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Resumen Ejecutivo

Piper Solutions S.A.C, es una empresa que inicid sus operaciones en el afio 2015,
perteneciendo principalmente al sector servicio y de manera especifica al subsector de
tecnologia e informacion, teniendo como principal servicio la aplicacion de inteligencia
operativa para brindar soluciones a sus clientes del sector industrial. Dentro de su principal
propuesta de valor es brindar servicios de implementacion y desarrollo del sistema Plant
Information (PI System), que es considerada como una herramienta estandar para la gestion
de informacion operativa en tiempo real.

El objetivo de ésta consultoria es identificar y priorizar el problema central de Piper;
Los gerentes, que también son los socios de Piper, no se encuentran enfocados en la gestion
estratégica realizando netamente tareas operativas. El cual ha generado una disminucion en
sus ventas a comparacion del afio 2018 y un estancamiento organizacional, que no le ha
permitido lograr expandir sus operacionales nacionales e internacionales. Para ello se
utilizaron las metodologias de Design Thinking y la Matriz de Impacto versus Complejidad
que ayudaron a determinar el problema principal. Para identificar las diversas causas que
originan el problema central se realiz6 una entrevista a la Gerencia utilizando como
herramienta el Diagrama de Ishikawa y para su priorizacion una Matriz de Criticidad, se
corroboro que las causas principales son: (a) Piper no tiene una metodologia de trabajo para
la gestion de proyectos, (b) Desorden en la descripcion de cargo y roles y (c) Falta de
medicion en los alcances de sus objetivos.

Basado en el anélisis de este grupo consultor, la cual fue complementada con la
literatura presentada en el capitulo 1V, se plantea implementar: (a) Reestructuracion de
funciones y organigrama de Piper, (b) Implementacion de la metodologia Agil de software

SCRUM Yy finalmente (c) Implementar un Cuadro de Mando Integral; por lo que esto



permitird mejorar la Gestion de sus procesos, aumentar la satisfaccion de sus clientes y

mejorar sus ventas.



Abstract

Piper Solutions SAC, is a company that began its operations in 2015, belonging
mainly to the service sector and specifically to the technology and information subsector,
having as main service the application of operational intelligence to provide solutions to its
customers’ industrial sector. Its main value proposition is to provide implementation and
development services for the Plant Information System (Pl System), which is considered a
standard tool for managing operational information in real-time.

This consultancy aims to identify and prioritize Piper's central problem; the
Managers, who are also Piper's partners, are not focused on business management, basically
performing operational tasks. Which has generated a decrease in its sales compared to 2018
and an organizational stagnation, which has not allowed it to expand its national and
international operations. For this, the Design Thinking methodologies and the Impact versus
Complexity Matrix were used, which helped determine the main problem. In order to identify
the various causes that originate the central problem, an interview was conducted with
Management using the Ishikawa Diagram as a tool and for prioritization a Criticality Matrix
it was confirmed that the main causes are: (a) Piper does not have a work methodology to
project management, (b) Disorder in the job description and roles and (c) Lack of
measurement in the scope of its objectives.

Based on the analysis of this consulting group, which was complemented with the
literature presented in chapter IV , it proposes to implement: (a) Restructuring of functions
and Piper's organization chart, (b) Implementation of the Agile methodology of SCRUM
software and finally (c) Implement a Balanced Scorecard; Therefore, this will allow you to
improve the management of your processes, increase customer satisfaction and improve your

sales.
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Capitulo I: Situacion General
1.1 Presentacion de la Compainiia

Piper Solutions en adelante Piper, es una empresa de Sociedad Anonima Cerrada
(SAC) que inicid sus operaciones en el afio 2015, perteneciendo al sector servicio,
especificamente el subsector de la tecnologia e informacion, realizando como principales
acciones la solucion de inteligencia operativa para sus clientes del sector de las industrias.
Dentro de su principal propuesta de valor es brindar servicios de implementacion y desarrollo
del sistema Plant Information, en adelante Pl System, que es considerada como una
herramienta estandar para la gestion de informacion operativa en tiempo real, capaz de
integrarse con muchas fuentes de informacion entre ellas los sistemas de control, diferentes
tipos de sensores, bases de datos relacionales, archivos de texto, entre otros y asi poder
contextualizar sus procesos operacionales y aplicar analitica de datos.

La licencia de los servicios Pl System, han sido adquiridos a través de un programa de
membresia de OSlsoft, empresa estadounidense que tiene la comercializacion absoluta de
este servicio y la ha desarrollado por mas de 30 afios, y permite el uso, instalaciéon y
mantenimiento del servicio a sus participantes (OSlsoft, 2020), lo cual permite a Piper
instalarlas a los clientes que la requieran.

Los servicios que brinda el servicio PI System son de alta demanda a las industrias
que requieren optimizar sus actividades industriales, en especial para la industria minera
(Piper, 2020). Segun (Ministerio de Energia y Minas, 2019) se destaca que existen 95
unidades mineras entre grandes, medianas y pequefias en donde Piper ha ejecutado proyectos
con el 30% de dichas unidades hasta la fecha.

Una de las estrategias iniciales de Piper fue trabajar de la mano con el equipo regional
de ventas de OSlsoft para Latinoamérica, con el objetivo de hacerse conocidos en el rubro de

mineria y desarrollar una cartera de clientes en Perd, ofreciendo los servicios de



implementacién de PI System a un menor costo que su principal competidor, todo ello debido
a que poseen una estructura de costos flexible, con costos fijos bajos y costo variables que
dependen de la implementacion de proyectos.

A lo largo de su historia Piper se ha focalizado en el crecimiento profesional de sus
empleados, teniendo como requerimiento que obtengan la certificacion por parte de OSlsoft
en los servicios que ofrece, y asi apoyar sus estrategias de relacionamiento con sus clientes
generando confianza en su servicio. Actualmente el 30% de sus empleados cuentan con las
dos certificaciones que otorga OSlsoft como especialistas en la Infraestructura e Instalacion
de PI System; sin embargo, el resto de sus empleados se encuentran en proceso de
certificacion puesto que el tiempo estimado es de aproximadamente un afio. La planilla de
Piper consta de personal fijo con contratos definidos y por personal que se contrata
especificamente por proyectos.

Los canales usados por Piper para la comercializacion de sus servicios tienen como
principal contacto a su equipo comercial, que trabaja de forma individual, es decir
contactando de forma directa a sus clientes o potenciales clientes para el ofrecimiento de sus
servicios, o también de forma integrada con el equipo de ventas de OSlsoft.

Piper cuenta con una pagina web donde muestra los servicios que ofrece, informacion
de los proyectos realizados, asi como informacion de las soluciones que comercializa.
Adicionalmente tiene incluido un blog para los temas relacionados con las industrias a
quienes ofrece sus servicios, utiliza también la red social LinkedIn, teniendo un nimero muy
bajo de seguidores en comparacion de su competencia, no se ha aprovechado los beneficios
que generan el uso de estas herramientas digitales y redes sociales para la captacion de
nuevos clientes.

Finalmente, Piper desea seguir creciendo el mercado, aumentar el portafolio de sus

servicios y ser lideres en el Pert y Latinoamérica en el sector de soluciones operativas.



1.2 Productos:

Actualmente los servicios que comercializa Piper son entregados a sus clientes,
basados en un alcance del trabajo a realizar que incluye tiempos y recursos necesarios. Solo
algunos de los cronogramas han sido cumplidos en el tiempo planificado, principalmente por
una mala gestion del proyecto por parte de Piper, no se cuenta con una medicion real. Las
facturas por los servicios prestados se generan luego de presentar los informes de avances de
entregables, los cuales deben pasar el proceso de aprobacion de cada cliente, y generalmente
son pagadas a 30 dias.

Uno de los hitos importantes logrados por Piper en el primer semestre del 2018 fue
conseguir la adjudicacion para los servicios de Implementacion del Pl System en una empresa
del sector de energia, la cual incluyo la integracion de tres plantas de energia ubicadas en
diferente locaciones dentro del Perd, realizando dicha instalacion en ambientes de la nube,
soportando la estrategia de diversificacion horizontal, la cual esté orientada a ofrecer sus
servicios en otros sectores de la industria como son: Energia, Petréleo e Hidrocarburos,
Cementos; Bebidas y Alimentos, Gas, entre otros; sobre todo siendo el Perdl un mercado
donde aun son muy pocas empresas las que cuentan con el Pl System implementado. A pesar
de ello Piper no cuenta con un plan detallado para seguir reforzando dicha estrategia, ni con
el personal adecuado que tenga experiencia para reforzar las ventas en dichos sectores.

De forma similar Piper decidi6 aplicar la diversificacion concéntrica, a través de la
venta de soluciones propias, donde pueda obtener ingresos por el uso de licencias de sus
productos y establecer contratos de soporte anuales, garantizando asi un flujo de ingresos
mensual para la continuidad del negocio. Por esta razon Piper, cred una nueva area enfocada
en el desarrollo de soluciones web propias para procesos de negocios industriales. A la fecha
Piper ha logrado vender a importantes empresas mineras sus productos propios, los cuales

son tres: a) Downtimes b) Asset portal y ¢) Enterprise Forms; que sirven para procesos de



mantenimiento de equipos, para realizar monitoreo de la salud de los equipos de Planta en
tiempo real, asi como una solucién para el ingreso de informacion manual de procesos no
automatizados.

Figural

Producto propio “Asset Portal” para Monitoreo de Salud Equipos
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Nota. Adaptado de Presentacion de productos Piper, 2019

1.3 Impacto de la pandemia COVID-19 en Piper

Los impactos directos que ha ocasionado la pandemia del COVID-19 para Piper se
ven reflejados en una lentitud en el proceso de implementacion de sus proyectos, los cuales se
encontraban en plena ejecucion durante el comunicado de la cuarentena, afectando
directamente en el flujo de ingresos al facturar por entregables. Las ventas igual se han visto
fuertemente impactadas, desde el inicio de la pandemia; en el mes de mayo, Piper solo ha
podido concretar una venta relacionado con la instalacion de P1 System en un cliente de
mineria. Por otro lado, sobre la gestion de su personal ha decidido no despedir a ningdn
empleado, tampoco ha negociado con ellos para establecer alguna modalidad de disminucién

de sueldos o suspension perfecta. Esta estrategia de retencion de talento puede generar un



impacto en liquidez en el corto plazo, pero permitiré el logro de sus objetivos en el mediano y
largo plazo. Dentro de las actividades que han definido para enfrentar la pandemia es
focalizarse en terminar los proyectos en ejecucion, tratando de establecer fechas y reuniones
con los clientes a través del uso de la herramienta de colaboracion como lo es Zoom y
demostrar a sus clientes que el servicio también puede ser ofrecido de forma remota.
Asimismo, se esté focalizando en potenciar a su equipo de desarrollo de software e
investigacién con el fin de mejorar las soluciones propias incluyendo funcionalidades de
predictibilidad y de experiencia de usuario, asi como en el desarrollo de nuevas soluciones
enfocadas a la Gestion del Balance MetalUrgico y Gestion de Energia, de forma paralela
mejorar su pagina web y dar dinamismo a la red social LinkedIn. Adicionalmente se
encuentra en busqueda de un recurso para soportar las ventas, las cuales van a estar dirigidas
a ofrecer los servicios de forma remota y abarcando rubros que ain no han incursionado.
Para estas actividades Piper esta aplicando al programa Reactiva Per aprobado por el
gobierno, que otorga préstamos a empresas con tasas muy bajas, con el fin de poder solventar
el ingreso de nuevo personal. De la misma forma se encuentra en el proceso de renegociacion

del préstamo que actualmente tiene vigente.

1.4 Modelo de Negocio

El modelo de negocio de Piper como se muestra en la Figura 2, se centra en el
programa de socios que actualmente brinda OSlsoft, dicho programa otorga diferentes tipos
de membresias de acuerdo con el tipo de servicios que se desea ofrecer. Piper es un socio de
tipo Integrador de sistemas y de Aplicaciones, lo cual le permite realizar todo tipo de
servicios relacionados con el Pl System, desde integraciones de sistemas de control y brindar
innovacion a las empresas de los clientes combinando la experiencia del producto OSlsoft,
asi como el desarrollo de aplicaciones/productos propios. Actualmente cuenta con productos

propios que han sido desarrollados para satisfacer necesidades de procesos de negocio



especificos, como a) gestion de eventos criticos de equipos de planta y generacion de
Dashboard de indicadores para el area de mantenimiento, b) portal de monitoreo de salud de
los equipos de planta, c) aplicacion para la generacion de formularios web dinamicos y carga
de datos manuales operativos.

El ambito actual donde Piper ofrece sus servicios se centra en el Per( y otros paises de
Latinoamérica, teniendo como objetivo expandirse a nivel global. Los clientes de Piper
principalmente son del rubro de mineria y energia, pero también podrian ofrecer sus servicios
a otras industrias como son: Petréleo e Hidrocarburos, Cementos, Alimentos y Bebidas, entre
otros.

Figura 2

Modelo de Negocio Piper
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1.5 Propuesta de Valor

Socios clave

- OSlsoft -
- Microsoft Azure
- Proveedores de -
equipos tecnolégicos
(laptops, servidores y
monitores). -
- OPC Foundation

Actividades clave

Capacitacion en Herramientas de P
System.

Servicios de implementacion y desarrollo
del sistema PI System a través de gestion
de proyectos.

Desarrollo de software propios:
Downtimes, Asset Portal, Enterprise
Forms, Enterprise View.

Soporte y Seguimiento al cliente para
poder mejorar continuamente el servicio
dado.

Captacion de nuevos clientes y/o nuevos
proyectos (ventas).

Recursos clave

Econdémico: Financiamiento, préstamos y
ventas.

Humano: Colaboradores calificados y
certificados en OSlsoft, inteligencia
operacional, gestion de proyectos y
desarrollo de software.

Material: Laptops, servidores y
monitores.

Intangible: Base de Datos, espacio de
almacenamiento en la nube, licencia para
servidores y equipos personales,
membresia anual de OSlsoft, ::‘
certificaciones de OSlsoft.

Propuesta de valor

Desarrollo e
implementacion de Pl
System en cualquier
sector econémico,
permitiendo a sus clientes
integrar y analizar
procesos para una mejor
toma decisiones en
momento adecuados,
beneficiando en la
optimizacién de procesos
y reduccién de gastos
operativos.

Desarrollo de productos
propios como:
Downtimes, Asset Portal,
Enterprise View y
Enterprise Forms, que
sirven para procesos
especificos del negocio
operativo, ejemplos:
mantenimiento de
equipos de planta,
ingreso de informacion,
entre otros.

Soporte técnico
especializado post venta.

Relacion con los clientes

La relacion de PIPER vy sus clientes es directa,
asertiva y dindmica.

Se mantiene una comunicacién constante con el
cliente por el uso y mantenimiento post venta del
software a medida.

La comunicacion también se hace de manera
virtual mediante correo electrénico y llamadas
telefénicas.

4

Canales

Obtencion de clientes:

v' PIPER obtiene clientes potenciales a través
de su pagina web.

v" Recomendaciones de clientes (marketing
viral).

v' Visitas personalizadas a clientes
potenciales, mostrandoles soluciones a su
medida.

Compra del producto:

v Se realiza mediante la firma de un contrato
de servicios y/u orden adjudicada por los
proyectos y licitaciones ganadas.

Entrega del producto:

v’ Se realiza de manera fisica o remota.

Segmento de clientes

Empresas medianas y grandes de
los sectores industriales como la
Mineria, Energia, Petrdleo,
Alimentos y Cementos, que
requieren soluciones de
inteligencia operacional.
Mediana y grandes empresas que
posean Pl System y requieran
mantenimiento de sus servicios
y/o entrenamiento.

Mediana y Grandes empresas del
sector industrial que requieran
soluciones a medida de
inteligencia operacional.

Estructura de costos

- Costos fijos:
v" Membresia anual en OSlsoft

v' Costo del personal

- Costos variables:
v" Costos de Entrenamiento

v' Costos de Marketing
v' Horas Extras

v" Costos de personal asignado a proyectos

v" Costo por el uso de espacio en la nube — Microsoft Azure

v' Costos Administrativos (alquiler de oficina, agua, luz, internet)

oLl

Flujo de ingresos

Ingresos por proyectos licitados

Ingresos por el servicio de Mantenimiento y soporte Pl System

Ingresos por el servicio de entrenamiento a los colaboradores de la empresa cliente.

Ingresos por el producto propio: Downtimes .""l
Ingresos por el producto propio: Asset Portal

Ingresos por el producto propio: Enterprise Forms

Ingresos por el producto propio: Enterprise View

Nota. Adaptado del Modelo Canvas




1.6 Vision, Mision y Valores de la Compafiia

1.6.1 Vision de la Organizacion

La vision actual de la empresa es “Ser referentes a nivel global en Soluciones de
Inteligencia Operacional para las diferentes Industrias para el 2025, (Presentacion Piper,
2018). A pesar de que la vision ha sido publicada y comunicada a su personal a través de

reuniones de inicio de afio, muchos de ellos actualmente no la conocen.

1.6.2 Mision de la Compafiia

La mision actual de Piper es “Proveer soluciones especializadas y de calidad
utilizando PI System para mejorar el rendimiento operativo de nuestros clientes”
(Presentacion Piper, 2018). Siendo el actual nicho de mercado en su mayoria dentro del Perd,
al lograr ser un referente global, dicha misidn debe llevar a Piper a ofrecer sus servicios de
forma internacional y a través del uso de herramientas digitales como por ejemplo servicios
desde la nube. Dicha mision también ha sido publicada y comunicada al personal, pero la

mayoria no la ha interiorizado.

1.6.3 Valores y Codigo de Etica

a. Valores. Segun Presentacion Piper (2018), los valores de Piper son seis:

1. Integridad, el equipo de liderazgo de Piper predica con el ejemplo para demostrar
su integridad, a través de actitudes de coherencia, transparencia en la
comunicacion, mostrar respeto a si mismos y a los demas, buscando que todo el
equipo también sea integro en los diferentes roles que cumple en representacion de
la empresa.

2. Servicio al cliente, todo el equipo de Piper esta enfocado en brindar un servicio
diferenciado al cliente, ya que se persigue siempre la satisfaccién final del mismo,

brindandole apoyo, orientacidon e instruccion respecto a lo que necesitan.



3. Experiencia en el negocio, todos los colaboradores estdn expuestos a aprendizajes
diarios para expandir su experiencia en el negocio de las diferentes industrias a las
que Piper ofrece sus servicios, lo cual va de la mano del proceso de investigacion
que es parte del perfil de los profesionales de la empresa.

4. Investigacion, accion desarrollada por cada integrante de Piper como parte de su
dia a dia, con el objetivo de complementar y mejorar el conocimiento de los
procesos de negocio con los cuales interactla a través del desarrollo de las
soluciones que ofrece la empresa a sus clientes.

5. Innovacion y creatividad, el equipo de Piper se caracteriza por buscar diferentes
formas de solucionar los retos y/o problemas que puedan surgir en los proyectos,
con la finalidad de realizar propuestas que generen beneficios tanto internos como
para los clientes.

6. Trabajo en equipo, compartir conocimiento, involucrar y capacitar constantemente
a todo el equipo de trabajo de Piper, que ayude y apoye la capacidad de respuesta

a sus clientes.

b. Codigo de Etica. Segun D’Alessio, 2015, el codigo de ética ayuda a las empresas a
establecer normas de las conductas deseadas y las que no, enfatizando los principios de la
organizacion para la creacion de una cultura organizacional sélida. El codigo de ética debe
tener los mecanismos para garantizar una implementacion que pueda llegar a toda la
organizacion estableciendo indicadores para su control y monitoreo constante.

Segun Presentacion Piper (2018), el codigo de ética de Piper incluye los puntos
relacionados a los clientes, los proveedores, los colaboradores, la competencia y el medio

ambiente:
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1. Clientes, el objetivo es establecer relaciones a largo plazo con los clientes y asi
lograr la fidelizacidn tanto deseada, para lo cual es sumamente importante la
comunicacion transparente de los servicios que ofrece la empresa, asi como de sus
beneficios.

2. Proveedores, el proceso de seleccion de proveedores de Piper debe ser realizado de
forma transparente y sin considerar regalos o cualquier incentivo que pudiera surgir
dentro de dicho proceso, con la finalidad de no afectar la calidad del servicio que
se requiere.

3. Colaboradores, las relaciones entre los trabajadores de Piper deben basarse en el
respeto mutuo, confianza, colaboracidn, trabajo en equipo, empatia e igualdad de
oportunidades con el objetivo de mantener un clima laboral adecuado para la
ejecucion de sus labores.

4. Competencia, respetar siempre a nuestros competidores, en cualquier proceso de
licitacion y/o interaccion. Prima el ofrecimiento de los servicios de forma
transparente, con una calidad muy alta y basados en satisfacer las necesidades de
sus clientes sin caer en juegos de intereses 0 manejo de informacion confidencial
que pueda alterar decisiones en el mercado.

5. Medio ambiente, Piper es responsable por los impactos de las actividades que
realiza y asi asegurar la preservacion del medio ambiente con la finalidad se ser

reconocida como una empresa responsable y sostenible en el mercado.

1.7 Objetivo de largo plazo

La empresa Piper tiene definidos sus objetivos a largo plazo basados en el incremento
de las ventas. Dichos objetivos son previos al inicio de la pandemia, por lo que es necesario
mencionar que se debe tomar en cuenta la informacion sobre la economia en el pais, ya que

segun el Banco Central de Reserva del Pert (2020), tan solo en marzo debido al aislamiento
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social, la contraccion del PIB fue alrededor de 16,3 por ciento en marzo y se espera que en
todo el afio 2020 el PIB mantenga niveles de contraccion de un 12,5 por ciento. Dentro de los
sectores mas afectado, ha sido principalmente el sector de manufactura, con -36.4 por ciento
y que la recuperacion va a ser méas lenta llegando a niveles de demanda en el 2021 a menos
del 30 por ciento de lo que se tenia antes de la pandemia.

Los objetivos se detallan a continuacion:

1. Para finales del afio 2021, mejorar los canales de comercializacion y soporte a

través de la implementacion de un portal de clientes integrado con la pagina web y
la red social LinkedIn, logrando una tasa de fidelizacion de clientes sobre 20%.

2. Como parte de la estrategia de diversificacion concentrica de servicios, para el
2022 Piper debe contar con una suite propia de soluciones para los principales
procesos de negocio de produccion y mantenimiento que utilicen las tltimas
herramientas de inteligencia artificial que soporten las necesidades de anélisis de
informacion de sus clientes.

3. Para el afio 2023, lograr una expansion internacional, abriendo oficinas y/o
penetrando mercados en paises de Latinoamérica a traves de la asociacion con
empresas de tecnologias en los paises prospectos. Como parte de la estrategia en el
desarrollo de nuevos mercados en Latinoamérica.

4. Para el afio 2021, Piper debe contar con una estructura organizacional para su
equipo de Desarrollo de Soluciones propias, que asegure la mejora continua y que
incluya gestores de los productos con personal senior y junior respectivamente.

5. Para el afio 2025, lograr un crecimiento constante en el margen neto por encima del
15%, a traves del incremento de la cartera de clientes en el Peru y Latinoameérica
que permita la implementacion de nuevos proyectos y contratos de soporte anuales

que aseguren la sostenibilidad de la empresa.
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1.8 Conclusion

Piper Solutions es una empresa dedicada al sector de servicios tecnoldgicos. Su
principal propuesta de valor es la instalacion y soporte de sistemas de software PI System e
infraestructura de datos abierto en tiempo real a sus clientes. Sus principales clientes
pertenecen al sector industrial, en especifico el sector Minero-

La empresa cuenta con vision y mision establecidas sobre ser un referente a nivel
global entregando soluciones en inteligencia operacional, no obstante, actualmente la
empresa solo realiza servicios en el Per.

En cuanto a sus objetivos a largo plazo, estos se han centrado en aumentar sus ventas
y mejorar los canales de comercializacion, estos objetivos fueron elaborados antes de la
pandemia de COVID-19, y no han sido modificados ante el nuevo contexto nacional e

internacional de la pandemia.
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Capitulo I1: Andlisis del Contexto

En este capitulo, se ha utilizado el anélisis PESTE y las Cinco Fuerzas Competitivas
de Porter, con el objetivo de explorar y obtener informacion del contexto en el que Piper se
esta desarrollando y la industria en la que la empresa desarrolla sus servicios. Para el analisis
interno utilizaremos el analisis AMOFHIT para identificar las fortalezas y debilidades de la

empresa.
2.1 Analisis Externo

2.1.1 Analisis PESTE

El andlisis del entorno de Piper se realizara mediante la consideracion de los factores
externos claves, evaluados mediante un enfoque integral y sistémico que incluye las fuerzas
politicas (P), econdmicas (E), sociales (S), tecnologicas (T) y ecologicas (E). (D’Alessio,

2015).

a. Fuerzas Politicas, Gubernamentales y Legales (P). De acuerdo con lo
establecido en la Constitucion Politica del Perti promulgada en 1993, el Peru es “una
republica democratica, social, independiente y soberana”. El Estado es uno e indivisible, y el
gobierno es unitario, representativo y descentralizado, ademas se organiza segun el principio
de separacion de poderes. Existen tres poderes independientes: Poder Ejecutivo, Poder
Legislativo y Poder Judicial.

El Peru en la Gltima década ha experimentado situaciones de corrupcion en el ambito
politico. Odebrecht es el caso de corrupcion mas grande de los ultimos afios en toda
Latinoamérica cuyos actores son la empresa constructora Odebrecht, empresarios, politicos y
funcionarios del Gobierno del Perq, entre los principales implicados estan a los expresidentes,
Alejandro Toledo, Alan Garcia, Ollanta Humala y Pedro Pablo Kuczynski. A raiz de lo

sucedido Pedro Kuczynski renunci¢ a la presidencia del Pert y en medio de una crisis
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politica el 23 de marzo del 2018 inicid el Gobierno de Martin Vizcarra como presidente de la
republica. EI 30 de septiembre del 2019 el Congreso de la Republica con un mandato entre
2016 y 2021, conformados en su mayoria por la oposicion fujimorista, fue disuelto. La
medida fue apoyada por las fuerzas armadas y policiales y tubo gran aceptacion por parte de
la poblacion del Pert (Fowks, 2019).

A finales del afio 2019 luego de emerger de China, una pandemia comenzé a
propagarse rapidamente por el mundo entero, se trata de un nuevo coronavirus, responsable
de la enfermedad pulmonar llamada COVID-19. Los medios peruanos han transmitido
muchas noticias sobre este tema preocupante centradas en las medidas gubernamentales y en
la propagacion de este virus (Villasante, 2020). En Peru el presidente Martin Vizcarra
confirmo el primer caso de COVID- 19 el dia 06 de marzo de 2020 y desde entonces el
numero de contagios y decesos en nuestro pais sigue incrementando, lo cual ha puesto en
jaque a la economia y la politica del pais, pues el Gobierno ha convenido establecer diversas
medidas excepcionales y temporales para prevenir la propagacion del coronavirus en el
Territorio Nacional.

Varios sectores se han visto afectados con esta crisis y con las medidas establecidas
por el Gobierno, dentro de estos sectores se encuentran el de turismo, transporte, mineria,
entre otros, quienes han paralizado sus actividades y esto ha provocado el incremento del
desempleo y la pobreza en el Peru. Por otro lado, hay sectores que se han visto favorecidos
con esta crisis y han incrementado sus ventas en articulos de primera necesidad, como por
ejemplo los supermercados, ademas tanto a nivel nacional como internacional, los sectores
gue mas acogida han presentado son los vinculados a la tecnologia, en Perd, sin duda, el uso
de plataformas digitales ha crecido de manera exponencial (Grados, 2020).

Bajo este contexto, el presidente de la Republica anuncio la aprobacion del Decreto

Supremo que autoriza la reanudacion de actividades economicas de manera gradual y en
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cuatro fases (Tassara, 2020), la mineria forma parte de las actividades prioritarias a iniciarse,
pues este sector contribuye con el 10% en el PBI, segin el MEF y urge su reactivacion. La
mineria se encuentra en una disyuntiva, ya que su produccion ha disminuido en grandes
porcentajes; a medida que los casos de infectados han ido incrementando, las mineras han
tenido que adaptarse a las nuevas medidas politicas y gubernamentales que son cada vez méas
exigentes, tales como distanciamiento social, toques de queda, entre otras restricciones; sin
embargo y gracias a la digitalizacion, la situacion no ha sido tan adversa, pues les ha
permitido realizar trabajo remoto monitoreando informacion y manejo de plantas
concentradoras a través de un centro de control que permite que todas las operaciones sean
centralizadas, esto esta conllevando a las empresas mineras en Peru hacia una transformacion
digital (Saldarriaga, 2020).

El COVID-19 viene generando grandes cambios en la politica del pais, las empresas
privadas y el entorno de negocios se enfrentan a grandes riesgos politicos en el Peru, entre los
cuales la confianza en del gobierno del presidente Vizcarra se esta viendo mermada, se esta
abusando del populismo politico y el impacto de la pandemia se reflejara en las proximas
elecciones. La popularidad y aprobacion del presidente Vizcarra fue elevada a inicios de la
pandemia a un 87% segun la Ultima encuesta de nacional urbano-rural de Ipsos publicada en
el diario el Comercio (Lira,2020), donde revela que los peruanos apoyan la decision del
ejecutivo de declarar aislamiento social obligatorio; ademas de las medidas tempranas, el
ejecutivo mostro liderazgo, un buen manejo centralizado, comunicacion clara y directa; sin
embargo, estas medidas no han surtido el efecto deseado y la aceptacion del Gobierno del
presidente Vizcarra se ha visto afectada, ademas existe una dificultad para articular acciones
con los Gobiernos Regionales, la opinion publica esta enfrentandolo con el sector privado y

los Gobiernos Regionales en guardia por la presion de la gente.
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Las elecciones electorales para afio 2021 seran diferentes, los plazos seran
modificados y existe la posibilidad de una postergacion, una eleccién requiere de
movilizacion y candidatos, suele empezar con fuerza en el ultimo trimestre del afio previo, sin
embargo, la pandemia COVID-19 generara restricciones para un proceso electoral normal.
Existen Tendencias relevantes en las elecciones proximas como promesas populistas para
ganar votos, asi como también la necesidad de modificar plazos y procesos, es por ello por lo
que la Comision de Constitucién y Reglamento del Congreso aprob6 el pre-dictamen que
propone suspender las elecciones primarias abiertas obligatorias y simultaneas para las
elecciones generales del afio 2021 (Ortiz, 2020). La suspension se sustenta en la presencia del
coronavirus (COVID-19) en nuestro pais, debido a que este tipo de procesos con la

participacién de muchas personas podria generar rebrotes y mas contagios.

b. Fuerzas Econémicas y Financieras (E). De acuerdo con el documento Global
Competitiveness Report 2019, en el Ranking de economia peruana en Latinoamérica nos
ubicamos en el puesto 65 de 141 paises tomando como referencia el indice de competitividad
global observado en la Figura 3. Destacamos en estabilidad macroecondmica y en
innovacion estamos en el puesto 90 con solo 33 puntos habiendo retrocedido una posicion

respecto al reporte anterior (World Economic Forum, 2019).



Figura 3
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El Banco Mundial (2020) en su articulo, Economias en tiempo de COVID-19, el Peru

entraria en recesion con un crecimiento proyectado en % de PBI para el 2020 de -4,7%. Para

el afio 2021 se espera un crecimiento del 7% del PBI. En el 2020 se agudizara la desigualdad

econdmica ya que la afectacion serd mas predominante.

Tabla 1

Variacion de PBI anual

Principales indicadores macroecondémicos seleccionados

2017 2018 2019 2020p 2021p 2022p

Crecimiento del PIB real a precios de mercados 25 20 22 47 6.6 35
constantes

Inflacion (precios al consumidor) 2,8 1,3 2,1 2,8 2,3 2,3
Balanza por cuenta corriente (en porcentajes del PIB) 13 17 15 0.9 20 23
Balanza fiscal (en porcentajes del PIB) -3,0 -2,3 -1,6 -5,0 -3,0 -2,5
Deuda (en porcentajes del PIB) 25,8 26,6 26,8 32,3 32,7 33,3
Tasa de pobreza internacional (1,9 USD PPA del 2011) 34 2,6 2,5 3,2 2,4 2,1

Nota. e = estimado, p = proyectado. Adaptado de Banco Mundial, Practica Mundial de Macroeconomia,
Comercio e Inversion, y Practica Mundial de Pobreza y Equidad (p.63), 2020.
https://openknowledge.worldbank.org/bitstream/handle/10986/33555/211570SP.pdf?sequence=12&isAllowed=

y


https://openknowledge.worldbank.org/bitstream/handle/10986/33555/211570SP.pdf?sequence=12&isAllowed=y
https://openknowledge.worldbank.org/bitstream/handle/10986/33555/211570SP.pdf?sequence=12&isAllowed=y
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Debido a la ralentizacion de la economia mundial, se espera una caida de los precios
de las materias primas este afio entre las cuales esta el petroleo y el cobre. Para el caso del
Perq, al ser un pais importador de petroleo, su bajada de precio puede traer consecuencias
positivas, pero es dificil analizar su impacto, ya que, por las medidas de cuarentena, es dificil
estimar el consumo de petroleo en el afio. Por otro lado, la caida en el precio del cobre
afectara significativamente a la economia peruana, ya que el cobre representa un 30% de las
exportaciones totales del Perd. (PNUD, 2020).

De acuerdo con el Instituto Peruano de Economia, en su sexto informe del afio 2020,
se espera un impacto en la mineria en el Pert ya que muchas empresas mineras se encuentran
paralizadas, realizando solo actividades criticas, y ademas algunos proyectos mineros como
Quellaveco de Anglo Ameérica, se encuentran retrasados por tres meses. Asimismo, hay
incertidumbre acerca de los protocolos sanitarios para la reactivacion de las operaciones en
las siguientes semanas.

De acuerdo con el diario El Peruano, las MYPES representan mas del 99% de las
unidades empresariales en el Pert y debido a esto, crean un 85% de los puestos de trabajo con
un aporte del 40% del producto bruto interno. EI Gobierno del Pert, mediante el decreto de
Urgencia N° 029-2020 el Fondo de Apoyo Empresarial a las MYPE (FAE-MYPE) con el
cual se destinan 800 millones de soles con la finalidad de que las MYPES puedan acceder a
créditos que les permitan mitigar los problemas econdmicos generados por el COVID-19.

c. Fuerzas Sociales, Culturales y Demograéficas (S). De acuerdo con los resultados
del Censo Nacional del afio 2017 realizado por el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica, el Peru cuenta con una poblacion de 31 millones 237 mil 385 habitantes, desde
el ultimo periodo se considera que la poblacion total se increment6 en 3 millones 16 mil 621

habitantes, reflejando un crecimiento anual de 301 mil 662 personas, siendo la tasa de
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crecimiento promedio anual de 1.0%, manteniendo una tendencia decreciente desde los
censos de 1961y 1972 (2.8%) (INEI, 2017).

Por otro lado, segun reporte de conflictos sociales publicado por la Defensoria del
Perl (2020), en el Gltimo mes de abril se puede observar que el niamero de conflictos sociales
se han mantenido, tal como se observa en la Figura 4. Muchos gobiernos regionales estan
enfocados en hacer frente al COVID -19, y deberian estar preparados a que los conflictos
sociales se incrementen sobre todo en el sector minero a causa de sus propios trabajadores.
Figura 4

Conflictos Sociales Registrados por Mes Perteneciente a los Afios 2019-2020

Peru: Conflictos Sociales registrados por mes, Abril 2019-2020
(nUmero de casos)
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Nota. Tomado del Reporte de Conflicto sociales N° 194, (p.6), por la Defensoria del Pueblo, 2020.
https://www.defensoria.gob.pe/wp-content/uploads/2020/05/Reporte-Mensual-de-Conflictos-Sociales-
N%C2%B0-194-abril-2020.pdf

Como se aprecia en la Figura 5 el mayor porcentaje de conflicto socioambientales se
concentra en el rubro de mineria e hidrocarburos. Siendo una amenaza latente para la

ejecucion de los proyectos mineros (Defensoria del Pueblo, 2020).


https://www.defensoria.gob.pe/wp-content/uploads/2020/05/Reporte-Mensual-de-Conflictos-Sociales-N%C2%B0-194-abril-2020.pdf
https://www.defensoria.gob.pe/wp-content/uploads/2020/05/Reporte-Mensual-de-Conflictos-Sociales-N%C2%B0-194-abril-2020.pdf
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Figura 5
Conflictos Socioambientales Activos por Actividad Abril 2020

Conflictos sociambientales activos por actividad abril 2020.

Hidrocarburos 20%
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Nota. Tomado del Reporte de Conflicto sociales N° 194, (p.23), por la Defensoria del Pueblo, 2020.
https://www.defensoria.gob.pe/wp-content/uploads/2020/05/Reporte-Mensual-de-Conflictos-Sociales-
N%C2%B0-194-abril-2020.pdf

Otra estadistica importante para tomar en cuenta son las acciones de propuesta
colectiva, en la Figura 6 para el mes de abril se aprecia un incremento de 110 acciones
colectivas de protestas a nivel Nacional, siendo la principal causa la pandemia COVID-19,
por lo que estas protestas se generan por la falta de implementos de bioseguridad, como
mascarillas y el desacuerdo en contra de la estrategia de suspension perfecta habilitada por el
Ministerio de Trabajo, por lo que tienen como fin exigir el apoyo tanto del Gobierno como

empresas (Defensoria del Pueblo, 2020)


https://www.defensoria.gob.pe/wp-content/uploads/2020/05/Reporte-Mensual-de-Conflictos-Sociales-N%C2%B0-194-abril-2020.pdf
https://www.defensoria.gob.pe/wp-content/uploads/2020/05/Reporte-Mensual-de-Conflictos-Sociales-N%C2%B0-194-abril-2020.pdf
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Figura 6

Acciones de Protesta Colectiva por Mes, abril 2020 - Defensoria del Pueblo

Perd: Acciones de protestas colectivas, por mes, abril 2019-20
(numero de acciones)
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Nota. Tomado del Reporte de Conflicto sociales N° 194, (p.104), por la Defensoria del Pueblo, 2020.
https://www.defensoria.gob.pe/wp-content/uploads/2020/05/Reporte-Mensual-de-Conflictos-Sociales-
N%C2%B0-194-abril-2020.pdf

Asimismo, cabe resaltar que entre los principales impactos del COVID — 19 en Peru
son los 4.2 millones de desempleados que se tendra a fines del afio 2020, lo que significa un
23.6% de la poblacion econémicamente activa. El gobierno viene implementando una serie
de politicas con el fin de estimar el PBI en un 12% asi como la activacion econdémica a través
del respaldo para que las empresas puedan tener acceso a préstamos a baja tasa,
implementacidn en fases de las actividades economicas con el objetivo de que la poblacién
no pierda sus trabajos, Instituto Peruano de la Economia. (2020).

d. Fuerzas Tecnoldgicas y Cientificas (T). La pandemia COVID-19 va a marcar un
antes y un después en el entorno empresarial y especialmente en lo relacionado a lo
tecnolégico y medio ambiental. Las medidas de proteccion que contaron muchos paises como
la destreza y la capacidad de cerrar las fronteras ante un peligro inminente, apostando por la
salud publica y restandole prioridad al desarrollo econdmico han sido medidas claves para un

cambio de rumbo, como ha sido el caso de Per( y Latinoamérica con excepcién de Brasil. Por


https://www.defensoria.gob.pe/wp-content/uploads/2020/05/Reporte-Mensual-de-Conflictos-Sociales-N%C2%B0-194-abril-2020.pdf
https://www.defensoria.gob.pe/wp-content/uploads/2020/05/Reporte-Mensual-de-Conflictos-Sociales-N%C2%B0-194-abril-2020.pdf
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esta razon en el Per( la tendencia podria estar marcada por nuevas prioridades en las
industrias, el impulso de nuevas empresas que generen un empleo que brinde una propuesta
de contencidn social ante esta crisis (Gayozzo, 2020).

Con la llegada de la Industria 4.0, crece la necesidad de innovar e iniciar el proceso de
transformacion digital, y trae consigo que las organizaciones tengan que mejorar sus procesos
para no quedarse atras y satisfacer las necesidades de sus clientes, que ahora son méas
digitales que antes, y requieren analizar mucha informacién con el fin de mejorar sus planes
de produccion y rendimientos. (D’Eboli & Moreira, 2020).

Es probable que la tendencia mundial apueste con mayor determinacion al area de
bioseguridad, educacion, cuidado del medio ambiente e informatica, que han tomado
preponderancia en los ultimos afios. En el Perd, durante esta pandemia, estan visualizando los
resultados de las politicas de cuarentena y cierre de fronteras, especialmente en los sistemas
de educacion publica y el desarrollo del trabajo en casa con herramientas digitales que han
expuesto muchas de las debilidades en la infraestructura de la conectividad de los hogares,
donde se han percibido problemas de las comunicaciones en términos de disponibilidad y
acceso debido a un esperado nivel de calidad empresarial en dichos servicios, que no cuentan
con niveles de calidad, garantia de servicio, atencion, mantenimiento, soporte, etc. Esto
podria significar el impulso a la implementacion de nuevas tecnologias de conectividad
hogarefia con mayor cobertura y capacidad, como la tecnologia 5G y asi como la
implementacion de herramientas de administracion remota para las diferentes industrias en
las cuales Piper tiene participacion (D’Eboli & Moreira, 2020).

Las nuevas tecnologias relacionadas a la infraestructura en los hogares peruanos de
internet van a permitir un trabajo seguro a distancia sin problemas de conectividad,

facilitando asi el trabajo remoto de manera eficiente y eficaz, logrando que se puedan
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aprovechar con la misma capacidad tecnoldgica de interconexion para sus cuatro actividades
centrales: familia, educacion, trabajo y ocio.

En el sector de Energia, por un lado, las personas ahora aisladas en sus hogares
incrementan su demanda eléctrica, siendo este aumento intensivo debido al uso en su
teletrabajo, estudios, recreacion y ocio durante todo el dia generando cambios en la matriz de
distribucion y carga horaria en dicho consumo y, por otra parte, los comercios y las industrias
que en su mayoria estan cerradas u operando bajo un régimen limitado, han disminuido su
demanda de energia en forma significativa. Por esta razon las empresas como Hidrandina,
Enel, Luz del sur, Electro Perl tendria que iniciar procesos de reconversion, repliegue o
expansion, lo cual generara un incremento en la demanda de implementacion de soluciones a
medida en PI System. Asi mismo también el surgimiento de nuevas empresas con oferta de
energias renovables en el mediano plazo.

En estos tiempos las organizaciones dentro del Peru tienen una gran oportunidad para
transformarse utilizando el Internet de las cosas (10T), que es la habilidad que da a los objetos
y maquinarias de poder monitorear sus despachos, conocer el estado actual de sus activos y
tomar acciones antes de que se generen fallas criticas y redefinir el negocio. Se ve como el
momento perfecto para innovar pensando que todo se puede realizar (Zegarra, 2019).

e. Fuerzas Ecoldgicas y Ambientales (E). En el Perq, el marco normativo legal para
la gestion ambiental es la Ley General del Medio Ambiente (Ley N° 28611), esta ley
promulgada el afio 2005 establece de que toda persona tiene derecho a vivir en un ambiente
saludable, equilibrado para la vida plena y debe contribuir con la proteccion del medio
ambiente y sus componentes para asegurar el aprovechamiento sostenible de los recursos

naturales.
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2.1.2 Las Cinco Fuerzas de Porter

La comprension de las cinco fuerzas competitivas, a través de un buen anélisis del
sector ayuda a comprender los origenes de la rentabilidad actual de un sector, que fuerzas
fortalecen o restringen dicha rentabilidad, otorgando un marco para anticiparse a la
competencia e influir en ella en el largo plazo. Por eso es tan importante tomar conciencia de
estas cinco fuerzas visualizadas en la Figura 7, puesto que puede ayudar a las empresas a
elaborar estrategias que les permita competir desde una posicion mas rentable y menos
vulnerable a los ataques (Porter, 2008).
Figura 7

Las Cinco Fuerzas de Porter
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Nota. Adaptado de Las cinco fuerzas competitivas que le dan fuerza a la estrategia, 2008.
http://ctcalidad.blogspot.com/2016/08/las-5-fuerzas-de-porter-estrategia.html
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a. Poder de Negociacion de los compradores. Se refiere a la capacidad del cliente o
comprador para negociar el precio de un producto o servicio, para este caso debemos tener en
cuenta que el rubro que se estéa analizando es el de tecnologias de informacidn para ofrecer
soluciones de inteligencia operacional a través del internet de las cosas, para aplicaciones
industriales. En una reciente encuesta realizada en Alemania, las plataformas que lideran el
mercado son Forcam, OSlsoft, SAP y Siemens (Vogt, 2019).

En el caso de Perd, en un estudio reciente se ha confirmado que en promedio el 22%
de las empresas peruanas utiliza este tipo de plataforma principalmente en el sector agrario
con un 38% y un 43% en mineria (Riofrio, 2019).

Siendo atn un mercado nuevo en el Perd, con una cantidad pequefia de clientes, y
cuyas soluciones en estos momentos casi no cuentan con sustitutos podemos mencionar que
el poder de negociacion es bajo con tendencia al crecimiento por la necesidad de las empresas
de transformarse digitalmente y asi ser parte de la nueva revolucién industrial 4.0, que

adicionalmente se esta viendo méas impulsada como efectos del COVID-19.

b. Amenaza de ingreso nuevos competidores. La demanda por la implementacién
de plataformas de Internet de las Cosas, en las industrias, se esta incrementando en el
mercado peruano, donde se requiere soluciones en inteligencia operativa que ayude a
gestionar mejor sus operaciones, identificar mejoras en sus procesos con el fin de ser mas
productivos y eficientes a la vez, reduccion de costos operativos y contar con funcionalidades
como el monitoreo remoto de sus operaciones sobre todo en tiempos de crisis como la que se
esta viviendo actualmente con el COVID-19.

Como se ha mencionado dentro de los lideres en el mercado se encuentran empresas
como OSlsoft, Forcam, Siemens entre otros. En el Perd, si hablamos del sector minero, la
mineria grande y mediana actualmente usa el Pl System de OSlsoft, cuyos costos de

licenciamiento e implementacion son altos.
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Por otro lado, y tomando como informacion que en el Peru la plataforma més usada es
el PI System de OSlsoft, es necesario también analizar el contexto de su programa de
membresia de socios, que son los que ofrecen los servicios de implementacion del sistemay
su desarrollo, que para el caso de Per( aun existen pocos ofreciendo dichos servicios, pero a
nivel mundial OSlsoft cuenta con mas de 200 socios, y a medida que la demanda se
incremente existe la amenaza que ingresen mas socios de OSlsoft al mercado, especialmente
en el pais .

Existen pocas barreras, para convertirse en socios de OSlsoft, pasar por el proceso de
evaluacion y certificacion de socios, una vez aprobado dicho proceso, los socios deben pagar
una cuota anual que les da derecho a todas las versiones y actualizaciones del software, asi
COMO acceso a entrenamientos para asegurar el nivel de calidad requerido entregar a los
clientes. Otro de los requerimientos es que el personal con el que cuente el socio debe incluir
a personal certificado por OSlsoft en las tres diferentes certificaciones que posee, la cual se
presenta por medio de un plan de negocios que debe ser aprobado por OSlsoft.

Por todo lo mencionado se puede concluir que la amenaza de nuevos competidores es
alta.

c. Rivalidad entre Competidores. Se podria mencionar que el nicho de los clientes y
prospectos para servicios de implementacion y desarrollo plataformas de Internet de las cosas
para operaciones industriales, es muy grande aun solo hablando de Peru, ya que como se ha
mencionado dichas soluciones aplica a muchas industrias, se podria mencionar que adn es
considerado un océano azul, muy pocos competidores en un mercado en crecimiento. En el
Peru existe un lider en el mercado que es OSlsoft y cuya forma de trabajo incluye un
programa de membresia de socios, quienes son los encargados de implementar los servicios,

el cual actualmente tiene competidores tanto peruanos como del extranjero, existiendo una
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demanda de crecimiento por la oportunidad de que muchas empresas quieren realizar una
transformacion digital para asi satisfacer las necesidades del mercado.

Dentro de los competidores de Piper que ofrecen los mismos servicios, se encuentran
una empresa chilena llamada Contac, quien ha realizado la mayoria de las implementaciones
dentro del rubro de mineria, ganandose un prestigio dentro de dicho mercado. Asi también,
dentro del Perl se encuentran dos empresas socias de OSlsoft las cuales son Control System
y Grupo Electrodata, dedicadas mas a los servicios de automatizacion de plantas, para ofrecer
de forma complementaria los servicios de implementacion y desarrollo de P1 System.

d. Poder de Negociacion de los Proveedores. El principal servicio que Piper realiza
es la implementacion de P1 System, cuyas licencias pertenecen a OSlsoft en su totalidad, la
cual es lider en el mercado sobre la internet de las cosas, es decir, la capacidad de que tienen
objetos fisicos conectados a una red para entregar datos en tiempo real, mejorando la
eficiencia de industrias que requieren alto uso de equipos y maquinaria. EIl poder que tiene
OSlsoft es altisimo, ya que maneja los costos de licenciamiento, el uso del producto, sus
versiones, como también las certificaciones requeridas para su uso y tiene el poder de
cambiar las reglas de la membresia de los socios.

e. Amenazas de los Posibles Sustitutos. Existen pocos productos sustitutos en el
mercado mundial, como Forcam, OSlsoft, SAP y Siemens, y otras como Open Plant,
geoSCOUT, AspenOne engineering, los cuales aun no han ingresado al mercado local.
Debido a la coyuntura de la industria minera en el Perd, existe la posibilidad de que pueda
ingresar uno de estos productos al mercado local con la estrategia de costos bajos y mermar el
mercado, asi también la posibilidad que una empresa de desarrollo del mismo rubro empiece

a desarrollar un producto similar a costo mucho menor.
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2.1.3 Oportunidades y Amenazas

De acuerdo con el anélisis de los factores externos se han identificado las
oportunidades y amenazas que impactan en el comportamiento y desempefio de la empresa,
que ayudaran para la revision y/o redefinicion de las estrategias de desarrollo de Piper con el
fin de mejorar su competitividad.

a. Oportunidades.

1. La demanda por la implementacion de Plataformas de 10T para sectores
industriales se esta incrementando en el Perd, teniendo la necesidad de
transformase digitalmente, convirtiéndose en una de las oportunidades méas
importantes a ser consideradas por Piper. Segun un estudio realizado en el 2019,
en una escala del 1 al 5, donde 1 es muy poco y 5 es mucho, se puede evidenciar
que las empresas consideran muy importante la transformacion digital para el
desarrollo de su negocio, entre ellas se encuentran empresas del rubro minero,
productos industriales, industrias manufactureras, energia, petrdleo y gas, rubros
importantes para Piper (Real Time Management, 2019).

2. Existen aun sectores industriales en el Per( donde es ain muy bajo el uso de
tecnologias de Internet de las cosas (10T), pero se muestra una tendencia hacia el
crecimiento por ser una de las principales tecnologias que se usan para la
transformacion digital de las empresas. Como se menciona en un estudio realizado
por Real Time Management (2019), donde el Internet de las cosas tiene un 24%
de aceptacion subiendo un 2% en comparacion con el 2018.

3. Aln los clientes tienen bajo poder de negociacion al ser un sector que recién se
encuentra en crecimiento en el Peru, ya que se podria necesitar de unos tres a
cinco afos para que podamaos vivir el verdadero estallido en el uso de tecnologias

de internet de las cosas en sectores industriales, ademas las empresas se deben
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preparar para vencer el temor al cambio que trae consigo prepararse
adecuadamente desde un punto de vista de infraestructura, para lo cual deberan
confiar en empresas con experiencia dentro del Peru (Riofrio, 2019).

4. Otra clara oportunidad es la proyeccion del crecimiento del PBI para el afio 2021
del 7% segun la publicacion del Banco Mundial, brindando a las empresas del
sector el tiempo para adaptarse y/o redefinirse a los cambios y efectos que ha
traido consigo el COVID -19 (PNUD, 2020).

5. La entrega de incentivos por parte del Estado para la reactivacion econémica a las
empresas, con el fin de garantizar los créditos para capital de trabajo,
reestructuraciones de préstamos, entre otros, dando asi un respiro para las
obligaciones que debe cumplir la empresa y reorganizarse y planificar dichos
pagos oportunamente.

b. Amenazas. Se han identificado las amenazas externas, las cuales pueden afectar el

buen desempefio de la empresa, estas se detallan a continuacion:

1. Como se ha mencionado, los impactos que ha traido el COVID-19,
manifestandose a través de una recesion en la economia peruana con una caida en
el PBI estimado para el 2020 de -12%, y a su vez la ralentizacion de aprobacion
de proyectos mineros, clientes principales de Piper.

2. Los Conflictos sociales pueden incrementarse por reclamos laborales, asi como
también la disminucién de aprobacion del Gobierno, lo que puede afectar
directamente la actividad normal de las empresas del sector industrial, principales
clientes de Piper.

3. Otra amenaza considerable es el ingreso de nuevos competidores que puedan
ofrecer los servicios de implementacion y desarrollo de plataformas de 10T, asi

COmMO nuevos socios estratégicos de OSlsoft brindando servicios dentro del Perd.
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4. Demanda por personal con conocimientos en tecnologia de transformacion digital,
una de las principales actividades que se han visto favorecidos por la pandemia, lo
que puede ocasionar que Piper tenga dificultad en retener a su personal y/o captar
nuevo.

5. La calidad del servicio brindado a través del trabajo remoto debido a la pandemia
se esta viendo afectada por los servicios de internet del hogar que se llegan a
saturar, lo que puede llegar a originar una insatisfaccion por parte del cliente hacia
el servicio brindado por Piper.

En la Tabla 2 se muestra un resumen de las oportunidades y amenazas comentadas

previamente por el grupo consultor.
Tabla 2

Resumen de Oportunidades y Amenazas

Oportunidades

Amenazas

La demanda por la implementacién de
Plataformas de 10T para sectores industriales se
esta incrementando en el Per( por la necesidad de
transformase digitalmente, como también el
incremento del trabajo remoto en casa por la
pandemia.

Los Clientes tienen bajo poder de negociacion.

La proyeccion del crecimiento del PBI es del 7%
para el afio 2021.

Existen sectores industriales en el Per( que aln
no usan plataformas de 1oT.

Incentivos por parte del Estado para la
reactivacion econdémica que da acceso a
préstamos con tasas de interés bajas.

Recesion en la economia peruana debido al
COVID-19 con una caida en el PBI estimado para
el 2020 de -12%, ralentizacion de aprobacion de
proyectos mineros.

Los Conflictos sociales pueden incrementarse por
reclamos laborales, disminucién de aprobacion del
Gobierno.

El ingreso de nuevos competidores que puedan
ofrecer los servicios de implementacion y
desarrollo de plataformas de loT.

Demanda por personal con conocimientos en
tecnologia de transformacion digital.

La calidad del servicio brindado a través del
trabajo remoto debido a la pandemia se esta viendo
afectada por los servicios de internet del hogar que
se llegan a saturar.
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2.1 Andlisis Interno AMOFHIT

El analisis interno esta basado en el ciclo operativo de la organizacién, propuesto en
D'Alessio (2013), que involucra las siguientes &reas funcionales: administracion y gerencia
(A); marketing y ventas e investigacion de mercado (M); operaciones y logistica e
infraestructura (O); finanzas y contabilidad (F); recursos humanos y cultura (H); sistemas de
informacion y comunicaciones (1); y tecnologia e investigacion y desarrollo (T).

En la Figura 8 se observa que, para el caso de Piper, el ciclo operativo de la empresa
depende mucho de los distintos requerimientos y ordenes de servicio que se generan a
solicitud del cliente. Cada Orden de Servicio se desarrolla como un proyecto en un tiempo
determinado, el cual depende de la magnitud del servicio a desarrollar, por eso algunas areas
funcionales se encuentran juntas como el caso de administracion, recursos humanos y
finanzas.

Figura 8

Ciclo Operativo de Piper Solutions
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Nota. Adaptado del Ciclo Operativo de D’ Alessio, 2015.
https://contablehispano.com/ciclo-operativo-de-una-empresa/
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2.2.1 Administracién y Gerencia (A)

Piper no cuenta con un organigrama explicito, por tanto, se realizé una entrevista a los
dos socios de la empresa, cuyo proposito fue conocer las relaciones jerarquicas y el
funcionamiento de esta, en base a las respuestas de los dos socios se procedio a plasmarlos en
un organigrama para una mejor compresion, tal como se observa en la Figura 9.

Se observa que la gerencia se relaciona de forma vertical con cuatro departamentos, a)
Desarrollo de software, b) Soporte al Cliente, ¢c) Administracion y Comercial, d) Gestion de
proyectos; ademas se cuenta con el departamento de Finanzas, el cual es externo a la Piper.

Dentro de los roles de la Gerencia se observa un Gerente Técnico y un Gerente
Comercial, el primero realiza un trabajo enfocado en la creacion y entrega del producto,
quien ademas maneja las negociaciones con OSlsoft, por tanto, esta estrechamente
relacionado con los departamentos de Desarrollo de Software y Soporte al Cliente; el
segundo es quien maneja la dimension comercial y contacto inicial con los clientes, y se
relaciona en mayor medida con los departamentos de Administracion y Comercial , y Gestion
de proyectos.

El departamento de Desarrollo de Software maneja un total de 12 colaboradores, los
cuales se dividen en tres grupos, cada uno de ellos se encarga de un servicio de Piper. El
departamento de Soporte al Cliente cuenta con cinco colaboradores, que se encargan del
mantenimiento de los sistemas informaticos que los clientes que adquirieron de la empresa.
El departamento de Administracion y Comercial esta integrado por dos colaboradores mas el
Gerente Comercial, y en el departamento de Gestion de Proyectos, esta incluido solo el

Gerente Comercial.
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Figura 9

Organigrama de Piper Solutions SAC

Gerente General
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Los dos socios ejercen un liderazgo participativo — democratico, tienen buena empatia
y acercamiento con todo el personal, generando una colaboracién activa de todos sus
integrantes lo cuales tienen libertad e intervienen en algunas decisiones de la empresa, tienen
una premisa de trabajar a puerta abierta dando confianza a sus empleados a conversar con
ellos en cualquier momento.

El control gerencial se realiza solo a través de la informacion contable y financiera,
dicha actividad se encuentra tercerizada y se realiza de forma manual, teniendo como
entregable cada mes la presentacion de la declaracion jurada a SUNAT.

Para la implementacion de proyectos no hay una metodologia establecida, por lo que
solo se tiene como resultado los avances de cada proyecto con los cuales se pueden gestionar
la presentacion de facturas. No se cuenta con un cuadro de mando que ayude a medir el
progreso en la consecucion de sus objetivos, por tanto, la toma de decisiones se realiza de
forma practica y sin realizar un andlisis profundo basada en la informacién. Se observa
mucha carga de trabajo para los lideres de Piper resultando en la dedicacidn no optima en las

actividades criticas que ayuden a crecer a la empresa de forma sostenible.
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Por otro lado, las Unicas practicas y/o actividades de indole de responsabilidad social
dentro de Cajamarca se basan en su politica de contratacion de personal graduado de las

diferentes universidades de Cajamarca.

2.2.2 Marketing y Ventas (M)

Piper no posee un plan de marketing definido que se encuentre alineado a sus
objetivos de crecimiento y participacion en el mercado, solo se basa en actividades
individuales para la captacion de nuevos clientes como son la participacion en eventos locales
desarrollados por OSlsoft, presentaciones y/o visitas a plantas de clientes o prospectos de
clientes, usando la red de contactos proporcionada por OSlsoft o investigada por ellos
mismos, como la venta basada en experiencia en proyectos ejecutados.

Desde su fundacion no se ha realizado una investigacion de mercado que guie al
departamento de Marketing y ventas, por consecuencia la toma de decisiones ha sido de
caracter intuitivo, lo que se ha venido dando durante todo este tiempo.

Si bien es cierto cuentan con una pagina web donde ofrecen sus servicios y/o
productos recién durante esta pandemia han contratado un servicio para su actualizacion con
una visién més ligera y combinando su uso con la red social de LinkedIn, pero sin ninguna
integracién en un plan a largo plazo.

Por otro lado, durante estos Ultimos tres afios Piper ha incrementado su participacion
en el mercado, logrando concretar contratos con empresas mineras grandes y asi obtener
conocimiento del negocio que los ha llevado al desarrollo de soluciones para procesos
especializados dentro de las operaciones industriales. A raiz de esta pandemia han podido
seguir terminando sus proyectos y brindar soporte técnico a sus clientes de forma remota, lo
cual no se estd aprovechando para su comunicacion a su publico objetivo.

En la Figura 10 se observa que las ventas de Piper han venido incrementandose a lo

largo de estos ultimos tres afios, por lo que cabe indicar que como sus ingresos se deben a los
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proyectos no se refleja un flujo de ingresos constante mes a mes. Las ventas son mayores en
el ultimo trimestre, a causa de que los clientes tienen la necesidad de gastar su presupuesto
anual, y no se ha generado alguna estrategia para beneficiarse de este comportamiento que es
similar en las diferentes industrias (Piper, 2020).

Figura 10

Ventas Totales Trimestrales de Piper 2018-2020
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Nota. Adaptado de Presentacion de productos Piper, 2019

En la Figura 11 se observa que, de acuerdo con el analisis realizado de las ventas en
los Gltimos afos, se puede observar que las ventas relacionadas con los productos propios

tienen una tendencia al crecimiento (Piper, 2020).
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Figura 11

Ventas Anuales Servicios Pl System (P1) vs Productos propios 2018-2020.
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2.2.3 Operaciones, Logistica e Infraestructura (O)

La empresa para brindar sus servicios cuenta con los diferentes recursos entre los que
se pueden mencionar: a) oficina alquilada y amoblada en la ciudad de Cajamarca, que cuenta
con internet, laptops y materiales para el buen trabajo como lo son monitores, mouses, discos
duros, entre otros, y b) las licencias de software otorgadas por OSlsoft. Por la pandemia
actualmente todo el equipo esta trabajando desde sus casas.

La gestion de operaciones y logistica de Piper actualmente no tiene una metodologia
establecida, tanto para proyectos adjudicados o proyectos internos como es el desarrollo de
los productos propios de Piper.

Para el caso de los proyectos adjudicados por clientes, la gestion de proyectos les
permite cefiirse a un alcance de trabajo establecido y definido, asi como la gestidn de los
recursos: tiempo, costos y personal. Ahi es donde cada proyecto debe cumplir con los

requisitos solicitados por el cliente como lo son exdmenes médicos para las visitas a plantas,
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equipo de proteccion personal, seguros complementarios de riesgos y charlas/capacitacion de
seguridad y medio ambiente segun las normativas. Actualmente por la pandemia y si es
estrictamente requerido por el cliente, se deberian incluir los exdmenes médicos adicionales y
el equipo de proteccion personal adicional como lo es la mascarilla y en algunos casos los
guantes. Dentro de esta gestién cabe mencionar que una de las actividades que les cuesta
mucho es la administracion de los cambios en el alcance ya que impactan directamente en sus
ingresos de flujo efectivo al afectar las fechas planificadas de pago.

De igual forma para los proyectos internos principalmente el Desarrollo de Soluciones
propias, no se utiliza una metodologia establecida para dar seguimiento y cumplimiento de
las versiones de cada producto establecidos y ofrecidos al mercado.

Como se puede notar todos los servicios que ofrece Piper no son realizados bajo un
marco de gestion de proyectos, por lo que a pesar de que cuenta con alcances generales,
tiempos y recursos para cada tipo de servicio, estos solo se usan como base para definir y
delimitar cada servicio con cada cliente que lo requiera y poder desarrollar una cotizacién
personalizada para cada uno de ellos, dependiendo de los requerimientos que necesite
satisfacer. En algunos casos se debe tomar en cuenta si los clientes requieren el servicio en el
sitio y de forma remota; sin embargo, los gerentes de la empresa invierten gran cantidad de
tiempo ejecutando otras funciones adicionales como lo es de jefes de proyecto.

Actualmente la empresa se encuentra en la revision de la politica de seguir trabajando
desde casa, ya que actualmente los casos de Covid-19 en Cajamarca se han ido

incrementando.

2.2.4 Finanzas y Contabilidad (F)
Piper esta enfocando su trabajo hacia la gestion de proyectos y logistica, mientras que
la parte contable ha sido tercerizada, la empresa prestadora de servicio especializada lleva a

cabo el servicio de contabilidad completo, acorde a las normas y procedimientos contables y
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tributarios, ademas la empresa mantiene un buen historial crediticio en el sistema financiero,
cumpliendo puntualmente con sus obligaciones adquiridas.

Con respecto a la situacién financiera, detallado en Apéndice A, la empresa posee
circulante suficiente para cumplir con sus obligaciones mas inmediatas, una ratio de liquidez
(Activo corriente/pasivo corriente) de 14.64% para el afio 2019, lo que indica que en los
ualtimos afios la empresa ha incrementado de manera significativa su capacidad para hacer
frente a obligaciones inmediatas, a la vez posee activos sin invertir y, por tanto, sin ser
productivos, “exceso de recursos ociosos”. La razon de liquidez inmediata (efectivo y
equivalente al efectivo/pasivo corriente) para el afio 2019 es de 9.71%, ya que cuenta con
efectivo suficiente por s/ 171,514.00 para hacer frente a sus obligaciones de corto plazo como
son: tributos y aportes, remuneraciones y participaciones y cuentas por pagar diversas. Las
ventas para el afio 2018 ascendieron a s/ 625,907.00 incrementando en un 234.40% con
respecto al afio 2017, mientras que para el afio 2019 la empresa realiz6 ventas por s/
432,598.00, disminuyendo en un 30.88% con respecto al afio 2018.

La empresa a pesar de tener establecido un periodo méximo de cobranza a sus
clientes, de 30 dias, hasta el afio 2018 se realizaba conforme se entregaban los avances de los
proyectos, no obstante, para el afio 2019 la empresa realiza sus cobros cada 72 dias. La
rentabilidad sobre el patrimonio-ROE es de 44.89% para el 2018 y de 23.9% para el afio
2019, lo que significa que Piper tiene una elevada capacidad para remunerar a sus accionistas
a pesar del desorden y falta de planeamiento y analisis que realizan actualmente.

Los gerentes de la empresa no realizan un planeamiento financiero por lo cual no
pueden controlar si Piper cumple las condiciones de liquidez, rentabilidad y solvencia que se
necesitan para sobrevivir en el largo plazo; las decisiones son tomadas en base a la

informacion contable generada, realizando las revisiones después de las presentaciones de las
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declaraciones juradas respectivas, no realizan un seguimiento mensual que les pueda brindar

maés informacion en los diferentes escenarios, sobre todo en esta coyuntura.

2.2.5 Recursos Humanos (H)

El equipo de profesionales de Piper son principalmente Ingenieros de Sistemas,
muchos de ellos cuentan con experiencia de mas de 15 afios, otros son profesionales que
Piper esta capacitando y formando especialmente para su negocio. Entre las competencias
béasicas se consideran las carreras de Ingenieria de Sistemas e Ingenieria Electronica, para el
equipo de implementacion de servicios relacionados con el Pl System, deben contar con las
certificaciones otorgadas por OSlsoft y tener experiencia en la gestion de proyectos, siendo
este Ultimo una de las oportunidades a mejorar dentro del equipo.

Para el caso del equipo de desarrollo de software, este debe contar con otras
competencias como son el conocimiento avanzando en herramientas de programacion,
framework de desarrollo y metodologias agiles. Es también una oportunidad de mejora que
debe considerar Piper el desarrollo y capacitacion constante de su equipo.

Actualmente no cuentan con un plan de entrenamiento a largo plazo del personal, se
asigna las capacitaciones de acuerdo con disponibilidad de los recursos y porque es
estrictamente necesario para completar los requerimientos de sus productos. Adicionalmente
los perfiles de cada puesto deben ser actualizados y acordes con la estructura organizacional.
No cuentan con un manual de funciones y/o reglamento de la organizacion.

La gestion de personal es compartida con la Gerencia Administrativa y contador,
tanto para la generacion de la planilla, desarrollo de contratos y cumplimiento de

obligaciones.

2.2.6 Sistemas de Informacion y Comunicaciones (1)
Los sistemas de informacion y comunicaciones efectivo deben ser capaces de

proporcionar la informacion necesaria de los diferentes procesos en las operaciones,
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cumplimiento de las metas, asignacion de recursos financieros, gestion de clientes y
proveedores, recursos humanos (D'Alessio, 2008).

La empresa no cuenta con sistemas de informaciones integrados, todas sus
operaciones, venta, listas de proveedores y clientes son registrados herramientas de Microsoft
Office (programa Word, Excel, Project, Visio y PowerPoint).

Las comunicaciones las realizan a través del correo electronico, aplicativos de
mensajeria movil y teléfonos. A efectos de la pandemia las reuniones de equipos y/o avances
de proyectos son realizadas utilizando las herramientas para reuniones virtuales, se utiliza
minutas de reuniones donde se establecen los temas tratados, los acuerdos y las

responsabilidades para seguimiento posteriores.

2.2.7 Tecnologia, Investigacion y Desarrollo (T)

La empresa no cuenta con un area enfocada en investigacion y desarrollo, esta
actividad la realizan en forma individual y constante cada integrante del equipo. Las
tecnologias que actualmente usa el area de desarrollo de software son las consideradas
tendencias, convirtiéndose en algo positivo para la empresa.

Entre los beneficios que tiene Piper por ser socio de OSIsoft, se encuentra el acceso a
las Gltimas versiones de las soluciones, manuales, y entrenamiento online, el cual no es
aprovechado totalmente por los colaboradores, principalmente es usado por la misma

demanda de los clientes o en casos especificos de soporte.

2.2.8 Fortalezas y Debilidades
Luego de realizar el analisis interno se han identificado diferentes fortalezas y

debilidades de la empresa y del equipo que conforma Piper.
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a. Fortalezas.

1. Laexperiencia de los lideres de la empresa en la industria minera y de los
procesos de negocio especializados en operaciones industriales, sumado a las
certificaciones obtenidas y otorgados por OSlsoft, se convierte en una de sus
fortalezas mas significativas, que apoya la consecucion de sus proyectos y les

brinda competitividad.

2. Laestructura de costos fijos de Piper es relativamente baja, debido principalmente
a que mantiene su operacion en la Ciudad de Cajamarca, donde los costos por
alquiler de oficinas y consumos basicos son bajos comparados con la ciudad de

Lima.

3. El equipo con el que cuenta la empresa a pesar de ser relativamente joven es un
equipo comprometido con el servicio al cliente, lo cual es muy importante para la

empresa mantener contento y satisfecho a sus clientes.

4. Laempresa actualmente ya cuenta con tres aplicaciones propias desarrolladas para
satisfacer necesidades en los procesos especificos de mantenimiento de equipos de
planta, ingreso de informacién manual para equipos no automatizados, asi como
un portal de monitoreo de salud de quipos de planta, los cuales son ofrecidos bajo
modalidad de licencia por uso de software y con un pago anual por su
mantenimiento, que brinda al cliente la posibilidad de acceder a las Gltimas
versiones del software y a un soporte 24x7 por cualquier error que podria

aparecer.

5. Laempresa también mantiene buenas relaciones con su socio OSlsoft, lo que les
brinda la posibilidad de llegar a clientes de forma conjunta para ofrecer los

servicios de implementacion y/o desarrollo de Pl System.
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b. Debilidades.

La empresa actualmente no cuenta con un cuadro de mando donde pueda hacer
seguimiento y medir de forma constante la consecucion de sus objetivos, lo que
podria ocasionar alguna mala toma de decisiones al no contar con informacion en

el momento que es necesario.

La empresa no cuenta con un plan de marketing a largo plazo, que los pueda
ayudar a mejorar sus ventas y captacion de clientes, asi como también identificar

necesidades no atendidas y/o nuevas de sus clientes.

La empresa toma sus decisiones basadas en intuicion y experiencia de sus lideres
y no cuenta con metodologias para gestion de sus procesos o aplicacion de buenas

practica empresariales que les permite guiar de mejor forma la toma de decisiones.

Al no contar con un sistema de gestién administrativa, se dificultad las actividades
de andlisis de informacion para la toma de decisiones en cualquier &rea de la

empresa.

No cuentan con un Organigrama definido, con roles y descripciones de puestos, lo
que ocasiona cruce de actividades y responsabilidades, el personal no conoce en
muchas ocasiones como interactuar, ocasionado incertidumbre dentro de la

empresa.

Asi mismo, a pesar de que los lideres han definido una vision y mision para le
empresa, esta no es conocido en su totalidad por todos sus empleados, asi como
también los objetivos que tienen definidos para la empresa, pudiendo ocasionar

que el personal no se identifique con ellos.
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En la Tabla 3 se muestra un resumen de las fortalezas y debilidades comentadas
previamente por el grupo consultor.
Tabla 3

Resumen de las Fortalezas y Debilidades

Fortalezas

Debilidades

Experiencia de los lideres y colaboradores de
Piper en la industria minera y los procesos de
negocio especializados en operaciones
industriales, los cuales cuentan con la
Certificacion de OSlsoft.

Piper tiene una estructura costos fijos bajos
debido a que mantiene su operacion en la
Ciudad de Cajamarca.

Colaboradores comprometidos y orientados a
calidad de servicio del cliente.

Piper ha desarrollado productos propios, los
cuales son ofrecidos bajo modalidad de
servicios y soporte anual.

Buena relacion con OSlsoft, de quienes son
socios y lideres en plataformas de 10T para
operaciones industriales en el Peru

No cuentan con un cuadro de mando para hacer
seguimiento y medir constantemente la
consecucion de sus objetivos.

Piper no tiene desarrollado un plan de marketing
a largo plazo.

Piper no tiene desarrollado una planificacion
estratégica y financiera basada en los objetivos,
asimismo un plan de evaluacion de los diferentes
escenarios para tomar decisiones.

Piper no posee una herramienta de software que
le permita realizar una gestién administrativa
focalizada en el andlisis.

Piper debe contar con un Organigrama el cual
debe ser actualizado para contar con
profesionales con experiencia en temas
financieros, administrativos y de marketing, que
permitan separar los roles y responsabilidades
adecuadamente.

Solo el 25% de su personal habla en inglés,
competencia basica si se requiere la expansion
internacional.

Los colaboradores de Piper no conocen la vision
y mision de la empresa, asi como los objetivos
que tienen.

2.2 Conclusiones

El contexto actual de Piper es poco auspicioso debido a la contingencia actual por la
pandemia COVID-19, desencadenando proyecciones economicas negativas que se
recuperaran levemente durante el afio 2021, sumado a una baja inversion sobre nuevos

proyectos mineros, lo cual supondria una baja en los servicios de Piper. A pesar de estas
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proyecciones negativas, al largo plazo se observa un aumento del uso de servicios como Pi
System con la llegada de la industria 4.0, donde tecnologias como la 10T, son cada vez mas
demandadas por sectores industriales como Mineria, Agricultura y Energia.

Piper presenta una alta competitividad en el contexto nacional del Per( al ofrecer los
servicios de Pi System con gran demanda de empresas mineras en el Peru, donde se observa
una alta dependencia de su proveedor OSlsoft debido a que este es duefio absoluto de la
licencia, siendo el Unico que la puede comercializar.

Piper no ha realizado estudios de mercado sobre sus servicios, no cuenta con
metodologias sobre gestion de proyectos, no cuenta con flujogramas o mapas de procesos que
permitan identificar las funciones de cada colaborador o la gerencia, lo que ha generado: (a)
mayor involucramiento de los gerentes en temas operativos, dejando de lado la estrategia
empresarial, (b) retrasos en la cobranza de sus servicios y (c) disminucion de ventas en el afio

2019 de un 30.88% con respecto al afio 2018.
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Capitulo I11: Identificaciéon del Problema Central

Una vez analizados los factores externos e internos de la empresa, se procedié a
identificar y priorizar el problema central, para ello, se recurrio6 a la busqueda de una
metodologia idonea, que se ajuste al contexto de la empresa y cuyos resultados aporten al

desarrollo de los capitulos posteriores.

3.1 Metodologia de Trabajo

En la etapa de identificacion de los principales problemas, se han evaluado las

siguientes metodologias de trabajo que puedan ajustarse a la situacion actual de Piper:

1. Design Sprint, es una metodologia desarrollada por Google Venture para resolver
problematicas del area de la informética y mejorar la experiencia que el usuario
tiene con el servicio de las empresas, aumentado la satisfaccion de estos. Su
método se basa en la dedicacién de cinco dias para resolver un desafio, donde
primero se define un objetivo realista, se generan ideas y se selecciona el tipo de
usuarios con quienes se va a testear la solucion, posterior a ello se eligen las
mejores ideas, estas se prototipan y finalmente se testean. Se sugiere contar con un
equipo motivado de no mas de siete integrantes que conozcan tanto al usuario
como los servicios que ofrece la empresa, esperando que todos puedan dar sus
opiniones y perspectiva de un problema (Direkova, 2015).

2. Six Sigma, es una metodologia que desarrolla la mejora continua de los procesos,
se especializa en reducir y eliminar los defectos o fallos en estos. Six Sigma es un
método basado en datos que examina los procesos repetitivos de las empresas y
tiene por objetivo llevar la calidad hasta niveles cercanos a la perfeccion. Su

objetivo es aumentar la capacidad de los procesos, de tal forma que estos generen
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los minimos defectos por millon de unidades producidas, los cuales deben ser
imperceptibles para el cliente (Navarro, Gisbert & Pérez, 2017).

3. Design Thinking, es una metodologia orientada en el desarrollo de la innovacion
de las personas y los procesos de la empresa, donde a través de cinco etapas
(empatia, definicion, ideacion, prototipado y evaluacidn), se logra obtener un
mayor valor para los clientes. Sus métodos son de carécter horizontales y ludicos,
donde se espera que los participantes puedan opinar libremente sus ideas.
Asimismo, permitira enfocarse en los aspectos que realmente importan a los
clientes, sea funcional o emocional, permitiendo también desarrollar nuevos
conceptos para la toma de decisiones (Brown, 2008).

Para la identificacion y priorizacion de los problemas clave de Piper, fueron
descartadas las metodologias Six Sigma y Design Sprint, debido a que la primera requeria un
cambio de cultura organizacional, una constante medicion de datos y sus resultados son a
largo plazo, presentando dificultad para implementarlas en Pymes (Felizzola & Luna, 2014);
en caso de la segunda opcién descartada, se requiere la dedicacion exclusiva de cinco dias,
alto conocimiento de los usuarios finales y alto compromiso de la gerencia y trabajadores
para aplicar sus métodos (Direkova, 2015).

Por el contrario, Design Thinking es la metodologia que mejor se ajustaria a las
necesidades de la empresa, esto debido a una de sus claves principales, el desarrollo de la
empatia con los clientes a traves de la observacion, enfoque en los aspectos que realmente les
importan, sea funcional o emocional, utilizacion de métodos ludicos y horizontales. Esta es
una metodologia ideal para el trabajo en equipo y como principal ventaja es que permite
reunir a distintos profesionales con diferentes puntos de vista como los ejecutivos,
desarrolladores, técnicos, etc. quienes pueden contribuir en este proceso, es importante

destacar la etapa de la creacion de nuevas ideas mediante diferentes técnicas.
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Las etapas del proceso de esta metodologia son: empatia, definicion, ideacion,
prototipado y evaluacion. Para la identificacion de problemas se utilizaron las dos primeras
etapas del Design Thinking. Posteriormente, se realiz6 una tercera etapa de priorizacion
donde se utilizaron dos matrices de criticidad, para determinar los principales problemas de
Piper.

Para el desarrollo de esta etapa se utilizaron tres procesos que son:

1. Empatia: Para la ejecucion de esta se definieron horarios y fechas que permitan a
los involucrados estar enfocados, para ello se utilizaron las herramientas de
entrevistas a través de video conferencia. Con la informacion recopilada de Piper
del analisis interno y externo se presentd el diagnostico de la empresa, donde las
diferentes areas se involucraron y los lideres empezaron analizar y discutir la
situacion de la empresa. Producto de lo anterior, el grupo consultor analiz6 la
informacion y obtuvo como resultado el desarrollo de una encuesta (Apéndice B).

2. Definir: En esta etapa se utilizd la encuesta, la cual consiste en 22 preguntas en
tres diferentes items, donde se consulto la percepcion del servicio a los clientes.
Como resultado se obtuvieron ocho encuestas respondidas. En base a la
informacion lograda, se realizaron entrevistas a los colaboradores en base a las
respuestas de los clientes, con objeto de profundizar las respuestas. Finalmente se
detectd una lista de 23 problemas que aquejan a Piper.

3. Priorizacion: Obtenida la lista inicial de 23 problemas, se realiz6 una primera
priorizacion a través de la matriz Beneficio-Dificultad, obteniendo una lista de
ocho problemas principales, posteriormente se utilizé otra matriz de Impacto-

Complejidad, donde se obtuvo la priorizacion del problema central.
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3.2 ldentificacion de problemas

Para la identificacion de problemas, se decidio utilizar un formato de encuesta tanto a
clientes como al personal para conocer sus opiniones sobre el funcionamiento de la empresa y
cudl es la percepcidn de los clientes sobre los servicios de la empresa, descrito en Apéndice
B, obteniendo un total de ocho respuestas de clientes y colaboradores. Posteriormente el
grupo consultor analizé la informacién en base a ocho categorias, estas son: (a)
administracion y gerencia, (b) marketing y ventas, (c) operaciones, (d) finanzas y
contabilidad, (e) recursos humanos, (f) sistemas de informacion, (g) tecnologias e innovacion,
(h) externos. Logrando como resultado una primera lista de 23 problemas.

Obtenida esta lista inicial de problemas, fue necesario realizar un primer proceso de
priorizacién de los principales problemas que afectan a Piper, por tanto, se realiz6 una
reunion con el equipo operativo de doce personas quienes tienen el mayor contacto con los
clientes. Para ello se utiliz6 la Matriz Beneficio-Dificultad la cual permite obtener un
Ranking de los ocho problemas mas criticos de la empresa descritas en la Tabla 4.

Esta matriz consta de dos criterios: a) Beneficio, el cual consiste definir cuanto
beneficio trae la solucién del problema a la empresa, pudiendo responder en una escala del
uno al cinco, donde uno es beneficio bajo, dos es beneficio bajo Moderado, tres es beneficio
medio, cuatro es beneficio Medio Moderado y cinco es beneficio Alto; b) Dificultad, el cual
consiste en que tan dificil es para Piper resolver el problema, pudiendo responder en una
escala del uno al cinco, donde uno es Muy Facil, dos es Facil, tres es Moderado, cuatro es
Dificil y cinco es Muy dificil. Finalmente, el nivel de criticidad fue definido como la
multiplicacion de ambos criterios, siendo seleccionados ocho problemas principales con

mayor puntaje, descritos en la Tabla 4.
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Tabla 4

Matriz de Beneficio versus Dificultad de la Empresa Piper Solutions

Problemas Beneficio  Dificultad  Criticidad  Ranking

1. Administracién y Gerencia

1.1 El equipo de Piper no conoce la visién, mision y objetivos de

3.31 1.92 6.36
la empresa
1.2 Los socios dfz Piper no se encuentran enfocgdos en la gestion 3.92 331 12.08 5
empresarial realizando netamente tareas operativas.
2. Marketing & Ventas
2.1 Piper no cuenta con un plan de Marketing 3.77 2.77 10.44
2.2 No se cuenta con personal exclusivo para ventas 3.46 3.31 11.45
2.3 I?!per no cuenta con una metodologia establecida para la 408 3.00 1293 5
gestion de proyectos
2.4 No se realiza investigacion de mercados de otros rubros donde 369 3.08 11.38

se desea incursionar

3. Operaciones

3.1 Piper no cuenta con un organigrama definido con funciones y
responsabilidades claras para su equipo, origina cuello de botella 3.54 3.31 11.70
en decisiones, confusién de responsabilidad dentro del equipo
3.2 Piper no cuenta con un plan de inversién y proyeccion de
ventas anuales que permitan una expansién de sus ventas

3.3 Piper no realiza procesos de retroalimentacion que permita
conocer la experiencia que tienen sus clientes con la 3.62 3.46 1251 4
implementacion de sus servicios

3.4 Se consumen recursos del personal de operaciones para la

3.38 3.54 11.98 6

. 3.31 3.00 9.92
capacitar a personal nuevo.
3.5.L.os gerentes no estan alineados entre si con los objetivos 362 323 11.68
definidos para cada proyecto.

4. Finanzas y Contabilidad
g.itel\rlo existe un area establecida que maneje las Finanzas en 350 283 9.92
4.2 Demora en las cobranzas de Piper 3.67 3.42 12.53 3
5.Recursos Humanos
?ﬁilnlz:?;r presenta bajas ventas en otras industrias diferentes a la 400 369 14.77 1
5.2 Falta de procesos para la seleccion del personal 3.46 3.08 10.65
5.3 No existe un plan de capacitacion del personal y de linea de 331 300 9.92
carrera.
5.4 Las remuneraciones no estan en concordancia al trabajo 354 315 11.16
realizado
6. Sistemas de Informacién y comunicaciones
§.1 Las herramlent{;\s_de comunicacién formal entre los 254 200 508
integrantes son deficientes.
7. Tecnologias de Informacién y Desarrollo
7.} IneX|_stenC|a de registros de incidentes de los servicios que 362 285 10.29
brinda Piper.
7.2 No existe un area especifica de Innovacion. 3.69 3.08 11.36
8. Externos

8.1 Ralentizacién de proyectos actuales de Piper en ejecucion 331 333 11.03

debido a la pandemia.

8.2 Los empleados que tienen contacto con cliente tienen

inconvenientes para brindar una calidad buena de servicio debido 3.38 3.17 10.72
a la baja calidad de servicio del acceso a internet en sus hogares.

8.3 Potencial ingreso de nuevos competidores en el mercado. 2.54 3.58 9.10
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3.3 Lista de problemas principales

A continuacion, se describen los problemas principales obtenidos de la Tabla 4:

1. Piper presenta bajas ventas en otras industrias diferentes a la mineria. De acuerdo
con las ventas realizadas en los afios 2018 y 2019 que son s/.226,353 y s/.152,440
respectivamente, sélo el 8% y el 11% del total de ventas en los afios mencionados
son de otros sectores industriales (Piper, 2020). Esto presenta un problema debido
a que los servicios que brinda Piper son factibles en cualquier tipo de industria, lo
que ha provocado que se pierdan potenciales clientes y de aumentar sus ventas.

2. Los socios de Piper no se encuentran enfocados en la gestion empresarial
realizando netamente tareas operativas. De acuerdo con el analisis interno que se
ha realizado en base a la gestion de la empresa, desde la fundacion de Piper los
lideres se han basado s6lo en su experiencia para dirigir la empresa; si bien es
cierto se ha realizado un esfuerzo en la definicion de una vision, mision y
objetivos, actualmente no se realiza un seguimiento y medicién del alcance de los
mismos para todas las areas, provocando que la empresa presente incumplimiento
de sus objetivos, pérdidas de dinero, improvisacién y falta de direccion.

3. Demora en las cobranzas de Piper. De acuerdo con el calculo realizado del ratio
de dias de cobranzas, para el afio 2019 han sido un total de 72 dias para que los
clientes paguen por los servicios, siendo la forma establecida en 30 dias.

4. Piper no realiza procesos de retroalimentacion que permita conocer la experiencia
que tienen sus clientes con la implementacion de sus servicios. De acuerdo con lo
que mencionaron los lideres de Piper, actualmente no se realizan encuesta a los
clientes una vez culminados los proyectos de implementacion, lo cual ha
repercutido en no conocer sus perspectivas de acuerdo con el servicio que tiene la

empresa, pudiendo afectar una baja fidelizacion de sus clientes.
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5. Piper no cuenta con una metodologia establecida para la gestion de proyectos,
tanto para el desarrollo de sus productos como para la implementacién de sus
servicios, provocando retraso en las salidas de sus productos propios al mercado,
no se tienen fechas actuales de lanzamiento y para el caso de la gestion de
proyectos con sus clientes, se realizan, sin incluir controles de cambio que les
permita incluir requerimientos nuevos de clientes sin afectar la satisfaccion final
del cliente.

6. Piper no cuenta con un plan de inversién y proyeccion de ventas anuales que
permitan una expansion de sus ventas. Se observa que durante el afio 2019 las
ventas disminuyeron en un 30.88% con respecto al afio 2018.

7. Piper no cuenta con un organigrama definido con funciones y responsabilidades
claras para su equipo, originando cuellos de botella en la toma de decisiones y

confusion de responsabilidad dentro del equipo.

3.4 Priorizacion de los principales problemas

Obtenida la lista de problemas principales de la empresa, se realiz6 una siguiente
reunién con la gerencia cuyo propdsito fue la priorizacion de un problema central. Para ello,
se utilizé la matriz Impacto-Complejidad, descrito en la Tabla 5, donde se selecciond el
problema con mayor puntaje de criticidad.

Dicha matriz consta de dos criterios (a) Impacto, que fue definido en cuanto impacto
relativo genera la solucion del problema seleccionado para el logro de los objetivos
propuestos por Piper, cuya suma total debe ser el 100%; (b) Complejidad, se definié cuantos
departamentos han sido afectados por el problema seleccionado, actualmente Piper cuenta
explicitamente con siete departamentos (ver punto 2.2.1), no obstante, para esta actividad no

se considerd el departamento de finanzas, ya que es realizado por personal externo,
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obteniendo un total de seis departamentos para desarrollar esta matriz. La forma de puntacion
para este criterio esta descrito en la Tabla 5.
Tabla5

Puntajes para el criterio de Complejidad

Puntajes Descripcion
1 Involucrado un departamento
2 Involucrado dos departamentos
3 Involucrado tres departamentos
4 Involucrado cuatro departamentos
5 Involucrados todos los departamentos

Posteriormente, para obtener el resultado de criticidad se multiplicé el valor del
criterio Impacto en decimales junto al valor del criterio de Complejidad. Explicada la
metodologia a los dos socios, se procedio escribir las respuestas de los gerentes en la Tabla 6,
obteniendo el promedio de sus puntajes como la criticidad del problema. Se observa que los
principales problemas con mayor criticidad son (a) Los gerentes, que también son los socios
de Piper, no se encuentran enfocados en la gestion estratégica realizando netamente tareas
operativas, (b) Piper no cuenta con un organigrama definido con funciones y
responsabilidades claras para su equipo, origina cuello de botella en decisiones, confusion de
responsabilidad dentro del equipo y (c) Piper no cuenta con una metodologia establecida para
la gestidn de proyectos, por consiguiente, su alto puntaje de criticidad incide en la dificultad

de lograr los objetivos de la empresa



Tabla 6

Matriz de Impacto - Complejidad

Gerente Técnico

Gerente Comercial

Promedio

N° Problema principal y secundarios - — " — e
Impacto Complejidad ~ Criticidad  Impacto  Complejidad ~Criticidad ~ criticidad

1 E:i;)r]irr?;esenta bajas ventas en otras industrias diferentes a la 0,08 1 0,08 0 1 0 0,04

2 Los socios de Pl_per no se encuentran enfocado§ en la gestion 0,15 5 0,75 0.2 5 1 0,875
empresarial realizando netamente tareas operativas

3 Demora en las cobranzas de Piper 0,08 1 0,08 0,1 1 0,1 0,09
Piper no realiza procesos de retroalimentacion que permita conocer

4 la experiencia que tienen sus clientes con la implementacion de sus 0,1 3 0,3 0,1 3 0,3 0,3
servicios

5 Los colaboradores no aplican metodologias para la gestion de 0.2 3 0.6 0.2 3 0.6 0.6
proyectos

6 Piper no cuenta con un plan de inversion y proyeccion de ventas 0,12 5 0,24 01 2 0.2 0,22
anuales que permitan una expansion de sus ventas
Piper no cuenta con un organigrama definido con funciones y

7 responsabilidades claras para su equipo, origina cuello de botella 0,12 5 0,6 0,15 5 0,75 0,675

en decisiones, confusién de responsabilidad dentro del equipo
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3.5 Problema Central

Finalmente, el problema mas critico para Piper en la matriz fue que “Los gerentes,
que también son los socios de Piper, no se encuentran enfocados en la gestion estratégica
realizando netamente tareas operativas”, perteneciente al item de Administracion. Este
problema afecta a todas las areas de Piper, debido a que el descuido de una correcta gestion
empresarial ha provocado que (a) colaboradores no trabajen con una metodologia definida en
la gestion de sus proyectos, recurriendo constantemente a la Gerencia para resolver tematicas
operativas de sus funciones y/o que los mismos lideres asuman el rol de gestores de
proyectos, pudiendo afectar la satisfaccion del cliente y su fidelizacion (b) desconozca la
posicion actual de su empresa en la consecucién de sus objetivos a largo plazo, improvisando
acciones para lograr su vision y mision que no han sido medidas en tiempos y recursos
utilizados, y (c) este en un proceso de estancamiento organizacional desde el 2018 debido a
una disminucion de sus ventas y no ha podido expandir sus operaciones nacional e

internacionalmente y ha presentado disminucion de sus ventas en un 30.88%.

3.6 Conclusion

Piper ha presentado dificultades en ejecutar una correcta gestion empresarial, debido
al desaprovechamiento de sus socios en definir, implementar y coordinar acciones con sus
colaboradores para alcanzar las metas propuestas; actualmente los Gerentes se encuentran
involucrado en temas operativos, no atendiendo la direccion a nivel estratégico necesaria en
la empresa para su mayor crecimiento. Ademas, se observa que los colaboradores de Piper
carecen de acciones proactivas en la ejecucion de sus funciones para afrontar esta
problematica, recurriendo constantemente al apoyo de la Gerencia, lo cual agrava la

Problema Central actual detectado.
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Esta problemaética afecta a todos los integrantes de la empresa y ha costado a Piper el
estancamiento de sus operaciones, afectando negativamente el crecimiento de sus ventas

durante el afio 2019 y la expansion de sus productos a todo el Per y el extranjero.
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Capitulo 1V: Revision de Literatura

En el presente capitulo, se realizd un analisis de la literatura documentada para el
estudio del problema central, dando énfasis en los conceptos que permitan abordar las

posibles alternativas de soluciones.

4.1 Mapa de Literatura
Se utiliz6 la herramienta del Mapa de Literatura, la cual permite de manera sencilla y

ordenada ayudar analizar las posibles soluciones para poder enfrentar el problema clave “Los
socios de Piper no se encuentran enfocados en la gestion empresarial realizando netamente
tareas operativas”. Para ello se extrajeron los siguientes items descritos a continuacion:

e Gestion Empresarial

e Gestion de procesos

e Gestion de proyectos

e Marketing

e Seguimiento y control



Tabla7

Mapa de Literatura

Los gerentes, que también
son los socios de Piper, no
se encuentran enfocados
en la gestion estratégica
realizando netamente
tareas operativas

Buenas préacticas en gestién

Castro & Riascos, 2009; Mosquera & Millan, 2013; Formoso,

empresarial et al, 2010; Instituto Cuatrecasas de Estrategia Legal en RR.
Gestion g g HH, 2018; RTM & PAD (2019)
empresarial SlLE SN Lescano, 2011; Palacios, 2013; Cetina, 2016
" Brown, 2008; Espinoza & Espinoza, 2017; Navarro, Gisbert &
Metodologias . -
g Pérez, 2017; Felizzola & Luna, 2014; Direkova, 2015
Beneficios de BPM
Gestion de CMMI Rohvein, et al, 2019; Cetina Cetina, 2016; Aylas & Pari 2014;
Palacios & Gisbert, 2017; Ramirez, 2015; Garcia, et al, 2007;
proceso Diagramas de flujos y Diaz, 2008; Britto, 2016
organizacionales
Metodologia PMI .
Gestion de g Arango, et al, 2015; Lara & Nieto, 2017; Burgos, et al, 2019;
proyectos Metodologia SCRUM Samer, 2020; Sosa, R, et al, 2014; Colla, 2012; Britto, 2016;
Kniberg & Mattias, 2010
Metodologia KANBAN g
: Segmentacion de clientes Cuadros, Gonzales & Jiménez, 2017; Ministerio de Energia y
Marketing

Estrategias de marketing digital

Minas, 2019; Patifio, 2019; Hua & Zhang, 2020; Suarez, 2018

Seguimiento y
control

Indicadores claves

Cuadro de mando integral

Brealey, et al, 1999; Prieto, 2010; Méndez, et al., 2019;
Blanco, 2012; Vega, et, al, 2020; Rodriguez, et al, 2018;
Ahmad, 2019; Cérdova, 2008
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4.2 Reuvision literaria
A continuacion, se realizé una profundizacion de los conceptos mencionados en la

Tabla 7.

4.2.1 Gestion empresarial

a. Buenas Practicas. Las empresas deben procurar acciones y practicas
sistematizadas que permitan el cumplimiento de sus metas mediante la ejecucién de un plan
estratégico conocido por los colaboradores de la empresa, el cual debe ser lo suficientemente
solido para resolver problemas, aprovechar las oportunidades y amenazas del entorno de la
empresa. Segun (Mosquera & Millan, 2013) las empresas exitosas del sector de informatica
revisan cuidadosamente que unidades de negocios estan operando en su organizacion y como
lograr una mayor competitividad en estas.

Formoso, et al. (2010) mencionaron que la implementacion de un sistema de gestion
de calidad en empresas de servicio informatico aporta a la gestion mediante la optimizacion
de procesos, el compromiso de los colaboradores y lideres con la empresa; trayendo como
beneficio el poder detectar y solucionar problemas dentro de las empresas, por lo que es
fundamental que todo el equipo de la vision, misién y valores para poder fomentar una
cultura de calidad.

Por lo expuesto es importante agudizar las buenas précticas en las empresas, por lo
que RTM & PAD (2019) mencionaron que los principales retos que las empresas peruanas
deberan desarrollar durante la pandemia son: (a) reducir los costos y mejorar los procesos
operativos y administrativos, (b) transformacion digital y (c) nuevas maneras de liderazgo.

b. Metodologias. Se recurrié a literatura especializada en metodologias y su
experiencia en las empresas, donde se observaron metodologias como: Design Thinking o
también conocida como el pensamiento de disefio, la cual es una metodologia agil que

desarrolla la innovacién estratégica y que se enfoca en comprender tanto las problematicas
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como las necesidades reales de los colaboradores y usuarios para identificar soluciones de
mejora. Esta metodologia se ejecuta de forma practica a través de cinco etapas: (a) de
empatia, (b) definicién, (c) ideacion, (d) prototipo y (e) evaluacion, donde se espera conocer
las necesidades de los clientes y disefiar una propuesta de valor para ellos. Ademas, la
metodologia aplica métodos ludicos, amigables y horizontales logra el desarrollo de la
innovacion dentro de la empresa, (Brown, 2008), proyectando una positiva influencia en
empresas Pymes dedicadas al desarrollo de software, por lo que permite que los lideres se
concentren en desarrollar una mentalidad enfocada en soluciones, mejora la comunicacion y
el empoderamiento del equipo de trabajo, generando mayor confianza y surgimiento de
nuevas ideas y autonomia para la toma de decisiones (Espinoza & Espinoza, 2017).

Six Sigma es otra metodologia, la cual, a través de la mejora continua de los procesos,
logra optimizar tiempos operativos, los cuales al ser reducidos se utilizan para mejorar la
gestion empresarial de la empresa (Navarro, Gisbert & Pérez, 2017); sin embargo presenta
dificultad para ser incorporadas en Pymes debido a factores de compromiso de la empresa y
cambio de Filosofia (Felizzola & Luna, 2014); por Gltimo se observé la metodologia Design
Sprint, y la experiencia de Google Venture que ha realizado este tipo de métodos en el sector
de la tecnologia e informacién cuyo proposito es organizar un equipo multidisciplinario para
que en sélo cinco dias, disefiar una solucién a un problema de negocio previsto (Direkova,
2015).

c. Liderazgos en mandos intermedios. Se observa literatura referente al concepto de
Mandos intermedios, y como estos son una pieza clave para descender la estrategia que las
empresas se proponen. Segun Palacios (2013), no se debiese pensar que un mando intermedio
es solo una figura de comunicacion a niveles operativos, los mandos intermedios deben tener

la capacidad de crear planes propios para su unidad en funcién a la estrategia disefiada, tener
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una toma de decisiones proactivas y no tan solo para resolver problematicas, entre otras
destacadas.

En cuanto a las empresas de servicios, se observan que los mandos intermedios son la
columna vertebral, ya que estos dirigen la manera que tendran sus empleados para ofrecer el
valor de sus servicios a los clientes, creando experiencias positivas para su mejor
satisfaccion, aunque se observa una dificultad de las empresas de servicio tienen para el

desarrollo de habilidades o capacitaciones de estos mandos intermedios (Lescano, 2011)

4.2.2 Gestion de procesos

a. Beneficios de BPM. Segun Diaz, (2008) EIl Business Process Management o en
sus siglas BPM, es la metodologia o estrategia enfocada a los procesos de los negocios,
sistematizando todos los recursos actuales, sean tecnologicos como humano, en un sistema de
trabajo de una empresa. Para la implementacion de un BPM se debe dar énfasis en: (a) disefio
de los procesos, recursos y normas o politicas de la organizacion, (b) Despliegue, es decir,
socializar con todos los participantes del sistema, (c) interaccion, sea esta de forma remota o
presencial, (d) optimizacidn y andlisis de los procesos ya mencionados y (e) ejecucién, dando
un seguimiento y control del sistema disefiado.

Por otro lado, Cetina, (2016) agregd nuevos conceptos sobre BPM como:

(...) el conjunto de metodologias, técnicas y herramientas que ayudan a disefiar,

controlar, automatizar, integrar y mejorar los procesos de una empresa alineando los

procesos Yy recursos a la estrategia y objetivos del negocio con el fin de mejorar la

eficiencia y asegurar el cumplimiento de los mismos.

La autora refiere una serie de beneficios si las empresas implementasen este concepto,
entre los mas destacados se mencionaron como los directores de la empresa pueden dar un
seguimiento a nivel operativo, mas practico, y como los colaboradores de un area pueden

aplicar mejoras a su quehacer. Finalmente, se resalt6 sobre la necesidad de incluir a las TIC
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(Tecnologia de la informacion y la Comunicacion) las cuales deben ser implementadas a
nivel transversal en todos los departamentos.

b. CMMI maduracién de procesos. EI Modelo de Capacidad y Madurez Integrado
o en sus siglas CMMI, “es un modelo o enfoque para la mejora y evaluacion de procesos para
el desarrollo, mantenimiento y operacion de sistemas de software”, el cual fue elaborado por
la Universidad de Carnegie Mellon, pudiendo certificar a personas y empresas en este
enfoque en tres areas especificas: (a) adquisicion, (b) desarrollo y (c) servicios (Aylas & Pari
2014)

En cuanto a la rama de servicios, se definen como un conjunto de procesos que deben
ser analizados y evaluados, dando una evaluacién del nivel de capacidad de la empresa
(puntaje de cero a tres) y nivel de maduracién de un proceso (puntaje de uno a cinco). Segln
Palacios & Gisbert (2017), se observo evidencia de su factibilidad en empresas pequefias y
medianas, donde una gran cantidad de estas carecen de procesos definidos, o personal con las
capacidades técnicas para ejecutar estos enfoques.

c. Diagramas de flujos y organizacionales. Los diagramas de flujos o flujogramas
son representaciones visuales que permiten a la empresa entender su organizacion. Segun
Garcia, et al (2007), una buena forma de conocer una representacion de la estructura de la
empresa es definir cuales son sus objetivos, realizar un estudio de sus principales procesos y
graficarlos en una imagen visual. El autor propone a las empresas de software utilizar el
sistema de “Caso de usos” en el modelo de negocios definiendo: (a) Diagrama de Roles, (b)
Diagrama de Secuencia, (c) Diagrama de Procesos y (d) Diagrama de Casos de Uso.

Por otra parte, entre las representaciones visuales mas destacadas se ubican el
Organigrama, donde empresas representan sus niveles jerarquicos de funcionamiento. Segun
Ramirez (2015), los organigramas nacieron bajo la premisa de representar al nivel més

jerarquico en forma de piramide, no obstante, el autor sefiala que estas estructuras limitan la
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innovacion y efectividad que puedan proponer y ejecutar los propios colaboradores, por lo
tanto, desarrollar un modelo de organigrama con pirdmide invertida podria potenciar el
trabajo de los colaboradores, en especial el rol de los mandos intermedios, para potenciar la
innovacion y desarrollo de productos/servicios de la empresa. En un mundo donde la
competitividad es mas fuerte, el autor concluye que las empresas con modelo de piramide

invertida tendrian mayor rapidez de adaptarse.

4.2.3 Gestion de proyectos

a. Metodologia PMI. Esta metodologia se define como “una estructura de gestion
que estandariza los procesos de gobierno relacionados con el proyecto y hace mas facil
compartir recursos, metodologias, herramientas y técnicas”, la cual aportaria mayor
capacidad para poder organizar actividades que no estan dentro de los lineamientos
operativos de una empresa, a la vez genera mayor conocimiento y habilidades de direccion
general, mejora continuamente el rendimiento de un proyecto y da prioridad a proyectos, pero
también a programas de gestion (Lara & Nieto, 2017).

b. Metodologia SCRUM. Se define como una metodologia agil para la
implementacién de software, enfocandose en entregar el mas alto valor en el menor tiempo
posible. Esta metodologia ha sido ampliamente utilizada en empresas de servicios de
software, donde se prioriza el manejo del software sobre tematicas técnicas que tengan los
clientes y/o usuarios en el servicio (Samer, 2020).

Segun Colla (2012), la metodologia SCRUM tiene una mayor aceptacion en pequefias
y medianas empresas debido a la baja inversidn que requiere aplicar sus protocolos y a la
dindmica de mayor valor en el corto plazo, no obstante, se debe recalcar que una parte
importante de las empresas que refieren aplicar la metodologia SCRUM no necesariamente

aplican en un 100% sus protocolos, por tanto, se debe identificar las practicas de la
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metodologia, asi como capacitar al personal relacionado en el desarrollo y entrega de
software (Sosa, et al, 2014).

Dentro de los principales beneficios que presenta esta metodologia son la entrega de
resultados, el mejoramiento de la calidad y mayor motivacion dentro del equipo, lo que
genera menos gastos y horas operativas.

c. Metodologia KANPAN. Se define como una filosofia en la gestion de
operaciones en el menor tiempo posible, en donde los Gltimos procesos de produccion
definen el ritmo de toda la cadena de procesos. Por tanto, se deben disefiar y evaluar todos los
componentes previos del sistema de produccion, analizando como un punto de partida
importante el comportamiento de la demanda, para luego analizar los posibles cuellos de
botellas para su futura resolucién proactiva (Parra, 2011).

Segun Kniberg & Mattias (2010) se observa que las metodologias KANPAN y
SCRUM pueden integrarse perfectamente, poniendo énfasis en las caracteristicas del negocio,
analisis del recurso humano y manejo de los tiempos. Entre los componentes donde se
encuentran potentes sinergias, la metodologia SCRUM tiene un enfoque en los entregables
que se deben dar en un tiempo acordado con el cliente, no obstante, KANPAN puede
profundizar mas aun esa relacion, descomponiendo el entregable en el equipo de trabajo, de
esta forma dar un mayor seguimiento a este entregable tanto en el equipo como para el cliente

(Kniberg & Mattias, 2010).

4.2.4 Marketing

a. Segmentacion de clientes. Las empresas deben conocer las necesidades de sus
clientes, y generar mayor valor a sus operaciones. Dentro de la literatura se observa la
importancia de establecer analisis multivariables donde a través de ecuaciones es posible
generar una segmentacién optima (Cuadros, Gonzales & Jiménez, 2017). En el caso de Piper,

su principal oferta es la implementacion de Pl System, en donde sus potenciales clientes
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pueden pertenecer a las industrias de la mineria, agricultura, petroquimica, entre otras
(OSilsoft, 2020). En la préactica, se observa que los principales clientes de Piper pertenecen al
Sector de la mineria, debido a los grandes yacimientos de Oro, Plata, Cobre Zinc entre otros,
dotan a las empresas peruanas de un alto potencial en extraccion, pero por sobre todo la
innovacion y cuidado ambiental, de cara al afio 2030 (Ministerio de Energia y Minas, 2019).
Segun (Patifio, 2019), la implementacidn de Pl System en una empresa minera, permitié a la
supervision conocer a mayor detalle el estado de sus procesos, dando como resultado una
mejor toma de decisiones.

b. Estrategias de marketing digital. Segun Suarez (2018), las estrategias de
marketing han cambiado constantemente, donde las transformaciones de marketing 1.0 a 2.0
produjeron un cambio considerable en la manera de interactuar con los clientes, pasando de
enfocarse en el producto a pensar en las necesidades del cliente, pasando por el marketing 3.0
y 4.0, donde se agregan conceptos de responsabilidad social y prediccion de las necesidades
de los clientes respectivamente. Dentro de las opciones de comercializacion, se estima que el
e-commerce sera en el largo plazo el medio de compras del futuro, donde inclusive se
puedan agregar conceptos como loT, segun (Hua & Zhang, 2020) bajo la influencia de 10T, el
e-commerce puede mejorar su desempefio, impactando en el modo tradicional de
transacciones, donde clientes podrian usar tecnologia movil (aplicaciones de celular) en
procesos de codificacién de datos industriales a una terminal mévil de la empresa, la cual

efectlie una compra en base a las necesidades de este cliente.

4.2.5 Seguimiento y Control

a. Indicadores claves. Los lideres de las empresas presentan mayor interés en
conocer la situacion de la empresa, como son sus estados financieros, esta informacion es
factible gracias a la literatura de finanzas, disciplina derivada de la econdémica, que tiene

como fin maximizar el valor de la empresa y entregar la informacion financiera a los
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interesados de la empresa (Prieto, 2010). Entre sus utilidades, permite a través de ecuaciones
simple, obtener informaciéon sobre los niveles de endeudamiento, niveles de apalancamiento,
rendimiento de los activos, efectividad de la empresa, entre otros (Brealey, Myers, & Marcus,
1999).

b. Cuadro de mando integral. Se revisa literatura sobre el Cuadro de Mando
Integral CMI o Balanced Scorecard en su nombre en inglés, el cual se define como “un
sistema de administracion o sistema administrativo, que va mas alla de la perspectiva
financiera con la que los gerentes acostumbran a evaluar la marcha de una empresa”, donde
se puede realizar un diagnostico y seguimiento de la situacion general de la empresa, por lo
tanto, no tan solo se requiere realizar un analisis de indicadores financieros, sino ademas, se
deben realizar un andlisis de indicadores de desempefio, de calidad del producto o servicio
y/o de satisfaccion con los clientes (Rodriguez, et al, 2018).

Segun Cordova (2008), las empresas peruanas PYMES poseen una desventaja
competitiva en el control de gestion, comparado con las empresas grandes, por lo que la
aplicacién de un CMI permite a estas empresas mejorar en las operaciones en cuatro
perspectivas: (a) finanzas, enfocado en como crear valor para la empresa y los acciones, (b)
clientes, enfocado en satisfacer las expectativas de los clientes (c) procesos internos e
innovacion, para la adecuacién de los procesos internos para la obtencién de la satisfaccién
delos clientes y el logro de altos niveles de rendimiento financiero y (d) desarrollo
organizacional y aprendizaje, enfocado en crear un clima favorable para el crecimiento

organizacional (Cérdova, 2008)

4.3 Conclusion
Las funciones a nivel Gerencial son de gran importancia para llevar a cabo una
correcta gestion empresarial, donde el control y seguimiento de las actividades toma una alta

relevancia para una correcta gestion empresarial, para ello, los gerentes deben implementar
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sistema de control en sus trabajos, donde pueden dotar a sus jefaturas o mandos intermedios,
de crear sus propios planes para su unidad en funcion a los objetivos al corto y largo plazo de
la empresa.

Ademas, se observa que las empresas pueden implementar metodologias de trabajo las
cuales permitan garantizar y obtener servicios o productos de forma agil y con un alto grado
de satisfaccion en sus clientes, por tanto, se debe en tener en cuenta una 0 mas metodologias
de trabajos para una correcta gestion empresarial.

Finalmente, un punto crucial de la literatura es dar seguimiento a las acciones de la
presente consultoria, por tanto, se debe dar énfasis a que indicadores son necesarios para
conocer si estas acciones propuestas, fueron exitosas en la resolucién del problema central o

se requiere realizar cambios durante la puesta en marcha.
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Capitulo V: Analisis de las causas

En el presente capitulo se analizaron las diversas causas que originan el problema
central, para ello, el grupo consultor realizé una entrevista a la Gerencia para conocer como
estos impactan en el Problema Central que “Los gerentes, que también son los socios de
Piper, no se encuentran enfocados en la gestion estratégica realizando netamente tareas
operativas”.

Posteriormente se realizé un diagrama de Ishikawa, herramienta de gestion de calidad
que permite graficar de forma sencilla como se relacionan las causas con el problema central,
descrito en la Figura 12.

Finalmente se procedié a priorizar la causa mas critica para Piper, a través del uso de

una matriz de criticidad.



Figura 12

Diagrama de Ishikawa de Piper.
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5.1 Personas

5.1.1 Personal insuficiente para cumplir sus necesidades operativas

Piper no cuenta con personal que pueda realizar todas las funciones que requiere su
modelo de negocio en: (a) gestion de proyectos, (b) marketing, (c) innovacion en los servicios
ofrecidos, (d) RR. HH, (e) finanzas, (f) ventas y (g) marketing. Estas acciones son llevadas a
cabo por los mismos gerentes, quienes han debido asumir las carencias de cada area,

ejerciendo el rol de jefe de area. Esto genera una sobrecarga en sus tiempos de trabajo.

5.1.2 Capacitacion a personal

Actualmente las capacitaciones de todo el equipo de Piper estan enfocadas en la
implementacion de Pl System, ya que es una exigencia del proveedor OSlsoft para la
distribucion y desarrollo de sus servicios.

Sin embargo, Piper no ha realizado otras capacitaciones en aspectos claves del
negocio, que permitan a Gerentes y colaboradores mejorar una serie de factores como: (a) la
eficiencia de sus procesos, (b) mejorar la satisfaccidn de sus clientes, (c) utilizar herramientas
de gestion que permitan acortar los tiempos en sus procesos, (d) desarrollo e innovacion de
sus propios productos. Debido a la falta de desarrollo de capacidades por medio de las
capacitaciones, los gerentes y colaboradores carecen de habilidades que les permitan resolver

el problema central sobre dedicar tiempo a una correcta gestién empresarial.
5.2 Marketing

5.2.1 Politica de Marketing

Dentro de su visién Piper busca ser referentes a nivel global en Soluciones de
Inteligencia Operacional para las diferentes Industrias para el 2025. Para ello, los socios han
destinado su tiempo en realizar diferentes acciones para el contacto con sus clientes, sin

embargo, estas acciones han sido realizadas de forma individual y no se encuentran alineadas
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a una politica de marketing. En adicion, no cuentan con una funcion de marketing bien
definida y asignada dentro de su organigrama, esta funcion es realizado por los socios como
parte de sus funciones. Sin una estrategia clara de marketing, las acciones realizadas han sido
poco efectivas, sin control y/o monitoreo, desaprovechando las oportunidades que una
correcta estrategia de marketing podria beneficiar a la empresa.

Las acciones que actualmente realizan los socios de Piper se muestran a continuacion:

1. Asistir a eventos relacionados al sector Minero, donde se participa en calidad de
asistente y no como expositor u otra posicion donde pudiese dar a conocer sus
servicios e identidad,

2. Su proveedor, Osisoft, hace mencion en su pagina web, de los servicios brindados
por Piper, indicando como radio de accién, el Peru; limitando de esta forma, la
estrategia de largo plazo de expansion de mercados en Sudamérica

3. Uso de la red social LinkedlIn, la cual ha sido explotada de forma limitada.
Obteniendo pocas reacciones y comentarios a las publicaciones realizadas por
Piper.

4. Cuenta con una pagina web la cual es constantemente visitada y es la via mas

activa con la que cuenta para poder promocionar sus Servicios.

5.2.2 Falta de una identidad organizacional.

Debido a que los lideres no se encuentran enfocados en temas de alta gerencia, Piper
ha quedado estancada en el cumplimiento de sus metas y en la ejecucién de una estrategia
idonea para resolver sus problematicas. Actualmente los Gerentes de Piper no han formulado
el desarrollo de un plan para regular el uso de su tiempo o cerciorarse de que sus
colaboradores entiendan la mision, vision o los objetivos a largo plazo de Piper, donde se ha
generado una situacion basal de que los colaboradores no se identifiquen con la empresa, no

conozcan el rumbo de esta y no estén motivados para realizar su trabajo.
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5.3 Habilidades

5.3.1 Carencia de liderazgos efectivos en cargos intermedios.

Dentro de la entrevista, se logro observar que la Gerencia aplica un concepto de
liderazgo participativo democréatico, no obstante, la gerencia ha propiciado un ambiente en
donde la posicion de jefe de cada departamento sea ocupada por los mismos gerentes, lo que
es una de las causas para el uso del 80% del tiempo en la atencidn a temas operativos. Esta
situacion se ve agravada por las capacidades propias de los colaboradores, los cuales carecen
de habilidades de liderazgo que permitan a los Gerentes delegar este rol de jefatura, por el
contrario, cuando existen dudas de los procesos o tareas a realizar, los colaboradores remiten

una alta cantidad de consultas a la gerencia, agravando ain mas la situacion actual.

5.3.2 Piper no tiene metodologia de trabajo para la gestién de proyectos

Piper no ha estandarizado sus procesos ni ha sistematizado la experiencia obtenida,
por tanto, ha generado que sus socios estén constantemente dando seguimiento a procesos
internos, ademas de supervisar la mayoria de las acciones de los colaboradores, en desmedro
de enfocarse en desarrollar una gestion empresarial 6ptima. Poder sistematizar sus procesos
permitiria a Piper conocer la actual situacion de sus servicios e implementar acciones que
permitan mejorar la efectividad de estos, obteniendo beneficios en las areas operativas de la

empresa.
5.4 Entorno

5.4.1 Covid-19

La pandemia del Covid-19 ha obligado a que los socios de Piper, en los primeros
meses de la pandemia, se encuentren enfocados en reorganizar la forma de trabajo con sus
colaboradores, e implementar el teletrabajo a través del uso de herramientas de colaboracion,

por tanto, todos los integrantes de Piper se han adaptado a las nuevas medidas. Asimismo, se
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han adecuado todos los servicios ofrecidos y entregados a los clientes de forma virtual.
Siendo una de las principales decisiones de los lideres continuar el trabajo de forma remota
sin regresar a las oficinas y sin ofrecer servicios en sitio a los clientes, con lo que han podido
evitar gastos adicionales por los protocolos que el gobierno exige para realizar trabajo en

campo, lo indicado anteriormente ha sido muy bien aceptado por sus clientes.
5.5 Administracion

5.5.1 Desorden en la descripcién de cargos y roles

Desde sus inicios la empresa no definié un organigrama, lo que ha provocado que
Piper no tenga los roles y descripciones definidos de los puestos de trabajo, generando la
confusion de sus colaboradores en sus funciones y responsabilidades.

Debido a la falta de una buena organizacion, existen problemas de comunicacion
dentro de la empresa ocasionando que a los colaboradores se le dificulte interactuar,
generando a la vez incertidumbre dentro de la empresa. También se generan confusiones en
la comunicacion por parte de los colaboradores, esto debido a la existencia de dos gerentes
gue comunican mensajes contradictorios, esto impacta en el servicio brindado al cliente.

Todo lo mencionado ha generado que exista (a) carencia en el trabajo de equipo, (b)
falta de jerarquizacién dentro de la empresa, (c) carencia en el servicio al cliente y (d) No

exista comunicacion efectiva entre los lideres y los colaboradores.

5.5.2 Sin medicién del alcance de sus objetivos

Los socios de Piper no han definido indicadores para conocer el logro de sus objetivos
trazados que permitan dar un seguimiento sobre la efectividad de sus acciones, con ello
mejorar el proceso de toma de decisiones. Actualmente los socios declararon que la mayor

parte de las decisiones han sido tomadas en base a su intuicion.
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5.6 Matriz de criticidad

Descritas todas las causas que afectan el problema central, se procedio a realizar la
seleccion de la o las causas mas criticas que originan este problema. Para ello, se utiliz6 una
matriz de criticidad.

Para su procedimiento, se realizd una reunidn con la gerencia para que puedan
analizar todas las causas identificadas a través de una entrevista y posteriormente asignar un
puntaje en base a dos criterios determinados.

Los dos criterios mencionados fueron:

1. Impacto, que fue definida sobre cuanto beneficio traeria la resolucion del problema
central. Para su puntuacion, se debe elegir una escala numérica, donde uno fue tener
un nulo beneficio y diez fue tener un alto beneficio para la resolucién del problema
central.

2. Viabilidad, que fue definida en la capacidad financiera de Piper para la resolucion
de la causa seleccionada. Para su puntuacién, se debe elegir una escala numérica,
donde uno fue tener una nula capacidad financiera y diez tener la mas alta
capacidad financiera para resolver la causa.

3. Criticidad. Definido como la ponderacion de los dos criterios anteriores, teniendo
un valor ponderado del 60% para Impacto, y el valor de 40% para Viabilidad.

Posteriormente, en la Tabla 8 se procedio realizar la operacion matematica de
multiplicacién para conocer el nivel de criticidad de cada causa. Registrando la respuesta de
ambos gerentes, para finalmente sacar un promedio donde se pudo conocer cuél o cuéles

fueron las causas mas criticas



Tabla 8

Matriz de Criticidad sobre Causas de Piper

p L Gerente Técnico Gerente Comercial Prome(_ilo de
ftem Descripcion de causa criticidad
Impacto  Viabilidad Criticidad Impacto Viabilidad Criticidad
Personas Capacitacion del personal ) 54 0.28 0.64 0.3 0.32 0.62 0.63
Personal insuficiente para
Personas cumplir sus necesidades 0.48 0.28 0.76 0.48 0.32 0.8 0.78
operativas
Marketing Politica de Marketing 0.42 0.24 0.66 0.48 0.24 0.72 0.69
Falta de una identidad
Marketing organizacional 0.42 0.28 0.7 0.42 0.28 0.7 0.7
Piper no tiene metodologia
- de trabajo para gestion de
Habilidades proyectos 0.6 0.4 1 0.54 0.36 0.9 0.95
Carencia de liderazgos
Habilidades efectivos en cargos 0.54 0.36 0.9 0.6 0.4 1 0.95
intermedios
Entorno COVID-19 0.3 0.2 0.5 0.3 0.2 0.5 0.5
Entorno Membresia de OSlsoft 0.3 0.2 0.5 0.36 0.24 0.6 0.55
i i Desorden en la descripcion
Administracion y
Finanzas de cargo y roles 0.42 0.4 0.82 0.6 0.4 1 0.91
Administracion y Sin medicién de alcances
de sus objetivos 0.54 0.36 0.9 0.6 0.4 1 0.95

Finanzas




5.7 Conclusiones

Se concluye que luego de evaluar y analizar las diez causas identificadas, las causas
mas criticas para el Problema Central fueron (a) Piper no tienen una metodologia de trabajo
para la gestion de proyectos, (b) Desorden en la descripcion de cargo y roles, (¢) Sin

medicion de alcances de sus objetivos.
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Capitulo VI: Alternativas de solucion

Las alternativas de solucidn propuestas para abordar las causas mas relevantes del
problema central de Piper son: (a) La implementacion de un Cuadro de Mando Integral (b)
Implementacion de la metodologia agil SCRUM para la gestion de proyectos.

Estas alternativas de solucion estan alineadas a las estrategias que se van a considerar:
(a) Estrategia interna de gestion de procesos (b) Estrategia genérica competitiva de
Diferenciacion y (c) Estrategia externa de penetracion de mercado. Al realizar la
implementacion de las dos alternativas de solucion se busca mejorar la gestion empresarial

actual de la empresa, volumen de ventas, asi como la rentabilidad para Piper.

6.1 Estrategias propuestas
Dada la naturaleza del Problema Central y el contexto en el que se desenvuelve la
empresa, se seleccionaron tres estrategias que permitan a Piper el logro de sus objetivos al

mediano plazo, a traves de la mejora de la gestion empresarial, estas estrategias son:

6.1.1 Estrategia interna de gestion de procesos o Business Process Management

Business Process Management o en sus siglas BPM, es una estrategia enfocada en el
disefio de los procesos de las empresas y como estos procesos interactian con los
colaboradores, sus funciones y los recursos tecnolégicos existentes. Ademas del disefio
inicial de los procesos, BPM permite implementar una filosofia de mejora continua,
ejerciendo un seguimiento y control sobre estos nuevos procesos.

La estrategia BPM requiere de un cambio drastico del actual comportamiento de la
empresa, donde se realizaria una sistematizacion de todos los procesos actuales, por tanto, se
recomienda que BPM sea la estrategia inicial de la consultoria, la cual permitiria un

diagnostico previo para la ejecucion de las siguientes propuestas.
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Finalmente, se mencion6 que BPM permitiria a Piper mejorar la eficiencia y eficacia
de los recursos humanos y tecnologicos, ademas de contar con un seguimiento de sus
acciones a diferentes niveles financieros, administrativos y operativos, que generarian un
efecto positivo en las siguientes estrategias descritas.

Esta estrategia es necesaria en Piper debido a las siguientes necesidades o razones:

1. Necesidad de disefio de operacion y entrega de servicio al cliente, los cuales a la

fecha son inexistentes en Piper.

2. Necesidad de planificar las acciones de Piper, las cuales estan sujetas a un plan

conocido por todos los integrantes de la empresa.

3. Necesidad de conocer el desempefio de los integrantes, desarrollando una mejora

continua de estos integrantes en los procesos que estén vinculados con sus

funciones.

6.1.2 Estrategia genérica competitiva de Diferenciacion,

Esta estrategia busca mejorar la calidad de los servicios de Pi System que ofrece Piper
para sus clientes, ademas de un mayor desarrollo de productos propios y mejor precio que
otras empresas a nivel nacional.

Dentro de las razones que sustentan la ejecucion de esta estrategia fueron:

1. Piper present6 una alta competitividad de sus servicios de Pi System en el 2019,
por tanto, estos servicios pueden diferenciarse por una mayor calidad de
competidores nacionales o internacionales.

2. La mayoria de los clientes potenciales de Piper se encuentran en el sector de
Mineria, donde Pi System es un estandar de inteligencia operacional y el servicio
de calidad brindado por Piper ofreceria la diferencia frente a sus competidores.

3. Piper ha disefiado una seccién de productos Unicos propios, los cuales fueron

elaborados de manera diferenciada para cada cliente.
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6.1.3 Estrategia externa de penetracion de mercado

Posterior al éxito de las anteriores estrategias, se busca que la empresa sea lider en las
soluciones operativas con servicios de Pi System, aumentando la participacion del mercado
actual, Por tanto, la estrategia de penetracion de mercado es la que mejor se adapta en ello.
No obstante, Piper requiere ciertos procesos previos para ejecutar esta estrategia:

1. Poseer una gerencia innovadora que enfoque sus esfuerzos en posicionar la

empresa en base a la alta calidad de sus servicios.
2. Desarrollar los canales actuales de comunicacion con sus clientes.
3. Orientacion al cliente, buscando constantemente acciones para aumentar o

mantener la satisfaccion de los servicios de Piper
6.2 Alternativas de solucion

6.2.1 Implementacion de un Cuadro de Mando Integral

Relacionada con la causa “Sin medicion del alcance de sus objetivos”, un Cuadro de
Mando Integral o Balanced Scorecard, con el objetivo de consolidar y consensuar la
orientacion estratégica de la empresa, a través de la formulacién del plan estratégico para lo
cual se revisaran los objetivos estratégicos y se definiran sus indicadores, que permitan a
través de un tablero de gestion controlar periédicamente el avance de las estrategias definidas
asi como de las iniciativas relacionadas.

Dicha herramienta mide el desempefio a través de indicadores que se establecen a
partir de cuatro perspectivas: financiero, cliente, procesos internos y aprendizaje, estas cuatro
perspectivas interactan entre si y con el disefio de objetivos cooperan para cumplir con el
objetivo general que se haya planteado la organizacion. (Méndez, et al., 2019).

Se observa alta cantidad de literatura sobre el éxito de un Balanced Scorecard en
empresas peruanas pequefias y medianas, explicando que, para su implementacion, se debe

contar con partes fundamentales como un disefio del mapa estratégico y la elaboracion de
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indicadores estratégicos (Cdrdova, 2008). Lo que permitira a Piper revisar y/o ajustar los
objetivos de largo plazo definidos.

Por otro lado, para lograr una correcta implementacion del CMI, es requerido que

Piper cuente con un organigrama definido, con el objetivo que sus colaboradores se alineen a
la vision y mision de la empresa logrando resultados desde sus puestos de trabajo, por lo que
sera necesario definir:

1. Disefio del cargo laboral. Los cargos actuales de Piper deberan contar con (a)
nombre de cargo, (b) funciones del cargo, (c) resultados esperados para cada
funcidn, (d) nombre de la jefatura a quien debe reportar resultados el colaborador,
(e) nombre de los colaboradores de quienes recibe reportes, (f) canales de
comunicacion disponibles (email, reuniones, nimeros telefonicos, entre otros) y
(g) area a la que pertenece con lugar en el organigrama. Ademas, para su
elaboracion es necesario el compromiso de todos los colaboradores de Piper, pero
en especial el involucramiento directo de los lideres, por lo que se deben agendar
reuniones semanales para poder trabajar dicho manual. Para ello también sera
importante formar un equipo técnico dentro de la empresa que apoye a los lideres
y finalmente es necesario que el manual sea enviado por correo electrénico u otro
medio informatico para que todos los colaboradores tengan acceso a este y puedan
visualizarlo.

2. Mapa de Procesos. La elaboracion de un mapa de procesos es una faceta de la
gestion de una organizacion, la cual requiere realizar un ejercicio de abstraccién
complejo para ser finalmente sistematizarlo mediante un documento, el cual
permitiria definir de manera clara las interacciones que tiene cada puesto de
trabajo con: (a) departamentos o areas, (b) colaboradores entre si, (c) clientes y (d)

proveedores. Con el mapa de procesos se podria visualizar estas relaciones de
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todos los participantes en la operativa diaria de cada puesto de trabajo. Esto
permitira a Piper iniciar una estandarizacion de todos sus procesos, ya que si la
empresa no maneja la informacion de como sus colaboradores o reas interactian
entre si, dificilmente podra realizar otros indicadores de gestion o efectividad.

3. Elaborar un manual operativo. Un Manual de Operaciones es una de las
herramientas basicas de gestion, cuyo objetivo es establecer cuales son y qué
acciones requiere cada procedimiento del negocio. Dentro de las situaciones que
se proponen tenemos: (a) Ingreso de nuevos colaboradores realizando acciones de
acompafiamiento que permita al nuevo colaborador conocer rapidamente la
empresa y el mercado, asi como también sistematizar acciones que acomparien un
mejor clima laboral, y (b) Retroalimentacidn con clientes, cuando un cliente
presenta un reclamo, Piper debera realizar una serie de acciones para conocer la
naturaleza y origen del reclamo, asimismo, en caso de desempefios positivos,
Piper puede elaborar incentivos a los colaboradores involucrados.

Definido el organigrama y comunicado a sus colaboradores, se deberan realizar los
siguientes pasos para implementacion de un CMI: (a) Capacitacion de las cuatro perspectivas
del Cuadro de Mando Integral, (b) Disefio de indicadores del cuadro de mando integral, (c)
Delegacion de responsabilidades de la elaboracién de cada indicador, (d) Realizar un
diagnostico inicial de todos los indicadores disefiados, (e) Interiorizacion de los indicadores
disefiados a todo el personal y (f) Reunidn para planificar periodicidad del cuadro de mando
integral con responsabilidades delegadas.

Finalmente, se estima que los tiempos de inicio de esta alternativa, no deberian ser
mayor a dos meses, una vez aprobado la consultoria, y los tiempos de ejecucidn no deberian

superar mas de cuatro meses.
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6.2.2 Implementacion de la metodologia Agil de software SCRUM

Enfocada en la causa “Piper no tiene metodologia de trabajo para la gestion de
proyectos”, tomando en cuenta que la gestion de proyectos es una actividad clave para el
servicio y la propuesta de valor que entrega Piper a sus clientes, se propone implementar la
metodologia de proyectos SCRUM, la cual se define como una metodologia agil para el
desarrollo de software, donde se busca la mas alta calidad de servicio en un corto plazo.
Desarrollar esta estrategia permitiria a colaboradores y gerentes reducir los tiempos de
lanzamiento de sus productos, ademas de implementarlos de forma mas ordenada y medible,
acelerando el proceso y aumentando la satisfaccion de los clientes de Piper, asi como también
los procesos internos que tiene la empresa entre sus colaboradores.

Dentro de los pilares de SCRUM refiere desarrollar una correcta relacion entre el
equipo de trabajo de la empresa con sus clientes a través de: (a) la flexibilidad, (b) la
adaptabilidad y (c) la productividad; todo ello sumando a las retroalimentaciones frecuentes
que debe tener el equipo de la empresa.

La metodologia SCRUM es la que mas se adapta actualmente para Piper, debido a
que esta se centra en la satisfaccion del cliente, retorno de una mejora o inversion, reduccion
de costos, resultados rapidos y mayor seguridad en ambientes complicados, por lo que
cumple con lo que actualmente busca la empresa, que es organizarse en sus principales
procesos tanto de desarrollo de productos propios y/o implementaciones de servicios

relacionados con PI System.
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6.3 Conclusion

En este capitulo se definieron las alternativas de solucion enfocadas a resolver el
problema central sobre que “Los gerentes, que también son los socios de Piper, no se
encuentran enfocados en la gestion estratégica realizando netamente tareas operativas”,
alineadas a las tres estrategias: (a) Estrategia interna BPM, (b) Estrategia competitividad de
Diferenciacion y (c) Estrategia externa de Penetracion de mercados.

Se propuso que, la implementacién de la Metodologia SCRUM y un Cuadro de
Mando Integral permitirian consolidar y consensuar la orientacion estratégica de la empresa a
través de una definicidn clara de las cuatro perspectivas de esta ultima, las cuales aportarian a
una correcta gestion empresarial, logrando que gerentes no dediquen una alta cantidad de
tiempo en temas operativos, sino que se enfoquen en los temas a nivel estratégico de la

empresa, observando resultados al corto y mediano plazo.
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Capitulo VII Plan de Implementacién

Definidas las estrategias y alternativas de solucion, se elabor6 un plan de
implementacion idoneo para su ejecucion.

Este plan fue definido en base a una serie de acciones concretas, las cuales deben
contar con una linea temporal y coherente entre si, del mismo modo, se realizé un analisis de
los recursos humanos y monetarios involucrados para su implementacion.

Posteriormente se realizé un analisis de los factores de éxito o fracaso que puede perjudicar o
no la ejecucidn de este plan, los cuales deberan ser tomados en cuenta a la hora de su

implementacion.

7.1 Acciones para implementar

Dentro del Plan se han incluido todas las acciones que deben ser implementadas, las
cuales se han incluido en la Tabla 9.
Tabla 9

Lista de Actividades a Implementar en PIPER

N° Acciones

Revisién de la situacién actual de los Cargos Operativos y
Administrativos

Desarrollar una descripcion de cada Cargo Operativo, Administrativo de

2 Piper, diferenciando Colaboradores y Jefaturas

Reestructuracion de 3 Desarrollo de un mapa de procesos globales

funciones y organigrama 4  Perfeccionamiento del organigrama actual
de Piper
5 Desarrollar un Manual Operativo adaptable para jefaturas y gerencia
6  Comunicacién del organigrama a todos los colaboradores
7 Redefinicion de Objetivos a corto y largo plazo de Piper
8 Desarrollo e interiorizacién de los principios de la metodologia SCRUM
a todo el personal operativo
Implementacion de la 9 Desarrollo de protocolos sobre los tipos de entregables que debe enviar
metodologia Agil de el Colaborador a Cliente
software SCRUM 10 Disefiar procesos estandarizados de reuniones entre colaboradores para la

metodologia SCRUM.
11 Desarrollo de planillas para la delegacion de tareas.




12

13

14

Realizar tipos de planillas para recoleccion de necesidades del cliente.

Definir indicadores de proceso y de éxito para la Solucién Operativa
entregada.

Disefiar un registro final de la experiencia de los colaboradores y cliente
en el disefio de la Solucidn Operativa entregada.

15

16

Implementaciondeun 17
Cuadro de Mando

Integral 18

19

20

Capacitacién de las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando Integral

Disefio de indicadores del cuadro de mando integral (disefio de mapa
estratégico e iniciativas estratégicas para cada objetivo estratégico).

Disefio de Tablero de Gestion y definicidn responsabilidades de la
elaboracion de cada indicador.

Realizar un diagndstico inicial de todos los indicadores disefiados.

Interiorizacion de los indicadores disefiados a todo el personal.

Reunion para planificar periodicidad del cuadro de mando integral con
responsabilidades delegadas.
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7.2 Planificacion temporal de actividades

Para implementar el Plan, las acciones deben tener un orden cronoldgico y coherente,

para ello, se decidi¢ utilizar la herramienta de gestion Diagrama de Gantt, la cual permite

exponer las actividades en una linea temporal, observandose un inicio y un final de la

intervencion, ademas, cada una de las 20 acciones deben tener las dependencias

correspondientes y un orden légico.

Elaborada la informacion que debe contener, se procedio a configurar un Diagrama

Gantt, el cual permitira a Piper desarrollar una ruta de acciones, pudiendo graficar la

ejecucion del Plan de Implementacion, tal como se describe en la Tabla 10.



Tabla 10

Diagrama de Gantt de Piper

Semanas

AU g U S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 S13 S14 Si5

Revision de la situacién actual de los Cargos Operativos y Administrativo
Desarrollar una descripcion de cada Cargo Operativo, Administrativo de Piper,
diferenciando Colaboradores y Jefaturas

Desarrollo de un mapa de procesos globales

Disefio de un organigrama

Desarrollar un Manual Operativo adaptable para jefaturas y gerencia
Comunicar el organigrama a todos los colaboradores

Redefinicion de Objetivos a corto y largo plazo de Piper

Desarrollo e interiorizacidn de los principios de la M. SCRUM a todo el personal
Desarrollo de protocolos sobre los tipos de entregables que debe enviar el
Colaborador a Cliente

Disefiar procesos estandarizados de reuniones entre colaboradores para la
metodologia SCRUM

Desarrollo de planillas para la delegacion de tareas

Realizar tipos de planillas para recoleccion de necesidades del cliente

Definir indicadores de proceso y de éxito para la Solucién Operativa entregada
Disefiar un registro final de la experiencia de los colaboradores y cliente en el disefio
de la Solucién Operativa entregada

Capacitacion de las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando Integral

Disefio de indicadores del cuadro de mando integral

Disefio de Tablero y definicion de responsabilidades de la elaboracidn de cada
indicador.

Realizar un diagnostico inicial de todos los indicadores disefiados
Interiorizacion de los indicadores disefiados a todo el personal

Reunion para planificar periodicidad del cuadro de mando integral con
responsabilidades delegadas
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7.3 Redisefar roles y responsabilidades

Para conocer el departamento responsable, asi como la cantidad de semanas que
duraria cada accién, se procedié a realizar la Tabla 11, la cual complementa la informacion
presentada en el diagrama de Gantt presentado en la Tabla 10.

Para ello fue necesario evaluar el organigrama actual de Piper, en el cual se tuvo que
revisar cada una de las funciones y cargos de los colaboradores, asi como las areas de la

empresa. Todo ello con el fin de poder establecer los roles para cada actividad que se debe

ejecutar.
Tabla 11

Diagrama de Acciones con Responsable y Tiempos

o i Responsabilidad de Tiempos
N Acciones
Departamento (semanas)
1 Revisién de la situacién actual de los Cargos Operativos y Gerencia — Gestion de 4
Administrativo proyecto
Desarrollar una descripcion de cada Cargo Operativo, - L .
o . 4 3 : Administracion y comercial —
2 Administrativo de Piper, diferenciando Colaboradores y - 6
Gestion de proyecto
Jefaturas
Gestion de proyecto —
3 Desarrollo de un mapa de procesos globales Desarrollo de software — 4
Soporte al Cliente
4 Perfeccionamiento del organigrama actual Gestion de proyecto 2
. . Desarrollo de software -
5 Desarrpllar un Manual Operativo adaptable para jefaturas y Soporte al Cliente - Gestion 3
gerencia
de proyecto
6 Comunicar el Organigrama a todos los colaboradores Gestion de Cambio 6
7 Redefinicion de Objetivos a corto y largo plazo de Piper Gerencia 3
8 Desarrollo e interiorizacidn de los principios de la M. Desarrollo de software 2
SCRUM a todo el personal operativo
9 Desarrollo de protocolos sobre los tipos de entregables que Soporte al Cliente — 5
debe enviar el Colaborador a Cliente Desarrollo de software
10 Disefiar procesos estandarizados de reuniones entre Gestion de provecto 4
colaboradores para la metodologia SCRUM proy
11 Desarrollo de planillas para la delegacion de tareas Administracion y comercial 4
12 (F:elcie:rl]léar tipos de planillas para recoleccion de necesidades del Soporte al Cliente 3
13 Deflnlr_ indicadores de proceso y de éxito para la Solucién Finanzas 3
Operativa entregada
Disefiar un registro final de la experiencia de los
14 colaboradores y cliente en el disefio de la Solucidn Operativa Soporte al Cliente 3
entregada
15 Capacitacion de las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando Gerencia — Gestion de 2
Integral proyecto — Finanzas
16 Disefio de indicadores del cuadro de mando integral Gerencia 2
Disefio de tablero y definicidn de responsabilidades de la .
17 Gerencia 2

elaboracion de cada indicador



19 disefiados

19 Interiorizacion de los indicadores disefiados a todo el personal
Reunién para planificar periodicidad del cuadro de mando
integral con responsabilidades delegadas

20

Realizar un diagnostico inicial de todos los indicadores

software

Administracién y comercial —
Finanzas — Desarrollo de

Administracién y comercial
Gerencia — Administracion y
comercial
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7.4 Presupuesto

Cada accidn debe tener un presupuesto explicito, el cual puede ser definido por Horas

Trabajo de Colaboradores (HTC) y/o monetariamente expresado en Soles. Por tanto, las 20

acciones fueron definidas en la Tabla 12, donde se observa que los montos monetarios totales

del Plan de implementacion son S/22.900, con un total de 368 HTC.

Tabla 12

Presupuesto de cada Accion

Alternativa de Solucién  N° Acciones Ll Version en
Soles HTC
1 ReV|S|qn.de Ia_5|tuaC|on actual de los Cargos Operativos S/ 7200
y Administrativo
Desarrollar una descripcion de cada Cargo Operativo,
2  Administrativo de Piper, diferenciando Colaboradoresy  S/. 7200
Jefaturas
Reestructuracién de 3 Desarrollo de un mapa de procesos globales 18
f_unciones 0. 4  Perfeccionamiento del organigrama actual 8
organigrama de Piper g Desarrollar un Manual Operativo adaptable para B
jefaturas y gerencia
Comunicacion de organigrama a todos los
. colaboradores — Gestion de Cambio LU
7  Redefinicion de Objetivos a corto y largo plazo de Piper 12
8 Desarrollo e interiorizacion de los principios de la M. 81
SCRUM a todo el personal operativo
9 Desarrollo de protocolos sobre los tipos de entregables 32
que debe enviar el Colaborador a Cliente
10 Disefiar procesos estandarizados de reuniones entre 24
B colaboradores para la metodologia SCRUM
Implemente}uqn _de la 11 Desarrollo de planillas para la delegacion de tareas 16
metodologia Agil de ) ) ] -
software SCRUM 12 Realizar tipos de planillas para recoleccion de 16
necesidades del cliente
Definir indicadores de proceso y de éxito para la
13 . ; 40
Solucion Operativa entregada
Diseflar un registro final de la experiencia de los
14  colaboradores y cliente en el disefio de la Solucion 16

Operativa entregada
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Capacitacion de las cuatro perspectivas del Cuadro de

= Mando Integral S/. 4500
16 Disefio de indicadores del cuadro de mando integral
17 Disefio de tablero y definicion responsabilidades de la
Implementacion de elaboracién de cada indicador
Cuadro de Mando 1g Realizar un diagnéstico inicial de todos los indicadores
Integral disefiados
19 Interiorizacion de los indicadores disefiados a todo el
personal

Reunién para planificar periodicidad del cuadro de

&Y mando integral con responsabilidades delegadas

20
10

40

10

7.5 Factores de Exito y Riesgo en la Implementacion

Para que el Plan de Implementacion tenga éxito o fracaso en su ejecucion se deben

considerar elementos que pueden modificar las acciones o inclusive la planificacién temporal

y presupuesto entregado, por tanto, la empresa debe tener en cuenta estos factores.

7.5.1 Factores de éxito

a. Cambio Organizacional. Segun Sandoval (2014), el cambio organizacional es
tanto una necesidad empresarial como humana, debido a que se necesita modificar algunas
acciones de la empresa, por lo que se basa en la vision de la empresa y la mejora
administrativa. Por tanto, las empresas deben adaptarse a condiciones diferentes, sean
internas o externas, con una alta capacidad de respuesta. Los cambios pueden agruparse en
tres dimensiones como (a) Cultural, (b) Posicional y (c) Técnico-econémico.

Para poder generar un cambio organizacional dentro de Piper es necesario que la
empresa tenga una mayor comunicacion e interiorizacion de las estrategias que se van a
implementar, cambios de concepto de liderazgo, ejecutar de manera oportuna las acciones
propuestas y por ultimo exista un seguimiento y control.

1.  Comunicacién e interiorizacién del plan. Se observa que actualmente los

colaboradores estan poco interiorizados con las acciones estratégicas realizadas

por sus lideres, por tanto, la gerencia y futuras jefaturas deben tener un arduo
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trabajo para dar a conocer sus objetivos a largo plazo, y el objetivo de el Plan de
implementacion. Asimismo, se recalca que en todo momento y principalmente
en presencia de clientes o Stakeholders, se deben aplicar los seis valores
organizacionales de Piper, extraidos del Capitulo 1. Por lo que el compromiso de
los lideres debe ser visible para la motivacion de los colaboradores.

Cambios en el concepto de Liderazgo. El valor de liderazgo no debe estar
enfocado a un cargo de Gerencia o Jefatura, sino que debe ser un valor
transversal, por tanto, se insta que los colaboradores puedan ejercer un
liderazgo, a través de la solucién proactiva de inconvenientes que ellos mismos
detecten. Es importante que se aplique el liderazgo transformacional dentro de
la empresa, puesto que este liderazgo se caracteriza por ser dinamico, generando
mayor compromiso y autoconfianza por parte de los colaboradores, de igual
manera gracias a este tipo de liderazgo se puede compartir mayores
conocimientos intelectuales para que se genere mayor productividad dentro de
la empresa.

Cumplimiento de las acciones propuestas. Para llevar a cabo el plan de
implementacidn es importante que las actividades expuestas de manera
cronoldgica en la Tabla 13 (Diagrama de Gantt), sean ejecutadas de manera
responsable por todo el equipo de Piper y se cumplan en los tiempos
estipulados, para que en el corto plazo se pueda resolver el problema central de
la empresa. Por tal motivo es esencial que los colaboradores de la empresa se
involucren con las actividades y se hagan procesos de retroalimentacién
constantes.

Seguimiento y Control. Para que se realice con éxito el plan de implementacion

es muy importante que se realicen constantes mediciones de las actividades que
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se van realizando, de esta manera se va obteniendo el porcentaje del
cumplimiento de estas y se va mejorando la eficiencia en el trabajo. Para ello
deben de realizarse comparaciones tanto financieras como de satisfaccion a los
colaboradores y clientes para ver en cuanto ha mejorado la empresa desde la

implementacion del plan de mejora.

7.5.2 Factores de Riesgo

De igual forma, existen variables externas al Plan de Implementacion, que pueden
perjudicarlo, tales como:

a. Covid - 19. actualmente la pandemia sigue impactando de manera negativa tanto
a la sociedad como a la economia, por lo que esto significa un riesgo significativo para Piper,
puesto que, si aumentan los contagios por Covid — 19, va a generar un retroceso de las
actividades que ya empezaron a ejecutarse en Perl, impactando negativamente en los
principales clientes de la empresa, como lo es Mineria.

b. Desaceleracion de crecimiento economico nacional e internacional. Debido a
los efectos negativos de la pandemia y la corrupcion en el Perd, existe un alto riesgo de
inestabilidad econdmica, lo que afecta directamente a las empresas, entre ellas la Mineria,
siendo este el principal cliente de Piper. Por lo que muchas empresas mineras han ralentizado
sus operaciones, generando un retroceso en la economia y suspension de algunos contratos

con empresas externas.

7.6 Conclusion
Se desarrollé un plan de implementacion que pudiese concretizar la ejecucion de las
estrategias y alternativas de solucion explicadas en el capitulo anterior, el cual requiere

realizar 20 actividades concretas, con un presupuesto de S/22.900 y un total de 368 HTC.
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Capitulo VI11: Resultados Esperados

Todas las acciones realizadas en el Plan de Implementacion descritas en el capitulo
anterior traeran consigo un beneficio econdémico, humano y administrativo en Piper. Por
tanto, en el presente capitulo se realiz6 una descripcion de la situacién actual de Piper en
cuanto a desarrollar una estructura organizacional propia, posteriormente se describen los

resultados cuantitativos y cualitativos del Plan de Implementacion

8.1 Situacion actual de Piper
Para definir linea basal de la empresa se realiz6 una lista de situaciones que
actualmente ocurren en Piper, de esta forma, realizar una comparacion con los resultados

esperados de la consultoria.

8.1.1 Situacidn basal Gestion de Procesos de Piper
Se observan las siguientes situaciones:
1. Piper desconoce el tiempo promedio que utiliza para conocer los requerimientos
del cliente.
2. Gerencia ocupa un 80% del tiempo total para temas operativos.
3. Piper carece de un trabajo metodoldgico que le permita realizar una mejora
continua de sus servicios y productividad.

4. Piper no conoce el nivel de satisfaccion de los colaboradores

8.1.2 Situacidn basal de Satisfaccion de clientes
1. Piper no realiza seguimiento a sus clientes.

2. Piper desconoce el nivel de recomendacion de sus servicios

8.1.3 Situacion basal de Ratios financieros

1. Piper ha visto estancadas sus ventas durante el afio 2019.
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2. EI 2019 Piper presento 72 dias de retrasos de cobranza a sus clientes.

8.2 Resultados esperados
Posterior a la ejecucion de la presente consultoria, se espera que Piper pueda
modificar estas situaciones basales mencionadas, a nuevas situaciones que se describen a

continuacion:

8.2.1 Situacidn esperada de la Gestion de Procesos de Piper
1. Piper conoce el tiempo promedio que utiliza para los requerimientos de los
clientes.
2. Disminucion a un 30% del tiempo ocupado por los gerentes en temas operativos
3. Piper realiza un trabajo metodoldgico, utilizando flujogramas y mapas de
procesos, que permite una correcta gestion de procesos.
4. Piper realiza un seguimiento al nivel de satisfaccion de sus colaboradores y

realiza ajustes necesarios para mantener o aumentarlo.

8.2.2 Situacidn esperada sobre la Satisfaccion de Clientes
1. Piper realiza un seguimiento sobre la satisfaccion y el valor de sus servicios a sus
clientes, elaborando un registro de este.
2. Piper reconoce el nivel de recomendacion de sus clientes y lo utiliza como

herramienta para la captacion de nuevos clientes.

8.2.3 Situacidn esperada sobre los Ratios financieros
1. Piper compite en base a la calidad de sus productos, aumentando sus ventas en un
15% con respecto al afio anterior.

2. Piper presentd menos de 40 dias de retraso de cobranza a sus clientes.



8.3 Beneficio obtenido
En base a los 8 resultados esperados, se espera obtener un beneficio de estas
modificaciones, por tanto, se realizo la Tabla 13 donde se presentaron los beneficios

obtenidos en conjunto a la informacion obtenida en el presente capitulo.
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Tabla 13

Beneficio Obtenido de Piper

item Situacion actual Resultados esperados indicadores Benef_l(:li
obtenido
Piper desconoce el tiempo promedio . . . - HTC utilizadas por
- Piper conoce el tiempo promedio que utiliza para los
que utiliza para conocer los requerimientos de los clientes colaborador en un
requerimientos del cliente g entregable
Gerencia ocupa un 80% del tiempo Disminucién a un 30% del tiempo ocupado por los Bz odas por gerente
. . en temas gerenciales/total
» total para temas operativos gerentes en temas operativos de h
Gestion de € horas
Procesos de Piper carece de un trabajo : . , r . S/13.686
Piper P : 3 Piper realiza un trabajo metodoldgico, utilizando : .
p metodoldgico que le permita realizar 2 - Presencia de flujogramas
. . N flujogramas y mapas de procesos, que permite una
una mejora continua de sus servicios ¥ y/o mapa de procesos
- correcta gestion de procesos
y productividad
. . Piper realiza un seguimiento al nivel de satisfaccion de
Piper no conoce el Nivel de B - ' . .
. - sus colaboradores y realiza ajustes necesarios para Nivel de satisfaccion
satisfaccion de los colaboradores
mantener o aumentarlo
Piper no realiza seguimiento a sus Pi/r;eigrredael|SZSSuSr‘13rs\(/ai%liJc|)r:;e;tjz (S:?ig;etelg Zigggi;ﬂgg a/nel Cantidad de seguimientos
] ] Clientes . ' a clientes/total de clientes
Satisfaccion registro de esta
de clientes ; ; i $/22.500
Piper desconoce el nivel de Plpe_zr reconoce e_I plvel de recomen_dauon de sus PP
recomendacién de sus servicios clientes y Io_ujtll_lga como herran_uenta para la
adquisicion de nuevos clientes
Piper ha visto estancadas sus ventas Piper compite en base a la calidad de sus productosN, _
. ~ aumentando sus ventas en un 15% con respecto al afio Nivel de ventas
Ratios durante el afio 2019 .
] . anterior S/64.889
financieras . . . ) .
El 2019 Piper presento 72 dias de Piper presentd menos de 40 dias de retraso de cobranza . .
. X Cantidad de dias
retrasos de cobranza a sus clientes a sus clientes

Nota. El beneficio obtenido se debe considerar para el término del afio 2021 en los plazos de ejecucion expuest
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8.4 Retorno de la Inversién

El presupuesto descrito en el capitulo VII refiere una inversion monetaria y humana
para poder ejecutar el Plan de Implementacion, cuyo desenlace exitoso traeré consigo
diferentes tipos de beneficios medibles para Piper al término del afio 2021.

Para ello, se utiliz6 el indicador financiero Retorno Sobre la Inversion (ROI) el cual
permite conocer cuantos recursos gana o pierde PIPER con la inversion realizada. Este
indicador esta expresado como la inversion requerida por beneficio obtenido, todo aquello
divido por la inversion requerida (Brealey, et al, 1999).

Para contar con una sola variable en la ecuacién, se transform¢é las 368 HTC del
presupuesto en S/3.680, lo que corresponde al valor promedio de una hora de trabajo.
Posteriormente, el presupuesto total fue la suma de esta conversion con el restante del
presupuesto, obteniendo un total de S/26.580.

Finalmente, en la Figura 13 se procedi6 a representar la ecuacion ROIC, donde las
Ganancias operativas son un estimado de ganancia y el capital invertido son los pasivos no
corrientes que ha adquirido la empresa, obteniendo como resultado un indice ROI de 3,032.
Figura 13
Ecuacion de ROI al término del afio 2021

" Beneficio — Inversién ED 107160 — 26.580
== e =
Inversion ' 26.580

8.5  Conclusion
La correcta ejecucion de la consultoria, traera consigo un beneficio para el término del
afio 2021, el cual fue expresado a través de un indice ROI de 3,032, lo cual permite concluir

un indice de inversion favorable para Piper.
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Capitulo IX: Conclusiones y Recomendaciones

9.1 Conclusiones

Piper Solutions es una empresa dedicada al sector de servicios tecnolégicos. Su
principal propuesta de valor es la instalacion y soporte de sistemas de software Pl
System e infraestructura de datos abierto en tiempo real a sus clientes. Sus principales
clientes pertenecen al sector manufacturero, en especifico el sector Minero.

Piper actualmente a pesar de contar con una vision, mision, valores organizacionales,
codigo de ética y objetivos a largo plazo, los mismos no han sido ajustados y
alineados al contexto actual de la empresa.

En la consultoria aplicada a Piper se ha podido verificar que el contexto actual de
Piper debido a la contingencia actual por la pandemia COVID-19, podria ser
favorable para ellos, si pudieran realizar una mejor gestion empresarial y constante
medicion del logro de sus objetivos que les permita tomar decisiones correctas
basadas en la informacion.

Piper presenta una alta competitividad en el contexto nacional del Per( al ofrecer los
servicios de Pi System con gran demanda de empresas mineras en el Peru, donde se
observa una alta dependencia de su proveedor OSlsoft debido a que este es duefio
absoluto de la licencia, siendo el Unico que la puede comercializar.

Piper no ha realizado estudios de mercado sobre sus servicios, por lo que actualmente
no cuenta con metodologias sobre gestion de proyectos, flujogramas o mapas de
procesos que permitan identificar las funciones de cada colaborador o la gerencia,
generando retrocesos en la empresa.

El grupo consultor mediante la metodologia Design Thinking y la herramienta Matriz

de Impacto versus complejidad se logré a identificar el problema principal que Piper
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presenta, dificultades en ejecutar una correcta gestion empresarial, debido al
desaprovechamiento de sus socios en definir, implementar y coordinar acciones con
sus colaboradores para alcanzar las metas propuestas.

El problema central ha generado que haya mayor enfoque en temas operativos, que,
en temas de gestion empresarial, por lo que se ha descuidado las estrategias necesarias
para que la empresa pueda crecer y ser mas competitiva en el mercado.

En la consultoria también se ha logrado evaluar y analizar que las causas mas criticas
para el Problema Central son que la empresa no tiene una metodologia de trabajo para
la gestion de proyectos, hay un desorden en la descripcion de cargo y roles y existe
una falta de medicion en los alcances de sus objetivos.

En la consultoria se ha identificado las alternativas de solucion enfocadas a resolver el
problema central, teniendo como soluciones a la implementacion de la Metodologia
SCRUM y un Cuadro de Mando Integral que aportarian el inicio a una correcta
gestion empresarial, logrando que gerentes no dediquen una alta cantidad de tiempo
en temas operativos, sino que se enfoquen en los temas a nivel estratégico de la

empresa, observando resultados al corto y mediano plazo.

9.2 Recomendaciones

Piper actualmente tiene como cliente principal a las empresas mineras, sin embargo,
la implementacion de P1 System puede servir en cualquier sector, por lo que es
importante que la empresa se prepare para expandir sus servicios y enfocarse en los
diferentes sectores que hay como construccion, hidrocarburos, manufactura y
agroindustria.

Los socios de Piper deben continuar monitoreando y midiendo el logro de sus

objetivos a través del uso del Cuadro de Mando Integral, e ir actualizandolo de
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acuerdo con el avance de los mismos, basando sus decisiones en informacion y
andlisis de sus indicadores Y ratios.

La empresa debe monitorear de forma constante la disminucién y/o crecimiento de su
personal para poder ajustar de manera correcta su organigrama, y hacer frente a las
demandas de sus clientes y potenciales.

Es necesario que la empresa potencie sus esfuerzos en los productos que esta
desarrollando para que mejoren sus ingresos y genere mayor competitividad en el
mercado.

Capacitar a todo el personal en las metodologias Agil SCRUM para su buen
desarrollo y ejecucion, contribuyendo a mejorar la Gestion de proyectos internos y
externos con la finalidad de lograr el éxito de los proyectos ejecutados, conseguir yo
mantener el nivel de satisfaccion alto con sus clientes.

Piper tiene un gran potencial empresarial, por lo que se recomienda en el mediano
plazo pueda obtener la certificacion 1ISO 9001 y 27001, de esta manera pueda
garantizar a sus clientes la calidad de sus servicios y seguridad en la informacion.
Los lideres deben aplicar el liderazgo transformacional para que puedan motivar y
saber guiar a su personal, de esta manera se puede reflejar la buena gestion

empresarial dentro de Piper.
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Apéndices

Apéndice A. Declaraciones Juradas de los afios 2017, 2018 y 2019.

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
Al 31 de diciembre del 2016/2017/2018/2019

Expresado en Nuevos Soles

RAZON SOCIAL
ACTIVIDAD
DIRECCION
RUC

ACTIVO CORRIENTE
Efectivo y equivalentes de efectivo
Cuentas por cobrar comerciales
Materias Primas y Auxiliares
TOTAL ACTIVO CORRIENTE
ACTIVO NO CORRIENTE
Activos adquiridos en arrendamiento
Inmuebles, maquinarias y equipo
Depreciacién, amortiz. agotamien.
Otros Activos

TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE
TOTAL ACTIVO

PASIVO CORRIENTE
Tributos, contraprestac. y aportes al sist.
Remuneraciones y participac. por pagar
Cuentas por pagar comerciales - terceros
Cuentas por pagar diversas - terceros
TOTAL PASIVO CORRIENTE
PASIVO NO CORRIENTE
obligaciones Financieras
TOTAL PASIVO NO CORRIENTE
TOTAL PASIVO

PATRIMONIO

Capital

Reservas

Resultados Acumulados

Resultado del Ejercicio

: PIPER SOLUTIONS S.A.C.
: PROGRAMACION INFORMATICA
: Jr. CAMILO BLAS N2 299
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: 20600843819
2016 2017 2018 2019
2.569,00 14.232,00 77.523,00  171.514,00

87.094,00

0,00

2.569,00 14.232,00 77.523,00  258.608,00
0,00 0,00 0,00 0,00
60.000,00 60.000,00 70.318,00  113.381,00
-8.580,00 -26.247,00

887,00 0,00

60.000,00 60.000,00 62.625,00 87.134,00

62.569,00 74.232,00 140.148,00  345.742,00
1.292,00 1.246,00 7.712,00 13.564,00

2.034,00

0,00 0,00 0,00 2.065,00
1.292,00 1.246,00 7.712,00 17.663,00
0,00 0,00  130.380,00

0,00 0,00 0,00  130.380,00
1.292,00 1.246,00 7.712,00  148.043,00
60.000,00 60.000,00 60.000,00 78.000,00
0,00

1.277,00 1.277,00 12.986,00 72.436,00
11.709,00 59.450,00 47.263,00
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TOTAL PATRIMONIO 61.277,00 72.986,00 132.436,00 197.699,00

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 62.569,00 74.232,00 140.148,00 345.742,00




Apéndice B. Encuesta realizada para la identificacion de problemas de Piper

PIPER

ENCUESTA DE SERVICIO
L Introduccion

Con el fin de mejorar nuestro servicio de implementacion de software PI System y
ofrecerles diferentes opciones para asegurar la continuidad y buen uso del sistema, les
pedimos poder realizar esta encuesta breve.

1L Conociendo al usuario - CDA

= Nombre completo:

= :Cuanto aiios trabaja en la empresa?

= ;Cudl es su puesto y area de trabajo?

= ;Cuales son las funciones que realizas?

= ¢:Es Ud. el administrador de PI? Si la respuesta es SI, comentar que actividades
realiza como administrador

III.  Sobre la Implementacion de PI System

= ;Como calificaria la gestion del proyecto? (Plan, coordinacion)
1: Malo
2: Bueno

3: Excelente

¢,Coloque un comentario sobre su calificacién?

= ;Como calificaria la implementacion de PI System en su unidad?

109
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1: Malo
2: Bueno
3: Excelente

Podria faltar, distribucion del tiempo en el seguimiento, el hecho que algunos
requisitos que fueron importantes de la implementacion, no se definieron antes de, y
crearon inconvenientes.

¢Cémo calificaria la capacitacion que recibié? Indique que capacitacién recibio
1: Malo
2: Bueno

3: Excelente

No aplica, no recibio capacitacion.

. Qué recomienda se debe mejorar en la capacitacion?

JVolveria a trabajar con nosotros?
1: SI
2:NO

¢, Coloque un comentario sobre su calificacion?

¢Cémo calificaria al personal asignado a la implementaciéon en su unidad?
.Sobre conocimientos?

1: Malo
2: Bueno

3: Excelente

.Coloque un comentario sobre su calificacion? Puede incluir nombres y
caracteristicas del personal asignado que le gustaria rescatar o que deberian
mejorarse.
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= (Coémo calificaria el soporte brindado por el personal asignado a la
implementacion en su unidad?

1: Malo
2: Bueno

3: Excelente

= ;Qué recomendaria para que el soporte sea el 6ptimo para Ud.?

Siempre nos han soportado adecuadamente.

= ;Qué nos recomendaria para mejorar nuestro servicio?

Iv. Sobre el software PI System

= :Actualmente el PI System lo esta ayudando en? (puede marcar varias opciones
en orden de prioridad)

= :Segin las opciones mostradas en la pregunta anterior en que le gustaria
profundizar para mejorar su gestion? Puede marcar varias opciones en orden
de prioridad

= :Ud cree que PI System puede ser integrado con otras aplicaciones que usa?
¢ Cuales? Mencione

= /Sipudiera contar con capacitacion constante en el Software, con qué frecuencia
le gustaria?

1: Trimestral
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2: Semestral
3: Anual

Comente:

.Ha usado el Soporte Remoto de Osisoft?
1: SI
2:NO

Agradecimiento y despedida
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Apéndice C. Encuesta Causa — Efecto de Piper Solutions

Encuesta Causa — Efecto de Piper Solutions
Estimados/as:
La Escuela de Negocios CENTRUM de PUCP en conjunto con Piper se encuentra
realizando una consultoria, con la cual busca que la empresa mejore sus procesos Yy
actividades.
El problema central a resolver de Piper es "Los socios de Piper no se encuentran enfocados
en la definicion e implementacion de un plan estratégico".
En esta encuesta vamos a conocer cuales son las causas de este problema. Por tanto, te
pedimos que respondas Yy asignes puntaje en base a la siguiente pregunta:
¢Qué tan frecuente es la causa seleccionada con respecto al problema central?
Para responder esta encuesta debes seleccionar un escala de puntaje del 0 al 4, tal como lo
dice la siguiente imagen. En el caso de tener alguna duda, puedes enviar un e-mail a

dante.espinoza@pucp.edu.pe.

1. Tiempo de servicio en la empresa expresada en afios



mailto:dante.espinoza@pucp.edu.pe
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Frecuencia

N

[

0 d

0 afios 1 afo 2 afios 3 afios 4 afios

afios en la empresa

2. ¢Que tan frecuente es la causa "Piper no dispone de personal suficiente para

cumplir sus necesidades operativas"” con respecto al problema central de Piper?

¢Qué tan frecuente es la causa "Piper no dispone de personal
suficiente para cumplir sus necesidades operativas™ con respecto al
problema central de Piper?

1 punto 2 puntos 3 puntos 4 puntos

o B N W b O O N ©©

3. ¢Qué tan frecuente es la causa "La empresa no realiza estrategias de captacion de

personal " con respecto al problema central de Piper?
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Cuenta de ¢Que tan frecuente es la causa "La empresa no realiza
estrategias de captacion de personal " con respecto al problema
central de Piper?

1 punto 2 puntos 3 puntos

O P, N W & 01 O N 0 ©

4. ¢Qué tan frecuente es la causa "Falta de motivacion y capacitacion del personal™

con respecto al problema central de Piper?

Cuenta de ¢Que tan frecuente es la causa "Falta de motivacion y
capacitacion del personal™ con respecto al problema central de

Piper?
7
6
5
4
3
2
8
: ]
0 puntos 1 punto 2 puntos 3 puntos 4 puntos

5. ¢Qué tan frecuente es la causa "Falta de acciones efectivas para posicionar la

marca de Piper” con respecto al problema central de Piper?
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Cuenta de ¢Que tan frecuente es la causa "Falta de acciones
efectivas para posicionar la marca de Piper" con respecto al
problema central de Piper?

45

4
35
25
15
0.5 .

0 puntos 1 punto 2 puntos 3 puntos 4 puntos

w

N

[EEN

o

6. ¢Qué tan frecuente es la causa "Falta de investigacion de mercados.” con respecto

al problema central de Piper?

Cuenta de ¢Que tan frecuente es la causa "Falta de investigacién de
mercados." con respecto al problema central de Piper?

0 puntos 1 punto 2 puntos 3 puntos

OO P N W b~ OO N 0O ©

7. ¢Qué tan frecuente es la causa "Falta de una identidad organizacional. " con

respecto al problema central de Piper?
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Cuenta de ¢Qué tan frecuente es la causa "Falta de una identidad
organizacional. " con respecto al problema central de Piper?

0 puntos 1 punto 2 puntos 3 puntos 4 puntos

o~

w

N

-

o

8. ¢Que tan frecuente es la causa "Carencia de liderazgos efectivos en cargos

intermedios. " con respecto al problema central de Piper?

Cuenta de ¢Qué tan frecuente es la causa "Carencia de
liderazgos efectivos en cargos intermedios. ™ con respecto
al problema central de Piper?

2 “puntos 2 puntos 3 puntos 4 puntos

O P, N W b 01O N 00 ©

9. ¢Qué tan frecuente es la causa "Piper no posee una cultura de estandarizar y

sistematizar procesos organizacionales y operacionales™ con respecto al problema

central de Piper?
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Cuenta de ¢Qué tan frecuente es la causa "Piper no posee una cultura
de estandarizar y sistematizar procesos organizacionales y
operacionales" con respecto al problema central de Piper?

1 punto 2 puntos 3 puntos 4 puntos

o P N W b~ o0 oo N

10. ¢ Qué tan frecuente es la causa "Colaboradores trabajando en sus hogares

particulares™ con respecto al problema central de Piper?

Cuenta de ¢Qué tan frecuente es la causa "Colaboradores trabajando
en sus hogares particulares™ con respecto al problema central de
Piper?

0 puntos 1 punto 2 puntos 3 puntos 4 puntos

o B N W b O O N ©©

11. ;Qué tan frecuente es la causa "Gran dependencia de los sistemas de OSlsoft" con

respecto al problema central de Piper?
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Cuenta de ;Qué tan frecuente es la causa "Gran dependencia de los
sistemas de OSlIsoft" con respecto al problema central de Piper?

[y
o

1 punto 2 puntos 3 puntos 4 puntos

O P N W b 01 O N © ©

12. ;Qué tan frecuente es la causa "Piper no tiene un organigrama definido, los

colaboradores no tienen clara sus funciones" con respecto al problema central de

Piper?
Cuenta de ¢Qué tan frecuente es la causa "Piper no tiene un
organigrama definido, los colaboradores no tienen clara sus
funciones" con respecto al problema central de Piper?

6

5

4

3

2

1

0

1 punto 2 puntos 3 puntos 4 puntos

13. ¢ Qué tan frecuente es la causa "Falta de inversion en un plan estratégico " con

respecto al problema central de Piper?
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Cuenta de ¢Qué tan frecuente es la causa "Falta de inversion en un
plan estratégico " con respecto al problema central de Piper?

1 punto 2 “puntos 2 puntos 3 puntos 4 puntos

O F N W b~ O O N 00 ©

14. ; Qué tan frecuente es la causa "Falta de indicadores en la gestién administrativa.

con respecto al problema central de Piper?

Cuenta de ¢Qué tan frecuente es la causa "Falta de indicadores en la
gestion administrativa.” con respecto al problema central de Piper?

4 I I
0 I I

1 punto 2 puntos 3 puntos 4 puntos

N W

[N




Apéndice D. Comparacion de Escenarios de Margen Neto

600,000

500,000

400,000

300,000

200,000

100,000

Comparacion Escenarios (Base vs Esperado)

2016

2017 2018 2019
B Utilidad Neta Base

-—Margen Neto Base

2020 2021 2022 2023
mm Utilidad Neta Esperada

—Margen Neto Esperado

2024

2025

16%
14%
12%
10%
8%
6%
4%
2%
0%
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