja competitiva
importante tomando mejores decisiones para conseguir el objetivo y otros objetivos que se
pueda trazar en la organizacion a través de indicadores (KPI - Key Performance Indicator),

como controlar el margen de rentabilidad, incrementar la lealtad del cliente, aumentar el
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grado de satisfaccion del cliente, aumentar del niimero de clientes, elevar la participacion
en el mercado, seguimiento de las tendencias de ventas, promocionar efectivamente los
productos, analizar los segmentos de mercado, mejorar el desempefio de los departamentos,
entre otros. Los KPIs son parte integral de una solucion de BI puesto que contribuyen a una
adecuada implementacion de esta herramienta en las organizaciones (Rivera, 2018, p. 46).

La gestion de grandes cantidades de datos y su transformacion en informacion util
representa un gran desafio para las pymes, sin embargo, para Rivera (2018), los avances
tecnologicos experimentados durante los tltimos afios han permitido que las pymes tengan
a su disposicion tecnologias de BI a precios accesibles que faciliten la obtencion de datos
en tiempo y forma obteniendo beneficios internos como: (a) incrementa comprension de los
riesgos y oportunidades; (b) aumenta la conexion entre lo financiero y no financiero; y (c)
racionaliza procesos, reduciendo costes e incrementando la eficiencia (Meseguer, 2016).
Pero ellas no aprovechan esta oportunidad por falta de recursos (financieros, tecnologicos,
de conocimiento y horas hombre), por lo que la pyme se enfrenta a tomar decisiones tanto
operativas como estratégicas con informacion escasa e incompleta, dando mayor relevancia
a experiencias previas de sus lideres (Rivera, 2018).

Power BI como herramienta de inteligencia de negocios. Como menciona Bermeo
y Campoverde (2020), Power BI es una solucion de analisis que permite visualizar los
datos y compartir informacion conectandose a varios origenes de datos para generar paneles
e informes dinamicos. Ademas, proporciona servicios de una aplicacion de escritorio de
Windows llamada Power BI Desktop, un servicio en linea de Software as a Service (SaaS)
llamado Power BI Service, o aplicaciones moviles de Power BI disponibles en teléfonos y
tabletas (Bermeo & Campoverde, 2020).

Es un software gratuito que es proporcionado por Microsoft, pero tiene una version

licenciada, cuyo costo es USD 9,99 mensuales aproximadamente, si se quiere crear alertas,



compartir la informacioén a través de moviles y soporte en linea. Esta herramienta realiza la
transformacion de datos en objetos visuales, es un conjunto de aplicaciones de analisis de
negocios que permite analizar datos y compartir informacion, asi mismo ofrecen a los
usuarios una vista integral en tiempo real de sus métricas (Tavera, 2019; Mamani, 2018).

Microsoft Power BI es la aplicacion de inteligencia corporativa, que permite
unificar la totalidad de datos existentes en la firma, asi como en las otras aplicaciones
instaladas en ésta, no requiriendo que los usuarios finales posean avanzados conocimientos
para generar reportes graficos sobre resultados alcanzados (Rivera, 2018). Igualmente,
Casillas (2018), enumero que las principales ventajas de esta aplicacion eran las ocho
siguientes: (a) facilita la manipulacion de datos, (b) incorpora tanto Power Map, como
Power View, para trabajar con imagenes, (c) posee una interfaz intuitiva, (d) acelera las
tareas de pronostico, (e) simplifica la presentacion de informacion compleja, (f) permite
respuesta en tiempo real, (g) posibilita la obtencion de graficos en base a preguntas
formuladas en lenguaje natural, y (h) permite la accesibilidad a datos desde diversos
sistemas operativos.

Otras herramientas de inteligencia de negocios. A continuacion, se detalla las
principales herramientas de BI que vienen a ser usadas por las organizaciones para
contribuir en la mejora de toma de decisiones en diferentes ambitos. Esta informacion
permite conocer las diversas opciones de solucion de BI para las medianas empresas como
Ventura Soluciones, las cuales pueden ser aplicadas a esta organizacion para mejorar el
monitoreo a los indicadores del 4rea de soporte y asi mejorar su rendimiento.

SAP Business Object. Entre las capacidades funcionales que presenta esta
herramienta se destacan las presentaciones de informes y analisis ad-hoc, herramientas de
informes de BI faciles de usar, informacion en base a los requerimientos de la compaiiia,

funciones simples de arrastrar y soltar para crear informes interactivos, combinar datos de
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diferentes fuentes para obtener respuestas a preguntas comerciales, configurar alertas de
datos para que esté al tanto de la informacidon que importa, compartir opiniones confiables
con socios comerciales y clientes, analisis multidimensional, descubrir conocimientos
empresariales profundos sin la necesidad de poseer un gestor de base de datos, compartir
informacion comercial en un formato web fijo o interactivo, ejecutar analisis
multidimensionales en una plataforma comun de inteligencia empresarial, mejorar la
adopcion del usuario mientras optimiza el rendimiento de inversion en TI (Mamani, 2018).

IBM Cognos Analytics informacion Oracle Bl. Es un de las herramientas mas
completas en el mercado debido a que cuenta con paneles interactivos, analisis predictivos
en tiempo real, se recomienda especialmente para el analisis de datos con base de datos
SQL. Dentro de los beneficios que ofrece se menciona a continuacion las més relevantes:
(a) empoderar a los tomadores de decisiones clave para encontrar rapidamente respuestas a
preguntas predictivas y estadisticas, (b) elabore una historia sobre su negocio con analisis
visualmente deslumbrantes, (c) rendimiento de consulta mas rapido y (d) permita que los
lideres empresariales tengan acceso seguro y exploren datos, sin importar donde se
encuentren, a través de dispositivos moviles y la nube (Mamani, 2018).

Oracle BI. Esta herramienta permite incrementar la productividad de las compaiiias
apoyandose en el empleo de las cuatro aplicaciones siguientes: (a) Oracle BI Enterprise
Edition, (b) BI Cloud Service, (¢) Oracle BI Applications, y (d) Data Visualization
(Mamani, 2018).

4.2.3. Planeamiento estratégico

Vision. El tener una visién dentro de la empresa es muy importante ya que
determina la meta a la cual apunta la empresa, conjuntamente con la mision son los pilares
del éxito empresarial, ya que logran formar el prestigio de la empresa y cudl es la manera

en que se cumpliran las metas, por eso, segun David (2003) es importante que se elabore
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una declaracion de la vision que responda a la pregunta ;qué quieren llegar a ser? el cual
seria el primer paso de la planeacion estratégica, también, Luco (2017) se refiere a la vision
como la actividad de largo plazo que una organizacién concibe para su futuro, consiste en
una expectativa ideal de los que se espera para los afios venideros. La declaracion de la
vision debe quedar muy clara para que pueda transmitir el mensaje de lo que se quiere
lograr como organizacion, es por eso que, como menciona Thompson (2006), los
administradores estan obligados a ver mas alla del negocio actual y pensar estratégicamente
en el impacto de las nuevas tecnologias, necesidades y expectativas cambiantes de los
clientes. El objetivo es lograr que los trabajadores de la empresa sientan que todos trabajan
hacia una meta especifica y asi lograr también que éstos se sientan identificados con la
empresa y que ellos contribuyen al bienestar en comun tanto de la empresa como de los
clientes, es asi que una de las principales caracteristicas de la vision es que esta debe ser
coherente, como menciona Uriarte (2019) la vision nunca debe perder de vista la situacion
de la empresa y el sector en el que se encuentra para de esta manera ser realistas sobre los
posible cambios que puedan suceder. La vision es una parte importante de cada empresa,
debe ser integral y mostrar los planes futuros de la empresa, como menciona D’ Alessio
(2014) una vision bien definida debe contener una ideologia central y una vision de futuro.
Es asi que tomando en cuenta la literatura revisada, se observa que es importante
que toda empresa deba tener una vision empresarial, para que se tenga conocimiento y
pueda mejorar sus limitaciones y problemas, tanto de empleados como de directivos, sobre
la acciones y direccion de la empresa hacia el futuro, y que todos trabajen en lograr la meta
trazada con su aporte de trabajo en la empresa. De lo contrario se podria decir que la
empresa estd caminando a ciegas sobre qué es lo que quiere lograr en un futuro.
Elaboracion del plan estratégico. Es muy importante que una empresa cuente con

un plan estratégico, ya que contiene toda la planificacion econdmica, estratégica y
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organizativa con la que la empresa planea lograr sus objetivos de largo plazo; este plan esta
redactado por un equipo de personas que tendrdn conocimientos y experiencia, sobre los
cuales descansa la responsabilidad de lo redactado, en el documento se plasma cudles seran
las herramientas que se emplearan para cumplir las metas propuestas; como menciona Ruiz
(2019) la planificacion estratégica de la empresa es un proceso que te permite definir la
vision de tu empresa, y en base a ella, poder desarrollar procedimientos y acciones para
alcanzarla efectivamente. Es muy importante que la planificacion contemple los cambios a
futuro y como es que la empresa se tiene que adaptar, dentro de las cuales se contempla la
adaptacion, innovacion y la capacidad de generar ideas innovadoras que ayudaran a seguir
en la direccion de las estrategias establecidas, Asimismo Manene (2014) senalo que las
estrategias empresariales vienen a ser el conjunto de acciones que conducen a la
consecucion de una ventaja competitiva sostenible en el tiempo y factible de ser defendida
ante la competencia. Ademas de haber realizado una buena planificacion estratégica la
empresa debe realizar una buena implementacion de las estrategias que se han planteado, en
el mismo sentido Aguilera (2010) sefiala que la implementacion estratégica se relaciona con
la creacion de las estrategias funcionales, los sistemas, las estructuras y los procesos
necesarios para que la organizacion alcance los fines estratégicos para evidenciar el
cumplimiento de las metas de crecimiento.

En base a la informacion revisada la empresa debe contar con un plan estratégico,
en la cual las estrategias que se establezcan deben ser claras para que surtan efecto a través
del tiempo, posicionando a la empresa en el mejor de los escenarios, los encargados de la
implementacion deben saber comunicar a todo el personal cudles seran las decisiones,
estrategias, acciones y forma de trabajo en las respectivas areas, y de esta forma ir en la
direccidn correcta conjuntamente con la vision de la empresa y lograr crear una ventaja

competitiva.
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Capitulo V: Analisis de Causa Raiz del Problema Clave

5.1. Analisis cualitativo

Para realizar el analisis cualitativo e identificar, visualizar y explicar las causas del
problema se empled el diagrama de Ishikawa o causa y efecto, esta herramienta permite
evaluar los factores que se encuentran en el proceso de ejecucion, es asi que se encontraron
las principales causas que originan el problema clave, “Alto indice de inconformidad con el
servicio de la base instalada”, el analisis se realiz6 utilizando el concepto de las 6 M’s de
Control de Calidad, las cuales, como indica Gutiérrez (2010) son: (a) método, tiene que ver
con la forma como se hacen las cosas independientemente de los trabajadores, (b)
mediciones, toma en cuentas las inspecciones para asegurar la calidad, (c) maquinas, que se
relaciona con la infraestructura si es la idonea para el servicio solicitado, (d) material, se
refiere a todo material empleado para el desarrollo del proceso, (¢) mano de obra, considera
todos los aspectos que estan asociados con el personal de la empresa y (f) medio ambiente,
toma en cuenta las condiciones y del entorno donde se trabaja. Después que se realizo dicho
analisis se detectd cuatro factores que son los que influyen en las causas del problema como
se muestra en la Figura 20.
5.2. Analisis cuantitativo

Una vez realizado el analisis cualitativo, se evalua el valor cuantitativo del impacto
de cada una de las causas sobre el problema clave, utilizando la matriz de priorizacion del
problema para realizar el andlisis, la cual nos ayudara a decidir cudles son los factores mas
importantes, como analiza Canive (2018) se tiene que crear un listado de objetivos
generales y de sus actividades, asi como la importancia de cada uno de ellos para lograr
conseguir un promedio que logre mostrar la priorizacion del problema, es asi que el analisis

se ha realizado bajo tres criterios: importancia, factibilidad y beneficios con el objetivo



priorizar las causas y poder enfocar la solucion, a continuacion, se describe cada uno de los

criterios.

Figura 20. Diagrama de Ishikawa para el problema clave.
Adaptado de Introduction to Quality Control (5a ed., p. 97), por K. Ishikawa, 1997, Tokio,
Japon: 3A Corporation.

5.2.1. Importancia

El criterio de importancia evalaa el grado de efecto que tiene la causa sobre el
problema, este debe sumar uno entre todas las caudas.

5.2.2. Factibilidad

El criterio de factibilidad evalua el nivel de posibilidad de poder ejecutar la solucioén

para solucionar el problema clave, donde tres es de factibilidad alta, dos es factibilidad

media y uno es baja factibilidad.
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5.2.3. Beneficio

El criterio de beneficio sefiala el nivel de rendimiento que tendra la solucion de esta
causa para resolver el problema, se asigna a cada causa, un puntaje del uno al tres; donde
tres es de nivel alto, dos es nivel medio y uno es nivel bajo.

5.2.4. Total

Se determina el puntaje total de cada uno de las cusas, para lo cual se suma la
factibilidad y beneficio, para multiplicarlo por el puntaje de importancia, como paso
siguiente se ordena la matriz considerando el Total de forma descendentes, como resultado
se obtiene las principales causas que son las tiene un mayor efecto sobre el problema
principal, por lo que se selecciona las tres primeras causas con un mayor promedio para que
sobre ellas se encuentre las soluciones.
5.3. Causas Identificadas

5.3.1. No se tiene seguimiento a indicadores de toda la cadena de valor

La cadena de valor de Ventura Soluciones esta formada por las
actividades estratégicas que aporten valor tanto a los clientes como a la organizacion, esta
cadena inicia desde el proceso de la Venta, pasando por el proceso de implementacion y
finalizando con el soporte postproduccion. En cada uno de estos procesos se tiene
indicadores que permite medir su performance, tal como se muestra en la Tabla 12. Estos
indicadores son revisados por cada gerencia, pero de manera individual y no como un todo
o considerando que es una cadena que en conjunto proporciona valor al cliente, de acuerdo
con la informacion brindada, en las reuniones semanales de comité gerencial, revisan
indicadores de venta e implementacion porque expresan directamente ingresos para la
empresa, pero no se tiene seguimiento a los indicadores en toda la cadena de una manera

integrada (A. Cruz, comunicacion personal, 19 de agosto del 2019).
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Tabla 12
Indicadores por Area
Ventas Proyectos Servicios Producto Soporte
Numero de leads Rentabilidad del Rentabilidad Numero de Numero de
obtenidos por mes proyecto final del servicio  mejoras en los tickets
(posterior a la productos ingresados
implementacion) al mes
Capacidad de concretar Desviacion de Desviacion ~ Horas invertidas ~ Numero de
leads en ventas en un mes costos de costos en investigacion  tickets que
cumplieron
el SLA
Horas facturables Desviacion de horas Desviacion ~ Horas invertidas ~ Origen de
vendidos en el mes de horas en correcciones los tickets
de
incidencias
Rentabilidad de proyectos Horas no Horas no
vendidos en el mes facturables facturables

5.3.2. No hay suficiente acompaiiamiento de la empresa a la base instalada

Para el 2019, Ventura Soluciones contaba con 152 clientes como base instalada, es
decir clientes cuyo soporte para el uso de SAP es dado por Ventura Soluciones como
partner de SAP, este servicio es mientras el cliente paga el mantenimiento de las licencias
que ha adquirido. El pago del mantenimiento le permite tener acceso a mejoras que va
liberando SAP y derecho al soporte del partner, el cual abarca no solo la atencion de
incidencias y consultas, sino atencidn a solicitudes de ajustes o mejoras que seran
posteriormente implementadas por el area de servicios bajo una propuesta econdomica
adicional. Los clientes de base instalada complementan la razon de ser del negocio, no sélo
porque la responsabilidad de un partner es de ser soporte continuo al cliente de SAP sino
porque existe un pago de mantenimiento que es parte de la renta mensual y utilidad de la
organizacion. Es por eso, que, si esa base instalada tiene la percepcion de que solo fue

atendida durante la implementacion y luego descuidada en el servicio del soporte, las
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probabilidades de que solicite su traslado a otro partner aumenten (J. Villa, comunicacion
personal, 25 de setiembre del 2019).

En el 2016, Ventura Soluciones decidié implementar una encuesta de satisfaccion
en el soporte post implementacion del ERP con la finalidad de establecer una relacion
profesional, conociendo periddicamente las necesidades de sus clientes y obtener
retroalimentacion. Las encuestas que se realizaron entre los afios 2016 y 2019 muestran
como resultado que a pesar de que el numero de clientes se ha incrementado, la satisfaccion
de los clientes a caido, como se menciona anteriormente, debido a la percepcion de la base
instalada de un abandono del servicio de soporte, a la demora en la atencion de consultas o

reclamos, entre otros, como se muestra en la Figura 21.
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Figura 21. Historial de clientes y evolucion del indice de satisfaccion de clientes.

5.3.3. Indicadores altos de errores en la implementacion del ERP

Entre el 2017 y 2019 se detect6 un incremento del 10% al 20% de los tickets de
incidencia reportados por los clientes cuyo origen es la implementacion del ERP, es decir
deriva de la configuracion realizada durante la implementacion por el departamento de
proyecto. Por esto, se establecio en el 2018 un proceso de auditoria sobre el proceso de
implementacion, este proceso fue establecido y controlado por el gerente del departamento
de soporte debido a que es considerado el de mayor conocimiento del ERP en la empresa.

Asi mismo, se establecieron puntos de control de calidad en la metodologia de



implementacion de proyectos tales como estandarizacién de determinados puntos de
configuracion, agregar casos de prueba de acuerdo con los errores que mas se repetia en los
registros de soporte. Lamentablemente las acciones establecidas no se hicieron con
continuidad durante el 2019 haciendo que los indicadores de errores del ERP aun sigan
siendo altos.

5.3.4. No hay vision actualizada, ni comunicada

Ventura Soluciones no cuenta con una Vision comunicada ni formalizada, es decir
solo la conoce la alta gerencia, pero no se hace de conocimiento a los demés colaboradores,
la vision debe ser compartido para toda la organizacion para que pueda ser interiorizada y
para que pueda trazar el camino para lograr los objetivos organizacionales.

5.3.5. No todo el personal de soporte tiene el conocimiento necesario

El departamento de soporte cuenta con cinco consultores como se muestra en la
Tabla 8, un consultor senior el cual es el gerente de soporte, tres consultores técnicos y un
consultor junior, a diferencia de las demas areas de operaciones, esta area cuenta con la
menor cantidad de consultores senior, lo cual lo limita poder atender aquellos
requerimientos complejos de los clientes, como consulta de funcionalidades mas precisas y
de ultima actualizacion. Esta causa también esta relacionada con el hecho de que los
clientes tienen acceso a mas informacion que antes sobre el ERP y sus consultas son mucho
mas complejas o que implican mayor conocimiento funcional del ERP.

5.3.6. Menor numero de trabajadores en el area de soporte

Como se menciond en el punto anterior el drea de soporte cuenta con cinco
consultores, y se sabe lo limitante de tener pocos elementos para poder atender diferentes
problemas. Ante la demanda de los clientes por atencion de incidencias y requerimientos
mucho mas complejos, surge la necesidad de contar con mas personal que pueda resolver

problemas mas complejos.
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5.3.7. Trabajador no identificado con la empresa

Se ha encontrado que los trabajadores de Ventura Soluciones, en su mayoria, no se
encuentran satisfechos en su puesto de trabajo, esta informacion pudo recoger la empresa
en un buzon de sugerencias que puso en la empresa para que precisamente el personal
pueda dar su opinidn o hacer sentir su malestar sin sentir que pueda obtener alguna
represaria o rechazo de otros trabajadores, en especial de los jefes, por los comentarios o
quejas que pueda tener. Es asi que la empresa observo que los trabajadores no se sentian
muy a gusto, esto debido a las horas de trabajo y a que sentian que sus jefes no le dan la
importancia debida a cada uno, las ideas que podian ofrecer no las tomaban en cuenta y
también sus jefes no les realizaban ningun tipo de feedback, solo les indicaban que trabajo
es el que tienen que realizar y para qué fecha lo deben entregar.

Una de las quejas que mas se pudo observar es el horario de trabajado, ya que
muchos sienten que entran a las ocho mafiana y salen pasada las siete de la noche, y durante
sus horas de trabajo tienen mucho sobrecargo de trabajo por lo que no pueden tomarse unos
minutos de descanso y asi poder compartir con los compafieros de trabajo, ademas de los
fines de mes en los que se realiza el cierre y todas las dreas tienen que presentar sus
reportes, esto causa un grado de estrés a todos los trabajadores. A la vez sentian no que
habia ningtn tipo de compensacion mas que su sueldo el que en algunos casos tenia
retrasos debido a que el area de ventas tenia que completar sus metas.

5.4. Causas Principales

Con las causas antes detallada y siguiendo lo indicado en la seccion de Anélisis
Cuantitativo, se ha desarrollado el cuadro de priorizacion de la Matriz causa raiz en la
Tabla 13, seleccionando las tres de mayor puntaje que reflejan su criticidad y que son los de
mayor impacto en el problema Clave, (a) no se tiene seguimiento a indicadores de toda la

cadena de valor con un total de 1.26, (b) no hay suficiente acompafiamiento de la empresa a
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la base instalada con un total de 1.08 y (c) indicadores altos de errores en la
implementacion del ERP con un total de 1.02.

Tabla 13

Matriz de Priorizacion de Causas

6 Ms Causa Importancia Factibilidad Beneficio Total

No se tiene seguimiento a indicadores

Mediciones de toda la cadena de valor 0.21 3 2 1.26
Método No hay suficiente acompafiamiento 0.18 5 3 1.08
de la empresa a la base instalada

- Indicadores altos de errores en la
Mediciones implementacion del ERP 0.17 2 3 1.02
Med-lo No hay vision actualizada, ni 0.12 3 ) 0.72
ambiente  comunicada
Manode  No todo.el personal Qe soporte tiene 011 ) ) 0.44
obra la capacidad necesaria
Mano de Menor numero de trabajadores en el 0.12 1 ) 0.4
obra area de soporte
Medio Trabajador no identificado con la 0.09 1 5 0.18

ambiente  empresa

Nota. Valor: 3 = Alto, 2 = Medio, 1 = Bajo.
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Capitulo VI: Alternativas de Soluciones Evaluadas

6.1. Alternativas de Solucion Identificadas

Las alternativas planteadas fueron resultado de reuniones de analisis y ponderacion
sobre la lista enviada por Ventura Soluciones con las necesidades que buscan cubrir, asi
como en base a la investigacion realizada y plasmado en la revision bibliografica, asi
mismo se reviso las practicas realizadas por la competencia directa y principalmente el
referente de la empresa, como es Vision33.

6.1.1. Integrar indicadores en Power BI

Para Ventura Soluciones es importante obtener una herramienta adecuada que les
permita revisar y evaluar la informacion a través de indicadores, que a largo plazo les
permita visualizar la vision organizacional frente a los cambios que se tengan en los
procesos. Estos indicadores que se tienen que definir para tomar decisiones deben ser
ajustados a las caracteristicas de la organizacion, es decir, debe ser ajustada a esas
necesidades de datos e informacion para tomar decisiones adecuadas en un menor tiempo
dentro del 4rea de soporte como una primera etapa. Asimismo, al implementar estos
indicadores a través de Power Bl se va a ofrecer una solucion de analisis que permita
visualizar los datos en tableros de control y compartir informacion conectando varios
origenes de datos, incluyendo el ERP de la empresa, de una manera centralizada e
integrada, con lo cual se reflejard en una ayuda muy importante para el gerente de soporte y
la alta gerencia a la hora de establecer planes de accion.

6.1.2. Herramientas digitales de fidelizacion con el cliente

Ventura Soluciones debe fortalecer su posicion frente a los clientes no siendo s6lo
el partner SAP responsable de implementar el ERP, sino siendo un socio consultor que
acompafie al cliente luego de la implementacion, siendo un apoyo que permita a los clientes

optimizar el uso del ERP y que sea este una herramienta de TI que le permita cumplir con
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sus estrategias. Se propone implementar herramientas digitales de fidelizaciéon con el
cliente como blogs, chatbot, demos virtuales y comunidades, los cuales estaran disponibles
para los clientes de base instalada, esto permitira fortalecer su base instalada permitiendo
tener mejores referencias para futuros clientes.

6.1.3. Actualizar y formalizar la vision de la empresa

Tomando como referencia el capitulo anterior donde se sefiala que Ventura
Soluciones no cuenta con una vision formalizada ni comunicada a toda la organizacion, es
de suma importancia tener en cuenta este punto ya que las empresas que son sostenibles en
el tiempo tienen planes claros de coémo seguir creciendo y de como mantenerse en un ritmo
constante de acuerdo con sus valores y fines propuestos. Por lo mencionado se propone
como solucion, analizar y actualizar su vision, orientado a los objetivos que desea
conseguir y se elabore un plan estratégico, para que luego sea comunicado a toda la
organizacion para que cada accion de las reas sea alineada a la vision de la empresa. Para
fijar la vision se debe analizar y responder las siguientes preguntas: ;Cual es la imagen
deseada de su negocio?, ;Como seran en el futuro?, ;Qué haran en el futuro?, ;Qué
actividades desarrollaran en el futuro?, todo esto respondido con total honestidad y sin
cambiar las practicas operativas y/o estrategias.

6.1.4. Implementar recopilacion y analisis de retroalimentacion del cliente

La retroalimentacion es un proceso mediante el cual, los clientes que reciben un
servicio comunican, de algin modo, su nivel de satisfaccion, debido a que es posible que
ellos puedan comunicar algun tipo de sugerencia para mejorar la calidad del servicio debido
a que sus necesidades y expectativas estan en constante evolucion. Es por eso, que en
Ventura Soluciones es vital y necesario retomar la estrategia de recopilar informacion
periddicamente, en base a encuestas o cuestionarios, sobre las experiencias de los clientes

para posteriormente analizarlas y asi les permita reducir esa brecha con ellos mejorando la
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calidad del servicio en el area de soporte, sin que alguna respuesta del cliente contamine y
haga perder motivacion, confianza y enfoque de los colaboradores, ya que puede ser una
gran oportunidad para detectar errores y puntos de mejora con el objetivo de fidelizar a los
clientes y conseguir nuevos leads en base a referencias.

6.1.5. Elaboracion de un plan estratégico a tres afios

Para Ventura Soluciones el tener un plan estratégico es importante y siendo una
empresa de tecnologia este debe ser de tres afios, al formalizar una vision en la empresa
servird de eje para la elaboracion del plan donde se tiene que alimentar del andlisis de las
investigaciones del entorno y de la misma empresa, y analizar los distintos escenarios de lo
que se viene mds adelante. De acuerdo con lo indicado por las Gerencias no realizan
periddicamente un plan estratégico, si bien es cierto establecen estrategias y tienen
objetivos claros, estos no estan analizados ni registrados como un plan estratégico.

6.1.6. Reforzar el control de calidad en el proceso de implementacion del ERP

Durante el soporte al cliente surgen incidencias que no se hicieron evidentes durante
el proyecto de implementacion, por lo cual se plantea reforzar el control de calidad de la
implementacion, generando puntos de control en la metodologia de implementacion, asi
como aplicar la certificacion de implementacion que la empresa ya esta planificando pero
que a la fecha atin no la aplica. Este proceso de certificacion se da en el proceso de
transferencia de la implementacion del area de proyectos a soporte, es dirigido por el
Gerente de Soporte, puesto que es el consultor de SAP Business One de mayor experiencia
en la organizacion.

6.1.7. Capacitar y reforzar al equipo de soporte

El equipo de soporte es el encargado de brindar el soporte post implementacion a
los clientes de base instalada, dando solucion a las incidencias y a los requerimientos como

consultas y ajustes, como se mencion6 anteriormente, la necesidad de soporte del cliente
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cada vez es mas especializada que requiere un nivel de mayor conocimiento por parte del
area de soporte, conocimiento de las funcionalidades del ERP, asi como conocimiento
contable. Se plantea tener en total tres consultores senior y dos técnicos, para lo cual, una
de las principales acciones seria la capacitacion a los técnicos para que en un tiempo no
mayor a un afio puedan tener el perfil de consultor senior.
6.2. Evaluacion de las alternativas de solucion

Se realizo la evaluacion de las alternativas de solucion planteadas anteriormente
mediante la matriz de evaluacion de alternativas de solucion, los criterios que se observaron
fueron de (a) importancia, se consider6 otorgar un porcentaje en representacion de la
importancia de cada alternativa hacia la solucion del problema y de esta manera distribuir
un porcentaje dentro del total de soluciones; (b) factibilidad, se refiere a la importancia de
la viabilidad que tendran las soluciones sobre el problema principal, si se tiene disponible
los recursos necesarios para la puesta en marcha de la solucion, medida a través de la
importancia del valor dentro de las alternativas; (c) valor afadido, determina la importancia
del valor que se otorgara a la implementacion de la alternativa y como ésta lograra tener un
impacto positivo en la solucion del problema; (d) nivel de inversion, se mide el nivel de
inversion econdmica, los costos que tendrd cada una de las implementaciones en las
alternativas, el valor del costo para la empresa y el retorno de la inversion; (e) riesgo,
considerando el riegos que tomara la decision de implementacion de la alternativa de
solucion en la empresa, el riego econdmico y funcional una vez elegida la solucion. y (f)
sostenibilidad, se considera el comportamiento que tendra la implementacion de la
alternativa de solucion en el tiempo, cudl serd el comportamiento de la empresa en los
factores de que sea sostenible y estable en el logro de los objetivos a través del tiempo.

Como se observa en la Tabla 14, todas estas categorias se han clasificado segtn los criterios



y herramientas con los que cuenta la empresa para poder implementarlo, ejecutarlo y

mantenerlo en la empresa.

Tabla 14

Matriz de Evaluacion de Alternativas de Solucion
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Causa principal Solucién I S Total
No se tiene seguimiento a Integrar indicadores en Power 0.2 3 10.8
indicadores de toda la cadena  BI
de valor
No hay suficiente Herramientas digitales de 0.18 3 9.72
acompafamiento de la fidelizacion con el cliente
empresa a la base instalada
No se tiene seguimiento a Actualizar y formalizar la vision 0.16 3 4.32
indicadores de toda la cadena  de la empresa
de valor
No hay suficiente ImPll.ernentar reC(IPilaCi"’n,Y ) 0.15 3 4.05
acompafiamiento de la a?a isis de retroalimentacion de
empresa a la base instalada cliente
No hay suficiente Elaboracion de un plan 0.13 3 2.34
acompafiamiento de la estratégico a 3 afios
empresa a la base instalada
Indicadores altos de errores en Reforzar el control de calidad 0.12 3 2.16
la implementacion del ERP en el proceso de

implementacion del ERP

No hay suficiente Capacitar y reforzar al equipo 0.06 3 1.08

acompafnamiento de la
empresa a la base instalada

de soporte

Nota. (I) Importancia para VS, (F) Factibilidad, (V) Valor afiadido, (N) Nivel de inversion, (R) Riesgo y (S)

Sostenibilidad. Valor: 3 = Alto, 2 = Medio, 1 = Bajo.

6.3. Solucion propuesta

Ventura Soluciones requiere que sus clientes tengan un mayor acompafiamiento

post implementacion, para que le permita disminuir el indice de inconformidad que

actualmente tienen en el servicio del area de soporte y asi fortalecer su imagen como

partner, el cual significa ser un socio estratégico que lo acompafie no s6lo durante la

implementacion, sino a lo largo de toda la cadena de valor que también lo conforman la

etapa inicial del uso del ERP y la posterior maduracion del uso de esta herramienta. Para



80

estos fines, se propone la implementacion de las dos primeras alternativas de solucion que
obtuvieron el mayor puntaje al momento de la evaluacion, las cuales son: (a) complementar
los lineamientos establecidos de ITIL en el area de soporte, con la implementacion de
herramientas digitales de fidelizacion con el cliente y (b) implementar el desarrollo de
dashboards de control con una vista integrada de la informacion a través de indicadores en
Power BL.

6.3.1. Herramientas digitales para la fidelizacion con el cliente

El area de soporte de Ventura Soluciones utilizo6 los lineamientos de ITIL para
definir la forma de atender a los clientes; ITIL es definido como “Conjunto de lineamientos
sobre mejores practicas para la administracion de servicios de TI y consiste en una serie de
publicaciones que proporcionan lineamientos sobre el aprovisionamiento de calidad en los
servicios de TI y sobre los procesos e instalaciones necesarios para soportarlos” (Kolthof et
al., 2008, pp. 15-45). Lamentablemente no toda aplicacion de ITIL se hace de manera
correcta, como sostiene Rance (2018), se tiene principalmente 5 formas en las que las
organizaciones hacen mal uso de ITIL y Ventura Soluciones, de acuerdo al analisis
realizado, hace mal uso de ITIL principalmente en dos formas, (a) piensan que ITIL trata
sobre procesos, sin pensar en el panorama general, no se ha analizado completamente las
necesidades de los clientes, que finalmente satisfaga la necesidad de negocio y (b) sélo
cubre el procesos de Operacion y no considera estrategia, disefio ni mejora continua, el cual
es un error habitual, no considerar los procesos iniciales de estrategia y disefo, asi como la
retroalimentacion.

Para entender lo que los clientes de un ERP valoran, se revis6 el Emotional
Footprint Report, que es el reporte de evaluacion de clientes a los ERP’s, el cual muestra
los siguientes factores como el de mayor importancia para los clientes durante el soporte

post implementacion: (a) dentro de la Experiencia de Servicio, se valora mas el ser
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respetuoso, efectivo y facilitador para el ahorro de tiempo; (b) dentro de Resolucion de
conflicto, se valora mas la integridad y confianza; (c) dentro de la Negociacion, se valora
mas el ser generoso, transparente, tener al cliente primero y capacidad de negociar
amistosamente; (d) estrategia e Innovacion, se valora mas la capacidad de ayudar a innovar,
mejora continua e incluir mejoras del producto; y (e) impacto del producto, se valora mas el
ser confiable, facilitador de la productividad y mejora del rendimiento. Por lo analizado, se
requiere complementar ITIL con précticas de fidelizacion del cliente, ya que se ha
demostrado su utilidad, no s6lo porque los principales referentes de Ventura Soluciones la
utilizan, como es el caso de Vision33, sino porque de acuerdo con Muioz (2008), la
piramide de modelo de negocio ha cambiado, en definitiva, actualmente es una evolucion
desde la satisfaccion del cliente hasta su fidelizacion y no al revés como el modelo antiguo
sostenia, este cambio de paradigma va “de tener algo” a “tener algo que me sirva”, lo cual
empuja a nuevas estrategias centradas en la satisfaccion del cliente.

Por esto es por lo que se plantea aplicar cinco herramientas digitales, porque, en
primer lugar, son las herramientas més utilizadas por las empresas referentes Seidor y
Vision33, como son indicados en la descripcion de sus servicios Vision33 (2019) y Seidor
(2019). En segundo lugar, son las herramientas que tienen mayor recomendacion bajo el
enfoque de (a) fidelizacion de cliente B2B, que busca desarrollar relaciones de valor con
los clientes aplicando estrategias de retencion y asegurando una relacion ganar-ganar y (b)
proceso Customer Relationship Management (CRM), el cual busca atender al cliente en
toda la cadena y que propone para la post compra, desarrollar una relacion duradera,
maximizando la experiencia del cliente y manteniendo el proyecto en el fop of mind. Las
herramientas digitales de fidelizacion que se propone implementar en el portal web de
Ventura Soluciones son: chatbot, blogs, recursos multimedia, demos virtuales,

comunidades, los cuales van a permitir acercarse mas al cliente, asi como mejorar los
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tiempos de respuesta, fomentando una comunicacion cercana con el cliente mostrando
compromiso, que le resuelva las inquietudes o incidencias, mostrando un mayor
acompanamiento al cliente. A un cliente se le fideliza a través de capacitaciones, de nuevos
productos o servicios, que le dé un extra que muestre que se esta creciendo junto al cliente
mediante recursos multimedia. Demos mensuales, de nuevas funcionalidades o mejoras del
ERP para que el cliente pueda conocerlos. Blogs, como bitacoras de conocimiento.
Atencion de preguntas frecuentes mediante chatbot, que es un programa que simula
mantener una conversacion con una persona al proveer respuestas automaticas a entradas
hechas por el usuario. Comunidades de clientes, fomentar la creacion de comunidades
donde se fomente el uso del ERP y compartir experiencias.

6.3.2. Integrar indicadores en Power BI

Ademés, el area de soporte de Ventura Soluciones utiliza el sistema Trellis Desk
para la atencion de tickets de soporte de forma rapida y sencilla creados directamente para
los clientes. Sin embargo, ya es una herramienta descontinuada con una capacidad de
generacion de informes minima, es decir, solo se puede ver algunas estadisticas a través del
portal de gestion, lo cual hace més complicado tomar decisiones y genera una buena
oportunidad de exportar los datos relevantes y utilizar otros métodos de seguimiento y
reportes apoyado de otras herramientas (Herrick, Metz & Crane, 2012). Adicionalmente, al
momento de revisar los resultados y querer tomar decisiones en la alta gerencia, cada
reporte presentado de las diferentes areas es independiente y consume tiempo para recopilar
los datos, por lo que a veces la informacion es recibida incompleta o llega tarde, por lo cual
Ventura Soluciones requiere la necesidad de implementar dashboards automatizados con
los principales indicadores de la empresa definidos en una etapa de la implementacion. Los
indicadores permiten medir los procesos y poder tomar decisiones agilizando el negocio,

una de las herramientas de mayor rendimiento es el Power BI el cual da mejores resultados



83

complementados con un plan estratégico. Se propone implementar la herramienta Power BI
de Microsoft como solucion de analisis de informacion, consulta, visualizacidon y auto
abastecimiento de reportes (reporting) e indicadores con la finalidad de mejorar el
desempefio y la gestion de la productividad del area de soporte y de toda la cadena de valor
de Ventura Soluciones. Esto va a permitir lograr una vista integrada de informacion de
distintas fuentes de origenes con una visualizacion muy amigable, que hardn mas agradable
al usuario la lectura, andlisis e interpretacion de las métricas que se despliegan en los
dashboards (Sotaquird, 2017). Segin Rivera (2018), Microsoft Power BI permite unir mas
de 65 diferentes fuentes de datos, entre las cuales se encuentra excel propios, Dynamics
CRM, Dynamics NAV, SAP HANA, Salesforce, Facebook, Bases de datos en SQL Server
y Oracle para después modelizar, analizar y presentar la informacion a través de paneles e
informes; que puedan ser consultados de una manera muy fécil, atractiva e intuitiva.
Acorde a esto, este sistema integrado de informacion conectandose a los sistemas
internos que actualmente cuenta Ventura Soluciones como son el ERP SAP Business One,
el sistema de atencion de tickets Trellis Desk, las estadisticas de Google Analitycs, el
sistema de registro de horas, las estadisticas de redes sociales, las herramientas digitales de
fidelizacion incorporadas y los excels propios que se manejan en las diferentes areas,
ademas de los sistemas externos de otras instituciones y competidores, permitira construir
una base de datos centralizada en Microsoft Power BI, buscando la mejora de procesos y
tiempos, reduciendo costos, cantidad de horas-hombre, asi como el uso de excel y
agregando valor al mejorar la calidad de las decisiones de la alta gerencia al contar con
informacion que tenga poca manualidad en los calculos que incrementan la probabilidad de
error (“Power,” 2019; Sotaquird, 2017). En conclusion, la aplicacion permitird un andlisis
constante, actualizado en tiempo real, por cliente, por area, por mes, por afio, para un

correcto seguimiento y proyecciones del servicio de todas las areas durante toda la cadena
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de valor, mediante la utilizacion de indicadores y datos histdricos. El manejo de indicadores
mediante Power BI permitird manejar una vision integrada que le permita dar un mejor
servicio al cliente para la toma de decisiones en beneficios de los objetivos estratégicos de
la organizacion encontrando propuestas de valor para satisfacer las necesidades

aumentando los niveles de fidelizacion de los clientes.
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Capitulo VII: Plan de Implementacién y Factores de Exito Clave
7.1. Actividades

Las actividades son agrupadas en dos grupos de acuerdo con la solucién propuesta
(a) desarrollar las herramientas digitales para la fidelizacion con el cliente y (b)
implementar tableros e indicadores mediante Power BI, en el primer caso se plantea las
actividades a realizar para implementar las cinco herramientas. En el segundo caso, se
detalla las actividades para implementar una herramienta de BI, el cual implica seleccionar
un proveedor, definir el alcance de los indicadores, implementacion, pruebas y despliegue.
7.2. Plan de implementacion (Gantt Chart) y presupuesto

7.2.1. Plan de implementacion

A continuacion, se presenta el plan de implementacion de las soluciones planteadas,
en donde se especifica el tiempo requerido, asi como los recursos necesarios para la misma.
Se plantea dos partes, la primera respecto a la implementacion de Herramientas digitales,
en un periodo de doce semanas, el cual se realizard principalmente con el personal de la
empresa debido a que disponen del conocimiento necesario, lo cual significa un ahorro en
el presupuesto de USD 3,850.40. La segunda parte corresponde a la implementacion de
Power BI, el cual se propone implementarla en diecinueve semanas y deben ser realizados
por terceros, es decir se requerird contratar un proveedor para realizar los trabajos.

Al considerar dos partes en la implementacion permite que el cliente pueda tener
diferentes opciones a lo propuesto, como implementar individualmente cada parte o en
conjunto, en base a su presupuesto y a su disponibilidad de tiempo. En la actualidad debido
a la emergencia sanitaria surgido a nivel mundial por el Covid 19, la posibilidad de invertir
en lo propuesto en el 2020 podria ser complicado para la empresa, por lo que se plantea
cuatro escenarios: (a) ideal sin covid 19, ver Figura 22, que vendria a ser el escenario de

referencia sin la crisis actual que se viene presentando en el pais; (b) optimista con covid
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19, ver Figura 23, con capacidad de implementacion del alcance completo y en paralelo con
un desfase de tres meses; (c) moderado con covid 19, ver Figura 24, con capacidad limitada
y opcion de implementacion por fases, debido a que la implementacion de las herramientas
digitales se puede realizar horas hombres del personal; y (d) pesimista con covid 19, el cual
implica retomar el proyecto el afio 2021.

7.2.2. Presupuesto

El presupuesto describe la inversion que se requiere para poder ejecutar el plan de
trabajo y poder implementar las soluciones planteadas, considera que Ventura Soluciones
utilizard recursos propios como las horas de trabajo de su personal para poder reducir los
costos principalmente en la implementacion de herramientas digitales, en la Tabla 15 se
muestra dos opciones de presupuesto, con recursos de terceros y con recursos propios.
Teniendo en cuenta lo especificado, se debe mencionar que la propuesta de implementacion
implica la inversion de USD 26, 808.00 en caso se realice los trabajos con personal propio,
asi mismo se plantea la segunda opcion de USD 30,658.40 en caso se prefiera realizar el
trabajo con personal adicional. Por otro lado, de acuerdo a la situacion que viene pasando el
pais, y en base a los cuatro escenarios planteados en la fase de implementacion, la empresa
va a poder también decidir realizar la inversion en base a las siguientes alternativas de
inversion: (a) teniendo en cuenta el escenario ideal sin covid 19, la decision de la empresa
involucra realizar toda la inversion al inicio del mes de abril; (b) para el escenario optimista
con covid 19, la totalidad de la inversion es a partir del mes de julio; (¢) en el escenario
moderado con covid 19, se propone una inversion por partes, iniciando los trabajos con el
personal interno a partir del mes de julio, para posteriormente realizar una segunda
inversion en setiembre por la implementacion el chatbot, y por ultimo realizando una

inversion en diciembre por el desarrollo de tablero de indicadores en Power BI; y (d) para



el escenario pesimista con covid 19, la totalidad de la inversion se evaluaria en base a los
escenarios anteriormente planteados.

Cabe resaltar que ventura soluciones obtiene sus ingresos en dolares, ya que es la
moneda con la que realizan los trabajos de implementacion y mantenimiento a la base
instalada, pero a la vez se realizan los pagos a proveedores y personal en soles, es aca
donde surgen beneficios cuando el tipo de cambio sube y perjuicios cuando el tipo de
cambio baja, ya que se obtienen menos soles por ddlar, es por eso que la empresa le
conviene un mercado cambiario estable.

7.3. Factores clave para el éxito de la implementacion
A continuacion, se detallardn los factores claves de éxito que Ventura Soluciones

deberd revisar y darle atencion, los cuales son considerados de vital importancia

asegurando la ejecucion y funcionamiento para que todo el plan de implantacion se realice

de la mejor manera, brindando mayor seguridad para la obtencion del resultado esperado
los cuales se encuentran alineados con los objetivos de la empresa.
1. Apoyo de Alta Gerencia para darle prioridad al proyecto: comprometer a las tres
principales gerencias de Ventura Soluciones de la importancia de la ejecucion de
este proyecto en el tiempo propuesto y de garantizar el compromiso por parte de

los trabajadores de la empresa.

2. Disponibilidad del equipo designado de acuerdo con los tiempos especificados en

el plan de trabajo: debido a que el 50% de las actividades del proyecto van a ser de

recursos propios de Ventura Soluciones, sera un factor clave que las gerencias
puedan disponer de un espacio de tiempo en la que los consultores se puedan
dedicarse a las actividades del proyecto. Cabe indicar que este espacio de tiempo

debe estar alineado a las horas de trabajo que se requieran.
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Inicio

I —& Presentar del reporte de consultoria a Ventura Soluciones

Analisis de la propuesta 38% ) Revisar propuesta solucion por gerente soporte y gerente operaciones
Revisar propuesta solucion por comité directivo

€3 Aprobar propuesta solucion por comité
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Herramientas digitales para la fidelizacién con el cliente

Implementar chatbot 0%
Implementar blogs 0%
Crear recursos multimedia 0%
Realizar Demos virtuales 0%
Creacion de comunidades 0%

Tableros e indicadores en Power BI

Seleccion de proveedor 0%
Configuracién servidor (Repotenciar) 0%
Instalacion y configuracion de Power BI 0%
Desarrollo tableros e indicadores 0%
Pruebas y certificacion 0%
Capacitacion del personal 0%
Despliegue y cierre de proveedor 0%
Cierre 0%

Figura 22. Plan de Implementacion por semana, ideal sin covid 19.
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Tableros e indicadores en Power BI

Seleccion de proveedor 0%
Configuracion servidor (Repotenciar) 0%
Instalacion y configuracion de Power BI 0%
Desarrollo tableros e indicadores 0%
Pruebas y certificacion 0%
Capacitacion del personal 0%
Despliegue y cierre de proveedor 0%
Cierre 0%

Figura 23. Plan de Implementacion por semana, optimista con covid 19.
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£ Aprobar propuesta solucion por comité

Analisis de la propuesta

Acta de constitucion y KO

He rrami digitales para la fidelizacién con el cliente
Implementar blogs 0%
Crear recursos multimedia 0%
Realizar Demos virtuales 0%
Creacion de comunidades 0%
Implementar chatbot 0%

Tableros e indicadores en Power BI
Seleccion de proveedor 0%
Configuracion servidor (Repotenciar) 0%
Instalacion y configuracion de Power BI 0%
Desarrollo tableros e indicadores 0%
Pruebas y certificacion 0%
Capacitacion del personal 0%
Despliegue y cierre de proveedor 0%

Cierre 0%

Figura 24. Plan de Implementacion por semana, moderado con covid 19.
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Costo con recursos terceros

Costo con recursos propios

Indicador Actividad/Accion Descripcion del gasto preillgﬁgs tal Cant. Urrﬁsgiige
Costo unitario  Total SUSD  Costo unitario  Total $USD

1 Actividad General del Proyecto Fase de inicio del proyecto Planificacion 12 Dia 96.53 1,158.40 96.53 1,158.40
2 I. H. D. para la fidelizacion con el cliente Implementar chatbot Desarrollo 40 Dia 87.50 3,500.00 87.50 3,500.00
3 I. H. D. para la fidelizacion con el cliente Implementar blogs Desarrollo 8 Dia 187.50 1,500.00 128.00 1,024.00
4 I. H. D. para la fidelizacion con el cliente  Crear recursos multimedia Desarrollo 12 Dia 208.33 2,500.00 152.00 1,824.00
5 I. H. D. para la fidelizacion con el cliente Realizar demos virtuales Desarrollo 12 Dia 125.00 1,500.00 68.13 817.60
6 I. H. D. para la fidelizacion con el cliente  Creacion de comunidades Desarrollo 25 Dia 120.00 3,000.00 79.36 1,984.00
7 I. H. D. para la fidelizacion con el cliente Mantenimiento de contenido (1 afio) Soporte 12 Mes 333.33 4,000.00 250.00 3,000.00
8 Actividad General del Proyecto Uso de hardware (4 laptops) Infraestructura 5 Mes 36.00 180.00 36.00 180.00
9 Integrar indicadores en Power BI Seleccion de proveedor Planificacion 10 Dia 200.00 2,000.00 200.00 2,000.00
10 Integrar indicadores en Power BI Repotenciar hardware del servidor Infraestructura 20 Dia 100.00 2,000.00 100.00 2,000.00
11 Integrar indicadores en Power BI Licencia Power BI Infraestructura 12 Mes 10.00 120.00 10.00 120.00
12 Integrar indicadores en Power BI Instalacion, desarrollo y configuracion Power BI Desarrollo 78 Dia 102.56 8,000.00 102.56 8,000.00
13 Integrar indicadores en Power BI Capacitacion del personal en Power Bl Desarrollo 7 Dia 142.86 1,000.00 142.86 1,000.00
14 Actividad General del Proyecto Fase de cierre del proyecto Planificacion 4 Dia 50.00 200.00 50.00 200.00

Total 30,658.40 26,808.00

Nota. 1. H. D. = Implementar herramientas digitales. Comparativo de implementacion del plan de solucién con equipo de
terceros o con el propio equipo
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Seleccion correcta de los proveedores: esto implica hacer un proceso de
evaluacion y seleccion de proveedores que permitan elegir aquel que este mas
alineado y cuente con la experiencia requerida en las herramientas que se van a
emplear en esta implementacion.

Seleccion correcta de los contenidos de las herramientas multimedia: esto implica
que la gerencia y subgerencia de soporte pueda identificar correctamente cual es la
informacion que requiere con mayor frecuencia los clientes, asi como informacion
o contenido que SAP comparte y poder traducirlo a un lenguaje simple y claro
para los usuarios.

Actualizacién periddica de los contenidos: la produccion de contenido actualizado
es de vital importancia, mas atin dado que la informacion tecnologica esta en
continuo cambio, para lo cual, es necesario que una vez que se cuente con las
herramientas digitales, el contenido mostrado en estas herramientas sea
actualizada, util e importante, y debe contar con el apoyo de los consultores de las
diferentes areas.

Seleccion correcta de los tableros e indicadores: esto implica que las gerencias
puedan evaluar y analizar la informacion que les ayudard o serd relevante para la
toma de decisiones y que esa informacion sea la necesaria.

Incorporar la revision de los tableros e indicadores en las reuniones de comité de
gerencia: se busca que utilicen los indicadores para poder hacer seguimiento a la
cadena de valor, hacer que esta herramienta de a conocer el rendimiento a toda
esta cadena y poder tomar decisiones eficientes en el tiempo adecuado.

Poder comunicar previamente la implementacion de estas herramientas: implica
comprometer al personal interno para que pueda participar en el proyecto

importante para Ventura Soluciones, es decir, corresponderia hacer que se
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encuentren motivados y pongan los esfuerzos necesarios para la correcta
implementacion.

9. Evaluacion permanente del feedback de los clientes: evaluar periddicamente la
satisfaccion del cliente para ver que las respuestas que se brinda son las adecuadas
y en el tiempo oportuno.

10. Analisis y evaluacion del feedback que brinde el equipo encargado de la
implementacion, asi como los colaboradores que haran uso directo de las
herramientas.

Ademés de los factores criticos de éxito, se han identificado los principales riesgos
del proyecto de implementacion, que deberan ser gestionados para evitar o minimizar el
impacto. En la Figura 25 se muestra la matriz de probabilidad versus impacto para poder
identificar la criticidad de cada uno de los riesgos mediante un semaforo. Asi mismo, en la
Tabla 16, se listan los riesgos identificados detallando las causas, probabilidad, impacto y

factor.

IMPACTO IMPACTO
(1) Bajo (2) Medio (3) Alto (1) Bajo (2) Medio (3) Alto

t G)Ato 3 6 t (3) Alto
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Figura 25. Matriz de riesgos.
Adaptado de La guia de los fundamentos para la direccion de proyectos (Guia del
PMBOK), por Project Management Institute, Inc., 2017.



Tabla 16

Lista de Riesgos Identificados
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Id Riesgo Causas Probabilidad Impacto  Factor
Definir indicadores que
no sean de mayor No se definan correctamente
RIOO1 significado y sean los indicadores que deben 2 3 6
especificados sin un implementarse
mayor analisis.
Errores en las No se elija correctamente al
RI0O02 implementaciones de los  proveedor encargado de 1 2 2
proveedores. realizar las implementaciones.
No seleccionar correctamente
Errores en los desarrollos al equino de la empresa que
RIO03 arealizar por el equipo de quipe P d 1 3 3
. realizara los trabajos de
Ventura Soluciones.
desarrollo.
Publicacion de
RI004 conommlentolno optimo  No selecqonar correctamente | 2 2
en las herramientas los contenidos.
digitales.
Retrasar los entregables Cambio de prioridad en los
RIO0OS por problemas de temas que debe atender el 3 3 9
disponibilidad del equipo. equipo de la empresa.
La situacion econémica y
Postergar el proyecto por . .
. s ’ financiera se complica por la
RIO06 situacion financiera porla .. LT 2 3 6
. L crisis sanitaria, dificultando las
emergencia sanitaria. ) X
inversiones en el proyecto.
Paralizar el proyecto por ~ No disponer de liquidez
RI0O7 problemas de pago alos  necesaria para cumplir con el | 3 3

proveedores de acuerdo a
los hitos de entregables.

pago a proveedores de la
implementacion.

Nota. Probabilidad: 1 = Bajo, 2 = Medio, 3 = Alto. Impacto: 1 = Bajo, 2 = Medio, 3 = Alto.
Adaptado de “La guia de los fundamentos para la direccion de proyectos (Guia del PMBOK)” de Project Management
Institute, Inc., 2017, 6a ed. Pennsylvania, EE.UU.: Independent Publishers Group.
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Capitulo VIII: Resultados Esperados
8.1. Resultados Cualitativos Esperados del Plan de Implementacion

Con la implementacion de las soluciones propuestas, Ventura Soluciones podra
obtener diferentes beneficios que le permitird solucionar su problema clave que es tener un
alto indice de inconformidad con el servicio de la base instalada, para medir
cualitativamente estos beneficios, se propone un modelo basado en cuatro dimensiones
segun Aliyev (2008), las cuales son: (a) beneficios en los procesos operativos que permiten
mejoras en los ingresos, (b) beneficios en los procesos de gestion que permiten mejoras en
los ingresos, (c) beneficios en los procesos de gestion que permiten reduccion de costos y
(d) beneficios en los procesos operativos que permiten reduccion de costos, en la Figura 26,
se muestran los resultados cualitativos esperados en cada uno de los cuadrantes.

En el cuadrante uno se tiene los beneficios que implica un mayor ingreso mediante
mejoras en las operaciones, estas son: (a) incremento de ventas efectivas, (b) incremento en
la capacidad de competir en el mercado, (c) aumento en la calidad del servicio que se da a
los clientes de base instalada, (d) incremento en la retencion, confiabilidad y lealtad de los
clientes de la base instalada, (¢) mayor velocidad en el desarrollo de nuevos productos en
las areas de operacion y (f) mayor acompanamiento brindando informacion actualizada y
util a los clientes de la base instalada. En el cuadrante dos se tiene los beneficios que
implica un incremento en los ingresos mediante mejoras en las gestiones, éstas son: (a)
mejora en analisis y toma de decisiones, (b) mayor reconocimiento y credibilidad, (c)
conocimiento del comportamiento del cliente, (d) mayor cercania a los clientes, (¢) mayor
oportunidad de negocios y mercados y (f) mayor profesionalismo, conocimiento y
experiencia en los consultores. En el cuadrante tres se tiene los beneficios que implica una
reduccion de costos mediante mejoras en las gestiones, éstas son: (a) mejora en la difusion

de la informacion a los clientes de la base instalada, (b) flexibilidad y garantia en la entrega



de la informacion por contar con datos mas fiables, (¢) incremento en la agilidad de la
organizacion dentro de los procesos de soporte y (d) reduccion en las solicitudes de

informes personalizados.

Figura 26. Resultados tangibles e intangibles como resultado de la implementacion de la
solucion propuesta por cuadrante.
Adaptado de Business Intelligence for Small Enterprises. An Open Source Approach, por
R. Aliyev, 2008.

En el cuadrante cuatro se tiene los beneficios que implica una reduccion de costos
mediante mejoras en las operaciones, estas son: (a) reduccion de los costos de operacion,
(b) presentacion de la informacion e indicadores de manera integrada y dindmica, (c)

automatizacion de los procesos manuales e integracion de informacién y (d) baja o nula

probabilidad de manipulacion errénea de la informacion. Por otra parte, los resultados
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cualitativos esperados que se puede inferir para la implementacién del desarrollo de
dashboards de control con una vista integrada de la informacion a través de indicadores en
Power BI, son: (a) mejora en el analisis y en el proceso de toma de decisiones; (b)
identificacion de nuevas oportunidades de negocios y mercados; (c¢) identificacion de las
lineas de producto con menor rendimiento; (d) incremento de ventas efectivas; ()
incremento en la capacidad de competir en el mercado; (f) mayor velocidad en el desarrollo
de nuevos productos en las areas de operacion; (g) mejora en la difusion de la informacion
a los clientes de la base instalada; (h) flexibilidad y garantia en la entrega de la informacion
por contar con datos mds fiables; (i) incremento en la agilidad de la organizacion dentro de
los procesos de soporte; (j) reduccion en las solicitudes de informes personalizados; (k)
reduccion de los costos de operacion; (1) presentacion de la informacion e indicadores de
manera integrada y dindmica; (m) automatizacion de los procesos manuales e integracion
de informacion; y (n) baja o nula probabilidad de manipulacion errénea de la informacion.
8.2. Resultados Cuantitativos Esperados del Plan de Implementacion

La implementacion del Power Bl y las herramientas digitales de fidelizacion
significaran un incremento de nuevas oportunidades de negocio y mercado, que significan
un incremento de 3% en el nimero de leads mensuales; asi mismo se logrard una mayor
oportunidad de reconocimiento, incrementando el nimero de casos de éxito y mejorando la
posicion incrementando un 3% anual en las ventas. El incremento en la agilidad de los
procesos de soporte se vera reflejado en un 10% en la rentabilidad del area, asi mismo la
identificacion de las lineas de producto con menor rendimiento significaran un incremento
de 12% en la rentabilidad de las ventas. La mejora en la difusion de la informacion a los
clientes de la base instalada se traducird en una reduccion en el tiempo de soporte a los
clientes de base instalada en un 12%; asi como las solicitudes de informes personalizados y

en la toma de decisiones permitird una reduccion en el 40% del tiempo de gestion del
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gerente de soporte. La mejora de los procesos operativos significard un incremento en la
capacidad de competir en el mercado significando un incremento en un 5% en el nimero de
leads y la reduccion en 10 % en los tiempos de venta.

La mejora en el servicio y satisfaccion del cliente permitira aumentar el puntaje de
satisfaccion en dos puntos de la evaluacion (de 0 a 10, Ventura tiene una evaluacion actual
de 5.3 puntos), con este incremento se permitird tener tres casos de éxito mas cada afio. La
reduccion en los costos de operacion sera de un 10% y de la misma manera la
automatizacion de los procesos serd mejorada en un 20%. En caso no se pueda implementar
las dos partes de la mejora propuesta, los resultados seran afectados en un 30% a diferencia
de ejecutar ambas soluciones, permitiendo incrementar un 3% de leads y un 3% de
incrementar las ventas anuales, asi como reduccion de operaciones podria alcanzar hasta en
un 15%.

En la implementacion de la propuesta de solucion se considerd la proyeccion de las
ventas en cinco afios (partiendo desde el 2019 al 2023) con un crecimiento en ventas del
3% sobre la industria del software nacional. El flujo de caja financiero (FCF), se ha
calculado bajo las variables de la Tabla 17, las cuales se ha extraido del analisis realizado
en los estados financieros de los ultimos 3 afios, asi como también, se incluyeron los
indicadores financieros internacionales que se utilizan para realizar la proyeccion
financiera. De esta manera, se obtiene un flujo de caja positivo en los préximos afios como
se muestra en la Tabla 18, los cuales muestran un VAN de S/ 2,090,212.00 y un TIR de
627.90%, demostrando que la inversiéon mantiene un impacto positivo para la empresa. De
igual manera, como se muestra en la Tabla 19, se indica que el ROE y ROA de los afios
2016 y 2018 resultaron positivos, creando valor para la empresa, mas no asi el afio 2017

debido a que el estado de resultados fue negativo.



Tabla 17

Variables Utilizadas para la Proyeccion del Flujo de Caja Libre
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Variable Valor
Inversién de propuesta solucion (SOLES) 91,683.00
Ingresos 2018 7,436,845.00
Crecimiento de mercado 3.00%
Costo de operacion 40.33%
Gastos administrativos 48.70%
Depreciacion linea recta 5.00%
Tasa Impositiva 29.50%
Tasas
Costo de la deuda (antes de impuesto) 5.00%
Costo de la deuda (después imp.) 3.50%
Riesgo Pais 2.15%
Beta desapalancada 1.15
Beta apalancado 2.47
Rf 1.90%
Prima de mercado 8.21%
Retorno del accionista 24.40%
Pasivo 62.00%
Patrimonio 38.00%
Tabla 18
Proyeccion del Flujo de Caja Libre de Ventura Soluciones
2019 2020 2021 2022 2023
INGRESOS 7,436,845 7,659,950 7,889,749 8,126,441 8,370,234
Costo de operacion -2,999,279  -3,089,258  -3,181,936  -3,277,394  -3,375,715
Margen bruto 4,437,565 4,570,692 4,707,813 4,849,047 4,994,519
Gastos Generales -3,618,769  -3,727,332  -3,839,152  -3,954,326 -4,072,956
EBITDA 818,797 843,361 868,661 894,721 921,563
Depreciacion -40,940 -40,940 -40,940 -40,940 -40,940
EBIT 777,857 802,421 827,722 853,782 880,623
Impuestos -229,468 -236,714 -244,178 -251,866 -259,784
Depreciacion 40,940 40,940 40,940 40,940 40,940
NOPAT 589,329 606,646 624,483 642,856 661,779
CAPEX 91,683
Invkdew -15,000 -25,000 -25,000 -30,000 -30,000
FCF -91,683 574,329 581,646 599,483 612,856 631,779
CCPP/WACC 11.44%
VAN 2,090,212
TIR 627.90%
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Tabla 19

Analisis DuPont
Analisis DuPont 2016 2017 2018
Margen de utilidad neta 8.73% 0.00% 15.95%
Rotacion de activos totales 1.08 0.80 1.62
Multiplicador financiero 2.63 (17.11) 5.13
ROA 9.41% 0.00% 25.82%
ROE 24.71% 0.00% 132.41%

Después de haber realizado la proyeccion financiera de la inversion propuesta,
conjuntamente con los indicadores financieros a enero del 2020, fecha en la que se hizo el
corte del analisis del reporte de consultoria, se ha realizado un andlisis adicional de los
posibles escenarios que se puedan presentar debido a los cambios en todos los sectores a
causa de la pandemia mundial. Es asi que, debido al covid 19 se presentan dos
proyecciones financieras bajo dos escenarios adicionales. El primero es un escenario con
afectacion de covid 19 moderado, en la cual se considerd una tasa de crecimiento 0.00% y
dentro de las tasas a beta desapalancado en 1.50 debido a que se considera que las empresas
en general no van a invertir en software para automatizar procesos internos, el flujo de caja
financiero nos da como resultados un VAN de S/. 311,833.00 y un TIR de 125.35% el cual
se puede revisar en el Apéndice E. Asi mismo el segundo escenario es con afectacion de
covid 19 pesimista, en la cual se consider6 una tasa de crecimiento negativa de -5.00% y
dentro de las tasas a beta desapalancado en 1.50, debido a que algunas empresas dejarian de
ser clientes, a pesar de ello, el flujo de caja financiero nos da como resultado un VAN de

S/. 115,858.00 y un TIR de 61.04%, como se muestra en el Apéndice F.
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Capitulo IX: Conclusiones y Recomendaciones
9.1. Conclusiones

Capitulo I.

Después de haber analizado a Ventura Soluciones SAC, se concluye que es una
empresa de servicios dentro de la industria de tecnologia de informacion, siendo uno de los
cinco partners en Perl, que se centra en la implementacion de SAP Business One, asi como
el desarrollar addons y soluciones web que permita complementar funcionalidades del
ERP. Se concluye también que a pesar que la empresa cuenta con una cultura
organizacional, no esta del todo desarrollada, lo cual conlleva a no tener una vision
compartida, ni a desarrollar periddicamente un plan estratégico.

Capitulo II.

Del anélisis del PESTE y de la matriz MEFE se concluye que el ambiente externo
en el que se desarrolla la empresa es favorable, teniendo mayores oportunidades que
amenazas, como lo muestra el total ponderado de la matriz MEFE, el cual es de 2.58. Con
respecto a las fuerzas de Porter, la empresa cuenta con un alto poder de negociacion con sus
compradores, asi como con sus proveedores lo que le da cierta ventaja, aunque por el otro
lado, con respecto a la competencia y sustitutos, no esta en buena posicion ya que
significan una alta amenaza porque se tienen en el mercado competencias y sustitutos mejor
posicionados. Con respecto a los entrantes, no hay mayor amenaza, ya que la aparicion de
un nuevo partner no es rapido ni sencillo. El principal competidor es Exxis Pertt SAC, el
cual tiene ventajas en el volumen de compradores, impacto de calidad - rendimiento y
crecimiento de la industria, asi mismo, se tiene como principal referente a la empresa
Vision33 Inc. empresa norteamericana con multiples sedes, con presencia principalmente
en América del Norte y Europa, siendo principal referente para los diferentes partners de

Sudamérica. Asimismo, con respecto al analisis interno de la empresa, cuenta con fuerzas
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internas favorables, teniendo como principales fortalezas la mayor experiencia en el equipo
directivo y la eficiencia en la gestion de la red de contactos a pesar de tener como
principales debilidades, la falta de imagen y prestigio de la organizacion, asi como su
escasa participacion en el mercado y la inadecuada calidad del servicio postventa.

Capitulo I11.

Mediante el marco de design thinking y mapa de empatia se identificaron los
problemas de la organizacion, los cuales fueron analizados a mayor detalle aplicando un
mapa de colores de causas y problemas para asi identificar los de mayor criticidad, asi se
concluy6 que Ventura Soluciones tiene cuatro principales problemas, los cuales son
enumerados a continuacion en orden de mayor a menor criticidad: (a) alto indice de
inconformidad con el servicio de la base instalada, (b) no se tiene control integrado de la
cadena de valor, (c) falta de direccion estratégica, y (d) menor rentabilidad de las ventas en
comparacion a la directa competencia. Se concluye que el principal problema es el alto
indice de inconformidad con el servicio de la base instalada puesto que impide tener una
mayor rentabilidad en las ventas, que finalmente es el interés de la gerencia de la empresa,
ya que, al no tener un adecuado servicio en la base instalada, no se tiene buenas referencias
de clientes que pueden permitir captar nuevos clientes y tener una mejor posicion frente a la
competencia. El problema esté localizado en el 4rea de soporte, principal responsable de
dar servicios post implementacion al cliente, estd bajo la gerencia de soporte que a su vez
reporta a la gerencia de operaciones.

Capitulo IV.

Con el fin de poder investigar y analizar las posibles soluciones al problema clave
de la empresa, se ha visto necesario revisar la literatura respecto a diversos temas como las
practicas mas usadas por las areas de soporte para brindar los servicios y cudles son los

principales errores que se comenten para identificar si alguno de estos es incurrido por la
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organizacion. Asimismo, se ha revisado los cambios en los modelos de negocio y cambios
de paradigma donde para conseguir la lealtad del cliente se debe cubrir inicialmente la
satisfaccion del cliente. Se busco informacion de cudles son las percepciones del cliente al
recibir el servicio y que es lo que valora mas en un servicio de soporte de ERP. Se reviso
informacion de conceptos de fidelizacion, herramientas existentes en la actualidad para
fidelizar al cliente. Ademas, se analizo al referente de la empresa a fin de conocer qué
herramientas investigadas son utilizadas por ellos. Finalmente se investigd herramientas
para dar soporte a toda la cadena de valor como son la gestion de indicadores, practicas mas
usadas, herramientas de Bl en el mercado y cuales se alienan al tamafio de la empresa,
centrando la investigacion en Microsft Power BI.

Capitulo V.

Del anélisis realizado se concluye que, como principales causas del problema de la
empresa, se observa que no tiene seguimiento a indicadores en toda la cadena de valor,
debido a que usan la informacion recolectada individualmente por cada departamento y no
como un todo. Asi como, no hay suficiente acompafiamiento de la empresa a la base
instalada, esto debido a que hay una demora en las soluciones a los problemas que se les
presenta a los clientes, y también no hay el acompafiamiento seguido que se deberia realizar
a cada base instalada. Asimismo, existen elevados indices en los indicadores de errores en
la implementacion del ERP, debido al incremento de incidencias, cuyo origen viene deriva
desde la implementacion de los proyectos.

Capitulo VI.

En base a las causas encontradas en el capitulo V, se hizo un andlisis de las posibles
soluciones, teniendo en total ocho opciones, las cuales fueron sujetas a evaluacion bajo seis
pardmetros: importancia para la gerencia, factibilidad, valor afiadido, nivel de inversion,

riesgo y sostenibilidad. Finalmente se concluye que es necesario la implementacion de las
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dos alternativas de solucion que obtuvieron el mayor puntaje al momento de la evaluacion,
las cuales son: (a) complementar los lineamientos establecidos de ITIL en el area de
soporte, con la implementacion de herramientas digitales de fidelizacion con el cliente y (b)
implementar el desarrollo de dashboards de control con una vista integrada de la
informacion a través de indicadores en Power BI. La primera parte esta orientado
directamente al servicio dado a los clientes de base instalada, donde estan las principales
observaciones al servicio de la empresa y la segunda es orientada a la aplicacion de
herramienta de gestion de indicadores, que permitira medir y hacer seguimiento a los
resultados de la primera parte, asi como a los indicadores de todas las areas agilizando la
toma de decisiones que permitird mejorar los servicios en toda la cadena de valor.

Capitulo VII.

Se concluye que, de acuerdo a la crisis sanitaria en el Peru, se ha visto conveniente
plantear varios escenarios que permita a la empresa conseguir la implementacion de
acuerdo a la disponibilidad de tiempo y presupuesto, segun como pueda impactar al sector
y a la empresa. Adicionalmente a esto, se ha visto como mejor opcion trabajarlo con
recursos internos, ya que es un equipo con conocimiento de tecnologia de informacion lo
cual significaria un ahorro del 13% con respecto a la inversion total de USD 30,658.40. las
opciones varian por el tiempo de implementacion que va desde el ideal que son seis meses,
el optimista nueve meses, el moderado trece meses y el pesimista con la postergacion
minima de un afio.

Capitulo VIII.

Finalmente, se puede concluir que la propuesta puede traer consigo beneficios
cualitativos, tanto en la parte de mejora de ingresos como en la reduccion de costos
internos, debido a la mejora de los procesos de gestion y operativos. En cuanto a la parte

cuantitativa, al subir el indice de satisfaccion de la base instalada, se lograrda mantener la
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lealtad del mismo con el objetivo de que a través de referencias positivas de ellos se
obtenga nuevos clientes. Asimismo, realizado la proyeccion del flujo de caja libre se
obtuvo un TIR de 627.90% y un VAN de S/. 2,090,212.00 afirmando que la inversion
tendra un resultado favorable en la rentabilidad de la empresa a cinco afios, por lo que se
demuestra que la propuesta de inversion a ejecutarse generara valor para la empresa.
9.2. Recomendaciones

Recomendaciones para la empresa.

e Serecomienda desarrollar e implementar un plan estratégico empresarial integral
cada tres afios, lo cual debe ser liderado por la gerencia general y gerencias
intermedias, esto permitira integrar los departamentos de la empresa en la busqueda
y desarrollo de los objetivos empresariales, para poder hacer frente a los cambios
que se puedan realizar en el entorno.

e Serecomienda que la empresa aplique practicas del marketing de relaciones, que
son estrategias de construccion de marca, prospeccion, fidelizacion y creacion de
autoridad en el mercado con el fin de conquistar y fidelizar a los clientes, ademas de
convertirlos en defensores y promotores de la marca. Con estas estrategias, la
empresa podrd complementar la solucion propuesta para hacer que los clientes sean
defensores y divulgadores de la marca. Asimismo, se debe aplicar marketing interno
que fidelice al empleador, quien, al trabajar directamente con el cliente, forma parte
de la imagen de la empresa.

e Serecomienda la implementacion de encuestas o herramientas de medicion de
satisfaccion del cliente que permita la recopilacion y andlisis de la retroalimentacion
con el cliente, mediante encuestas o cuestionarios por parte del area de marketing,
debido a la importancia que tiene la informacion que los clientes puedan otorgar a la

empresa, para saber cuales son los problemas, requerimientos o sugerencias que
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tenga cada empresa, y poder clasificarlos en sus sectores para que se tenga un plan
de respuestas a los requerimientos de urgencia o reclamos, y asi lograr el méximo
beneficio y satisfaccion para del cliente.

Es recomendable reforzar el proceso de control de calidad en el proceso de
implementacion del ERP el cual debera ser implementado por el area de
operaciones, consistird en puntos de control en el proceso de implementacion del
producto, la cual dara una mayor informacion de cudales son los procesos en los
cuales se tiene que prestar mayor atencion o soporte para que no se reflejen los
mismos errores a posterior.

Recomendaciones para el sector.

Aplicar inteligencia artificial en los procesos que integra el ERP, una oportunidad
para la empresa es poder aplicar inteligencia artificial mediante el uso de Big Data,
permitiendo la evolucion de gestion empresarial, aprovechando la experiencia del
conocimiento de la empresa y la de otras empresas que pueden estar disponible para
obtener mejores datos para el analisis. A mayor uso de la inteligencia artificial, el
ERP aprendera el trabajo volviéndose mas independiente y permitiendo al ERP ser
mas automatizado, asi como buscar mayor interconexion entre clientes y
proveedores (Tuneu, 2019).

Implementar soluciones verticales, que son ERP disefiados para empresas de un area
especifica, con funciones que se adaptan a procesos particulares; es decir, incluir
caracteristicas propias de un sector que no tendria sentido aplicarlas en otro sector.
Recomendaciones para futuras investigaciones.

Se recomienda investigar como aplicar la filosofia agil en el marco de ITIL para las
operaciones del area de soporte con la finalidad de optimizar la atencion a los

clientes y facilitar el desarrollo de equipos autogestionables.



107

e Serecomienda realizar estudios y encuestas de las estrategias y herramientas de
apoyo que utilizan los partners regionales de SAP Business One, ya que esta

informacion es limitada y no de facil acceso por considerarse factor de competencia.
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Apéndices
Apéndice A: Acta de reunion con la jefa de Marketing de Ventura Soluciones SAC
Tabla Al

Acta de Reunion con la Jefa de Marketing

ASUNTO: Entrevista a Jefe de Marketing de Ventura Soluciones

Fecha: 9/08/2019

Lugar: Oficinas de Ventura Soluciones
Hora Inicio:  9:30 a. m.

Hora Fin: 10:30 a. m.

Participantes:
Nombres y Apellidos Cargo
Maria Jos¢ Chéavez Pozzi-Escot Jefe de Marketing de Ventura Soluciones
Maria Jesus Meléndez Alumna Centrum

Desarrollo de 1a reunion:

1 Lajefa de Marketing brinda informacion del area de marketing y de las problematicas
detectados en su area.

2 Los clientes de Ventura Soluciones se encuentran entre las pequefias y medianas
empresas que facturan entre 5 y 70 millones de soles.

3 En la actualidad se viene ampliando el mercado, las medianas empresas tienden a
requerir sistemas de gestion por la tendencia tecnoldgica el cual también ha aumentado
la competencia.

4 Actualmente, el area de Marketing no realiza investigacion de mercado por cuestion de
tiempo y principalmente de presupuesto, asi mismo sus actividades estan orientadas
100% a las ventas ya que son parte del area comercial y depende de esta gerencia
siendo su principal objetivo conseguir leads.

Nota. Adaptado por Maria Jests Meléndez, 2020.
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Apéndice B: Acta de reunion con el gerente de Operaciones de Ventura Soluciones
SAC

Tabla B1

Acta de Reunion con el gerente de Operaciones

ASUNTO: Entrevista al gerente de operaciones

Fecha: 15/09/2019
Lugar: Oficinas de Ventura Soluciones
Hora Inicio: 11:30 a. m.
Hora Fin: 1: 00 p. m.

Participantes:
Nombres y Apellidos Cargo
Alex Cruz Gerente de Operaciones de Ventura Soluciones
Maria Jests Meléndez Alumna Centrum
Victor Sudrez Alumna Centrum
Geofrey Collantes Alumna Centrum
Erick Falconi Alumna Centrum

Desarrollo de la reunion:

- Ventura Soluciones usa SAP Business One para sus operaciones, principalmente la
parte contable, ;como es que les esta siendo util en la toma de decisiones, les ofrece
informacion util, fiable, oportuna, precisa, ;como lo calificarias? Y ;Qué opcion
de mejora encuentra?

Se tiene basicamente dos fuentes de informacion, la parte de SAP que maneja la parte
financiera contable y de ventas, asi como la parte de operaciones, con un sistema de
registro y gestion de horas del personal.

- ¢(Qué indicadores analizan en las reuniones de comité de gerencias?
Se revisa indicadores para verificar que se cubra con la cuota del mes, es decir
indicadores propios del 4rea de ventas, como el forecast de esta area.
Por otro lado, también se revisa indicadores del area de marketing, como los leads que
obtiene, y que herramientas de marketing son mas eficientes.

- En estas 4 caracteristicas util, confiable, oportuna, precision, ;Coémo es que
calificarias a tus sistemas de informacion? Del 1 al 5
Utilidad 3, Confiabilidad 4, Oportuno 2, Imprecisa 3
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.Se tiene planificado mejoras en los sistemas de informacion a corto plazo?

No a corto plazo, pero se espera el tercer trimestre del 2020 se pueda integrar SAP con
los sistemas de operaciones. Principalmente informacion de costos e integracion de
reporteria.

.Como es que Ventura Soluciones, prioriza la investigacion de nuevas tecnologias?
.Ponen a disposicion de cierto presupuesto para este tema?

Nosotros como empresa, en este momento estamos atravesando un punto muy
importante de cara a la orientacion de supervivencia y de posicionamiento.

De todas formas, se viene tomando estrategias de innovacion a nivel de toda la
empresa, tan es asi, se ha empezado con iniciativas como un concurso de innovacion en
Ventura, en el cual todo el equipo de operaciones han establecido 3 grupos, los cuales
son multidisciplinarios y que cruzan todas las areas, cada uno va presentar un proyecto
de innovacion a fines de este afio, para lo cual se ha asignado un presupuesto, una serie
de reglas al concurso para que puedan presentar una idea, el ganador serd implementada
en dos clientes y que sirva como base a la cultura de innovacion que se quiere
implementar en la empresa.

.Cuentan con tecnologia de punta que haga soporte a los procesos?
Si, como se menciono, en base al concurso de innovacion, se buscara el proximo afo.

.Cual es el promedio de proyectos de implementaciones y requerimientos de
servicios? Un aproximado
En lo que va del afio son 14 proyectos y 35 servicios aproximadamente.

.Cual es la frecuencia de envio de encuestas a la base instalada?

Hace 2 afios fue el ultimo envio, no se ha analizado la informacion a la fecha, debido a
que el area de marketing ha sido completamente cambiada y no se ha tenido
oportunidad, antes se tercerizaba el servicio de marketing, pero desde inicios del 2019
se decidid contratar personal que tiene experiencia trabajando en otros partners.

. Tienen un referente internacional como partner?
Vision33, Es americano, es el partner mas grande.

De lo que se conoce de Vision33, ;qué se quiere imitar de ellos?
Ellos tienen una serie de practica tanto en la parte comercial como en la parte operativa
haciendo uso de sistemas que le ayudan a optimizar su proceso de negocio.

,Cual es el nivel de apalancamiento o el nivel de endeudamiento de la empresa?
El negocio esta siendo apalancado netamente por las ventas, el 2019 es uno de los
pocos afios de la cual estamos siendo apalancados netamente con nuestras ventas.

.Se proyecta que sea mas o menos asi?
La idea es ya no prestarnos, es apalancarnos netamente con nuestras propias ventas

Eso quiere decir que 2017, 2018, si lo hacian mediante endeudamiento
Si, se realizo préstamos.
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- Se ha encontrado en los estados financieros una pérdida en el 2017, cerraron en
negativo, ;como es que afrontaron estas pérdidas? ;o a qué se debio?
No se estaba gestionando adecuadamente el flujo de dinero, en el cual no se hacian
provisiones de los costos ya de la operacion, no se hacia un seguimiento adecuado en el
flujo de caja.
No se estaba siendo incisivos en las cuotas de ventas que se tenian que realizar,
entonces, no provisionabas lo que debias, no se exigia adecuadamente lo que se debia
exigir para vender y no se hacia un seguimiento adecuado a la liquidez, sumas todo eso
y sale todos los problemas financieros que hemos tenido

- ¢Qué indicadores econémicos revisan?
El porcentaje de inversion vs la cuota mensual del nivel de ventas

- ¢(Como evaluarias de parte de gerente de operaciones el clima laboral de la
empresa?
Yo creo que el clima ha ido mejorando, del 1 al 20, se debe tener un 13.

- Como gerente de operaciones, ;cuales serian las fortalezas de Ventura soluciones y
sus debilidades?
Considero que una de las fortalezas que tiene Ventura Soluciones, es que al ser una
empresa horizontal, se pueden tomar decisiones muy rapidas, nos ahorramos el tema
burocratico, tenemos esa dindmica que nos permite movernos rapidamente ante diversas
situaciones, eso considero que es una de las fortalezas que tenemos, otras de las
fortalezas que nosotros manejamos, no sé si fortaleza ahorita, pero lo estamos viendo
como oportunidad digamos, todo el tema de innovacion en toda la empresa, estamos
transmitiendo la cultura de innovacion en todas las lineas y es por esto que para mi el
curso de innovacion ha tomado una preponderancia bastante alta en la empresa.

Nota. Adaptado por Maria Jesus Meléndez, 2020.



Apéndice C: Estados de situacion financiera de Ventura Soluciones SAC

Tabla C1

Estado de Situacion Financiera en Soles 2016, 2017 y 2018
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ACTIVO 2016 2017 2018 PASIVO Y PATRIMONIO 2016 2017 2018
ACTIVO CORRIENTE PASIVO CORRIENTE
Efectivo y Equivalentes y Efectivo 289,818.78 158,677.93 250,666.42 Tributos por Pagar 284,017.75 81,908.58
Cuentas por Cobrar Comerciales-Terceros 141,432.30 202,040.50 242.655.37 Remuneraciones y Participaciones por Pagar 89,652.39 90,044.44 132,862.65
Cuentas por Cobrar Comerciales-Relacionadas Cuentas por Pagar Comerciales-Terceros 1,344,941.53 589,278.71 2,312,440.49
Estimacion de Cuentas de Cobranza Dudosa 1,038,524 .48
Ctas. por Cobrar a Accionistas y Personal 602,538.60 487,296.31 471,934.46 Obligaciones Financieras 135,641.00 1,362,611.34 1,054,567.03
Cuentas por Cobrar Diversas-Terceros 2,884,900.25 165,932.93 42.460.01 Cuentas por Pagar Diversas-Terceros 19,912.14 (6,158.75)
Cuentas por Cobrar Diversas-Relacionadas 3,184,627.87 2,210,962.36 Pasivos Diferidos 263,140.16 197,877.00
Servicios y Otros Contratados por Anticipado 221,701.83 6,177.74 2,024.88
ACTIVO DIFERIDO 243,187.07 934,281.00
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 4,140,391.76 4,447,940.35 4,154,984.50 TOTAL PASIVO CORRIENTE 2,137,304.97 3,156,208.80 3,697,747.17
ACTIVO NO CORRIENTE PASIVO NO CORRIENTE
Inmuebles, Maquinaria y Equipo 793,120.16 814,604.29 818,791.56 Pasivo diferido 2,083,214.38
Intangibles 19,480.00 19,690.00 Obligaciones financieras 828,826.70
Impto a la Renta y Participaciones Diferido Activo 111,218.84 Deudas a Largo Plazo
Otros Activos No Corrientes Cuentas por Pagar a Vinculadas
Depreciacion (253,970.59) (331,969.60) (1399,999.88 ) Ingresos Diferidos
Impto a la Renta y Participaciones Diferido Pasivo
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 650,368.41 502,114.69 438,481.68 TOTAL PASIVO NO CORRIENTE 828,826.70 2,083,214.38
PATRIMONIO
Capital 377,440.00 377,440.00 377,440.00
Capital Adicional
Excedente de Revaluacion
Reservas
Resultados Acumulados 996,343.96 954,422.45 (1,219,301.64)
Resultado del Ejercicio 450,844.54 (1,621,230.59) 1,737,580.94
TOTAL PATRIMONIO 1,824,628.50 (289,368.14) 895,719.30
TOTAL ACTIVO 4,790,760 4,950,055 4,593,466 TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 4,790,760 4,950,055 4,593,466

Nota. Del 01 de enero al 31 de diciembre en moneda nacional.
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Apéndice D: Estados de resultados de Ventura Soluciones SAC

Tabla D1

Estado de Resultados en Soles 2016, 2017 y 2018

2016 2017 2018

VENTAS NETAS
(-) Costo de Ventas

5,167,154.48  3,982,430.48  7,436,844.75
(92,230.72) ( 1,845,246.94) (2,553,399.38)

UTILIDAD BRUTA

Gastos de Administracion
Gastos de Venta
Costo del Servicio

5,074,923.76  2,137,183.54  4,883,445.37

(792,422.97) (3,524,271.22) (2,982,105.85)

RESULTADOS DE OPERACION

Otros ingresos de gestion

Ingresos Financieros
Gastos Financieros
Ingresos Diversos

RESULTADO ANTES DE
PARTICIPACION E IMPUESTOS

Participacion de los Trabajadores
Impuesto a la Renta

(9,954.54)  (48,446.12)  (47,402.90)
(3,428,237.09)

844,309.16 ( 1,435,533.80) 1,853,936.62

15,053.24
3,995.71

346,443.36 5911122 (131,779.13)

(472,636.97) (259,861.25) 11,427.74
2,183.34

720,298.89 (1,621,230.59) 1,737,580.94

(40,826.35 )

(228,628.00) (551,520.57)

RESULTADO NETO DEL EJERCICIO

450,844.54 1,186,060.37

Nota. Del 01 de enero al 31 de diciembre en moneda nacional.



Apéndice E: Proyeccion financiera — escenario covid 19 moderado

Tabla E1

Variables Utilizadas para la Proyeccion del FCF — Covid 19 Moderado

Variable Valor
Inversion de propuesta solucion (SOLES) 91,683.00
Ingresos 2018 7,436,845.00
Crecimiento de mercado * 0.00%
Costo de operacion 49.00%
Gastos administrativos 49.00%
Depreciacion linea recta 5.00%
Tasa Impositiva 29.50%
Tasas
Costo de la deuda (antes de impuesto) 5.00%
Costo de la deuda (después imp.) 3.50%
Riesgo Pais 2.15%
Beta desapalancada ® 1.50
Beta apalancado 3.23
Rf 1.90%
Prima de mercado 8.21%
Retorno del accionista 30.50%
Pasivo 62.00%
Patrimonio 38.00%
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Nota. a Escenario moderado, no presenta crecimiento de mercado. b Escenario moderado, se incrementa debido a que las
empresas no van invertir en software para automatizar procesos internos.

Tabla E2

Proyeccion del FCF — Covid 19 Moderado

2019 2020 2021 2022 2023
INGRESOS 7,436,845 7,436,845 7,436,845 7,436,845 7,436,845
Costo de operacion -3,644,054  -3,644,054 -3,644,054 -3,644,054 -3,644,054
Margen bruto 3,792,791 3,792,791 3,792,791 3,792,791 3,792,791
Gastos Generales -3,644,054  -3,644,054 -3,644,054 -3,644,054 -3,644,054
EBITDA 148,737 148,737 148,737 148,737 148,737
Depreciacion -40,940 -40,940 -40,940 -40,940 -40,940
EBIT 107,797 107,797 107,797 107,797 107,797
Impuestos -31,800 -31,800 -31,800 -31,800 -31,800
Depreciacion 40,940 40,940 40,940 40,940 40,940
NOPAT 116,937 116,937 116,937 116,937 116,937
CAPEX 91,683
Invkdew
FCF 91,683 116,937 116,937 116,937 116,937 116,937
CCPP/WACC 13.79%
VAN 311,833
TIR 125.35%




Apéndice F: Proyeccion financiera — escenario covid 19 pesimista

Tabla F1

Variables Utilizadas para la Proyeccion del FCF — Covid 19 Pesimista

Variable Valor
Inversion de propuesta solucion (SOLES) 91,683.00
Ingresos 2018 7,436,845.00
Crecimiento de mercado * -5.00%
Costo de operacion 50.00%
Gastos administrativos 49.00%
Depreciacion linea recta 5.00%
Tasa Impositiva 29.50%
Tasas
Costo de la deuda (antes de impuesto) 5.00%
Costo de la deuda (después imp.) 3.50%
Riesgo Pais 2.15%
Beta desapalancada ® 1.50
Beta apalancado 3.23
Rf 1.90%
Prima de mercado 8.21%
Retorno del accionista 30.50%
Pasivo 62.00%
Patrimonio 38.00%
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Nota. a Escenario pesimista, presenta crecimiento de mercado negativo. b Escenario pesimista, se incrementa debido a que
las empresas no van invertir en software para automatizar procesos internos.

Tabla F2

Proyeccion del FCF — Covid 19 Pesimista

2019 2020 2021 2022 2023
INGRESOS 7,436,845 7,065,003 6,711,752 6,376,165 6,057,357
Costo de operacion -3,718,422  -3,532,501 -3,355,876  -3,188,082 -3,028,678
Margen bruto 3,718,422 3,532,501 3,355,876 3,188,082 3,028,678
Gastos Generales -3,644,054  -3,461,851 -3,288,759  -3,124,321 -2,968,105
EBITDA 74,368 70,650 67,118 63,762 60,574
Depreciacion -40,940 -40,940 -40,940 -40,940 -40,940
EBIT 33,429 29,710 26,178 22,822 19,634
Impuestos -9,862 -8,765 -7,722 -6,733 -5,792
Depreciacion 40,940 40,940 40,940 40,940 40,940
NOPAT 64,507 61,885 59,395 57,029 54,782
CAPEX 91,683
Invkdew
FCF -91,683 64,507 61,885 59,395 57,029 54,782
CCPP/WACC 13.79%
VAN 115,858
TIR 61.04%

Nota. Del 01 de enero al 31 de diciembre en moneda nacional.



