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aplicaciones, proyectos de Testing de aplicaciones,
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Colaboré estrechamente con el cliente para definir y alcanzar
los objetivos del proyecto. Mi responsabilidad abarcéd la
planificaciéon integral del proyecto, incluyendo la
identificacion de actividades, asignacion de recursos,
establecimiento de plazos y estimacion de costos. Ademas,
asumi la direccion y coordinacion efectiva de todos los
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roles, funciones, servicios compartidos, mesa de ayuda,
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presupuestos (CAPEX 'y OPEX), relaciones con
proveedores, aseguré el cumplimiento de estandares y
regulaciones en el sector salud, y aplicé medidas de
seguridad T1 y ciberseguridad. Entre mis logros destacan la
implementacién de ERP Oracle EBS, red MPLS y SD-WAN,
migracion a Office 365, creacidon de Dashboard en Power Bl,
migracion a laaS Oracle Cloud, implementacion de HIS y del
Sistema de RRHH - ADRYAN.
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analisis y planteamiento de soluciones para solicitudes de
nuevas funcionalidades, la identificacion e implementacion
de oportunidades de automatizacion en tareas operativas, y
la garantia de la estabilidad operativa del Sistema de Gestion
de Servicios de Salud (SGSS). Ademas, contribui
significativamente al generar reportes estadisticos mediante
dashboards que abarcaban todas las atenciones, y elaboré
informes detallados de indicadores de gestion (KPIs).

Ene. 2014 — Jul. 2015

CLINICA SAN MIGUEL ARCANGEL - Jefe de
Sistemas
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Azure y Google Cloud. Responsable de la implementacion y
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transiciones fluidas y sin interrupciones, Utilizo herramientas
de automatizacion para optimizar la configuracién y gestion de
recursos (DevOps)., manteniendo un alto nivel de seguridad y
cumplimiento de normativas. Superviso el rendimiento y
optimizacion de recursos en la nube, implementando
estrategias de respaldo y recuperacién para la continuidad del
negocio. Colaboro estrechamente con diversos equipos para
integrar y mantener sistemas en la nube, asegurando su
actualizacién y mantenimiento periédico.

Ago. 2017- Ene 2022 | ITELCOM PERU SAC - Especialista infraestructura y
telecomunicaciones

Experto en disefio e implementacion de proyectos
tecnoldgicos, especializado en infraestructura on-prem vy
Cloud, virtualizacion y redes. Experiencia en transformacion
digital, seguridad perimetral y gestion de migraciones
hiperconvergentes. Habilidades en administracién de Tl y
cumplimiento de KPIs para clientes. Innovador en la
investigacion de nuevas tecnologias.

Jul 2016 — Ago 2017 | ESTILOS S.R.L -. Jefe de infraestructura vy
telecomunicaciones

Mantenimiento periddico de equipos TI y software,
asegurando la operatividad y seguridad de los sistemas de la
empresa. Supervision de la instalacion y mantenimiento de
redes telefénicas y de datos, también responsable de la gestion
de la mesa de ayuda en Arequipa y Lima. Mi rol implica la
identificacion y gestion de riesgos, implementando controles
preventivos, detectivos y correctivos para garantizar el logro
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de los objetivos de TI, alineados con los reglamentos y
metodologias de la empresa.

Priorizando la seguridad de la informacion como un activo
clave, cumpliendo con las normativas del Sistema de Gestion
de Seguridad de la Informacién. Liderando proyectos de
innovacion tecnolodgica y transformacion digital, gestionando
la infraestructura de Tl de la Empresa y sus sedes a nivel
nacional.

Feb 2015 — Jun 2016

FREEPORT-MCMORAN COPPER & GOLD INC. -
Ingeniero Junior De Infraestructura

Gestion de la infraestructura Tl en Sociedad Minera Cerro
Verde, administracion de servidores y sistemas de computo.
Participacion en la planificacion y ejecucion de proyectos,
manteniendo software y hardware. Supervision del
mantenimiento preventivo y correctivo. Contribucién en la
optimizacion de recursos informaticos y gestion de redes
LAN/WAN vy telefonia IP. Administracion del sistema de
soporte y resolucion de incidentes. Asesoramiento en el uso de
tecnologias. Involucrado en el proyecto de expansion CVPUE
de Cerro Verde, un proyecto de 4,600 millones de ddlares para
la modernizacidn de la infraestructura TI.

Jul 2013 — Feb-2015

TECNICAS METALICAS INGENIEROS SAC - Jefe De
Infraestructura 'y Telecom.

Monitoreo y gestion de incidentes en infraestructura
tecnoldgica. Seguimiento de incidentes criticos y colaboracion
en mitigacién de problemas. Analisis y reporte sobre
rendimiento de redes y sistemas de bases de datos. Supervision
de redes de transmisién de datos y comunicaciones.
Administracion de infraestructura de servidores y ambiente de
virtualizacion, incluyendo la consolidacion de una nube
hibrida. Gestidn de adquisiciones, proyectos de infraestructura
y telecomunicaciones, y del Centro de Datos. Gestion de
proveedores y seguridad interna y perimetral. Elaboracion de
estrategias de seguridad de la informacién y continuidad del
negocio.

Ene 2013 — Jun 2013

GRUPO SALUD DEL PERU S.A.C. (AUNA) CLINICA
VALLE SUR AREQUIPA - Analista De Infraestructura Y
Telecomunicaciones.

Administracion de servidores on-prem. Monitorizacion de
enlaces. Coordinacién con IBM del Peru para el soporte L2.
Administracion de personal de soporte L1. Implementacion del
area de T1I (infraestructura) en la clinica Valle Sur.

Ene 2012 — Dic 2012

FINANCIERA CREAR - Administrador De Redes Y
Telecomunicaciones

Administracion de redes MAN y LAN. Gestion de servidores
Proxy, de correos, filtro Anti-Spam, DNS y Firewall.
Administracion de Switch Core y switches de bordes. Gestion
de servidor de telefonia IP y optimizador WAN. Hardening de
servidores Linux. Participacion en el plan anual de
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adquisiciones y servicios de telecomunicaciones. Gestion de
proveedores y proyectos de telecomunicaciones. Miembro del
CAB (ITIL).

Ene 2011 — Dic 2011 | CORPORACION LABORATORIOS AMBIENTALES
DEL PERU S.A.C — Soporte Técnico

Administracion de servidores Windows. Gestion de VPN,
DNS, DHCP y usuarios del dominio.

Ene 2009 — Dic 2010 | FONDESURCO - Soporte Técnico
Administracion de servidores Windows
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RESUMEN EJECUTIVO

Un Despertar Digital en el Corazon de Pera

Imagine un Pert donde cada pequefia y mediana empresa se convierte en un faro de
innovacion tecnologica. En este vibrante escenario, surge una oportunidad unica: las
MIPYMES, el motor de la economia peruana, estan listas para un salto digital, pero se
encuentran en una encrucijada. La infraestructura de TI, esencial para su crecimiento,
se ha convertido en un laberinto de complejidades y desafios. Aqui es donde comienza

nuestra historia, una historia de posibilidades, innovacion y transformacion.

Navegando hacia un Futuro Digital
Esta tesis no es solo un estudio; es un viaje hacia la creacion de una empresa que no
solo entiende, sino que también responde a las necesidades de TI de las MIPYMES en

Peru. Con objetivos claros y una vision audaz, nos propusimos:

e Descifrar el enigma de las necesidades de TI de las MIPYMES.

e Diseflar un modelo de negocio que sea tanto un escudo como una espada en
el mundo digital.

e Evaluar como esta empresa podria convertirse en un catalizador de cambio

y crecimiento.

Una Expedicion de Descubrimiento y Estrategia

Armados con herramientas de investigacion y un espiritu de descubrimiento, nos
sumergimos en el mundo de las MIPYMES. A traves de entrevistas y anélisis de
mercado, desentrafiamos las complejidades de sus necesidades de TI. Adoptamos un
enfoque mixto, utilizando tanto el rigor cuantitativo como la profundidad cualitativa, y
nos guiamos por modelos analiticos como el PESTEL vy las cinco fuerzas de Porter. El

marco ITIL se convirtié en nuestro mapa para la calidad y la estandarizacion.

Revelaciones: Un Horizonte de Oportunidades
Lo que descubrimos fue revelador: un mercado sediento de soluciones de TI
especializadas. Las MIPYMES en Per( no solo necesitan tecnologia; anhelan un socio

que las guie en su viaje digital. La propuesta de una empresa de servicios de TI
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externalizados no es solo viable, es una luz en el camino hacia el futuro digital de las
MIPYMES.

El Veredicto: Un Futuro Lleno de Promesas

Concluimos que estamos en el umbral de una era dorada para las MIPYMES en Perd.
La creacion de una empresa de servicios de Tl es mas que una oportunidad; es una
necesidad y una promesa de un futuro mas brillante. Los analisis financieros pintan un

cuadro de éxito y rentabilidad, prometiendo un retorno de inversion atractivo.

Resumen elaborado por los autores
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad, las MIPYMES en Peru enfrentan un significativo desafio: la falta
de personal especializado en infraestructura de TI. Esta carencia no solo limita la
explotacion Optima de los recursos tecnoldgicos disponibles, sino que también impide
que estas empresas integren la TI en sus estrategias de negocio y crecimiento. Ademas,
la contratacién de personal especializado en TI implica una serie de costos y

obligaciones legales que pueden ser onerosos para estas empresas.

1.1.1 Problema

Las MIPYMES peruanas a menudo no cuentan con los recursos para mantener un
equipo de TI en plantilla, lo que resulta en una infraestructura subutilizada y una falta
de apoyo estratégico en esta area. Ademas, la gestion de personal en TI conlleva una
serie de responsabilidades y costos adicionales, incluyendo salarios mensuales,

beneficios legales como vacaciones, permisos laborales, entre otros.

1.1.2 Solucién Propuesta

Para abordar este problema, proponemos la creacion de una empresa de
tercerizacion de servicios de T que ofrezca soluciones personalizadas a las MIPYMES
peruanas. Esta empresa proporcionara servicios especializados a través de un catalogo

flexible que incluye opciones como:

e Soporte por incidente

e Soporte por horas online

e Soporte a medio tiempo online
e Ingeniero en sitio

e Soporte a tiempo completo online
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Beneficios

Acceso a Expertos:

Las MIPYMES tendrdn acceso a especialistas con experiencia y
certificaciones relevantes, a un costo que no podrian asumir con una plantilla
interna.

Disponibilidad Garantizada:

Nos comprometemos a mantener una disponibilidad del 98% de la
infraestructura de TI, sujeta a una evaluacion previa de la infraestructura
existente.

Informes Mensuales:

Ofreceremos informes mensuales detallados, con sugerencias de
optimizacion y mejoras basadas en el monitoreo constante de la infraestructura
de TI.

Gestion Eficaz:

Implementaremos el marco de buenas préacticas ITIL para estandarizar y
optimizar los servicios ofrecidos.
Flexibilidad Financiera:

Las MIPYMES podran considerar este servicio como un gasto variable,
evitando las obligaciones legales asociadas con una plantilla interna.
Modelo de Gestion de Personas:

Es vital que las MIPYMES adopten el modelo de gestion de personas de
Hersey y Blanchard, especialmente al integrar un equipo externo que esta
dispuesto y capacitado para asumir responsabilidades (IV cuadrante). Esto
permitird una colaboracién mas fluida y eficiente, evitando los desafios de

liderazgo asociados con los cuadrantes I, 11y I11.
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Figura 1.1-1Modelo de liderazgo Situacional de Hersey-Blanchard

Elaboracién Propia

1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General:

Elaborar un plan de negocio para evaluar la viabilidad de la creacion de una
empresa de servicios de infraestructura Tl dirigida a micro, medianas y pequefias
empresas en el Perd (MIPYME).

1.2.2 Obijetivos Especificos:

e Realizar un estudio de mercado e identificar los clientes potenciales y el
atractivo de la propuesta de negocio que se quiere implementar.

e Elaborar el plan estratégico asociado al proyecto.

e Definir los planes de marketing y ventas, operaciones y tecnologia,
administracion y recursos humanos y econémico financiero.

e Elaborar el plan de contingencias asociado al proyecto.

1.3 Alcances y Limitaciones

El alcance del presenta trabajo abarcara la elaboracion del plan de negocio de la
empresa propuesta, no se considerara la implementacion del negocio como tal.
Dentro del plan de negocio se consideraran los siguientes alcances:
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e Geografico:
Se considerara todo el territorio Nacional.
e Sectorial:
La empresa a desarrollar en el plan de negocio esta dirigida a micro, pequefias

y medianas empresas.

1.3.1 Limitaciones:

e Nuestra principal limitacion serd la poca informacion con la que cuenten las
MIPYMES, lo cual ser& un reto para el cumplimiento del objetivo de este plan
de negocio.

e Ladisponibilidad de datos actualizados y especificos sobre la infraestructura de
Tl en las MIPYMES peruanas puede ser una limitacion.

e Capacidad econdmicay financiera de las MIPYMES para contratar a un tercero,
que pueda realizar un andlisis exhaustivo de su infraestructura empresarial
acorde a la industria de TI.

e Segln la ubicacion geogréfica de las MIPYMES en el Perq, el servicio de
consultoria se brindard de manera hibrida, es decir algunas actividades se
realizardn remotamente.

e La implementacion practica del modelo de negocio propuesto estara fuera del

alcance de esta investigacion.

1.4 Justificacion

La constante evolucion de la tecnologia en el entorno empresarial plantea desafios
significativos para las MIPYMEs en Perd. La falta de recursos especializados en
infraestructura tecnolégica ha llevado a un bajo rendimiento y subutilizacion de estos

activos, afectando la competitividad y la eficiencia de las empresas.

Segun la Encuesta de Adopcién Digital Pymes-Peru realizada por Movistar, la
digitalizacion de las pymes peruanas frente al escenario de la pandemia fue inminente

y actualmente contindan adaptandose a nuevas tecnologias que les permitan ser



competitivos y atender las necesidades propias de sus negocios. Por el cual la inversion
en infraestructura de T1, como redes y sistemas de comunicacion, se volvié importante
para permitir un entorno de trabajo remoto efectivo y para mejorar la comunicacion
interna y externa.

Existe el apoyo del estado con Programa Nacional de Desarrollo Tecnoldgico e
Innovacion - Prolnngvate “La finalidad de mencionado fondo es fortalecer el desarrollo
productivo de la micro, pequefia y mediana empresa (MIPYME), a través de la mejora
de las condiciones de acceso al financiamiento y el incremento de sus niveles de

productividad”. (Ministerio de la Produccion, 2023)

Segun Directorio de empresas MIPYME 2021, el nUmero de Micro Pequefias y
Medianas Empresas en el Per( asciende a 1 985 686 empresas. (Ministerio de la
Produccién - PRODUCE, 2023)

Segun un estudio realizado por Microsoft en marzo 2023 a las PYMES peruanas;
“El 43% de los lideres concuerda que la tecnologia trae oportunidades en la apertura a
nuevos mercado y clientes.” (Microsoft , 2022), por tanto, la adopcion de la tecnologia

es un tema muy relevante en estos Ultimos afios.

En Peru, las Mype se enfrentan a un importante retraso en la incorporacion de
herramientas digitales, lo que suscita interrogantes sobre su capacidad para adaptarse a
la transformacion digital. Esta transicion se reconoce como esencial para su
supervivencia y crecimiento en la era post-pandémica. La adopcion de TIC se destaca
como un pilar fundamental en este proceso, ofreciendo oportunidades sin precedentes
no solo a los comercios minoristas para superar las limitaciones tradicionales y exploren
nuevas vias de comercializacion en linea. Identificar los factores que influencian la
adopcion de estas tecnologias se convierte, en una prioridad para garantizar una

transicion exitosa y sostenible hacia el entorno digital. (ComexPeru, 2020)

Por lo tanto, la justificacion de esta propuesta radica en la necesidad de brindar
soluciones accesibles y eficaces a las MIPYMEs, permitiéndoles aprovechar al maximo
sus recursos tecnoldgicos y liberando su potencial para el crecimiento y la innovacion.
(La Republica, n.d.)



1.5 Contribucion

Esta propuesta contribuye al campo de la gestion empresarial y la tecnologia al
abordar un problema comunmente experimentado por las MIPYMEs en Peru. Al
presentar un modelo de tercerizacion de servicios de infraestructura tecnoldgica, se
ofrece una solucién innovadora que combina la experiencia especializada en Tl con la
flexibilidad y la accesibilidad financiera para las MIPYMEs. Ademas, la adopcion del
marco ITIL asegura la calidad y estandarizaciéon de los servicios. Esta contribucion
busca no solo mejorar la eficiencia operativa de las MIPYMEs, sino también abrir
nuevas oportunidades para el crecimiento y la adopcion de tecnologia en el tejido

empresarial de Perd.

CAPITULO II: MARCO CONCEPTUAL

Tomando en consideracion los puntos descritos en el capitulo anterior, en la
presente seccion se definiran los principales conceptos relacionados con la
Infraestructura TI, tercerizacion y modelo 1TaaS, especificamente en el contexto de las
MIPYMEs en Per0, estos conceptos son necesarios para avanzar en el desarrollo de

nuestra investigacion.

2.1 1T as a Service (ITaaS)

ITaaS es un modelo operativo donde "el departamento de Tl de una organizacion
operay es considerado como un negocio en si mismo, ofreciendo una gama de servicios
de Tl asus clientes internos". (Kushida, Murray, & Zysman, 2011)Bajo este modelo, la
T1 no es solo un soporte, sino un proveedor de servicios que se adapta a las necesidades
cambiantes de la organizacion, ofreciendo soluciones a medida y centradas en el valor

para el negocio.

2.2 Tercerizacién en Tecnologia de la Informacion

La tercerizacion en tecnologia de la informacion (TI) es una estrategia empresarial
que implica delegar o encargar la gestion y ejecucion de funciones relacionadas con la
infraestructura tecnoldgica y los servicios informaticos a proveedores externos
especializados. A lo largo de los afios, esta practica ha evolucionado significativamente

en respuesta a los cambios en la industria, la globalizacion y las demandas cambiantes
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de las empresas. La tercerizacion en TI no solo implica la externalizacion de tareas
especificas, sino que también puede comprender la colaboracion estratégica con socios

tecnoldgicos para abordar de manera efectiva las necesidades de las organizaciones.

2.2.1 Definicion y Evolucion de la Tercerizacion en Tl:

Definicion: La tercerizacion, o "outsourcing™ en inglés, en el &mbito de TI, se
puede definir como "el proceso mediante el cual una organizacién contrata a un tercero
para realizar servicios que tradicionalmente eran realizados internamente” (Lacity &
Hirschheim, 1993).

Evolucion: La tercerizacion en Tl comenzo principalmente en la década de 1980 y
1990, principalmente centrada en la "externalizacion de centros de datos y operaciones
de TI" (Lacity & Hirschheim, 1993)Desde entonces, esta practica ha evolucionado hacia
areas mas especializadas, incluido el desarrollo de software, soporte técnico, y gestion

de infraestructura en la nube.

2.2.2 Beneficios de la Tercerizacion de Servicios Tecnologicos:

La tercerizacion en TI puede ofrecer varios beneficios. Algunos de estos beneficios
incluyen "reduccion de costos, acceso a habilidades especializadas, mejora en el
enfoque del negocio y potencial para la innovacion" (Gonzalez, Gasco, & Llopis, 2010).
Ademas, la externalizacién puede permitir a las empresas adaptarse mas rapidamente a

las cambiantes demandas tecnoldgicas y del mercado.

2.2.3 Modelos y Enfoques de Tercerizacion en Tl:

La tercerizacion puede adoptar diversos enfoques y modelos, dependiendo de las
necesidades y estrategias de la organizacion. Algunos de los modelos comunes incluyen
"la tercerizacion total, donde todas las operaciones de Tl son externalizadas, y la
tercerizacion selectiva, donde solo ciertas funciones o areas son externalizadas"
(Dibbern, Goles, Hirschheim, & Jayatilaka, 2004). Ademas, la eleccion del modelo de
outsourcing a menudo esta influenciada por factores como el control deseado sobre los

activos y recursos de Tl y los niveles de inversidn requeridos.



2.3 Estandares de Calidad y Buenas Practicas
Rol de los Estandares de Calidad en la Tercerizacién de Tl:

Los estandares de calidad en la tercerizacion de Tl desempefian un papel
crucial ya gque "sirven como un marco de referencia que asegura que el proveedor
de servicios cumple con los requisitos predefinidos y entrega resultados consistentes
y de alta calidad" ( Kern & Willcocks, 2002). La presencia de estos estandares
reduce riesgos, mejora la confianza entre las partes y garantiza que las expectativas

del cliente se cumplan.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) como Marco de Buenas
Précticas:

ITIL es ampliamente reconocido como "un conjunto estandarizado de
practicas para la gestion de servicios de TI que se centra en alinear los servicios de
TI1 con las necesidades de las empresas” (Cater-Steel & Tan, 2005). Proporciona un
marco detallado para la identificacion, planificacion, entrega y soporte de servicios
de TI, lo que lo convierte en una herramienta valiosa para las organizaciones que

tercerizan funciones de TI.

Asegurando la Consistencia y Calidad en la Prestacion de Servicios:

Asegurar la consistencia y calidad en la prestacion de servicios es
fundamental en cualquier acuerdo de tercerizacion. Las organizaciones pueden
"implementar mecanismos de control, auditorias regulares, y establecer KPIs
(Indicadores Clave de Desempefio) claros para monitorear y evaluar el desempefio
del proveedor" (Lacity, Khan, & Willcocks, 2009). La clave es mantener una
comunicacion abierta y regular con el proveedor y garantizar que ambos estén

alineados en términos de expectativas y resultados deseados.

2.4 Infraestructura Tecnoldgica:

La infraestructura de TI se refiere a "los componentes fisicos y virtuales que
soportan un sistema de informacion, incluyendo hardware, software, redes y centros de

datos” (Weill & Broadbent, 1998). Estos componentes trabajan conjuntamente para



entregar y soportar soluciones y servicios de TI, facilitando la operacion, comunicacion

y gestion de la informacién en las organizaciones.

Infraestructura On-Premise: Administracion y Mantenimiento de Servidores
Locales:

La infraestructura on-premise se refiere a "los recursos informaticos, como
servidores y almacenamiento, que se instalan y mantienen localmente en las
instalaciones de una organizacion” (Buyya, Yeo, Venugopal, Broberg, & Brandic,
2009). Estas soluciones suelen ser méas personalizables, pero conllevan la
responsabilidad total de su mantenimiento, actualizacion y seguridad.

Infraestructura Cloud: Disefio, Implementacion y Gestion de Entornos en la
Nube:

La infraestructura en la nube es una "forma de hospedar recursos
informaticos en servidores remotos a los que se accede a través de Internet” (Mell
& Grance, 2011). Esto permite a las organizaciones escalar facilmente y pagar solo
por los recursos que utilizan. Ademas, los proveedores de la nube generalmente se
encargan de la administracion y el mantenimiento, liberando a las empresas de esas

tareas.

Opciones y Consideraciones de Infraestructura:

Al decidir entre soluciones on-premise y en la nube, las organizaciones
deben *“considerar factores como costos, necesidades de personalizacion,
preocupaciones de seguridad y requisitos de escalabilidad” (Armbrust, et al.,
2010)A menudo, una combinacién de ambos (conocida como infraestructura
hibrida) puede ser la mejor opcion, permitiendo a las organizaciones aprovechar lo

mejor de ambos mundos.

2.5 Redes de Datos y Seguridad Tecnologica:
Configuracién y Administracion de Redes Locales:

Las redes locales (LAN) "facilitan la comunicacion entre dispositivos en una

ubicacion geografica cercana, como un edificio o un conjunto de edificios
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adyacentes" (Tanenbaum & Wetherall, 2010). Su configuracién y administracion
adecuadas son esenciales para garantizar un rendimiento éptimo, la seguridad y la

eficiencia en la transmisién de datos.

Seguridad Tecnoldgica: Implementacion de Medidas y Cortafuegos:

Los cortafuegos o firewalls "son dispositivos o0 programas que controlan el
trafico entrante y saliente en una red, actuando como una barrera entre una red de
confianza y fuentes potencialmente no confiables, como Internet” (Stallings &
Brown, 2015). Su correcta implementacion puede prevenir intrusiones, ataques y

amenazas a la infraestructura tecnoldgica.

Proteccién de Datos y Privacidad en la Tercerizacion de TI:

Cuando las organizaciones optan por la tercerizacion en Tl, "es imperativo
garantizar que el proveedor de servicios externo maneje los datos y la informacion
con un alto nivel de seguridad y privacidad" (Cavusoglu, Mishra, & Raghunathan,
2004) . Esto implica no solo tecnologias de seguridad, sino también acuerdos

contractuales y auditorias periodicas para asegurar el cumplimiento.

2.6 Copias de Seguridad y Mantenimiento:

Estrategias de Respaldo de Datos y Planificacion de Recuperacion:

Las estrategias de respaldo se refieren a "la proteccion de datos importantes
mediante su copia en un medio seguro, con el objetivo de que puedan ser restaurados
en caso de pérdida" (Preston, 2007). Por otro lado, la planificacion de recuperacion
se centra en "restaurar rapidamente los sistemas y operaciones normales después de
un desastre” (Tipton & Nozaki, 2012).

Mantenimiento Preventivo: Optimizacion y Prevencion de Problemas:

El mantenimiento preventivo "se refiere a las acciones rutinarias y
programadas para mantener el equipo, las maquinas y el software funcionando
adecuadamente y evitar fallos y malfuncionamientos” (IBM, n.d.). Esto puede
incluir actualizaciones, limpieza, pruebas y monitoreo.
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Mantenimiento Correctivo: Respuesta a Fallos y Problemas Emergentes:

Este tipo de mantenimiento "es una accion reactiva que se lleva a cabo para
corregir problemas después de que hayan ocurrido, ya sea por fallos en el hardware,
errores en el software o problemas relacionados con la red” (Kajko-Mattsson, 2005).
Es esencial para garantizar la continuidad y recuperacion de operaciones después de
incidentes inesperados.

Soporte y Servicio al Usuario:

e Mesa de Ayuda (Service Desk)
El servicio de Mesa de Ayuda (Service Desk) es el “Punto de contacto
unico” para los usuarios finales de nuestros clientes en todas las ubicaciones

y/o unidades de la Empresa.

Este servicio generalmente tiene un soporte de 8x5, el cual esta
conformado por un equipo L1 de agentes de Service Desk , quienes estan
capacitados y comprenden la importancia de las unidades de negocio de
nuestro cliente. El servicio de asistencia técnica aumenta los tickets como

asistencia adicional en los niveles L2/L3.

e Actualizaciones de Seguridad
El objetivo de este servicio es el mantenimiento, acceso al sistema
operativo y configuracion de seguridad que permite la conmutacion de los
sistemas y la continuidad de los servicios. Asimismo, se encarga mantener
actualizado el acceso a la base de datos y las configuraciones de seguridad

para permitir la conmutacion de servicios en caso de desastres.

2.7 Respuesta a Incidentes

El soporte a incidencias es un Centro de Comando Integrado (ICC) que sirve para
monitorear continuamente varios servicios de Tl y KPI de negocio. El equipo de ICC

también acta como puente entre el equipo de Infraestructura, Aplicacion y Seguridad
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para todas las comunicaciones relacionadas con Incidentes, Problemas, Cambios y
Solicitudes de Servicio.

2.7.1 Las caracteristicas clave del Centro de Comando integrado son los

siguientes:

e Monitoreo proactivo de infraestructura de T 24x7
e Realizar tareas diarias y semanales

e Soporte del Sistema de nivel 1 (L1)

e Coordinacién y Seguimiento

e Alertas, Analisis e Informes

2.7.2 Meétricas y Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA y SLO)

La definicion y forma de célculo de los SLAs y sus penalidades se acuerdan desde

el inicio de la etapa pre-operativa hasta la finalizacién de la marcha blanca.

El modelo de estandar de Gestion de SLAs es el siguiente:

. 0-3 Meses L 4-6 Meses L 7+ Meses
r T T
b
SLA - Linea Base SLA - Medicidn y revision SLA - Aplicacion
= validar los SLA existentes y los niveles de = Recopilar datos y configurar el = Los SLA se hacen efectivos
cumplimiento actuales mecanismo de medicidn

P inf del Stricas d = La penalizacidn entra en vigor
- s e -
= Comprender la frecuencia de coleccion y revisién reparar e informar de las metricas de

d SLA = Informes de SLA & Revision conjunta sobre el
= datos. = Revisar e incorporar comentarios cumplimiento
= Definir SLA con los niveles de servicio esperados = Optimice el proceso de generacion de = Medidas de servicio y mejoras continuas
= Revisién y aceptacion del cliente informes de SLA

= Proveedor — Recopilar e informar

= SLA de linea base - A -,
= Cliente - Revisién y aceptacion

Nota: El periodo de la etapa de estabilizacion podria modificarse previa coordinacion y andlisis de la informacion recopilada.

Figura 2.7-1Métricas y Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA 'y SLO)

Fuente: Elaboracion Propia

» SLO: Los objetivos de niveles de servicio se definen en la etapa de Transicion,

estos objetivos son indicadores previos a la definicién del SLA.
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2.8 Monitorizacion de Hardware

2.8.1 Monitorizacion de la Infraestructura:

El servicio de Monitorizacion de la Infraestructura de Hardware se centra en
aspectos clave como la prestacion de servicios alineados con ITIL, la creacion y mejora
de la base conocimiento, la introduccion de autoservicio, la reduccion del tiempo de
inactividad del usuario en caso de fallas de Hardware, combinadas con personal

calificado de servicio al cliente de primer nivel (L1).

2.9 Métodologia Lean Startup

El concepto original surgié del empresario y profesor de Silicon Valley, Steve
Blank, cuando comenzé a desarrollar una metodologia de prueba de productos basado
en el desarrollo del cliente (Customer Development), que describe el proceso de

creacion y desarrollo de productos con retroalimentacion continua del cliente.

Posteriormente, Eric Ries, alumno y discipulo de Steve Blank, mediante una fusion
con el sistema de Lean Manufacturing de Toyota lo popularizé en su libro “El método

lean startup”, construyendo una metodologia aplicable a todo tipo de proyectos nuevos.

El método Lean Startup es un sistema de validacién de negocios centrado en reducir
los ciclos de desarrollo de productos, combinando pruebas iterativas y lanzamientos de
productos para lograr resultados de aprendizaje validados en menor tiempo. Todo esto
con la finalidad de minimizar el riesgo al lanzar un nuevo producto o proyecto al

mercado.

La filosofia Lean Startup se enfoca en eliminar de la cadena productiva las
actividades que no agregan valor, de esta forma busca reducir tiempos y costos, que son
recursos invaluables para los startups. Es decir, busca eliminar los desperdicios y poner

el foco en lo mas importante, logrando generar valor de una manera mas rapida.

13



2.9.1 Proceso de Lean Startup

Esta metodologia se basa en un "aprendizaje validado”, es decir, consiste en ir
definiendo y acortando los ciclos de desarrollo del producto, de manera que se vayan
lanzando varias alternativas por un periodo de tiempo determinado con el fin de obtener
el valioso feedback de los usuarios potenciales, este proceso se ira repitiendo de forma
continua hasta tener la version final del producto y empezar a escalar el negocio.

2.9.2 Pilares del Modelo de Lean Startup

Los pilares sobre los que se apoya el modelo Lean Startup son la creacion, medicién
y aprendizaje, en ese orden. El aprendizaje sera una parte importante del proceso sobre

todo el modelo. Los analizamos a continuacion:

APRENDER
Figura 2.9-1 Pilares del Modelo de Lean Startup

Fuente: Elaboracion Propia

2.9.3 Etapal - Crear

Al principio cuando se establece un plan de negocio, no se tiene claro las
caracteristicas exactas y/o funcionalidades del producto o servicio, por tanto, en esta
etapa se define un producto minimo viable (MVP). Este producto debe tener los
requisitos minimos o funcionalidad basica que permita al usuario o cliente probar su
viabilidad.

El objetivo de esta etapa es aprender lo mas rapido posible a través del producto

minimo viable, lo cual servird como guia para el desarrollo del producto.
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2.9.4 Etapa Il — Medir

En esta etapa el objetivo es comenzar a tomar los datos necesarios de los
consumidores y/o los clientes potenciales para asi seguir avanzando en el desarrollo del
producto, se debe desarrollar un procedimiento de medicion eficaz con la informacion

relevante se va obteniendo hasta este momento.

2.9.5 Etapalll - Aprender

Tomando en cuenta la informacion del producto minimo viable y los datos
obtenidos hasta ese momento es momento de aprender si el negocio es viable o no, es
decir en esta etapa se puede decidir si continuamos con la misma direccion o es
necesario cambiar el rumbo del desarrollo del producto o servicio, reformulando las

ideas que no estan funcionando.

CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

3.1 Metodologia LeanStartup

En la presente tesis se aplicard Lean Startup para validar nuestras hipotesis que

tenemos acerca de nuestro modelo de negocio y de nuestros clientes.

Para poder obtener inputs de parte de nuestros potenciales clientes, que en este caso
son las pequefias y medianas empresas que se tienen en el Perd, se realizaran entrevistas
con los responsables de las areas de TI. A partir de la informacion recolectada se
validaran nuestras hipétesis y realizaremos cambios o reforzaremos puntos dentro de

nuestra propuesta.

Para esta tesis, se plantea la siguiente metodologia a desarrollar:
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Figura 3.1-1 Metodologia LeanStartup

Fuente: Elaboracion propia

Luego de la aplicacion de la metodologia de Lean Startup obtendremos un modelo

de negocio mejor aterrizado a lo que el mercado espera.

3.2 Modelo de Negocio

Iniciamos identificando una problematica para la cual a partir de una tormenta de
ideas se plantean posibles soluciones, de ellas evaluamos la mas adecuada y con la

solucion seleccionada generamos una idea de negocio.

En esta idea de negocio comenzamos con varias hipotesis, tanto de nuestros clientes
(MIPYMES) respecto a lo que consideran mas importante y valorardn méas en una
solucidn, asi como también de las caracteristicas que deberia tener la solucion con sus

servicios a plantear.

Para poder validar las hipotesis generadas, se realizardn entrevistas seleccionando
potenciales clientes que cumplan con los perfiles definidos, se prepararan un listado de
preguntas con las cuales se busca obtener informacion de ellos, para esto se realizaran
3 iteraciones en las cuales se ira afinando y aterrizando en cada una de ellas un poco

mas la idea de negocio.

Las iteraciones se plantean de la siguiente manera:
e En la primera iteracién se planea ejecutar un cuestionario que nos permita
conocer mas a nuestros clientes, sus dolores, sus alegrias y en base a ello generar

un value proposition canvas.
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e En la segunda iteracion se planea mostrar propuestas de servicios en base al
conocimiento obtenido en la primera iteracion, a partir de esto volver a obtener
feedback y ajustar las propuestas y el value proposition canvas en caso de ser
necesario.

e Enlaterceraiteracion se planea mostrar todo el proceso que tendrian con nuestra
empresa al contratar un servicio, desde el acercamiento hasta la ejecucion del
servicio como tal, de esta manera los clientes podran entender mejor nuestros
servicios y como operaremos, pudiendo comentar acerca de ello y validar su

interés en la idea de negocio.

Al final de las tres iteraciones obtendremos una idea de negocio mas aterrizada en
base a todo el feedback recogido, habiendo agregado o reforzado las caracteristicas de
nuestro servicio que genere mas valor para nuestros clientes, y habiendo desestimado

las caracteristicas que no aportan o no son valoradas por nuestros clientes.

Luego de ello, se realizard un estudio de mercado en el cual se validara la
aceptacion de la idea de negocio en conjunto con su propuesta de servicio a partir de
encuestas, se definird un tamafio de la muestra el cual se considere representativo para

poder tener una evaluacion que nos genere informacion relevante.

Adicional a lo mencionado, se realizaran los siguientes planes complementarios

donde se detallara los pasos a tener en cuenta desde los siguientes frentes:

e Plan de Marketing

e Plan de Operaciones

e Plan de Tecnologias de la Informacidn
e Plan Organizacional

e Plan Financiero

17



CAPITULO IV: ANALISIS ESTRATEGICO

4.1 Andlisis del Entorno en Peru

El entorno empresarial en Peru esta experimentando una fase de transformacion
significativa, especialmente en el sector de las pequefias y medianas empresas
(MIPYMES).

En el ambito tecnoldgico, el gobierno peruano ha estado promoviendo la
digitalizacion y la integracion de tecnologias de informacion (TI) en las MIPYMES.
esto representa una oportunidad considerable para empresas que pueden ofrecer
servicios de TI especializados y asequibles, ayudando a las MIPYMES a modernizarse

y competir mas efectivamente en el mercado.

Desde una perspectiva regulatoria, se han implementado politicas que fomentan la
inversion en infraestructura tecnoldgica y la formacion de profesionales en el campo de
Tl, creando un ambiente propicio para el crecimiento y desarrollo de empresas

especializadas en servicios de TI.

4.2 Analisis PESTEL

Este analisis es importante y fundamental para cualquier empresa que busca
mantenerse competitiva en un mercado en constante cambio. Permitiendo a las
empresas anticipar y prepararse para las oportunidades y desafios en el futuro,
facilitando la toma de decisiones estratégicas de manera informada. Ademas, coadyuva

a identificar las areas en las que la empresa puede buscar una ventaja competitiva.

El andlisis PESTEL se erige como una herramienta vital para cualquier
organizacion que aspira a consolidarse y prosperar en un mercado caracterizado por su
dinamismo y complejidad creciente. Esta herramienta estratégica no solo facilita la
anticipacion y adaptacion frente a las oportunidades y desafios emergentes, sino que
también potencia la toma de decisiones estratégicas basadas en datos sélidos y analisis

profundos. Ademas, el analisis PESTEL desempefia un papel crucial en la identificacion
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de nichos de mercado y areas potenciales donde la empresa puede establecer una ventaja

competitiva significativa.

El objetivo de este analisis PESTEL es identificar las oportunidades y amenazas

que el contexto nacional genera sobre una empresa (Yuksel, 2012)

4.2.1 Aspecto Politico

El clima politico actual en Perl estd marcado por una serie de iniciativas y
acontecimientos que pueden influir significativamente en el establecimiento y

operacion de una empresa tercerizadora de TI como son:

El gobierno actual, liderado por la presidenta Dina Boluarte, estad enfocado en la
recuperacion econdémica sostenida y una lucha frontal contra la corrupcion. Estas
iniciativas pueden crear un ambiente propicio para el crecimiento y desarrollo de nuevas
empresas, incluyendo las del sector TI, facilitando asi la implementacion de proyectos

tecnoldgicos innovadores y sostenibles (Agencia Peruana de Noticias, 2023).

El gobierno est4 invirtiendo significativamente en la lucha contra el narcotréfico y
el narcoterrorismo, buscando establecer un ambiente mas seguro y estable en el pais.
Esto puede ser beneficioso para las empresas en el sector T, ya que un ambiente seguro
puede facilitar las operaciones comerciales y atraer inversiones (Agencia Peruana de
Noticias, 2023).

Nuestro pais estd en proceso de adhesion a la OCDE, lo que podria abrir
oportunidades para colaboraciones internacionales y mejoras en las préacticas
empresariales, beneficiando especialmente a las empresas en el sector Tl que buscan
expandirse y adoptar estandares internacionales de calidad (Agencia Peruana de
Noticias, 2023).

La reciente detencion de Alejandro Sanchez y otros escandalos politicos estan
generando tensiones y controversias en el escenario politico. Las empresas emergentes

deben estar atentas a como estos eventos pueden influir en las politicas gubernamentales
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y las regulaciones del sector, y estar preparadas para adaptarse a cualquier cambio que
pueda surgir (Gestién, 2023)

La Junta Nacional de Justicia (JNJ) esta siendo investigada por el Congreso,
generando preocupaciones sobre posibles desequilibrios en el orden constitucional. Las
empresas en el sector Tl deben estar preparadas para adaptarse a cualquier cambio legal

o regulatorio que pueda surgir como resultado de estas investigaciones (Gestion, 2023).

4.2.2 Aspecto Economico

El entorno econémico en Peru presenta tanto desafios como oportunidades para una

empresa tercerizadora de servicios de TI.

La economia peruana ha experimentado una revision en su proyeccion de
crecimiento para el afio 2023, ajustandose a un 1.1%. Este dato sugiere que las
MIPYMES podrian estar buscando formas de reducir costos, lo que podria crear una
oportunidad para una empresa que ofrece servicios de Tl externalizados a un costo méas

bajo que la contratacion interna (La Camara de Comercio de Lima, 2023).

El gobierno peruano esta incentivando la innovacion productiva, con subvenciones
disponibles para empresas que buscan innovar. Esto podria representar una oportunidad
para desarrollar soluciones tecnoldgicas innovadoras para MIPYMES en Perl
(OGEIEE, OGEIEE, 2022) (Ministerio de la Produccion, 2023)

La inflacion anualizada hasta agosto de 2023 es del 2.3%, lo que esta dentro del
rango meta establecido por el BCRP. Esto indica una economia relativamente estable,

lo que podria fomentar la inversion en tecnologia y servicios de Tl (BCRP, 2023)

El crecimiento en el comercio exterior indica una economia en expansion, lo que
podria traducirse en una mayor demanda de servicios de TI para facilitar el comercio y

la expansion empresarial (ComexPeru, 2023).

La inversion en infraestructura, como la ampliacion de aeropuertos y terminales
portuarios, sugiere un enfoque en mejorar la eficiencia y la capacidad de la economia,
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lo que podria crear oportunidades para empresas de Tl que pueden ofrecer soluciones
para mejorar la eficiencia operativa (OGEIEE, OGEIEE, 2022)

4.2.3 Aspecto Social

El aspecto social en Peru estd conformado por diversos pensamientos, culturas y
tradiciones, lo que influye en la forma en que las empresas operan y se relacionan con
sus clientes. Hay algunos aspectos en lo social que podrian influir en la operacién de

una empresa tercerizadora de servicios de TI:

Segun el INEI, la poblacion peruana estd en constante crecimiento, con una
significativa poblacion joven que estd familiarizada con la tecnologia. Esto podria
representar una oportunidad para las empresas de TI, ya que podrian encontrar un

mercado laboral joven y tecnoldégicamente competente (INEI, 2023).

El gobierno peruano ha estado invirtiendo en la educacion y capacitacion en
tecnologia, lo que podria crear una fuerza laboral mas capacitada en el sector de TI.
Esto podria beneficiar a las empresas de T1 al tener acceso a profesionales altamente
capacitados (Minedu, 2023).

La adopcion de tecnologia en Perd ha estado en aumento, con una creciente
penetracion de internet y uso de dispositivos maviles. Esto podria indicar una mayor
disposicion de las MIPYMES para adoptar soluciones tecnolégicas avanzadas
(OSIPTEL, 2023)

La cultura empresarial en PerU se caracteriza por una fuerte relacion entre los
empleados y los empleadores. Una empresa tercerizadora de T1 podria necesitar adaptar
su enfoque para trabajar eficazmente con las MIPYMES locales, tal vez ofreciendo
soluciones personalizadas que se alineen con la cultura empresarial local (Gestion,
2015).

4.2.4 Aspecto Tecnoldgico

El aspecto tecnoldgico es crucial para una empresa que busca ofrecer servicios

tercerizados de T en Peru. A continuacion, se presenta un analisis de este aspecto:
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En los ultimos afios, Peru ha estado trabajando en la mejora de su infraestructura
tecnoldgica. EI gobierno ha lanzado varias iniciativas para promover la digitalizacion y
la conectividad en todo el pais, lo que podria facilitar la operacion de empresas de Tl
(El Peruano, 2023).

En el contexto tecnologico peruano, se observa un impulso significativo hacia la
digitalizacion y la adopcion de nuevas tecnologias, especialmente en el sector de las
pequefias y medianas empresas (MIPYMES). El gobierno, a través del Consejo
Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién Tecnoldgica (CONCYTEC), esta
promoviendo activamente la ciencia, la tecnologia y la innovacién tecnologica en todo
el pais (CONCYTEC, 2023).

Las MIPYMES estan cada vez mas conscientes de la necesidad de integrar
soluciones tecnoldgicas avanzadas para mantenerse competitivas en el mercado. Esto
incluye la adopcion de tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC), software
de gestion empresarial, y soluciones de comercio electronico. Ademas, hay un enfoque
creciente en la ciberseguridad para proteger los datos empresariales y mantener la

confianza del cliente.

La infraestructura tecnoldgica en Peru estd en una trayectoria de crecimiento, con
mejoras continuas en la conectividad a internet y la expansion de la red de fibra dptica.
Esto esta facilitando el acceso a tecnologias emergentes como la Inteligencia Artificial
(1A), el Internet de las Cosas (loT), y la Big Data, que pueden ofrecer soluciones

innovadoras y eficientes para las MIPYMES.

En este contexto, la propuesta de una empresa tercerizadora de Tl que ofrece
servicios especializados a las MIPYMES es altamente relevante. Puede coadyuvar a las
MIPYMES a mantenerse en constante evolucién, proporcionando soluciones

personalizadas y desarrollos en el sector tecnoldgico.
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4.2.5 Aspecto Ambiental

En el ambito ambiental, Pert ha estado trabajando activamente para promover la
sostenibilidad y la conservacion del medio ambiente. EI Ministerio del Ambiente
(MINAM) es la entidad encargada de disefiar, establecer, ejecutar y supervisar la
politica nacional y sectorial ambiental. A través de diversas iniciativas y programas,
busca promover una cultura de responsabilidad ambiental en todos los sectores,
incluyendo el empresarial (MINAM, 2023)

Las MIPYMES en Peru estan cada vez més conscientes de la necesidad de adoptar
practicas empresariales sostenibles. Esto incluye la implementacion de tecnologias
limpias, la gestion adecuada de los residuos, y la reduccion de la huella de carbono.
Ademas, existe una tendencia creciente hacia la adopcidn de energias renovables, como
la solar y la edlica, para minimizar el impacto ambiental de las operaciones

empresariales.

La empresa tercerizadora de Tl propuesta puede desempefiar un papel crucial al
ayudar a las MIPYMES a integrar soluciones tecnoldgicas que faciliten la adopcion de
préacticas ambientalmente sostenibles. Esto puede incluir la implementacidn de sistemas
de gestion ambiental, la optimizacion del uso de recursos, y la promocion de la

eficiencia energética a través de tecnologias avanzadas.

La empresa puede también colaborar con las MIPYMES para desarrollar
estrategias de responsabilidad social empresarial (RSE) que se centren en la
sostenibilidad ambiental. Esto no solo ayudara a las empresas a cumplir con las
regulaciones ambientales, sino que también mejorara su imagen de marca y fomentara

una relacién positiva con la comunidad.
Perl es uno de los paises mas vulnerables al cambio climatico. El gobierno esta

trabajando en estrategias para mitigar los efectos del cambio climatico, promoviendo la

adaptacion y la resiliencia de los ecosistemas y las comunidades (MINAM, 2023).
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4.2.6 Aspecto Legal

Las empresas tercerizadoras de TI deben operar bajo un marco legal especifico que
regula sus operaciones y relaciones laborales. Uno de los aspectos cruciales es la Ley
N° 29245, gue establece las condiciones bajo las cuales una empresa puede tercerizar
ciertas actividades. Es esencial que las empresas de Tl identifiquen correctamente su
nacleo de negocio para determinar qué actividades pueden ser objeto de tercerizacion,

evitando asi sanciones severas por incumplimientos (Congreso de la Republica, 2008).

Adicionalmente, las empresas de TI deben estar atentas a las regulaciones que rigen
la proteccion de datos personales, establecidas en la Ley N° 29733, Ley de Proteccion
de Datos Personales, que establece las condiciones para el uso legitimo de los datos
personales, garantizando el derecho a la proteccion de estos datos (Congreso de la
Republica, 2011) .

Asimismo, deben considerar las regulaciones relacionadas con la ciberseguridad,
que buscan proteger los sistemas de informacion frente a cualquier tipo de amenaza o
riesgo cibernético. En este sentido, el marco legal peruano esta en proceso de
fortalecimiento, con iniciativas como la Estrategia Nacional de Ciberseguridad, que
busca establecer politicas y acciones para garantizar un ciberespacio seguro.

Es fundamental que las empresas tercerizadoras de TI estén al tanto de las

regulaciones y leyes vigentes para operar de manera legal y ética en el mercado peruano.

4.3 Anélisis de las Fuerzas de Porter

4.3.1 Rivalidad entre Competidores

El entorno competitivo en servicios de infraestructura de tecnologias de la
informacion (TI) en Peru esta conformado por la presencia de diversas empresas
tanto locales como internacionales que ofrecen una amplia gama de soluciones y
servicios para satisfacer las necesidades del mercado peruano en términos de

tecnologia y sistemas de informacion. Asimismo, el entorno competitivo para
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micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) en Per( es un tanto diferente al
del mercado en general.

A continuacién, se listan los siguientes aspectos clave a considerar en los competidores:

Oferta especializada para MIPYMES

Aunque muchas de las mismas empresas que compiten en el mercado general también
ofrecen servicios para MIPYMES, hay proveedores especializados que se enfocan
especificamente en atender las necesidades tecnoldgicas de este segmento. Estos
proveedores suelen ofrecer soluciones méas accesibles y adaptadas a los presupuestos y

requerimientos especificos de las MIPYMES.

Costos y presupuestos ajustados

Las MIPYMES generalmente tienen presupuestos mas limitados para invertir en
tecnologia en comparacion con grandes empresas. Por lo tanto, la competencia en este
segmento se centra en ofrecer soluciones que sean rentables y que proporcionen un buen

retorno de la inversion para las MIPYMES.

Servicios integrales y personalizados

Las MIPYMES a menudo buscan proveedores que ofrezcan servicios integrales y
personalizados que aborden todas sus necesidades de infraestructura TI, desde la
instalacion y configuracion inicial hasta el soporte continuo y la gestion de sistemas.
Los proveedores que pueden adaptar sus servicios a las necesidades especificas de cada

cliente tienen una ventaja competitiva.

Educacion y conciencia tecnolégica

Muchas MIPYMES en Peru pueden no estar completamente conscientes de las Gltimas
tendencias tecnoldgicas o de como pueden beneficiarse de ellas. Los proveedores que
pueden educar y ayudar a aumentar la conciencia tecnoldgica entre las MIPYMES

pueden ganar una posicion destacada en el mercado.
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Facilidad de implementacion y escalabilidad
Las MIPYMES a menudo buscan soluciones que sean faciles de implementar y que
puedan escalar a medida que sus necesidades crezcan. Los proveedores que ofrecen

soluciones flexibles y escalables tienen una ventaja competitiva en este segmento.

Enfoque en la seguridad y confiabilidad
Dada la importancia de la seguridad de la informacion para las MIPYMES, los
proveedores que pueden ofrecer soluciones seguras y confiables son altamente

valorados en este mercado.

4.3.2 Amenaza de Ingresos de Nuevos Competidores

A continuacion, se listan los siguientes aspectos a considerar como amenaza

de ingresos de nuevos competidores.

Barreras de entrada

El mercado de servicios de infraestructura Tl puede tener barreras de entrada
significativas, como altos costos iniciales de infraestructura y tecnologia, necesidad
de talento especializado, requisitos regulatorios y de cumplimiento, y relaciones
establecidas con clientes. Estas barreras pueden disuadir a nuevos competidores de

ingresar al mercado.

Economias de escala

Las empresas establecidas en el mercado pueden tener economias de escala
que les permiten ofrecer servicios a precios mas competitivos. Los nuevos
competidores pueden tener dificultades para igualar estos precios debido a su

menor tamafo y escala operativa.

Diferenciacion de productos y servicios

Las empresas establecidas pueden haber desarrollado una marca fuerte y
relaciones sélidas con las clientes basadas en la calidad de sus servicios y su
reputacion en el mercado. Los nuevos competidores necesitarian diferenciar sus

productos y servicios de alguna manera para competir con éxito.
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Tecnologia y conocimiento del mercado

Los nuevos competidores pueden enfrentar desafios para adquirir la tecnologia
necesaria y el conocimiento del mercado para competir eficazmente con las
empresas establecidas. La experiencia en la industria y la comprension de las

necesidades y preferencias de los clientes son activos importantes en este sector.

Regulaciones y requisitos legales
Los nuevos competidores pueden enfrentar desafios relacionados con las
regulaciones y los requisitos legales en el mercado peruano, lo que puede requerir

inversiones adicionales de tiempo y recursos para cumplir con estas regulaciones.

4.3.3 Amenaza de Ingresos de Productos Sustitutos

Soluciones de infraestructura interna

Una amenaza potencial proviene de las empresas que optan por desarrollar y
mantener su propia infraestructura TI internamente en lugar de contratar servicios
externos. Esto podria incluir la adquisicion de hardware, software y recursos
humanos internos para administrar y mantener la infraestructura de TI de la

empresa.

Soluciones de nube publica

A medida que aumenta la adopcién de servicios en la nube, las MIPYMES
pueden optar por utilizar soluciones de infraestructura en la nube publica en lugar
de contratar servicios de infraestructura Tl tradicionales. Esto podria incluir
servicios como Amazon Web Services (AWS), Microsoft Azure, Google Cloud

Platform (GCP) u otros proveedores de nube publica.

Servicios gestionados internamente
Algunas MIPYMES pueden optar por gestionar sus propios servicios de
infraestructura Tl mediante la contratacion de personal interno o la formacion de

equipos especializados para gestionar sus sistemas de T1 y redes.
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Soluciones hibridas:

Las empresas pueden adoptar enfoques hibridos que combinan servicios de
infraestructura externos con soluciones internas o en la nube. Esto puede incluir la
externalizacion de ciertos aspectos de la infraestructura mientras se mantienen otros

internamente o en la nube.

4.3.4 Poder de Negociacion con los Clientes Consumidores

Numero de clientes potenciales

Dado que hay una gran cantidad de MIPYMES en Per0, los proveedores de
servicios de infraestructura Tl pueden enfrentarse a un gran nimero de clientes
potenciales. Esto puede reducir el poder de negociacién de cada cliente individual,
ya que los proveedores pueden tener multiples opciones para buscar nuevos

clientes.

Dependencia del proveedor

Las MIPYMES pueden depender en gran medida de los proveedores de
servicios de infraestructura T para satisfacer sus necesidades tecnoldgicas. Si un
proveedor es el inico que ofrece ciertos servicios criticos o si cambiar de proveedor

es costoso, las MIPYMES pueden tener menos poder de negociacion.

Oferta de competidores

Si hay varios proveedores en el mercado que ofrecen servicios similares, las
MIPYMES pueden tener méas poder de negociacion al tener la opcidn de elegir entre
multiples proveedores y comparar precios y servicios.

Costo de cambio

El costo de cambiar de proveedor de servicios de infraestructura TI puede
influir en el poder de negociacion de las MIPYMES. Si cambiar de proveedor
implica costos significativos en términos de tiempo, dinero o recursos, las
MIPYMES pueden estar menos dispuestas a presionar por mejores condiciones o

precios.
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Relaciones y reputacion del proveedor

Las relaciones establecidas y la reputacién del proveedor en el mercado pueden
influir en el poder de negociacion de las MIPYMES. Si un proveedor tiene una
solida reputacion por ofrecer servicios confiables y de calidad, las MIPYMES

pueden estar mas dispuestas a aceptar sus términos.

Estrategia de diferenciacion

Los proveedores que ofrecen servicios diferenciados o valor afiadido pueden
tener mas poder de negociacion al poder justificar precios més altos o condiciones
contractuales especificas.

4.3.5 Poder de Negociacién con los Clientes Proveedores

Tamafio y cantidad de proveedores

Si hay muchos proveedores en el mercado que ofrecen servicios similares, los
clientes proveedores tienen mas opciones y, por lo tanto, mas poder de negociacion.
Pueden comparar precios y condiciones entre multiples proveedores y elegir el que

mejor se adapte a sus necesidades.

Dependencia del cliente

Si un proveedor depende en gran medida de un cliente proveedor en particular,
es posible que tenga menos poder de negociacion. Por ejemplo, si un proveedor
tiene un contrato de largo plazo con un cliente proveedor importante, es posible que

tenga menos margen de maniobra para negociar condiciones favorables.

Costo de cambio

El costo de cambiar de proveedor puede influir en el poder de negociacion de
los clientes proveedores. Si cambiar de proveedor implica costos significativos en
términos de tiempo, dinero o recursos, es menos probable que los clientes

proveedores busquen cambiar de proveedor o presionar por mejores condiciones.

Importancia del servicio
Si el servicio proporcionado por el proveedor es critico para el funcionamiento
del cliente proveedor, el proveedor puede tener mas poder de negociacion. Por
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ejemplo, si el proveedor ofrece servicios de almacenamiento de datos o servicios
de seguridad informatica que son vitales para el cliente proveedor, es mas probable

gue tenga una posicion mas fuerte en la negociacion.

Relaciones y reputacion del proveedor

Las relaciones establecidas y la reputacidn del proveedor en el mercado pueden
influir en su poder de negociacion con los clientes proveedores. Si un proveedor
tiene una sélida reputacion por ofrecer servicios confiables y de calidad, es mas

probable que tenga una posicién mas fuerte en la negociacion.

e Evaluacion de Factores Externos

En esta seccion, llevaremos a cabo una evaluacion de los factores externos
que pueden influir en el desempefio y las operaciones de la empresa. Esta
evaluacion permitird identificar oportunidades y amenazas potenciales en el
entorno externo, lo que a su vez facilitara la formulacion de estrategias efectivas
para mantenerse en el mercado competitivo. La evaluacion de factores externos
es un componente crucial en el proceso de planificacion estratégica, ya que
ayuda a la empresa a anticiparse y prepararse para las variaciones en el entorno

de mercado.

4.4 Oportunidades

En nuestro pais, hay una creciente tendencia hacia la adopcion de tecnologias
emergentes como la Inteligencia Artificial y el Big Data. Las empresas de Tl pueden
aprovechar esta oportunidad para expandir su cartera de servicios y ofrecer soluciones

maés innovadoras.

Con el impulso gubernamental hacia la digitalizacién, hay una oportunidad
significativa para las empresas de TI de ofrecer servicios de digitalizacion a las

MIPYMES en Peru, que constituyen una gran parte del tejido empresarial del pais.

Las empresas de Tl pueden buscar alianzas estratégicas con otras empresas

tecnoldgicas globales para expandir su alcance y mejorar su oferta de servicios.
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4.5 Amenazas

El sector de T en Peru esta marcado por una competencia intensa, con empresas
establecidas como Claro y Telefonica dominando el mercado. Las nuevas empresas

tendran que enfrentarse a estos gigantes, lo que puede ser una amenaza significativa.

En Perl puede verse afectado por cambios regulatorios, especialmente en lo que
respecta a la proteccion de datos y la ciberseguridad. Las empresas deben estar

preparadas para adaptarse a cualquier cambio en la regulacion.

Con el aumento de la digitalizacion, también aumenta la vulnerabilidad a los
ciberataques. Las empresas de T deben invertir en medidas de seguridad robustas para

proteger los datos de sus clientes.

4.6 Benchmarking

En este capitulo se hara el analisis de los servicios que brindan nuestros competidores,
de las cuales se realizara un comparativo.

4.6.1 Presentacion de los competidores

Al llevar a cabo el proceso de benchmarking utilizando los enlaces proporcionados,
hemos identificado a los siguientes competidores en el mercado de servicios de
infraestructura de T para Micro, Pequefias y Medianas Empresas (MIPYMES) en el
Perd:

Tecnologias Soitron:

Soluciones integrales de infraestructura TI, incluyendo disefio, implementacion y

mantenimiento de redes, servidores y sistemas de almacenamiento. Consultoria en

tecnologias de la informacién para optimizar la infraestructura y mejorar la
eficiencia operativa. Servicios de seguridad cibernética, como firewall, deteccién

de intrusos y proteccion de datos.

Next Generation Services:

Disefio, implementacion y mantenimiento de redes de datos y comunicaciones.
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Soluciones de seguridad informatica, incluyendo firewall, antivirus, deteccion de
intrusos y gestion de vulnerabilidades. Servicios gestionados de TI, como
monitoreo remoto, mantenimiento preventivo y gestion de parches. Soluciones de
respaldo y recuperacién de datos, incluyendo planificacion de la continuidad del

negocio y recuperacion ante desastres.

Serasa Experian:

Soluciones de seguridad de la informacion, incluyendo gestion de identidad y
acceso, cifrado de datos y deteccion de fraudes. Proteccion contra fraudes,
incluyendo verificacion de identidad, andlisis de riesgos y deteccion de
comportamientos fraudulentos. Servicios de verificacion y autenticacion,
incluyendo verificacion de documentos, validacion de identidad y analisis

biométrico.

Incatel:

Disefio e implementacion de infraestructura de redes y comunicaciones, incluyendo
cableado estructurado, redes LAN y WLAN. Soluciones de conectividad,
incluyendo enlaces de datos, VPNSs, enrutadores y conmutadores. Servicios de
telecomunicaciones, incluyendo telefonia IP, videoconferencia y centralitas
telefonicas. Mantenimiento y soporte técnico de infraestructura de redes,

incluyendo diagnoéstico de problemas, reparaciones y actualizaciones.

IBM Per:

Servicios de infraestructura TI, incluyendo disefio, implementacion vy
mantenimiento de servidores, almacenamiento y redes. Consultoria en tecnologia
de la informacidn, incluyendo evaluacion de infraestructura, planificacion
estratégica y transformacion digital. Integracion de sistemas, incluyendo disefio,
desarrollo e implementacion de soluciones personalizadas de software y hardware.
Soluciones empresariales, incluyendo ERP, CRM, BI, gestion de contenido y
colaboracion. Servicios en la nube, incluyendo migracion, implementacion y

administracion de plataformas en la nube publica y privada.
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Enfoque

Empresa Tecnologias Ofrecidas | Enfoque en Servicios Diferenciales
MIPYMES
.| Soluciones integrales o
Tecnologias de infraestructura Tl Innovacion Si Personalizacion, enfoque en la
Soitron P ! innovacion.
consultoria.
Next Infraestructura de L .
. . . , Cumplimiento normativo,
Generation | redes, seguridad Seguridad Si g X
. . o servicios gestionados.
Services informatica.
Seguridad de la . .
Serasa . - ., . Soluciones de seguridad
. informacion, proteccion | Seguridad No . - gu .
Experian cibernética y gestion de riesgos.
contra fraudes.
Infraestructura de redes . ..
L - . Soluciones de conectividad,
Incatel y comunicaciones, Conectividad Si enfoque en redes
cableado estructurado. d '
Servicios de . . .
: Amplio portafolio de servicios,
, infraestructura TI, . .
IBM Perd o .. | Empresarial No enfoque en soluciones
consultoria, integracion .
. empresariales.
de sistemas.
Soluciones Soluciones integrales Soporte de Infraestructura Online
InfraTIC de infraestructura T], Empresarial Si por horas, Soporte medio tiempo

consultoria.

Online. Servicio Gestionado de TI,

4.6.2 Puntos de Diferencia Respecto de Competidores

Tabla 4.6-1 Cuadro Comparativo de Competidores

Fuente: Elaboracion propia

Al compararnos con los competidores mencionados anteriormente, resaltamos los

siguientes puntos de diferenciacion:

Servicio Especializado en procesos de negocio en MIPYMES

Servicios gestionados de TI, incluyendo monitoreo, mantenimiento y soporte

técnico remoto. Soporte técnico oportuno y efectivo, ofreciendo canales de

comunicacion abiertos y acceso rapido a expertos en tecnologia que puedan ayudar

a resolver cualquier problema o inquietud que puedan tener los clientes.

Innovacion tecnoldgica en Infraestructura:

Ayudar a los clientes a mantenerse a la vanguardia de las Gltimas tecnologias y

tendencias en el campo de la infraestructura TI, ofreciendo soluciones innovadoras

que puedan mejorar la eficiencia, la seguridad o la rentabilidad de las operaciones

de los clientes MIPYMES.
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Assessment de Infraestructura T1 e Informes de recomendaciones

Consultoria en tecnologia de la informacién, incluyendo evaluaciones de
infraestructura y recomendaciones de mejora. Ofrecemos informes mensuales
exhaustivos que permiten a las MIPYMES obtener una vision clara del estado de
su infraestructura de TI. Estos informes incluyen métricas de rendimiento, andlisis
de seguridad y recomendaciones para la mejora. Esto ayuda a las empresas a tomar

decisiones informadas y optimizar su infraestructura de Tl de manera continua.

Educacion y capacitacion para MIPYMES

El servicio proporcionara recursos educativos y programas de capacitacion para
ayudar a los clientes MIPYMES. Esto puede incluir seminarios web, tutoriales en
linea, materiales de capacitacion y soporte técnico dedicado para ayudar a los
clientes a desarrollar sus habilidades y conocimientos en tecnologia. Los temas para
tratar seran aspectos de seguridad de la informacion, tecnologias innovadoras

orientadas a la infraestructura TI.

4.6.3 Conclusiones del Benchmarking

A través del andlisis de los competidores mencionados, hemos identificado
oportunidades claras para diferenciarnos y brindar un valor Gnico a las MIPYMES en
el Per(. Nuestro enfoque en la atencion especializada, innovacion y solucion integral
para nuestros clientes nos permitira destacar como un socio estratégico para las
MIPYMES en sus necesidades de infraestructura de TI. Asimismo nuestra capacidad
para ofrecer informes y recomendaciones de mejora nos diferenciard en el mercado,

permitiéndonos proporcionar servicios de alta calidad a las MIPYMES en el Peru.

4.7 Conclusiones Capitulo

El analisis estrategico del capitulo 1V destaca una fase significativa de
transformacion en el entorno empresarial peruano, especialmente en el sector de las
MIPYMES. EIl gobierno peruano esta promoviendo activamente la digitalizacion y la
integracion de tecnologias de informacion, creando oportunidades sustanciales para

empresas que pueden ofrecer servicios de TI especializados y asequibles.
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Desde una perspectiva PESTEL, se observa que el clima politico actual en Per(
estd marcado por iniciativas gubernamentales que fomentan la recuperacion econémica
y la lucha contra la corrupcién, creando un ambiente propicio para el crecimiento de
nuevas empresas, especialmente en el sector Tl. En el &mbito econémico, a pesar de
algunos desafios, existen oportunidades significativas para empresas que pueden
ofrecer soluciones tecnoldgicas innovadoras a un costo mas bajo. Socialmente, la
creciente poblacion joven y la adopcion de tecnologia representan oportunidades
significativas para las empresas de TI. En el aspecto tecnoldgico, el impulso hacia la
digitalizacion y la adopcion de nuevas tecnologias estan facilitando la operacién de
empresas de Tl. Ambientalmente, hay un enfoque creciente en la adopcidn de préacticas
sostenibles, lo que puede representar una oportunidad para las empresas de TI que
pueden ayudar en esta transicién. Legalmente, las empresas de T deben estar atentas a

las regulaciones vigentes para operar de manera ética y legal en el mercado peruano.

El analisis del entorno competitivo indica una intensa rivalidad entre los
competidores, con oportunidades claras para diferenciarse a través de la especializacion
y la oferta de soluciones acorde a las necesidades del cliente. EI benchmarking revela
que, a pesar de la presencia de competidores establecidos, hay espacio para empresas

que pueden ofrecer un enfoque personalizado y centrado en el cliente.

A pesar de los desafios presentes en el entorno empresarial peruano, existen
oportunidades significativas para empresas de Tl que pueden ofrecer soluciones
personalizadas y especializadas para las MIPYMES en PerQ. La clave del éxito sera
mantener un enfoque centrado en el cliente, adaptarse rapidamente a las necesidades
cambiantes del mercado y ofrecer soluciones innovadoras que agreguen valor a las
MIPYMES en Perd.
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CAPITULO V: DESARROLLO DE LA METODOLOGIA LEAN STARTUP

5.1 Introduccién

Nos enfocaremos en la aplicacion de la metodologia Lean Startup para desarrollar
y validar la propuesta de negocio de una empresa de tercerizacion de servicios de TI.
Esta metodologia, estd centrada en la creacion rapida de prototipos y el aprendizaje
continuo, que nos permitird iterar y mejorar nuestra propuesta de negocio basdndonos

en la retroalimentacion real del mercado.

En este capitulo realizaremos las iteraciones sucesivas, cada una con una hipotesis
clara y objetivos definidos, permitiendo una evolucion constante y ajustada de la

propuesta de negocio basada en retroalimentacion real y datos del mercado.

5.2 Herramientas

5.2.1 Entrevistas

Para las entrevistas se han considerado las siguientes categorias de preguntas:
e Para Propietarios de MIPYMES:
o Desafios de Tl
¢ Cuales son los desafios mas significativos que enfrenta en relacion con
la infraestructura de T1?
o Experiencias de Interrupciones
¢Ha experimentado interrupciones en su negocio debido a problemas de
TI1? ;Puede describir esos incidentes?
o Expectativas de Servicios de T1 Tercerizados

¢ Qué expectativas tiene de un servicio de tercerizacion de TI?

e Para Especialistasen TI:

o Certificaciones y Habilidades
¢ Qué certificaciones y habilidades considera esenciales para administrar

eficazmente una infraestructura de T1?
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o Estrategias para Operacion 24x7:
¢Queé estrategias recomendaria para garantizar una operaciéon de TI
24X77?

e Para Consultores de Negocios:

o Integracion Estratégica de Servicios de Tl
¢Cémo puede una MIPYME integrar estratégicamente los servicios de
TI en su modelo de negocio?

o Consideraciones para Colaboracion Exitosa
¢Qué consideraciones estratégicas son cruciales para una colaboracion

exitosa con una empresa de tercerizacion de TI?

5.2.2 Encuestas

e Inversion en Servicios de TI:
o ¢Cuanto esta dispuesto a invertir mensualmente en servicios de TI
tercerizados?
e Servicios de TI Criticos
o ¢Qué servicios de TI considera mas criticos para su negocio?
e Satisfaccion con la Infraestructura de T Actual:
o Enunaescaladel 1al 10, ;cuan satisfecho esta con su infraestructura de

TI actual?

e Producto Minimo Viable (MVP)
Prototipo
o Catalogo de Servicios.
o Dashboard de Monitoreo

o Informe Mensual.

5.3 Perfil de Entrevistados

Para obtener una comprension profunda del mercado, se seleccionaran

entrevistados de diversos perfiles, los entrevistados se clasifican en tres categorias
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principales: propietarios de MIPYMES, especialistas en T1 y consultores de negocios.
Cada grupo aportara perspectivas Unicas y valiosas para ayudarnos a crear, moldear y

refinar nuestra propuesta de negocio.

e Propietarios de MIPYMES: Para entender sus necesidades actuales y
potenciales en cuanto a infraestructura de TI.

e Especialistas en T1: Para obtener insights (perspectivas) técnicos y entender las
tendencias actuales en el sector de TI.

e Consultores de Negocios: Para obtener una perspectiva de mercado y

estratégica.

5.4 Primera lteracién

5.4.1 Hipotesis

Basandonos en las respuestas obtenidas al cuestionario, la hipotesis inicial podria
ser que los propietarios de MIPYMES estan buscando una solucion de TI tercerizada
que no solo resuelva sus problemas técnicos actuales, sino que también les brinde
asesoramiento estratégico para integrar la tecnologia de manera mas efectiva en sus

operaciones diarias/comerciales.

5.4.2 Objetivo

Desarrollar un modelo de servicio que combine soporte técnico, asesoramiento

estratégico y una estructura de precios accesibles.

5.4.3 Conclusiones lIteracion 1

Los propietarios de MIPYMES requieren una guia clara sobre cémo utilizar la
tecnologia para beneficiar a su negocio, ademas de soluciones rapidas y efectivas para
los problemas técnicos de la Infraestructura TI.

Los Especialistas en Tl determinan la importancia de la experiencia y la

certificacion en la gestion eficaz de la infraestructura de TI.

38



Los Consultores de Negocios nos indican la necesidad de una colaboracion estrecha
y una comprension profunda de como la TI puede coadyuvar a alcanzar los objetivos

estratégicos de la empresa.

5.5 Segunda iteracion

5.5.1 Hipotesis

La segunda iteracion podria centrarse en desarrollar un prototipo de servicio basado
en las conclusiones de la primera iteracion, con un enfoque particular en la creacién de
una estructura de precios accesible y un sistema de respuesta rapida para los problemas

técnicos de la infraestructura TI.

5.5.2 Objetivos

e Crear un prototipo de estructura de precios que sea accesible para las
MIPYMES.

e Desarrollar un sistema de respuesta rapida para abordar los problemas técnicos
de los clientes.

e Establecer un programa de consultoria para ayudar a las MIPYMES a integrar

la tecnologia en su estrategia comercial.

5.5.3 Conclusiones lteracién 2

Se ha desarrollado un prototipo de estructura de precios que parece ser accesible
para las MIPYMES.

El sistema de respuesta rapida estd en su lugar, pero necesita ser probado y

posiblemente ajustado basandose en el feedback de los clientes.

El programa de consultoria esta en desarrollo, con un enfoque en ayudar a las

MIPYMES a entender y utilizar la tecnologia de manera mas efectiva.
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5.6 Tercera iteracién

5.6.1 Hipotesis

La tercera iteracion podria centrarse en refinar el programa de consultoria
basandose en el feedback de los clientes y en desarrollar una estrategia de marketing
para promover el nuevo servicio implementando un marco de ITIL para estandarizar y
optimizar los servicios ofrecidos para las MIPYMES, ya que garantiza una gestion de

servicios de TI eficiente y coherente.

5.6.2 Objetivos

e Desarrollar un plan para implementar el marco de ITIL en la operacion de la
empresa.

e Obtener retroalimentacion sobre la propuesta de implementacion de ITIL de los
entrevistados.

e Refinar el programa de consultoria basandose en el feedback de los clientes.

e Desarrollar una estrategia de marketing para promover el nuevo servicio.

¢ Implementar un sistema de feedback continuo para seguir mejorando el servicio

basandose en las experiencias de los clientes.

5.6.3 Conclusiones lteracién 3

El programa de consultoria ha sido refinado y ahora ofrece una gama méas amplia
de servicios, incluyendo asesoramiento estratégico y soporte técnico.

La estrategia de marketing esta en su lugar y lista para ser lanzada.

Se ha implementado un sistema de feedback continuo, permitiendo ajustes y

mejoras continlias basandose en las experiencias de los clientes.

La implementacion de ITIL en el servicio de la empresa tercerizadora Tl nos
ayudara a una correcta gestion de servicios Tl de la MIPYMES.
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KEY PARTNERS

Alianzas con consultores
de negocios.
Colaboracién con
proveedores de
infraestructura de TI
para obtener tecnologia
actualizada.

Acuerdos con
proveedores de servicios
de internet para
garantizar la continuidad
de los servicios.

THE BUSINESS MODEL CANVAS

KEY ACTIVITIES

Monitoreo constante de la
infraestructura de TI, desarrollo
de estrategias de optimizacion,
formacién continua del equipo,
mantenimiento preventivo.
Consultoria estratégica para
ayudar a las empresas a integrar
la tecnologia en su estrategia
comercial.

Desarrollo y mantenimiento de
una estructura de precios
competitiva y flexible.

KEY RESOURCES

Equipo de especialistas en
Tl con certificaciones y
experiencia relevante.
Herramientas y software de
monitoreo y mantenimiento
de infraestructura de TI.

VALUE PROPOSITIONS

Ofrecer servicios de Tl
especializados en optimizar
procesos de negocio para
MIPYMES.

Brindar servicio con
innovacion tecnoldgica que
ayude a los clientes a
mantenerse a la vanguardia
tecnologica en sus
respectivos sectores.
Ofrecer assessment de
infraestructura de Tl a las
MIPYMES para ayudarles a
optimizar sus recursos
tecnologicos.

Brindar capacitaciones y
talleres especializados en
Infraestructura de TI
dirigidos a las MIPYMES,
abordando temas que
incluyen nuevas tecnologias,
Seguridad de la informacion,
¥ Soluciones emergentes en
el ambito de la
infraestructura de TI.

CUSTOMER RELATIONSHIPS

Asesoramiento personalizado,
reuniones mensuales para
revisar informes y ajustar
estrategias.

Consultoria persenalizada para
entender y abordar las
necesidades especificas de
cada cliente.

Sistema de feedback continuo
para mejorar constantemente
los servicios ofrecidos.

CHANNELS

Alianzas estratégicas con
consultores de negocios para
llegar a las MIPYMES.

Sitio web oficial con chat en
vivo para soporte instantaneo.
Linea telefaénica dedicada para
soporte y consultas.
Reuniones presenciales para
consultoria estratégica y
discusién de informes
mensuales.

Comunicacién a través de
WhatsApp para soporte y
consultas.

CUSTOMER SEGMENTS

MIPYMES en Peri que
requieren soporte
especializado en TI.
Empresas que han
experimentado
interrupciones en sus
operaciones debido a
problemas de TI.

COST STRUCTURE REVENUE STREAMS

* Salarios y beneficios para el equipo de especialistas en TI.
* Costos de adgquisicion y mantenimiento de herramientas y software de Tl
* Costos de marketing y promocion del servicio.

* Pagos mensuales por servicios de soporte técnico y consultoria.
* Pagos por incidente para problemas técnicos especificos.

Figura 5.6-1 Business Model Canvas

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO VI. ESTUDIO DE MERCADO

6.1 Estudio Cuantitativo

Introduccion

El estudio cuantitativo tiene como objetivo principal comprender y analizar las
necesidades y percepciones de las MIPYMES en Peru con respecto a los servicios
de TI. Con el universo de 1°985,686 MIPYMES en Peru, es importante obtener una

muestra representativa para garantizar la validez y confiabilidad de los resultados.

Disefio de Investigacion

Se opté por un disefio descriptivo transversal (Rodriguez & Mendivelso,
2018), donde se recopilan datos en un unico momento para describir variables y
analizar su incidencia en el universo de MIPYMES en Perd. La investigacion se
basa en las respuestas obtenidas de las entrevistas y encuestas realizadas a
propietarios de MIPYMES, especialistas en Tl y consultores de negocios.

Instrumento de Recopilacién de Datos

Se utiliza una encuesta estructurada con preguntas cerradas, disefiadas para
evaluar la percepcion, uso y satisfaccion de las MIPYMES con respecto a los
servicios de TI. Las preguntas se derivan de las categorias identificadas en el
capitulo anterior, como desafios de TI, experiencias de interrupciones y expectativas

de servicios de Tl tercerizados.

Procedimiento de Recopilacion de Datos
e Se realiza una revisién bibliogréfica y se consulta a expertos en el area para
asegurar la validez del contenido.
e Utilizando técnicas de muestreo aleatorio estratificado (Santana, 2017), se
selecciona una muestra representativa de MIPYMES en Perd.
e Se contacta a las MIPYMES seleccionadas y se les invita a participar en la

encuesta, ya sea en linea.
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e Los datos recopilados se almacenan en una base de datos para su posterior

analisis.

Andlisis de Datos
Se emplean técnicas estadisticas descriptivas (frecuencias, medias,
desviaciones estandar) para analizar los datos recopilados. Ademas, se realizan

analisis inferenciales para identificar posibles relaciones entre variables.

Resultados

Los resultados nos daran a conocer las principales necesidades y desafios de
las MIPYMES en relacion con los servicios de TI. Se identificardn areas de
oportunidad y se destacaran los servicios de TI mas valorados por las MIPYMES.

Conclusiones

Las MIPYMES en Perli muestran una clara necesidad de servicios de Tl que
no solo resuelvan problemas técnicos, sino que también ofrezcan asesoramiento
estratégico. La implementacién de ITIL y la adopcion de una metodologia Lean
Startup pueden ser esenciales para satisfacer estas necesidades y garantizar la

satisfaccion del cliente.

Determinacion de Muestra

La determinacion de la muestra garantiza que los resultados del estudio sean
representativos del universo o poblacion total. En este caso, el universo esta
compuesto por las 17985, 686 MIPYMES en Perd.

Tamario de la Muestra
Para determinar el tamafo de la muestra, se debe considerar el nivel de
confianza deseado, el margen de error aceptable y la variabilidad de la poblacion.

Utilizando la formula de muestreo para poblaciones finitas (Cochran, 1977):
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NxZ?xpx(1-p)
e2x(N-1)+Z2xpx(1—p)

Formula n =

Ecuacién 0-1Muestreo para poblaciones finitas
Fuente (Cochran, 1977)

~ 1985686x1.962x0.5x(1 — 0.5)
~ 0.052x(1985686 — 1) + 1.962x0.5x(1 — 0.5)

n

n = Tamafio de la muestra

N = Tamafio de la poblacion (1,985,686 MIPYMES)

Z = Valor Z para el nivel de confianza deseado (1.96 para un 95% de
confianza)

p = Proporcion estimada de la caracteristica de interés (0.5 si no se tiene una
estimacion previa, ya que proporciona el tamafio maximo de muestra)

e = Margen de error (por ejemplo, 0.05 para un 5% de error)

Seleccion de la Muestra

Una vez determinado el tamafio de la muestra, se procede a seleccionar las
MIPYMES que formaran parte del estudio. Para ello, se puede emplear un muestreo
aleatorio simple, donde cada MIPYME tiene la misma probabilidad de ser
seleccionada. Esto garantiza que la muestra sea representativa del universo total
(Levy & Lemeshow, 2013).

Debemos de tener en cuenta que el tamafio de la muestra determinado garantiza

un nivel de confianza del 95% con un margen de error del 5%

Ficha Técnica

Item Descripcion

Estudio Cuantitativo sobre la Tercerizacién de
Servicios de Tl en MIPYMES en Per.

Titulo del Estudio

Determinar las necesidades, expectativas y desafios que
Obijetivo del Estudio enfrentan las MIPYMES en Peru en relacién con la

tercerizacion de servicios de TI.

Universo o Poblacién MIPYMES en Perd.
Tamafio del Universo 1°985686 MIPYMES
Tamafio de la Muestra 384 MIPYMES.
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Nivel de Confianza 95%.

Margen de Error 5%.

Método de Muestreo Muestreo aleatorio simple.

Cuestionario estructurado con preguntas cerradas y

N abiertas, disefiado especificamente para propietarios de
Instrumento de Recoleccion de Datos o
MIPYMES, especialistas en T1 y consultores de

negocios.
Duracion Estimada de la Encuesta 10-15 minutos.
Periodo de Recoleccion de Datos Del 6 de septiembre al 18 de septiembre de 2023.
Responsable del Estudio Los tesistas.
Financiamiento Propio.

Tabla 6.1-1 Ficha Técnica

Fuente: Elaboracion Propia

6.1.1. Caracteristicas del Método de recoleccién

El método de recoleccion de datos es una herramienta esencial en cualquier estudio
de mercado. Para nuestro estudio sobre la tercerizacion de servicios de Infraestructura
Tl, hemos optado por un enfoque Mixtas que combina técnicas cuantitativas y

cualitativas.

6.1.1.1 Técnicas Cualitativas:

Entrevistas: Como se detallé en el Capitulo V, se realizaron entrevistas a
propietarios de MIPYMES, especialistas en Tl y consultores de negocios. Estas
entrevistas permitieron obtener una comprension de las necesidades, expectativas y
desafios relacionados con la tercerizacion de servicios de TI. Las entrevistas se llevaron
a cabo de manera semiestructurada, permitiendo a los entrevistados expresar libremente

Sus opiniones y experiencias.
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6.1.1.2 Técnicas Cuantitativas:

Encuestas: Se disefiaron cuestionarios estructurados para recopilar datos
especificos sobre la inversion en servicios de TI, la satisfaccion con la infraestructura
tecnoldgica actual y la percepcion de los servicios de TI criticos. Estas encuestas se

distribuyeron a una muestra representativa de MIPYMES en la region.

El método cuantitativo se basa en la recoleccion de datos numéricos que pueden
ser analizados estadisticamente. Este método es particularmente Gtil cuando se busca
medir la extension de un fendmeno o establecer relaciones entre variables (Creswell,
2014).

La combinacion de técnicas cualitativas y cuantitativas permite no solo medir la
magnitud y tendencias de un fendmeno, sino también entender las razones subyacentes,
las motivaciones y las percepciones que lo rodean, proporcionando asi una vision

holistica y enriquecida del tema (Johnson & Onwuegbuzie, 2004).

6.1.2. Disefio de la Muestra

Nuestro plan de muestreo determinara qué segmentos de la poblacién se estudiaran
para obtener resultados que sean generalizables a todo el grupo objetivo. Como parte
de nuestra investigacién sobre la subcontratacidn de servicios de infraestructura de TI,
sera importante seleccionar una muestra representativa de MIPYMES, profesionales de

Tl y consultores empresariales.

Poblacion Objetivo:
e Propietarios de MIPYMES, Empresarios y gerentes que toman decisiones
relacionadas con la infraestructura T de sus empresas.
e Los Profesionales con experiencia y conocimientos técnicos en el ambito de
la infraestructura TI (Especialistas en TI).
e Los consultores de Negocios son los expertos que brindan asesoramiento
estratégico a las empresas sobre cdémo integrar la tecnologia en sus

operaciones.
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Método de Muestreo:

Se utilizara un muestreo estratificado para garantizar que cada subgrupo de la
poblacidn objetivo esté adecuadamente representado. Esto es, dividir la poblacion
total en subgrupos homogéneos y seleccionar aleatoriamente una muestra de cada
subgrupo.

Procedimiento:

e Segmentar la poblacion objetivo en tres estratos: Propietarios de MIPYMES,
Especialistas en Tl y Consultores de Negocios.

e Determinar el tamafio de la muestra para cada estrato utilizando la formula
mencionada anteriormente.

e Seleccionar aleatoriamente a los participantes de cada estrato utilizando un
directorio de empresas, asociaciones profesionales o bases de datos
relevantes.

e Contactar a los participantes seleccionados y obtener su consentimiento para
participar en el estudio.

Consideraciones Eticas:

Todos los participantes serdn informados sobre el propdsito del estudio y se

les garantizard la confidencialidad de sus respuestas. Se les pedird que den su

consentimiento informado antes de participar en cualquier entrevista o encuesta.

6.1.3. Recoleccion de Informacién

Procedimiento de Recoleccion de Datos
Para la recoleccion de datos de este estudio cuantitativo, se implementaron las

siguientes estrategias especificas:

Se realiz6 una revision exhaustiva de la literatura (revision bibliogréfica)
existente sobre la tercerizacion de servicios de Tl en MIPYMES, consultando bases
de datos académicas y analizando estudios previos para construir un marco teérico
solido (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).
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El cuestionario fue sometido a una revision por pares con expertos en Tl y
consultores de negocios para asegurar la validez de contenido, ajustandose segun

sus recomendaciones (Creswell & Creswell, 2017).

Para la determinacion del muestreo fue utilizando la férmula de Cochran para
poblaciones finitas, se calcul6 un tamafio de muestra de 384 MIPYMES,
proporcionando un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%
(Cochran, 1977).

Para la distribucion de Encuestas se contactdé a las MIPYMES, y/o
asociaciones que reinen a estas, colegios profesionales; seleccionadas mediante
correo electronico y llamadas telefonicas, invitandolas a participar en la encuesta.
Se proporciond un enlace a la encuesta en linea, disefiada para ser completada en un
promedio de 10-15 minutos (Dillman, Smyth & Christian, 2014).

Los datos recopilados se almacenaron de forma segura en una base de datos en
la nube, con acceso restringido solo para los investigadores del estudio (Bowers,
2018).

Instrumento de Recoleccion de Datos

El instrumento principal utilizado para la recoleccion de datos fue un
cuestionario estructurado, que incluyd preguntas cerradas y abiertas basadas en
categorias identificadas en la literatura (Smith, 2016). (Véase Anexo A, B, C, D).

Anélisis Preliminar de Datos

Se realizd un analisis preliminar de los datos para verificar la completitud y la
coherencia de las respuestas, empleando técnicas estadisticas descriptivas (Black,
2019).

Consideraciones Eticas
Se siguid un protocolo ético estricto, asegurando que todos los participantes
estuvieran plenamente informados sobre los objetivos del estudio y que su

participacion fuera voluntaria (Resnik, 2011).
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6.1.4. Resultados

A continuacion, se presentan los resultados de las encuestas realizadas.
Informacién Demografica

El grafico de barras muestra la distribucién de los encuestados segun la ciudad
en la que trabajan en empresas MIPYMES en el Perd. A continuacion, algunas
observaciones clave:

e Lamayoria de los encuestados trabajan en Lima, representando el 71.50% de
las respuestas, lo que representa la ciudad méas frecuente entre los
encuestados.

e Arequipa es la segunda ciudad mas comun, representando el 14.50% de las
respuestas, seguida de Chiclayo con el 3.75% de las respuestas.

e Otras ciudades, como Puerto Maldonado, Piura, Huaraz, Huancayo,

Chimbote, Icay Trujillo, tienen menos representacién en la encuesta.

Informacion Demografica

= Lima

= Arequipa
Chiclayo

= Trujillo

" [ca
Chimbote

= Huancayo

® Huaraz

= Piura

= Puerto Maldonado

Figura 6.1-1 Informacion Demogréfica

Fuente: Resultados del estudio de mercado.

Tamafio de Empresa en término de empleados

La distribucion de respuestas indica que la mayoria de los encuestados
provienen de empresas de tamafio mediano, con 101 a 200 empleados,
representando el 37.75% de las respuestas. Las empresas mas pequefias, con menos

de 50 empleados, y las méas grandes, con mas de 200 empleados, también tienen una
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representacion significativa en la muestra, con el 19.75% y el 23.75% de las
respuestas, respectivamente. Las empresas con 50 a 100 empleados representan el
18.75% de la muestra.

Tamaiio de Empresa en
término de empleados

= Menos de 50

= 50-100
101-200

= Mas de 201

37.75%

Figura 6.1-2 Tamafio de Empresa en término de empleados

Fuente: Resultados del estudio de mercado.

Sector de la empresa

La proporcion de respuestas muestra que los sectores de manufactura y
servicios son los mas representados en la muestra, con 21.25% y 19% de las
respuestas respectivamente, seguidos de cerca por el sector de retail con un 16.75%
y el sector de tecnologia con un 15.25%. Los sectores con menor representacion son

farmacéutica, hoteleria, banca y otros, cada uno con menos del 1% de las respuestas.
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;Cual es el sector de su empresa?

19.00%

= Educaciéon

= Banca
Seguros

= Farmacéutica

= Distribucién eléctrica
Hoteleria

= Comercial

= Comercial

= Servicios legales

= Municipalidad

Figura 6.1-3 Sector Empresa
Fuente: Resultados del estudio de mercado.

Tiempo de funcionamiento de la empresa donde labora

La proporcion de respuestas muestra que la mayoria de las empresas tienen
una antiguedad de 6 a 11 afios, lo que representa el 33.50% de las respuestas. Le
siguen las empresas que tienen 17 afios 0 mas, con un 32.75% de las respuestas, lo
que indica que una proporcion significativa de las empresas en la muestra es mas
establecida.

Las empresas mas jovenes, con 1 a 5 afios de antigliedad, representan el
13.25% de las respuestas, mientras que las empresas en funcionamiento durante 12

a 16 afios constituyen el 20.50% de la muestra.
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;Cuantos afos lleva en
funcionamiento su empresa?

=1-5
=6-11
12-16

= 17-amas

20.50%

Figura 6.1-4 Tiempo de funcionamiento de la empresa donde labora

Fuente: Resultados del estudio de mercado.

Interrupciones en su negocio por problemas de Infraestructura Tl

La proporcion de respuestas muestra que el 90.50% de la muestra, indican que
han experimentado interrupciones en sus negocios debido a problemas de
infraestructura TI. Esto sugiere que los problemas de infraestructura Tl son una
preocupacion significativa para las MIPYMES y que han tenido un impacto en la
continuidad de sus operaciones.

La minoria, el 9.50% de los encuestados, declaré que no han experimentado

interrupciones relacionadas con la infraestructura TI en sus negocios.
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;Ha experimentado interrupciones en
su negocio debido a problemas de
infraestructura TI?

W

= No
= Si

Figura 6.1-5 Interrupciones en su negocio por problemas de Infraestructura Tl

Fuente: Resultados del estudio de mercado.

Principales preocupaciones o desafios que impiden tercerizar Infraestructura
Tl

La proporcion de respuestas muestra que las principales preocupaciones son
los costos percibidos y las preocupaciones sobre la seguridad de los datos, con un
33.83% y un 29.82%, respectivamente. La falta de conocimiento sobre la
tercerizacion de TI también es una preocupacion significativa, con un 20.80%.
Ademas, el 15.54% de los encuestados mencionaron "Otros" desafios, que podrian

abarcar una variedad de inquietudes especificas.
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Si auin no ha adoptado servicios de tercerizacion de
infraestructura TI, ;cuales son las principales
preocupaciones o desafios que le impiden hacerlo?

H Preocupaciones sobre la
seguridad de los datos.

M Falta de conocimiento sobre
la tercerizacion de TI.

Costos percibidos.
33.83%
H Otros

Figura 6.1-6 Principales preocupaciones o desafios que impiden tercerizar Infraestructura Tl

Fuente: Resultados del estudio de mercado.

Adoptar servicios de tercerizacion infraestructura de T1 en el futuro, ¢Cuales
son sus expectativas principales?

La proporcién de respuestas muestra que la mayoria de los encuestados, el
35.75%, esperan una mayor flexibilidad operativa como resultado de la
tercerizacion. Esto sugiere que la capacidad de adaptarse a las cambiantes demandas
y desafios del negocio es una prioridad clave para las MIPYMES.

La innovacion tecnoldgica es otra expectativa significativa, con el 33.75% de
las respuestas. Esto indica que las MIPYMES ven la tercerizacion como una forma
de acceder a tecnologias avanzadas y mantenerse actualizadas en un entorno

tecnoldgico en constante evolucion.

La mejora de la competitividad también es importante, con el 24.50% de las
respuestas y el 6.00% de los encuestados mencionaron "Otros" como sus
expectativas, lo que podria incluir una variedad de metas o beneficios adicionales

que esperan obtener a través de la tercerizacion.
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;Cudles son sus expectativas principales?

B Mejora de la competitividad.
B Mayor innovacién
tecnoldgica.

® Mayor flexibilidad operativa.

m Otros

Figura 6.1-7 Adoptar servicios de tercerizacion infraestructura de TI en el futuro, ¢ Cudles son sus
expectativas principales?

Fuente: Resultados del estudio de mercado.

Adopcidn de Tercerizacion de Tl
La proporcion de respuestas muestra que una parte significativa de las
empresas representadas en la muestra ha adoptado servicios de tercerizacion de

infraestructura T1, con un 68.50% de las respuestas afirmativas.

Sin embargo, un ndmero considerable de empresas, el 31.50% de las
respuestas, aln no han adoptado servicios de tercerizacion de TI. Esto puede indicar
una oportunidad para el crecimiento en la adopcidn de servicios de tercerizacion en

el futuro.
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;Su empresa ha adoptado servicios de
tercerizacion infraestructura de TI?

= No

Figura 6.1-8 Adopcidn de Tercerizacién de Tl

Fuente: Resultados del estudio de mercado.

Calificacion de experiencia con proveedores de Tl

La proporcién de respuestas muestra que la mayoria de los encuestados, el
48.50%, se encuentra en la categoria de "Neutral”. Esto sugiere que, en general,
tienen una experiencia ni especialmente positiva ni negativa con sus proveedores de

tercerizacion.

El 33.00% de los encuestados estan "Satisfechos" con sus proveedores, lo que
indica que una proporcion significativa ha tenido una experiencia positiva. Por otro
lado, el 14.75% de los encuestados estan "Insatisfechos", lo que indica que también
hay empresas que han enfrentado desafios o problemas con sus proveedores de
tercerizacion y el 3.75% de los encuestados estdn “Muy satisfechos” con sus
proveedores, lo que indica que un proporcion pequefia ha tenido una experiencia

muy positiva.
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;como calificaria su experiencia con los
proveedores?

W [nsatisfecho.
B Muy satisfecho.
® Neutral.

M Satisfecho.

Figura 6.1-9 Calificacion de experiencia con proveedores de Tl

Fuente: Resultados del estudio de mercado.

Incidentes con proveedores de Tl
La proporcion de respuestas muestra que la mayoria de las empresas
encuestadas, el 67.75% de las respuestas, no han experimentado incidentes de

seguridad relacionados con un proveedor de servicios de TI.

Sin embargo, un ndmero significativo de empresas, el 32.25% de las
respuestas, han experimentado incidentes de seguridad en relacién con un proveedor
de servicios de TI. Esto indica que la seguridad de la informacion y la gestion de
riesgos son preocupaciones importantes para las empresas que utilizan proveedores

de servicios de TI.
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(Ha tenido alguna vez un incidente de
seguridad relacionado con un proveedor
de servicios de TI?

= No
= Si

Figura 6.1-10 Incidentes con proveedores de Tl

Fuente: Resultados del estudio de mercado.

Calificacion de capacitacion y soporte

La proporcion de respuestas muestra que la mayoria de los encuestados
calificaron la capacitacion y el soporte con una calificacion de 3, que es "neutral
en unaescaladel 1 al 5, con el 58.50% de las respuestas. Ademas, el 20.75% calificd
con una calificacion de 4, lo que indica una satisfaccion "buena”. El 10.25% califico
con una calificacion de 5y otro 10.25% calificé con una calificacion de 2. Solo el

0.25% califico con una calificacion de 1, que es "muy mala".

58



(como calificaria la capacitacion y el
soporte proporcionados?

0.25%

Lyl
u2
m3
u4
m5

Figura 6.1-11 Calificacion de capacitacion y soporte

Fuente: Resultados del estudio de mercado.

Disputas contractuales con proveedores de servicios de T1

La proporcion de respuestas muestra que la mayoria de las empresas
encuestadas, el 83.50% de las respuestas, indican que no han tenido disputas

contractuales con sus proveedores de servicios de TI.

Sin embargo, un numero significativo de empresas, el 16.50% de las
respuestas, han experimentado disputas contractuales con sus proveedores de
servicios de TI. Esto puede indicar desacuerdos en términos de contrato,

expectativas no cumplidas o problemas en la ejecucion de los servicios.
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(Ha tenido alguna vez disputas contractuales
con un proveedor de servicios de TI?

= No
= Si

Figura 6.1-12 Disputas contractuales con proveedores de servicios de Tl

Fuente: Resultados del estudio de mercado.

Futuro de tercerizacién de T1 en su empresa

La proporcion de respuestas muestra que la mayoria de las empresas
encuestadas, el 78% de las respuestas, indican que prevén aumentar su dependencia
de la tercerizacion de infraestructura de TI en el futuro. Esto sugiere una tendencia
hacia una mayor adopcidn de la tercerizacién como una estrategia para gestionar la

infraestructura de TI.

Sin embargo, un nidmero significativo de empresas, el 22% de las respuestas,
no prevén aumentar su dependencia de la tercerizacion de infraestructura de Tl en
el futuro. Esto puede deberse a diversas razones, como preocupaciones sobre la

seguridad, la falta de necesidad o la preferencia por mantener el control interno.
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;Ve a su empresa aumentando su dependencia
de la tercerizacion de infraestructura de TI en
el futuro?

= No
= Si

Figura 6.1-13 Futuro de tercerizacion de Tl en su empresa

Fuente: Resultados del estudio de mercado.

Inversion en tercerizacion de T1 en su empresa

La proporcién de respuestas muestra que el 45% esta dispuesto a invertir mas
de 4,501 soles mensuales en servicios de infraestructura TI tercerizados, indicando
una alta propension a destinar recursos significativos. Ademas, un 27.25% muestra
disposicion a invertir en el rango intermedio de 1026 a 2500 soles. El 14.25% de
respuestas esta dispuesto a invertir entre 2501 y 4500 soles y un 13.50% muestra
que estd dispuesto a invertir menos de 1025 soles mensuales en servicios de
infraestructura T1 tercerizados. Las empresas que ofrecen servicios en los rangos
mas altos pueden enfocar estrategias de mercado en este segmento predominante,
mientras que aquellas que se sitGan en el rango medio también tienen oportunidades
considerables, y las dirigidas a presupuestos mas bajos podrian encontrar un nicho
especifico. Esto puede deberse a diversas razones, como preocupaciones sobre la

seguridad, la falta de necesidad o la preferencia por mantener el control interno.
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;Cuanto esta dispuesto a invertir
mensualmente (Soles) en servicios de
Infraestructura TI tercerizados?

= 1026 - 2500
= 2501 -4500
Mas de 4501

45.00% = Menos de 1025

Figura 6.1-14 Inversion en tercerizacion de TI en su empresa

Fuente: Resultados del estudio de mercado.

Preferencia de Servicio

Las preferencias en servicios de infraestructura T tercerizados, se observa que
el 41.15% prefiere soporte por horas online, seguido por un 26.30% que opta por
soporte a medio tiempo online. La opcién de ingeniero en sitio obtuvo un 10.68%,
mientras que el soporte a tiempo completo online fue elegido por el 21.88%. Estos
resultados indican una preferencia mayoritaria por servicios de soporte online, con

una variabilidad significativa entre las opciones.
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;Qué tipo de servicio preferiria?

= Soporte por horas online

= Soporte a medio tiempo
online

10.68% Ingeniero en sitio

= Soporte a tiempo completo
online

Figura 6.1-15 Tipo de Servicio

Fuente: Resultados del estudio de mercado.

Segmentacion

Tomando las respuestas que marcaron que estan dispuestos a realizar una inversion
mayor de 4,501 soles mensuales en servicios de infraestructura TI tercerizados que
fue el 45%, realizamos un cruce de informacién incluyendo el Sector y su

informacidén Demogréfica, dando los siguientes resultados:

Los sectores con las mayores proporciones de encuestados dispuestos a invertir mas
de 4,501 soles son Manufactura, Tecnologia, Servicios, Salud y Retail, con
porcentajes que oscilan entre el 16.67% y el 22.22%.

Los sectores con las menores proporciones de encuestados dispuestos a realizar
estas inversiones son Alimentacion, Textil, Mineria, Comercial, Distribucién
eléctrica, Logistica, Publico, Hoteleria, Municipalidad y Financiero, todos con

porcentajes inferiores al 1.67%.
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Sector dispuesto a realizar inversiones
mayores a 4,501 soles

‘\\\\\\‘\

17.22%

= Manufactura

= Tecnologia
Servicios

= Salud

= Retail

Alimentacion

= Textil

m Mineria

= Comercial

Figura 6.1-16 Sector dispuesto a realizar mayor inversion en Tl

Fuente: Resultados del estudio de mercado.

Lima tiene la mayor proporcion de encuestas con el 78.33% que estan dispuestos a
realizar inversiones mayores a 4501 soles, lo que indica una alta propension a
invertir en comparacion con otros departamentos.

Arequipa, Chiclayo, Ica, Trujillo. Estos departamentos muestran porcentajes mas
bajos que Lima, con un rango entre 3.33% Yy 7.22%, lo que sugiere una propension
moderada a invertir.

Piura, Huaraz, Chimbote, Huancayo. Estos departamentos tienen porcentajes aun
mas bajos, entre 0.56% y 1.11%, lo que indica una propensién relativamente baja a

realizar inversiones mayores a 4501 soles.

64



Departamentos dispuesto a realizar
inversiones mayores a 4,501 soles

= Lima

= Arequipa
Chiclayo

= [ca

= Trujillo
Piura

= Huaraz

= Chimbote

= Huancayo

Figura 6.1-17 Departamento dispuesto a realizar mayor inversion en Tl
Fuente: Resultados del estudio de mercado.

6.1.5. Conclusiones

Los resultados de la encuesta muestran una diversidad en cuanto al tamafio y el
sector de las empresas, con preocupaciones comunes sobre la seguridad de los datos y
los costos percibidos. Aunque la mayoria de las empresas participantes en la encuesta
demuestran una comprension significativa de la tercerizacion de servicios de
infraestructura Tl y que han adoptado servicios de tercerizacion de infraestructura TI,
la satisfaccion varia, lo que destaca la importancia de mejorar la capacitacion y el
soporte proporcionados por los proveedores. Ademas, la tendencia hacia un mayor uso
de la tercerizacion de T es evidente, aunque un grupo de los encuestados ha enfrentado
disputas contractuales. Estos hallazgos resaltan la importancia de la gestion efectiva de
Tl en las MIPYMES, con un enfoque en la seguridad, la eficiencia y la relacion con los
proveedores para abordar los desafios y aprovechar las oportunidades futuras.

En este contexto, es interesante observar que los sectores que tienen mayor
disposicion para realizar inversiones en infraestructura de TI tercerizado son
Manufactura, Tecnologias, Servicios, Salud y Retail. Asimismo, se destaca que los
departamentos de Lima y Arequipa son los que muestran una mayor disposicion para

realizar estas inversiones, lo que podria indicar un potencial crecimiento significativo
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en la adopcion de servicios de tercerizacion de infraestructura Tl en estas areas

geograficas.

CAPITULO VII: PLAN DE MARKETING

7.1 Objetivo general

El propdsito principal del plan de marketing es consolidar la empresa como
referente en el mercado de servicios de tecnologia de la informacion (TI) para
MIPYMES en Per(. Esta aspiracion se alinea con la creciente demanda de las
MIPYMES peruanas por servicios de TI especializados, dada la falta de personal

capacitado en este &mbito. (Porter & Heppelmann, 2014)

7.2 Objetivo de ventas

Para reflejar un crecimiento tangible, se establece el objetivo de aumentar las
ventas en un 25% durante el primer afio tras la implementacion del plan de marketing.
Esta meta se fundamenta en investigaciones que demuestran que una estrategia de
marketing bien ejecutada puede generar un incremento sustancial en las ventas. (Kotler
& Keller, 2016)

7.3 Obijetivo de Branding y Fidelizacion

La construccion de una marca solida es esencial para cualquier empresa que aspire
a destacar en el mercado. Por ello, se busca fortalecer la identidad de la empresa hasta
alcanzar un reconocimiento del 90% en el mercado de MIPYMES de TI en Perd.
Ademas, se aspira a lograr una tasa de retencién de clientes del 80% durante el primer
afo, subrayando la importancia de la fidelizacion en el ambito empresarial, para ello,
se llevaran a cabo campafias publicitarias en medios relevantes y se estableceran
asociaciones estratégicas con organizaciones y eventos del sector (Aaker, 1991). En
cuanto a la fidelizacion, se implementaran programas de lealtad y se ofreceran servicios
postventa de alta calidad para garantizar la satisfaccion del cliente y promover la

retencion.
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7.4 Objetivo digital

En el contexto actual, marcado por la digitalizacidn, es necesario contar con una
robusta presencia en linea. Asi, el objetivo digital se orienta a potenciar la visibilidad
online de la empresa, con la meta de incrementar en un 30% el tréfico al sitio web y las
interacciones en redes sociales en el primer afio del plan, para lograr esto, se optimizara
el sitio web para mejorar la experiencia del usuario y se implementaran estrategias de
marketing digital, como publicidad en linea, marketing de contenidos y optimizacion
de motores de busqueda (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019).

7.5 Estrategias de Marketing

7.5.1 Segmentacion

La segmentacion se basard en dividir el mercado de MIPYMES en Peru en
segmentos especificos, permitiendo una oferta de servicios mas personalizada y
adaptada a las necesidades de cada segmento. Esta segmentacion se llevard a cabo

considerando diversos criterios:

Tamafio de la empresa:

Las MIPYMES se clasificaran segln el namero de empleados, lo que puede
influir en sus necesidades de infraestructura de Tl y en su capacidad para invertir en
tecnologia (Kotler & Keller, 2016).

Clasificacién Numero de Empleados
Microempresa 1-10
Pequefia Empresa 11-50
Mediana Empresa 51 - 200

Tabla 7.5-1 Clasificacion segun el Nimero de Empleados

Industria:
Las empresas de diferentes sectores (por ejemplo, manufactura, servicios,

tecnologia) pueden tener diferentes requisitos y desafios tecnologicos.
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Ubicacion geogréfica:

Las MIPYMES en areas urbanas pueden tener diferentes necesidades y acceso

a tecnologia en comparacion con las ubicadas en areas rurales.

Necesidades tecnoldgicas:

Dependiendo de la naturaleza del negocio, algunas MIPYMES pueden requerir

soluciones tecnologicas mas avanzadas, mientras que otras pueden necesitar

soluciones mas basicas.

Al segmentar el mercado de esta manera, la empresa podra disefiar y ofrecer

soluciones que se alineen estrechamente con las necesidades y expectativas de cada

segmento, mejorando asi la satisfaccion del cliente y la eficacia de las estrategias de
marketing (Smith, 1956)

7.5.2 Posicionamiento y marca

Marca: La estrategia de marca se centrara en establecer una identidad sélida
y confiable que refleje la calidad, personalizacion y flexibilidad de los
servicios ofrecidos. La marca representara la solucion ideal para las
MIPYMES en Peru que buscan superar los desafios de la infraestructura de
TI sin incurrir en los costos y responsabilidades de tener un equipo interno.
Se utilizaran elementos visuales y de comunicacion coherentes en todos los
canales de marketing para fortalecer esta identidad (Keller, 2013).
Posicionamiento: La empresa se posicionara como lider en soluciones de
TI personalizadas para MIPYMES en el Peru. La comunicacion destacaréa la
experiencia de la empresa, su enfoque en la innovacion y su compromiso
con la satisfaccion del cliente (Ries & Trout, 1986).

La empresa se posicionara como la solucion preferida para las MIPYMES
que buscan servicios de Tl de alta calidad, personalizados y asequibles. El

posicionamiento destacara:
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o Acceso a Expertos: Las MIPYMES se beneficiaran de especialistas

con experiencia y certificaciones relevantes.

o Disponibilidad Garantizada: Compromiso de mantener una alta

disponibilidad de la infraestructura de TI.

o Flexibilidad Financiera: Ofrecer servicios sin las obligaciones

legales asociadas con un equipo interno.

o Gestion Eficaz: Implementacion del marco ITIL para estandarizar y
optimizar los servicios (AXELOS, 2020)

o Fidelizacion y retencion: La retencion de clientes es esencial para
el crecimiento sostenible. La empresa implementara programas de
lealtad que ofreceran incentivos y recompensas a los clientes
recurrentes. Ademas, se ofrecera soporte técnico de alta calidad y
atencion al cliente para garantizar la satisfaccion y resolver cualquier
problema que pueda surgir (Reichheld, 2001). Asi Mismo se ofrecera
webinars o informacién actualizada de tendencias tecnoldgicas en

Infraestructura TI

o Marketing Mix: EI marketing mix se refiere a la combinacion de
tacticas que la empresa utilizara para alcanzar sus objetivos de
marketing. Esto incluira decisiones sobre el producto (o servicio),
precio, lugar y promocién, conocidos como las "4 P" del marketing
(McCarthy, 1960).

7.5.3 Estrategia de producto

La oferta de servicios de Tl sera disefiada para ser modular y escalable, permitiendo
a las MIPYMES elegir y combinar diferentes servicios segin sus necesidades
especificas. La personalizacion serd una caracteristica clave, y se enfatizara la

adaptabilidad de los servicios para diferentes industrias y tamafios de empresas. La
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innovacion constante serd esencial para mantenerse al dia con las tendencias
tecnoldgicas y garantizar que los servicios ofrecidos sean de vanguardia (Porter &

Heppelmann, 2014).

La empresa ofrecera una gama diversificada de servicios de TI, disefiados
especificamente para satisfacer las necesidades de las MIPYMES en Per(. Estos

servicios se personalizaran segun las demandas y requerimientos de cada cliente:

- Soporte por Incidente:
Servicio reactivo que se activa cuando ocurre un incidente especifico, puede
realizarse de manera on-line o presencial.

- Soporte por Horas on-Line:
Un paquete prepagado de horas de soporte remoto que el cliente puede utilizar
segun sus necesidades.

- Soporte a Medio Tiempo On-Line:
Servicio de soporte técnico remoto disponible durante medio dia laboral.

- Ingeniero en Sitio:
Para aquellos clientes que requieran un técnico especializado presente en sus
instalaciones para atender problemas mas complejos.

- Administracion de Infraestructura On-line:
Gestion y monitoreo constante de la infraestructura TI del cliente a través de

herramientas en linea.

La calidad, innovacion y satisfaccion del cliente seran pilares fundamentales en la
oferta de estos servicios, asegurando que las MIPYMES tengan acceso a soluciones

tecnoldgicas de vanguardia sin la necesidad de mantener un equipo de TI interno.

7.5.4 Estrategia de precio

La estrategia de precio se basara en una estructura de precios competitiva y flexible
que permita a las MIPYMES acceder a servicios de Tl de alta calidad a precios
asequibles. Se consideraran estrategias de precios diferenciados segun el tipo de

servicio.
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La estructura de precios seré disefiada para ser transparente y facil de entender. Se
ofreceran paquetes de servicios a diferentes precios, permitiendo a las MIPYMES elegir
segun su presupuesto y necesidades. Ademas, se consideraran descuentos por volumen
y contratos a largo plazo para incentivar la lealtad y la retencion de clientes (Monroe,
2003).

La estructura de precios se disefiara para ser competitiva y reflejar el valor de los
servicios ofrecidos. Se considerara una estructura de precios diferenciada para cada tipo

de servicio:

- Precios por Paquete: Los clientes podran optar por paquetes predefinidos,
como soporte por horas o0 soporte a medio tiempo, que tendran precios fijos.

- Precios Flexibles: Para servicios como la administracion de infraestructura
on-line, se ofreceran precios flexibles basados en la demanda y complejidad
del servicio requerido.

- Incentivos y Descuentos: Se ofreceran descuentos para clientes que opten por
contratos a largo plazo o que adquieran multiples servicios. También se

podrian considerar descuentos iniciales para atraer a nuevos clientes.

La estrategia de precios buscara equilibrar la asequibilidad para las MIPYMES con

la calidad y especializacion de los servicios ofrecidos.

7.5.5 Estrategia de plaza (Colocacion)

- Soporte N1 (Nivel 1) - Presencia en Linea:
El soporte de nivel 1 (N1) actuard como el primer punto de contacto para los
clientes. Este nivel se centrard en resolver problemas bésicos y realizar
troubleshooting inicial a través de medios en linea, como chats en vivo,
sistemas de ticketing y soporte telefonico. La idea es resolver la mayoria de
los incidentes en este nivel sin necesidad de intervencidn fisica, optimizando

recursos y tiempo.
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- Soporte N2 - Ingeniero On-site:
Para aquellos clientes que opten por el paquete que incluye un ingeniero onsite,
la empresa proporcionara un técnico especializado que estara presente
fisicamente en las instalaciones del cliente para atender y resolver problemas
mas complejos que no puedan ser gestionados en linea. Esta opcion garantiza
una respuesta rapida y personalizada.

- Paquete de Respuesta por Eventos o Incidentes:
Este paquete se centrard en la gestion y resolucién de eventos o incidentes
especificos que puedan surgir. A través de herramientas en linea y, si es
necesario, con la intervencion de un ingeniero on-site, se garantizara una

respuesta oportuna y eficaz a cualquier eventualidad.

- Paquete de Administracion de Infraestructura On-line:
Para clientes que buscan una gestibn y monitoreo constante de su
infraestructura TI, este paquete ofrecera herramientas avanzadas y soporte en
linea continuo. Se utilizaran plataformas y software especializados para
monitorear, actualizar y mantener la infraestructura TI del cliente de manera

remota, garantizando su éptimo funcionamiento.

- Alianzas Estratégicas:
Formar alianzas con proveedores de tecnologia y otros stakeholders es
esencial. Estas alianzas pueden ofrecer acceso a herramientas y plataformas
que mejoren la prestacion de servicios en linea y la gestién remota de

incidentes.

7.5.6 Estrategia de promocién

La promocion de la empresa es importante para aumentar la visibilidad y el
reconocimiento de la empresa en el mercado de MIPYMES en Peru. Se implementaran
camparias de marketing digital, aprovechando las ventajas del inbound marketing para

atraer y retener clientes (Halligan & Shah, 2014). Ademas, se participara activamente
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en ferias y eventos del sector TI, fortaleciendo la presencia de la marca y estableciendo

relaciones comerciales.

7.5.7 Estrategias de comunicacion

La comunicacion efectiva es clave para mantener y fortalecer la relacion con los
clientes. Se adoptara un enfoque multicanal, combinando estrategias online y offline.
Las redes sociales, el email marketing y el contenido de calidad en blogs seran
esenciales para mantener una comunicacion constante y efectiva con las MIPYMES
(Kotler & Keller, 2016). Ademas, las visitas presenciales a clientes potenciales y
existentes fortaleceran las relaciones comerciales y permitirdn una comprensién mas

profunda de sus necesidades.

- Publicidad digital
La era digital ofrece oportunidades sin precedentes para llegar a audiencias
especificas. Se implementardn campafas publicitarias en linea altamente
segmentadas, utilizando plataformas lideres como Google Ads y redes
sociales. La analitica digital serd fundamental para medir el rendimiento de las
camparias y realizar ajustes en tiempo real, maximizando asi el retorno de la
inversion (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019).

7.5.8 Estrategias de distribucion

La distribucion es un pilar fundamental para garantizar que los servicios de TI
Ileguen a las MIPYMES en todo el Per(. Se buscara expandir la presencia de la empresa
a través de alianzas estratégicas con proveedores tecnolédgicos clave y se utilizara la red
de socios existente para ampliar el alcance. Las organizaciones a las que pertenecen las
MPYMES, como la Cémara de Comercio, serdn esenciales para fortalecer la
distribucion y garantizar una penetracion efectiva en el mercado (Kotler & Keller,
2016).

- Presupuesto estimado para Marketing

El presupuesto de marketing se disefiara para maximizar el impacto y el retorno

de la inversion. Se asignaran fondos para publicidad digital, eventos,
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marketing de contenidos y herramientas analiticas. Este presupuesto se
revisara trimestralmente para garantizar que se alinee con las tendencias del
mercado y las necesidades cambiantes de las MIPYMES (Kotler & Armstrong,
2020).

El presupuesto de marketing es esencial para determinar qué recursos se
asignaran a las diferentes estrategias y tacticas de marketing. Segun un estudio
de Gartner ( (GARTNER, 2020), las empresas suelen gastar alrededor del 10%
de sus ingresos en marketing. Para una empresa emergente en el sector de Tl
que genera, por ejemplo, S/ 1,000,000 al afio, esto se traduciria en un
presupuesto de marketing de S/ 100,000. Para nuestro ejercicio estamos
considerando solo S/ 80.000

Desglose:

Concepto Importe
Publicidad digital (Google Ads, publicidad en redes S/ 40,000
sociales)
Marketing de contenidos (blogs, videos, infografias): S/ 15,000
Herramientas analiticas y software de CRM S/ 15,000
Otros (capacitaciones, investigacion de mercado, etc.): S/10,000

Tabla 7.5-2 Presupuesto Marketing

Fuente: Elaboracion Propia

Costo de Adquisicién del Cliente

El CAC (Costo de Adquisicion del Cliente) es una métrica esencial para
evaluar la eficacia de las estrategias de marketing. Se monitoreara
constantemente, comparandolo con el Valor de Vida del Cliente (LTV) para
asegurar que la adquisicion de nuevos clientes sea rentable y sostenible a largo
plazo (Ries E. , 2011).

El CAC es el costo total asociado con la adquisicion de un nuevo cliente.
Incluye costos como publicidad, salarios de los empleados de marketing y

ventas, entre otros.
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En el contexto de la industria de T1, especialmente para empresas que ofrecen
servicios tercerizados, es crucial mantener este costo lo més bajo posible para
garantizar la rentabilidad del negocio. Dado que la propuesta de valor de la
empresa se centra en ofrecer soluciones personalizadas y flexibles a las
MIPYMES peruanas, es esencial que el CAC se mantenga en un rango que
permita a la empresa recuperar esta inversion a traves de la retencion y
fidelizacion del cliente. Es recomendable que las empresas monitoreen
constantemente esta métrica y la comparen con el Valor de Vida del Cliente
(LTV) para asegurarse de que la adquisicion de clientes sea rentable a largo

plazo.

Costo total de marketing + Costo total de ventas

AC =
cac Numero total de Clientes Adquiridos

El Valor de Vida del Cliente (LTV, por sus siglas en inglés "Lifetime Value™)
es una métrica que estima el valor monetario total que un cliente especifico
representarad para tu negocio durante toda la relacion comercial. Es esencial
para comprender cudnto puedes gastar en adquirir un nuevo cliente y cuénto

vale esa relacion a largo plazo (Baluta, 2019).

Para calcular el LTV, puedes seguir la siguiente formula general:
LTV = Valor promedio de la compra * Numero de Compras
Recurrentes (al afio por lo general) * Longitud Media de Tiempo de
Vida del Cliente (afio/mes/semana).

Desglosemos cada componente:

Valor promedio de la compra: Es el promedio de cuanto gasta un cliente cada

vez que realiza una compra. Se calcula sumando todas las ventas y

dividiéndolas por el nimero de ventas.
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Valor Promedio de la Compra

Total de Ingresos en un Periodo

~ Numero total de Compras en ese Periodo

Numero de Compras Recurrentes: Es el promedio de cuantas veces un cliente

compra en un periodo especifico (por ejemplo, anualmente).

Longitud Media de Tiempo de Vida del Cliente: Es el tiempo promedio que un
cliente sigue comprando en tu negocio. Puede ser en afios, meses, etc.,

dependiendo de la naturaleza de tu negocio.

Es importante tener en cuenta que tanto el LTV como el Costo de Adquisicion
del Cliente (CAC) son métricas cruciales para cualquier negocio. Idealmente,
el LTV siempre debe ser significativamente mayor que el CAC para asegurar
que estas obteniendo un retorno positivo de tus inversiones en marketing y

ventas.

7.6 Conclusiones

El éxito de una empresa de servicios de Tl dirigida a MIPYMES en Peru se basa
en una combinacién de estrategias de marketing bien estructuradas, distribucién
efectiva y un profundo conocimiento de métricas financieras importantes, como el costo
de adquisicion del cliente (CAC) y el valor de vida del cliente (LTV). Estas métricas no
solo brindan una vision clara de la rentabilidad de las estrategias de marketing, sino que

también brindan informacion sobre la salud financiera general de la empresa.

Las inversiones en marketing y ventas deben calibrarse cuidadosamente para
garantizar que el CAC no supere el LTV. Esto asegura que la empresa no sélo recupere
su inversion en la captacion de nuevos clientes, sino que también genere importantes
beneficios a lo largo de la relacion comercial. Ademas, la propuesta de valor de la
compafiia, que apunta a brindar soluciones flexibles y personalizadas a las MIPYMES
en Per(, se sustenta en un CAC optimizado y un alto LTV, lo que demuestra un alto
nivel de lealtad y satisfaccion del cliente. En resumen, para administrar con éxito un

negocio de servicios de TI en PerQ, es esencial que adopte un enfoque integral que
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combine estrategias de marketing efectivas, una distribucion sélida y una comprension
profunda de las métricas principales. Al hacerlo, no s6lo asegura un crecimiento
sostenible, sino que también se posiciona como lider del mercado de servicios de TI
para MIPYMES en el Perd.

CAPITULO VIII: MODELO DE NEGOCIO

8.1 Problema

Las MIPYMES peruanas enfrentan un dilema significativo en la gestion de su
infraestructura de TI, principalmente debido a la falta de personal especializado y los
costos asociados con la contratacion y formacién de un equipo interno. Este desafio se
intensifica con la rapida evolucion tecnoldgica y la necesidad imperante de integrar
soluciones de TI en las operaciones y estrategias comerciales para mantener la

competitividad y eficiencia. (Kotler & Keller, 2016).

La dificultad para encontrar y retener talento calificado en Tl es un problema
comun en el mercado peruano. Las MIPYMES suelen enfrentar desventajas en
comparacion con grandes corporaciones en términos de salarios y oportunidades de
desarrollo profesional, lo que resulta en una alta rotacion y falta de continuidad en la
gestion de T1. Ademas, la brecha en el conocimiento sobre tecnologias emergentes y la
implementacién de soluciones de seguridad cibernética adecuadas coloca a estas

empresas en una posicién de vulnerabilidad frente a riesgos tecnoldgicos y ciberataques.

Los problemas de T1 no solo afectan la eficiencia operativa, sino que también tienen
un impacto directo en la rentabilidad y la capacidad de crecimiento a largo plazo de
estas empresas. La falta de una infraestructura de TI robusta y segura puede llevar a
interrupciones operativas, pérdida de datos y vulnerabilidades de seguridad, lo que a su

vez puede resultar en pérdidas financieras y dafio a la reputacion.
A largo plazo, estos desafios pueden conducir a una pérdida de competitividad, ya

que las empresas no pueden adaptarse rapidamente a las tendencias tecnoldgicas

cambiantes ni capitalizar las oportunidades de mercado emergentes. Ademas, la
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ineficiencia operativa y la vulnerabilidad a los ciberataques pueden obstaculizar
seriamente el crecimiento y la sostenibilidad de las MIPYMES en un mercado cada vez

mas digitalizado.

Esta situacion subraya la necesidad critica de servicios de TI tercerizados en este
segmento. La tercerizacion ofrece una solucién estratégica viable, proporcionando
acceso a expertos calificados, tecnologia avanzada y soluciones de seguridad
cibernética a un costo mas accesible. Ademas, permite a las MIPYMES mejorar su
infraestructura de T1 sin la carga financiera y operativa de desarrollar un departamento
de Tl interno, lo que les permite centrarse en su nlcleo de negocio y estrategias de

crecimiento.

8.2 Segmento De Clientes

Las MIPYMES en Per0, que operan en una variedad de sectores y que enfrentan
desafios comunes en la gestion de la tecnologia, constituyen el segmento de clientes
principal. Este segmento también incluye empresas que han experimentado
interrupciones operativas debido a problemas de TI y que buscan soluciones efectivas

y eficientes para evitar futuras interrupciones y optimizar sus operaciones.

El segmento de clientes se caracteriza por su diversidad en términos de tamafio,
sector y necesidades tecnologicas. Las MIPYMES en Per( operan en sectores que van
desde manufacturay servicios hasta comercio y tecnologia. Cada sector tiene requisitos
y desafios tecnoldgicos Unicos, lo que requiere un enfoque personalizado para la

prestacion de servicios de TI.

Segmentacion Demografica:
Ubicacion Geogréfica: Las MIPYMES en areas urbanas como Lima y Arequipa
presentan una mayor demanda de servicios de TI debido a su mayor exposicion a la

tecnologia y a mercados competitivos.
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Departamento Cantidad Departamento Cantidad
PIURA 80748 | UCAYALI 31422
LIMA 911161 | ICA 51744
CUSCO 77389 | MADRE DE DIOS 13294
SAN MARTIN 45889 | AMAZONAS 13304
LA LIBERTAD 101087 | JUNIN 69274
TUMBES 14551 | HUANCAVELICA 8669
CALLAO 65686 | HUANUCO 29742
TACNA 31927 | AYACUCHO 26731
ANCASH 50317 | AREQUIPA 116923
LAMBAYEQUE 67982 | PUNO 52334
CAJAMARCA 46580 | PASCO 11491
LORETO 34953 | APURIMAC 18941
MOQUEGUA 13547

Tabla 8.2-1Directorio de Empresas MiPyme por Sector productivo (Ciudad)

Fuente: Directorio de Empresas MiPyme por sector productivo (Ministerio de la Produccién -
PRODUCE, 2023)

Tamafio de la Empresa: Las MIPYMES se clasifican segun su tamafio (nimero de
empleados y volumen de negocios), lo que influye en sus necesidades y capacidad de

inversion en TI.

Clasificacion Numero de Empleados Ventas Anuales (en UIT*)
Microempresa 1-10 Hasta 150 UIT

Pequefia Empresa 11-50 150 - 1700 UIT

Mediana Empresa 51 - 200 1700 - 2300 UIT

Tabla 8.2-2 MIPYME: Clasificacion segun tamafio y ventas anuales

Fuentes: MiMypes y elaboracién Propia (Cafiari, 2023)

Segmentacion por Sector Econémico:

- Tipode Industria (Actividad Economica): Las MIPYMES en sectores como

comercio al por menor Otros Servicios, el comercio al por mayor. EI comercio
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electronico, servicios financieros, y turismo muestran una mayor dependencia

de la infraestructura de TI robusta.

Etiquetas de fila COMERCIO MANUFACTURA | SERVICIO é]r:r;tzlral

AMAZONAS 5567 915 6822 13304
ANCASH 25271 3850 21196| 50317
APURIMAC 8596 1341 9004 18941
AREQUIPA 57042 10400 49481| 116923
AYACUCHO 12540 1778 12413| 26731
CAJAMARCA 22027 3556 20997 | 46580
CALLAO 28181 5945 31560 | 65686
CUSCO 37904 6238 33247| 77389
HUANCAVELICA 4503 627 3539 8669
HUANUCO 15046 2319 12377 29742
ICA 27752 3195 20797 | 51744
JUNIN 35938 5592 27744 69274
LA LIBERTAD 51969 8239 40879| 101087
LAMBAYEQUE 31804 4693 31485| 67982
LIMA 417051 97256 396854 | 911161
LORETO 17614 2497 14842 | 34953
MADRE DE DIOS 7186 1077 5031 13294
MOQUEGUA 5961 921 6665 13547
PASCO 5656 749 5086 11491
PIURA 39985 5157 35606 | 80748
PUNO 26419 5426 20489 | 52334
SAN MARTIN 22977 3729 19183 | 45889
TACNA 16991 2194 12742 | 31927
TUMBES 7941 612 5998 14551
UCAYALI 16364 2213 12845| 31422
Total general 948285 180519 856882 | 1985686

Tabla 8.2-3 Segmentacidn por sector y departamento

Fuente: Directorio de Empresas MiPyme por sector productivo (Ministerio de la Produccién -
PRODUCE, 2023)

- Impacto de la Pandemia: La pandemia ha acelerado la adopcion de

tecnologia en varios sectores, aumentando la necesidad de servicios de TI

eficientes y seguros.

En algunas empresas

la aceleracién hacia

la

transformacion digital ha tenido fuerte impacto en la infraestructura de TI,
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entendiéndose la continuidad de negocio apoyado en procesos
computacionales o informaticos (ZOOM Empresarial, s.f.).

Segmentacion por Comportamiento:

Adopcién de Tecnologia: Identificacion de MIPYMES que han adoptado
tecnologias emergentes y requieren soporte avanzado.
Necesidades de TI: Foco en empresas que buscan soluciones especificas como

almacenamiento en la nube, seguridad de datos o soporte técnico.

Segmentacion Psicografica:

Actitud hacia la Innovacion: Segmentacion de MIPYMES basada en su
disposicion a adoptar nuevas tecnologias y servicios de tercerizacion. LA
adopcion de nuevas tecnologias y servicios de tercerizacion en el sector de las
MIPYMES en Per0 varia segun la actitud de la empresa hacia la innovacion,
esta forma de segmentacion se enfoca en clasificar las MIPYMES en grupos
segun su disposicion a explorar y adoptar soluciones tecnoldgicas avanzadas
para mejorar sus operaciones y competitividad del mercado, como puedes ser
Innovadoras, Primeros adoptantes, Mayoria Temprana, Mayoria Tardia,
Rezagados (Muntasir, 2023).

Cultura Organizacional: Identificacion de empresas con una cultura que
favorece la externalizacion de servicios de Tl. Identificar las MIPYMES que
en su cultura corporativa favorezca a la innovacion, la colaboracion y
adaptabilidad, siendo propensas a considerar en beneficiarse de la tercerizacion

de servicio TI.

Segmentacion por Capacidad Financiera:

Presupuesto para Tl: Segmentacion basada en la capacidad de gasto de las
MIPYMES en tecnologia, ofreciendo modelos de precios flexibles que se

ajusten a sus presupuestos
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8.3 Propuesta de valor

Ofrecer servicios de Tl especializados y flexibles que ayuden a las MIPYMES a
optimizar su infraestructura tecnoldgica y alcanzar sus objetivos comerciales. Esto se
complementa con un asesoramiento estratégico para la integracion Optima de la
tecnologia en las operaciones comerciales y un soporte con respuesta rapida a
problemas técnicos. Por ejemplo, una MIPYME puede comenzar con un paquete basico
y expandir sus servicios a medida que crece, asegurando una solucion escalable y

adaptada a sus necesidades cambiantes.

Solucion
La solucion propuesta es la creacion de una empresa de tercerizacion de servicios
de TI que proporcionara servicios especializados a través de un catalogo flexible,

adaptado a las necesidades de las MIPYMES peruanas.

Nuestra empresa actuara como un socio estratégico para las MIPYMES,
ayudandolas y orientandolas por el cambiante panorama tecnoldgico y a aprovechar las

tecnologias emergentes para su beneficio.

Ventaja Especial

La empresa se diferencia por su equipo de especialistas en TI con certificaciones
relevantes, herramientas y software avanzados para monitoreo y mantenimiento, y un
enfoque en la formacion continua del equipo para garantizar la prestacion de servicios

de alta calidad.

Nuestros expertos en Tl proporcionardn evaluaciones periodicas Yy
recomendaciones personalizadas para integrar nuevas tecnologias en los procesos de
negocio de las MIPYMES. Esto incluye asesoramiento sobre analitica de datos y
soluciones de comercio electronico, facilitando la toma de decisiones y la expansion del
mercado, brindando asesoramiento estratégico para integracion la tecnoldgica. Tambien
realizaran la monitorizacion constante y realizar cambios o sugerencias en la

Infraestructura T1 de manera preventiva.

Mercado
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El mercado objetivo son las MIPYMES en Per0, especialmente aquellas que han
enfrentado interrupciones en sus operaciones debido a problemas de Tl y que buscan
soluciones especializadas y asequibles.

Nos enfocamos en sectores especificos donde la tecnologia puede tener un impacto
significativo, como el comercio, la manufactura y los servicios profesionales,
ofreciendo soluciones personalizadas que se alineen con las necesidades Unicas de cada

sector.

Estructura de costos
Los principales costos involucrados incluyen la inversion en herramientas y
software de TI, salarios y formacién del equipo de especialistas, gastos de marketing y

ventas, y costos asociados con la creacion y mantenimiento de alianzas estratégicas.

Nuestra estructura de precios es transparente y escalable. Por ejemplo, una
MIPYME pequefia podria comenzar con un paquete basico de soporte y mantenimiento
por un precio fijo mensual, con la opcién de agregar servicios adicionales como la

gestion de la nube o la ciberseguridad a medida que su negocio crezca.

Métricas clave

Las meétricas clave para evaluar el éxito del negocio incluyen el Costo de
Adquisicion del Cliente (CAC), el Valor de Vida del Cliente (LTV), la tasa de retencién
de clientes, y la satisfaccion del cliente (Ries E. , 2011).

Implementaremos un sistema de seguimiento para monitorear continuamente estas
métricas, utilizando herramientas de andlisis de datos para evaluar la satisfaccion del
cliente y la eficiencia del servicio, y ajustar nuestra estrategia segiin sea necesario.
Indicadores de Rendimiento Clave (KPIs), stos pueden incluir el nmero de incidentes,
el tiempo promedio para resolverlos o el tiempo promedio entre incidentes. Ayudan a

identificar y diagnosticar problemas con procesos y sistemas (ATLASSIAN, s.f.)

Canales
La empresa se promocionara a través de alianzas estratégicas con consultores de

negocios, un sitio web oficial con chat en vivo, una linea telefonica dedicada, reuniones
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presenciales para consultoria, y comunicacion a través de WhatsApp para soporte y

consultas.

Ademas de las alianzas estratégicas y el marketing digital, organizaremos webinars
y talleres sobre temas de TI relevantes para las MIPYMES, estableciendo nuestra marca
como un lider en el sector de TI.

CAPITULO IX. PLAN DE OPERACIONES

9.1 Introduccion

En esta seccion detallaremos como la organizacion llevaré a cabo sus operaciones
diarias para alcanzar sus objetivos estratégicos. En el contexto de las MIPYMES
peruanas que buscan optimizar su infraestructura tecnologica y alcanzar sus metas
comerciales, es fundamental contar con un plan operativo sélido y bien estructurado.
Este capitulo se centra en describir las etapas y procesos que la empresa seguirad desde
su constitucion hasta su fase operativa, garantizando una gestion eficiente y efectiva de

los recursos y actividades.

La constitucion de una empresa es un procedimiento esencial para cualquier
emprendedor que busca establecer un negocio formal en Perd. Este proceso garantiza
que la empresa esté registrada ante el Estado, lo que le permite operar legalmente y

disfrutar de los beneficios de ser una entidad formal.

9.2 Objetivos:

Establecer una empresa formalmente reconocida por el Estado peruano.
Asegurar que la empresa cumpla con todos los requisitos legales y reglamentarios.

Facilitar el crecimiento y desarrollo de la empresa al acceder a los beneficios de la

formalidad.
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9.3 Constitucion de la empresa

9.3.1 Determinacion del tipo de empresa

La constitucion de empresa se realiza siguiendo todos los lineamientos y
procedimientos establecidos por las leyes peruanas, la cual sera una Sociedad Anomia
Cerrada SAC.

9.3.2 Reserva del nombre de la empresa

El nombre de la empresa es “Soluciones InfraTIC” y estara constituida por cuatro

(4) accionistas.

9.3.3 Elaboracién de la minuta de constitucion

En esta etapa se realizara el acto constitutivo en el cual los miembros de la sociedad
manifiestan su voluntad de constituir la empresa y en donde sefialan todos los acuerdos

y alcances respectivos.

9.3.4 Abono de capitales y bienes

En etapa se realizara la aportacion de dinero o bienes (inmuebles o muebles) que
se acreditaran con el documento expedido por una entidad financiera, la inscripcion de
la transferencia a favor de la empresa o sociedad, con la escritura publica que certificara

la transferencia o con el informe de valorizacién detallado.

9.3.5 Elaboracién de la escritura publica

Segun el procedimiento publicado por el estado para la constitucién de una
empresa, una vez redactado el Acto Constitutivo, es necesario llevarlo a una notaria

para que un notario publico lo revise y eleve a Escritura Publica.

Luego de ello se generard la Escritura Publica, Testimonio de Sociedad o
Constitucién Social, que es el documento que da fe de que el Acto Constitutivo es legal.
Este documento debe estar firmado y sellado por el notario y tener la firma de todos los

participantes de la sociedad.
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9.3.6 Inscripcidn en registros publicos

Una vez obtenida la Escritura Publica, es necesario llevarla a SUNARP para
realizar la inscripciéon de la empresa en los Registros Pablicos, por lo general este

tramite lo realiza el notario publico.

9.3.7 Inscripcion del RUC

Finalmente se procede con la creacion de RUC de la empresa. Al crear el RUC
como persona juridica, las deudas u obligaciones de la empresa estaran garantizadas y

se limitaran solo a los bienes que estén registrados a su nhombre.

Etapa pre-operativa
Durante esta fase, se definen y prueban los servicios o productos que se ofreceran,

y se establece la infraestructura necesaria para llevar a cabo las operaciones.

9.3.8 Descripcion del servicio

La empresa ofrecera una gama diversificada de servicios de TI, disefiados
especificamente para satisfacer las necesidades de las MIPYMES en Per0. Estos

servicios se personalizaran segun las demandas y requerimientos de cada cliente:

Service Desk End user Support Data Center & LAN | Voice |
Cloud Collaboration
G i a3 =0
of | c-,ol% ﬁD @@ \"? 3 ,Q" i !
O 00 g——lm
App Integrated Tools & SOC — Security Application
Command Center automation Services Support
159 e (| 19T <7
a 530 </>[0
&S Pl . 2!

Service Management

=8

Figura 9.3-1Descripcion del servicio

Fuente: Elaboracion propia
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Asimismo, como parte de cada uno de los servicios se incluyen los siguientes
puntos:

Assessment inicial de infraestructura de TI:

Este servicio consta en realizar una evaluacion inicial de la infraestructura de TI
de la MIPYME para identificar areas de mejora y ofrecer recomendaciones acordes
a la industria. Este paso inicial pertenece a la dimension ITIL de Personas y
Organizacién, obedeciendo la practica de Mejora continua de ITIL (AXELQOS,
2020)

Soporte por Incidente:
Servicio reactivo que se activa cuando ocurre un incidente especifico. (practica
Gestion de Incidentes ITIL)

Soporte por Horas on-line:
Un paquete prepagado de horas de soporte que el cliente puede utilizar segun
sus necesidades. (practica Gestion de Niveles de Servicio, ofreciendo flexibilidad

y adaptabilidad al soporte TI)

Soporte a Medio Tiempo on-line:

Servicio de soporte técnico disponible durante medio dia laboral. (préctica
Gestion de Niveles de Servicio, ofreciendo flexibilidad y adaptabilidad al soporte
TI)

Ingeniero en Sitio:

Para aquellos clientes que requieran un técnico especializado presente en sus
instalaciones para atender problemas mas complejos. (practica de Gestion de
Cambios, ya que proporcionamos un especialista en el sitio para abordar y resolver

problemas complejos)

Administracion de Infraestructura On-line:
Gestion y monitoreo constante de la infraestructura T1 del cliente a través de
herramientas en linea. (Practica de Gestion de Eventos y Monitoreo Continuo.

Manteniendo y monitoreando la infraestructura de TI del cliente)
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La calidad, innovacion y satisfaccion del cliente seran pilares fundamentales en la
oferta de estos servicios, asegurando que las MIPYMES tengan acceso a soluciones
tecnoldgicas de vanguardia sin la necesidad de mantener un equipo de TI interno.
(Préactica Gestion de Relaciones, Gestion de calidad)

Certificaciones

Las certificaciones pertinentes detalladas en el Capitulo XI Plan Organizacional,
Perfil del Puesto; validan las competencias técnicas de nuestro equipo, garantizando
que poseen el conocimiento y la experiencia necesarios para manejar complejidades
tecnoldgicas y desafios operativos. Ademas, estas certificaciones aseguran que nuestros
procesos internos estan alineados con las mejores practicas de la industria, lo que mejora
nuestra eficiencia operativa y nuestra capacidad para entregar servicios de calidad
consistentemente. En el inicio de las operaciones la empresa seguira el framework de
ISO 27001 y ISO 20000. Las certificaciones no son necesarias para el inicio de
operaciones ya que no existe normatividad para el inicio de operaciones y
subsecuentemente la operatividad de este tipo de empresas que brindan servicios Tl en

el Pera.

9.3.9 Producto minimo viable

El Producto Minimo Viable (PMV) es una version inicial de un producto o servicio
que se crea con el minimo de caracteristicas necesarias para satisfacer las necesidades
iniciales de los usuarios y obtener retroalimentacion para su mejora. En el contexto de

los servicios de T1 para MIPYMES en Peru, el PMV podria ser:
Un paquete basico de soporte técnico que incluye:
Assessment inicial de infraestrutura de T1I:
Este servicio consta en realizar una evaluacion inicial de la infraestructura de Tl
de la MIPYME para identificar areas de mejora y ofrecer recomendaciones acordes

a la industria.

Soporte por Incidente:
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Atencion inmediata a problemas especificos que puedan surgir en la
infraestructura de Tl de la MIPYME.

Monitoreo Basico On-line:
Un sistema simple que monitorea la infraestructura de TI del cliente y envia

alertas en caso de problemas.

Este PMV permitira a la empresa introducirse en el mercado y comenzar a construir
una base de clientes. La retroalimentacién obtenida de estos clientes iniciales sera
invaluable para refinar y expandir la oferta de servicios, adaptandola mejor a las

necesidades especificas de las MIPYMES en Perd.

9.3.10 Pruebas piloto

Las pruebas piloto son esenciales para validar la eficacia y eficiencia de un nuevo
servicio o producto en un entorno real antes de su lanzamiento completo. En el contexto

de los servicios de T1 para MIPYMES en Perd, las pruebas piloto podrian involucrar:

En esta etapa se consideran aquellas empresas que han realizado un Assessment de
Infraestructura T1 con Soluciones InfraTIC, con quienes se realizaran al menos 3 ciclos
de facturacion en dos MIPYMES.

Despliegue del servicio de Tl en las MIPYMES seleccionadas, asegurandose de

que todas las caracteristicas y funcionalidades estén operativas.

Durante el periodo de prueba, se monitoreara de cerca el rendimiento del servicio,
recopilando datos sobre la eficacia del soporte, la rapidez de respuesta, y la satisfaccion
del cliente (ATLASSIAN, s.f.).

Al final del periodo de prueba piloto, se recogeran comentarios y sugerencias de

las MIPYMES participantes. Esta retroalimentacion sera esencial para hacer ajustes y

mejoras en el servicio.
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Una vez recopilada toda la informacidn, se realizara una evaluacién completa para
determinar si el servicio esta listo para ser lanzado al mercado en su totalidad o si

necesita mas refinamiento.

Las pruebas piloto ayudaran a la empresa a identificar areas de mejora, ajustar su
propuesta de valor y garantizar que el servicio ofrecido cumpla con las expectativas y
necesidades de las MIPYMES en Peru.

9.3.11 Ubicacidn del centro de operaciones

En el inicio de la ubicacion del centro de operaciones, se realizard de manera remota

cumpliendo el modelo MVP

Etapa operativa

En esta etapa se empieza con las operaciones de todos los servicios ofrecidos,
por tanto, Soluciones InfraTIC contard con todo el personal necesario para la
implementacién de cada proyecto definido y adjudicado con un cliente especifico
fruto de una invitacion o convocatoria para enviar propuestas de proyectos RFP

(Request for Proposals en inglés) o una negociacion directa.

9.3.12 Flujos del proceso de servicio

Modelo de Gestion
Soluciones InfraTIC establece un equipo de trabajo para los diversos tipos de
servicio, asimismo segun el alcance y/o acuerdo especifico con cada cliente se

pueden incluir perfiles o especialidades complementarias.

A continuacion, se muestra el siguiente grafico con los roles que Soluciones

Infra TIC utilizara como parte de la estructura de su equipo.
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Figura 9.3-2 Modelo de Gestion

Fuente: Elaboracion propia

Cabe resaltar que el organigrama mostrado hace referencia a la empresa con la
totalidad de sus servicios implementados, no hace referencia al personal

solicitado para la etapa inicial de la empresa (PMV).

Modelo Operativo

El de modelo de operacion que Soluciones InfraTIC plantea a sus clientes se
basa en un modelo acorde de la industria que permite generar eficiencias
sostenidas y replicables en el tiempo, generando entornos de trabajo que
promuevan la mejora continua. A continuacion, se muestra la siguiente figura
donde se detalla el modelo de operacion que Soluciones Infra TIC utilizara

como parte de su servicio integral.
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Figura 9.3-3 Modelo Operativo

Mejora de Procesos

Fuente: Elaboracion propia

Modelo de Transicién

El modelo de transicién que Soluciones InfraTIC plantea a sus clientes se basa
en un modelo acorde de la industria que permite establecer un procedimiento
para el inicio de cada servicio. En este proceso se plantea la transferencia de
conocimiento de gestiébn y operacion, ademas se considera de caracter

obligatorio para el inicio de cualquier servicio.
A continuacion, se muestra la siguiente figura donde se detalla el modelo de

transferencia que Soluciones Infra TIC utilizara como parte de su servicio

integral.
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Fuente: Elaboracion propia

Procesos

Proceso de Afiliacion de Clientes

Este proceso inicia una vez se ha realizado la captacion de un cliente, en base a
ello el cliente solicita un servicio a la empresa, con la solicitud la empresa
prepara una propuesta para cubrir lo solicitado por el cliente, la cual luego es
presentada por la empresa y es evaluada por el cliente, en caso no sea conforme
la empresa vuelve a preparar la propuesta teniendo en cuenta la
retroalimentacion dada, si es conforme la empresa prepara el contrato el cual es
firmado por ambas partes, una vez se tengan las firmas la empresa registra al

cliente y se notifica la bienvenida.
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Figura 9.3-4 Proceso de Afiliacion de Clientes

Fuente: Elaboracion Propia

Dimensiones ITIL v4:

Dimension ITIL - Organizaciones y Personas: Este proceso involucra
intensamente la colaboracion y comunicacion entre el personal de la
organizacion y los nuevos clientes. La habilidad para adaptar y personalizar
propuestas basadas en la retroalimentacion es crucial, lo que requiere un enfoque

organizacional centrado en el cliente y habilidades interpersonales efectivas.

Dimensién ITIL - Valor y Procesos: El flujo de actividades desde la captacion
del cliente hasta su incorporacion formal refleja el disefio y ejecucion de

procesos que buscan maximizar el valor para el cliente y la organizacion.

Practicas de ITIL v4:

Préctica ITIL - Gestion de Relaciones: En este utilizamos la practica de gestién
de relaciones, ya que se centra en establecer y mantener una conexion positiva
con el cliente. Desde la personalizacion de la propuesta hasta asegurar la
satisfaccion con el acuerdo final, cada paso estd disefiado para fortalecer la

relacion.

Practica ITIL - Gestion de la Demanda: Al ajustar las propuestas basadas en la
retroalimentacion del cliente, la organizacion demuestra su capacidad para
gestionar y moldear la demanda de servicios de una manera que alinee las

capacidades del proveedor con las necesidades del cliente.
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Practica ITIL - Disefio de Servicios: La preparacién de la propuesta de servicio,
ajustandola segun la retroalimentacién y finalizando con un contrato, refleja los
principios del disefio de servicios. Este enfoque garantiza que los servicios

ofrecidos cumplan con los requisitos y expectativas del cliente.

Proceso de Resolucion de Incidencias

El proceso se inicia para el registro de incidentes y su resolucion, el cliente se
comunica con la mesa de servicio de la empresa, el operador de la mesa de ayuda
valida al cliente y el alcance del servicio que se tiene contratado, realiza el
procedimiento de trouble shoting del incidente y lo registra en el Software de
Mesa de ayuda, de no solucionar el incidente via remota, se procede a enviar un
agente On-site al local donde se encuentra el Servicio Afectado. En caso de no
solucionarlo, se procede al escalamiento con la empresa para darle solucion al
incidente, luego de la resolucion del incidente se procede a cerrar el ticket de

atencion.

Regitro de Incklentes

Soluciones Infm T

Escalamiento

Cliene

Figura 9.3-5 Proceso de Resolucion de Incidencias

Fuente: Elaboracion Propia

Dimensiones ITIL v4:

Dimension ITIL - Procesos: Este proceso subraya la importancia de
procedimientos estructurados y bien definidos para la gestion de incidentes,
desde el reporte inicial hasta la resolucion y cierre del incidente.
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Dimension ITIL - Tecnologia e Informacion: El uso de un software de mesa de
ayuda para registrar y gestionar incidentes destaca la relevancia de las

herramientas tecnologicas en el soporte y resolucion de incidentes.

Dimension ITIL - Organizaciones y Personas: La interaccion entre el cliente y
el operador de la mesa de ayuda, asi como la participacién del técnico en sitio,
enfatizan el papel critico que juega el personal capacitado y organizado en el

manejo efectivo de incidentes.

Dimension ITIL - Socios y Proveedores: En casos donde el incidente requiere
escalado interno, la colaboracion con socios y proveedores puede ser necesaria
para encontrar una solucion, resaltando la importancia de las relaciones y

acuerdos con terceros.

Précticas de ITIL v4:

Practica ITIL - Gestion de Incidentes: Este procedimiento es un ejemplo directo
de la practica de gestion de incidentes, enfocandose en restaurar la operacion
normal del servicio lo mas rapidamente posible para minimizar el impacto

negativo en las operaciones del negocio.

Préctica ITIL - Gestion de Eventos: La deteccion inicial y registro del incidente,
seguido por el diagndstico y las acciones de resolucion, también se relacionan
con la gestion de eventos, donde los eventos (en este caso, incidentes) son

clasificados y gestionados a través de su ciclo de vida.

Proceso de Facturacién

Este proceso inicia con la generacion del informe de servicios que han sido
brindados al cliente en dicho ciclo de facturacion, el cual es enviado al cliente
para su validacion ya que en este informe también se indica el monto el cual
tiene que pagar; una vez fue conforme la validacion por parte del cliente, este

procede a realizar el pago el cual debe enviar a la empresa como evidencia, la
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empresa valida el pago y envia dicha informacién a SUNAT, con esto se genera

la factura electronica la cual es enviada al cliente.

Proceso de Facturacion

Figura 9.3-6 Proceso de Facturacion

Fuente: Elaboracion Propia

Dimensiones ITIL v4:

Dimension ITIL - Valor y Procesos: Este procedimiento se centra en los
procesos requeridos para generar, validar y procesar pagos, asi como en la
creacion de valor tanto para el cliente como para la organizacion mediante la
gestion eficiente y transparente de las finanzas.

Dimensién ITIL - Informacién y Tecnologia: La utilizacion de un software para
la emision de facturas electronicas, resalta la importancia crucial de las
soluciones tecnoldgicas en simplificar y automatizar el proceso de facturacion.

Practicas de ITIL v4:

Préactica ITIL - Gestion de la Relacion con el Cliente: La comunicacion inicial
con el cliente para la validacion del informe de servicios y el seguimiento para
confirmar el pago reflejan un enfoque en mantener y mejorar las relaciones con
el cliente.

Préctica ITIL - Gestion Financiera: Este proceso aborda la planificacion, control

y recuperacion de los costos y beneficios asociados con la prestacion de
servicios de TI.

9.3.13 Resumen de costos

Tomando como base los servicios MVP definidos se procede a realizar el listado
de items necesarios para su costeo correspondiente, los cuales se detallan a

continuacion:
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Precio

Tabla 9.3-1Resumen de Costos

Fuente: Elaboracion Propia

., . Subtotal
Descripcion Cantidad | Anual /
o Anual
Unitario
Workspaces Google (por cada Empleado) 3 $72.00 $216.00
Sistema de monitorizacion (zabbix) incluido en la nube 1 $3535.49| $3535.49
Sistema de Tickets de Soporte (FresDesk) 3 $180.00 $540.00
Registro de Domino y hosting 1 $76.00 $76.00
GyO Manager, software de Facturacion 1 $157.89 $157.89
Contador, servicio outsourcing 1 $781.25 $781.25
RRHH Reclutamiento, servicio outsourcing 1 $537.00 $537.00
Delivery Manager 1 $3,114.67| $3,114.67
Ingeniero Preventa en Infraestructura Tl 1 $2,336.00( $2,336.00
Ingeniero Certificado en Infraestructura TI N2 1 $1,362.67| $1,362.67
Notebook Lenovo ThinkBook 15 G4 IAP, 15.6" FHD TN
] 3 $877.00| $2,631.00
Core i5
Total $15,287.97

CAPITULO X. PLAN DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

10.10bjetivos del Plan de Tecnologia

El Plan de Tecnologias de Informacién (TI) tiene como objetivo principal

garantizar que las MIPYMES peruanas puedan integrar y aprovechar eficazmente las

soluciones tecnoldgicas para mejorar sus operaciones y estrategias comerciales. Los

objetivos especificos son:

- Identificar y priorizar las necesidades tecnologicas de las MIPYMES.

- Establecer un marco para la adopcion y actualizacion de tecnologias.

- Garantizar la seguridad y proteccion de los datos.

- Mejorar la eficiencia operativa mediante la automatizacion y digitalizacion.

- Facilitar la formacion y capacitacion en Tl para el personal de las MIPYMES.
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Alinear las soluciones de TI con las metas y objetivos comerciales de las
MIPYMES.

Garantizar una infraestructura tecnoldgica robusta y segura.

Facilitar la adaptabilidad y escalabilidad de las soluciones tecnolégicas.
Asegurar la continuidad del negocio y minimizar las interrupciones.
Proporcionar un soporte técnico de alta calidad y accesible.

Mantenerse al dia con las tendencias tecnoldgicas emergentes para ofrecer

soluciones innovadoras.

10.2Funcionalidades de los componentes del Servicio

Los componentes del servicio de Tl ofrecen diversas funcionalidades disefiadas

para abordar las necesidades especificas de las MIPYMES:

Sistemas de Gestion: Herramientas para la administracion de recursos,
finanzas, inventario y relaciones con clientes (CRM).

Soluciones de Seguridad: Software y hardware para proteger contra amenazas
cibernéticas y garantizar la integridad de los datos.

Plataformas de Comunicacion: Herramientas para la comunicacion interna y
externa, como sistemas de VVolP, chat y videoconferencia.

Soluciones de Almacenamiento: Servicios en la nube y soluciones de
almacenamiento local para guardar y acceder a datos.

Infraestructura de Red: Garantiza una conectividad rapida y segura.
Almacenamiento: Proporciona soluciones de almacenamiento escalables y
seguras.

Computacién: Asegura un rendimiento 6ptimo para las aplicaciones y

sistemas.

10.3Caracteristicas de la propuesta

La propuesta de TI para las MIPYMES se caracteriza por ser:

Flexible: Adaptada a las necesidades cambiantes de las MIPYMES y para

adaptarse a diferentes tamafios y sectores de empresas
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- Personalizada: Soluciones adaptadas a las necesidades especificas de cada
MIPYME.

- Escalable: Capaz de crecer con la empresa.

- Segura: Con medidas robustas de seguridad y proteccién de datos.

- Costo-Efectiva: Ofreciendo un buen retorno de la inversion.

- Soporte Continuo: Asistencia técnica y actualizaciones regulares.

10.3.1 Servicio de Infraestructura de Tl

Descripcion General:

El Servicio de Infraestructura de Tl es una solucion integral disefiada
especificamente para abordar las necesidades y desafios unicos de las MIPYMES
en Per0. Este servicio no solo proporciona los componentes tecnoldgicos esenciales
como servidores, redes, almacenamiento y seguridad, sino que también se adapta a
las realidades operativas y presupuestarias de las MIPYMES, garantizando una

infraestructura tecnoldgica que es tanto robusta como accesible.

Componentes Clave y su Aplicacion en MIPYMES:

- Servidores: Ofrecemos soluciones de servidor personalizadas On-Prem y
Cloud) que equilibran costo y rendimiento, ideales para MIPY MES que buscan
eficiencia sin grandes inversiones.

- Redes: Nuestra infraestructura de red estd disefiada para optimizar la
comunicacion y colaboracion dentro de las MIPYMES, garantizando
conectividad répida y segura tanto internamente como con el mundo exterior.

- Almacenamiento: Proporcionamos opciones de almacenamiento flexibles y
seguras, permitiendo a las MIPYMES escalar sus necesidades de
almacenamiento de datos sin complicaciones.

- Seguridad: Implementamos soluciones de seguridad avanzadas para proteger
a las MIPYMES de amenazas cibernéticas, manteniendo sus datos seguros y
su operacion ininterrumpida.

Beneficios Directos para las MIPYMES:
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- Eficiencia Operativa Mejorada: Con una infraestructura de TI confiable, las
MIPYMES pueden mejorar significativamente su eficiencia operativa, lo que
se traduce en una mayor productividad y rentabilidad.

- Escalabilidad y Flexibilidad: Nuestras soluciones estan disefiadas para crecer
junto con las MIPYMES, asegurando que la tecnologia nunca sea un obstaculo
para su expansion.

- Soporte Técnico Dedicado y Especializado: Ofrecemos un soporte técnico
integral y personalizado, asegurando que cualquier problema tecnolégico se
resuelva rapidamente y con minimo impacto en las operaciones de la
MIPYME.

Alineacion con Marcos de Referencia 'y Mejores Practicas

Adoptar marcos de referencia y mejores practicas reconocidos globalmente, como ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) y COBIT (Control Objectives for
Information and Related Technologies), es una estrategia probada para asegurar la
calidad, eficiencia y alineacion de los servicios de TI con los objetivos empresariales.
Estos marcos ofrecen una guia estructurada para la gestion de servicios de TI, desde la
estrategia y el disefio hasta la transicion, operacion y mejora continua.

Alineacion con ITIL

Herramientas y Servicios

Para garantizar una operacion eficiente y efectiva desde el inicio, "Soluciones InfraTIC"
implementara una serie de herramientas tecnoldgicas y servicios de soporte. Estos
elementos son esenciales para la gestion de proyectos, la comunicacion interna y
externa, el monitoreo de infraestructuras, y la gestién de relaciones con los clientes. A
continuacion, se detallan los componentes clave que formaran parte de nuestra
infraestructura tecnolégica:

Workspaces de Google:

Utilizaremos Google Workspaces para proporcionar a cada empleado acceso a correo
electronico, almacenamiento en la nube, y herramientas de colaboracion y
productividad. Este enfoque no solo mejora la eficiencia operativa y la colaboracion
interna, sino que también respalda nuestra propuesta de valor al ofrecer un entorno de
trabajo seguro y altamente colaborativo. La adopcién de Google Workspaces es un paso

estratégico hacia la optimizacion de nuestros procesos internos y la mejora de la

101



experiencia de trabajo para todos los empleados, asegurando una base solida para el

crecimiento y la innovacion continua de nuestra empresa apoyando nuestro trabajo on-

line que tiene proyectado la empresa.

Motivacion para la eleccion de Google workspace
El estudio de Forrester Total Economic Impact, indica que Google Workspace
puede generar una rentabilidad de la inversion del 336% y un valor actual neto
de 57,3 millones de dolares en tres afios. Este entorno seguro y colaborativo
mejora significativamente la seguridad, la productividad y la generacion de
ingresos. Los usuarios destacan la colaboracion y la estabilidad del sistema
como valores fundamentales de Workspace, resaltando su seguridad y
fiabilidad. La integracion de 1A en Workspace permite a los empleados centrarse
en tareas mas significativas, automatizando procesos y mejorando la
colaboracion y productividad. Las mejoras en la colaboracion, habilitadas por
aplicaciones como Google Drive, Chat, Gmail, Meet, Docs y Sheets, pueden
suponer una mejora en el trabajo colaborativo del 30% y un ahorro de 1,5 horas
semanales. Ademas, Workspace favorece una comunidad conectada de
trabajadores de atencion al puablico, permitiendo una comunicacion y
colaboracion féciles y eficientes. (INCENTRO, 2024)

Nube para la Implementaciéon del Sistema de Monitorizaciéon: Para la
implementacién de nuestro sistema de monitorizacion, optaremos por soluciones de
nube que ofrezcan escalabilidad, accesibilidad y fiabilidad. La eleccidn de un proveedor
de servicios en la nube es crucial para garantizar el rendimiento éptimo y la seguridad
de nuestras operaciones de monitorizacion. Después de una evaluacién detallada de las
opciones disponibles en el mercado, hemos decidido utilizar el marketplace de Azure
para alojar nuestro sistema de monitorizacién, especificamente Zabbix.
Implementacién en Azure:

La implementacion de Zabbix en Azure nos permite aprovechar las ventajas de la nube,
como la alta disponibilidad, el despliegue rapido de recursos y la gestion simplificada.
Utilizaremos los servicios de Azure para crear un entorno de monitorizacion que sea
tanto escalable como seguro, asegurando que nuestra infraestructura de TI esteé
constantemente supervisada y que cualquier incidente sea rapidamente identificado y

resuelto. La eleccion de Azure, respaldada por su competitividad en precios,
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escalabilidad, seguridad y que mas del “95 % de las empresas incluidas en la lista
Fortune 500 utilizan Azure” (Microsoft, s.f.), refleja nuestro compromiso con la
provision de una infraestructura de monitorizacion de alta calidad y confiable para las
MIPYMES.

Motivacion para la Eleccion de Azure:
Comparativa de Costos y Servicios: Segun la informacion proporcionada por
Microsoft Azure y analisis comparativos, como los presentados por CloudZero,
Azure ofrece una estructura de precios competitiva y transparente en
comparacion con AWS y Google Cloud. Esto nos permite predecir y controlar
mejor nuestros gastos operativos, asegurando una solucién de monitorizacion
coste-efectiva (Slingerland, 2023).
Escalabilidad y Flexibilidad: Azure se destaca por su capacidad para escalar
recursos rapidamente, adaptandose a las necesidades cambiantes de nuestra
infraestructura de TI. Esto es esencial para una empresa en crecimiento,
permitiéndonos expandir o reducir nuestros recursos de monitorizacion de
acuerdo con la demanda.
Integraciones y Soporte: Azure proporciona una amplia gama de integraciones
y servicios complementarios que pueden enriquecer nuestro sistema de
monitorizacién. La integracion con herramientas y servicios existentes en Azure
facilita la gestion y el anlisis de datos, mejorando la eficiencia operativa.
Seguridad y Confiabilidad: La plataforma Azure cumple con numerosas
certificaciones de seguridad y estandares de la industria, ofreciendo un entorno
altamente seguro para nuestras operaciones de monitorizacion. La
infraestructura robusta de Azure garantiza la disponibilidad y la continuidad del
servicio, aspectos criticos para la monitorizacion efectiva de nuestra

infraestructura de TI.

Sistema de Monitorizacion (Zabbix): Implementaremos Zabbix, una solucion de
monitorizacion de infraestructuras TI reconocida por su eficacia y amplia adopcién en
el sector. Segun las resefias de usuarios verificadas por Gartner Peer Insights, Zabbix se
destaca por su capacidad para monitorear una variedad de hardware, software y

servicios, lo que lo convierte en una herramienta esencial para la gestion proactiva y
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eficiente de los recursos y servicios de T1. Con una calificacion promedio de 4.4 basada
en 300 resefas, Zabbix es elogiado por su enfoque en la experiencia del cliente, su
viabilidad financiera y organizacional, y su costo general competitivo. (Gartner Peer
Insights, 2023).

Motivacién para la Eleccion de Zabbix:

Amplia Capacidad de Monitorizacion: Zabbix permite el monitoreo de
estaciones de trabajo, servidores, impresoras, bases de datos, contenedores
Docker, todo el equipo de red, aplicaciones y servicios. La monitorizacion se
realiza principalmente mediante agentes o protocolo SNMP, pero también
admite JMX e IPMI, ofreciendo opciones versatiles para diferentes entornos de
TI.

Integracion y Soporte: La herramienta se destaca por su buena relacion precio-
soporte y su impresionante variedad de integraciones posibles, lo que permite
una expansion continua de sus capacidades. Ademas, la documentacion de
Zabbix es muy completa, facilitando su implementacion y gestion.

Alta Disponibilidad y Notificaciones: La posibilidad de configurar un cluster
de alta disponibilidad y un sistema de notificaciones eficaz asegura que se
notifique a los administradores de TI a través de diversos medios ante cualquier

incidencia, permitiendo una rapida respuesta y resolucién de problemas.

Sistema de Tickets de Soporte (FreshDesk): Para optimizar nuestra gestion de
incidentes y solicitudes de soporte basados en ITIL (AXELOS, 2020), hemos
seleccionado FreshDesk como nuestra plataforma de tickets de soporte. Esta eleccidn
se basa en su capacidad demostrada para mejorar la eficiencia del servicio al cliente y
facilitar una respuesta rapida y organizada a las necesidades de nuestros clientes.

La implementacion de FreshDesk nos permitira establecer un flujo de trabajo de soporte
técnico claro y eficiente, desde la recepcion hasta la resolucion de tickets. La plataforma
facilitard la comunicacion entre nuestros clientes y el equipo de soporte, asegurando
que todas las solicitudes sean atendidas de manera oportuna y satisfactoria. La eleccion
de FreshDesk, respaldada por su rendimiento superior en automatizacion, satisfaccion
del cliente y productividad, refleja nuestro compromiso con la excelencia en el servicio

al cliente.
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Motivacién para la Seleccidén de FreshDesk:
Automatizacion y Uso de IA: Segun el informe de Freshwork, .FreshDesk
incorpora avanzadas capacidades de automatizacion y uso de inteligencia
artificial (IA) que permiten una gestion méas eficiente de las solicitudes de
soporte. Esto incluye la asignacion automatica de tickets, la priorizacion basada
en la urgencia y el uso de chatbots para respuestas inmediatas, lo que mejora

significativamente la experiencia del cliente (Freshworks, 2023)

Benchmark de Servicio al Cliente: Un informe especial de Customer Contact
Week Digital destaca como FreshDesk se posiciona favorablemente en
benchmarks de servicio al cliente, superando a competidores en aspectos clave
como tiempo de respuesta, satisfaccion del cliente y resolucion de primer
contacto. Esto subraya la efectividad de FreshDesk en proporcionar un servicio
al cliente excepcional (Customer Contact Week Digital, 2023)

Mejora de la Productividad: CX Today nos sefiala las caracteristicas de
FreshDesk que contribuyen a una mayor productividad del equipo de soporte.
Estas incluyen una interfaz de usuario intuitiva, integraciones con otras
herramientas y plataformas, y funcionalidades de seguimiento y analisis de
tickets. Estas caracteristicas aseguran que nuestro equipo pueda gestionar las
solicitudes de manera més eficaz y eficiente (CX Today, 2023) .

Registro de Dominio: Registraremos un dominio que represente nuestra marca y
facilite el acceso a nuestros servicios en linea. El nombre de dominio seré infratic.pe y

serd adquirido a travez de Yachay.lat

GyO Manager, Software de Facturacion: Para la gestion de facturacion y
contabilidad, "Soluciones InfraTIC" adoptara GyO Manager, un software que se destaca
por ofrecer una solucion completa y accesible para el monitoreo en tiempo real de las
operaciones comerciales, ventas, y gestion de recursos, permitiendo a los usuarios
acceder a la informacién critica de su negocio desde cualquier lugar y dispositivo, lo

cual es importante para la realizacion de trabajo en remoto. Este software facilita la
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carga de facturas de compra mediante un solo archivo, y la asignacion de precios de
venta y utilidad desde una Unica plataforma, simplificando procesos que
tradicionalmente son complejos y consumen mucho tiempo. Ademas, GyO Manager se
compromete a ofrecer un soporte al cliente excepcional, asegurando capacitacion y
asistencia sin la necesidad de tickets o largas esperas, lo que refleja su enfoque en la
satisfaccion y el éxito del cliente.

Contador, Servicio Outsourcing: ara asegurar el cumplimiento fiscal y financiero de
"Soluciones InfraTIC", se optara por externalizar los servicios contables, una estrategia
que no solo garantiza precision y eficiencia en la gestion contable, sino que también
permite a la empresa concentrarse en su nucleo de negocio. La eleccion de Shaddai
como proveedor de servicios de outsourcing contable se basa en su reconocida
capacidad para ofrecer beneficios significativos a las empresas en Perd, tales como la
optimizacion de esfuerzos y recursos, acceso a expertos en contabilidad y finanzas, y
una notable reduccion de errores en la gestion contable (Estudio Shaddai, s.f.)
Motivacion para la eleccion de SHADDAI
Shaddai se destaca por su enfoque personalizado y su compromiso con la
excelencia, ofreciendo servicios que van desde la contabilidad general hasta la
planificacién fiscal estratégica y el cumplimiento de obligaciones tributarias.
Este enfoque asegura no solo el cumplimiento con las normativas locales sino
también una gestion financiera 6ptima que contribuye al crecimiento sostenible
de "Soluciones InfraTIC". La decision de colaborar con Shaddai refleja la
prioridad de la empresa por adoptar précticas de gestién financiera de
vanguardia, alineadas con las mejores practicas y estandares del sector. (Blog
PUCP, 2022)

RRHH Reclutamiento, Servicio Outsourcing: Para asegurar la incorporacion de
talento altamente cualificado y alineado con las necesidades especificas de "Soluciones
InfraTIC", la empresa optara por externalizar los procesos de seleccion y reclutamiento
a través de un servicio especializado. La eleccion de Estudio Shaddai para gestionar
estas tareas clave se basa en su amplia experiencia y en su enfoque integral hacia el
reclutamiento, que promete no solo identificar candidatos con las habilidades técnicas

requeridas sino también aquellos que se ajusten a la cultura y valores de la empresa
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Motivacion para la eleccion de SHADDAI
Estudio Shaddai ofrece un servicio de busqueda de personal que se distingue
por su metodologia proactiva y personalizada, asegurando que cada candidato
seleccionado cumpla con los criterios de excelencia y profesionalismo que
"Soluciones InfraTIC" busca en su equipo. Este enfoque permite a la empresa
beneficiarse de un proceso de reclutamiento eficiente, reduciendo el tiempo y
los recursos habitualmente dedicados a estas actividades, al mismo tiempo que
se mantiene un alto estandar de calidad en la seleccion del personal.
Equipamiento para el Equipo Técnico: Para garantizar la eficiencia y productividad
del equipo técnico de "Soluciones InfraTIC", es esencial proporcionarles herramientas
de trabajo adecuadas que faciliten sus actividades diarias, especialmente en un entorno
de trabajo remoto o hibrido. En este contexto, la eleccién del "Notebook Lenovo
ThinkBook 15 G4 IAP, 15.6" FHD TN Core i5" para cada miembro del equipo técnico,
incluyendo el Delivery Manager, el Ingeniero Preventa en Infraestructura TI, y el
Ingeniero Certificado en Infraestructura T1 N2, es una decision estratégica que subraya
el compromiso de la empresa con la calidad y la eficiencia operativa.
Motivacién para la eleccion.
La especificacidn técnica de estos notebooks asegura que el equipo técnico
tenga acceso sin restricciones a todas las herramientas online necesarias para el
desarrollo de sus actividades, desde sistemas de monitorizacion hasta software
de facturacion y plataformas de gestion de proyectos. Esto es esencial para una

empresa que se basa en tecnologias de la informacion para ofrecer sus servicios.

10.3.2 Acuerdos de nivel de servicio

Los SLA definen el nivel de servicio que las MIPYMES pueden esperar del
proveedor de TI. Estos acuerdos abordan aspectos como la disponibilidad del sistema,
tiempos de respuesta, soporte técnico y procedimientos de recuperacion en caso de
fallos. Es esencial que las MIPYMES comprendan y acuerden estos niveles para
garantizar una relacién beneficiosa con el proveedor de TI.

Los SLA son contratos entre el proveedor de servicios de Tly el cliente que definen
el nivel de servicio esperado. Los SLASs especifican aspectos como la disponibilidad del
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servicio, tiempos de respuesta, rendimiento y soporte (KPIs). Estos acuerdos ayudan a
garantizar que los servicios de Tl se entreguen de acuerdo con las expectativas y
necesidades del cliente (Brooks, Bon, & Verheijen, 2006).

Los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) son fundamentales para garantizar la
calidad y fiabilidad de los servicios ofrecidos a las MIPYMES. Cada servicio listado en
nuestro catadlogo de servicios estd respaldado por SLA especificos, disefiados para
asegurar que las expectativas de los clientes se cumplan consistentemente. Esta
integracion de los SLA con el catalogo de servicios asegura una experiencia de servicio
coherente y de alta calidad para las MIPYMES.

Es Importante contar que los SLA presentados son generales porque reconocemos
que cada MIPYME tiene necesidades uUnicas, nuestros SLA son flexibles y pueden
personalizarse para adaptarse a los requisitos especificos de cada cliente. Esta
personalizacion permite que las MIPYMES elijan niveles de servicio que se alineen

mejor con sus operaciones y objetivos estratégicos y/o comerciales.

Como hemos mencionado en el punto 10.1.9 Producto Minimo Viable, indicamos

nuestros SLA Iniciales.

Assessment inicial de infraestructura de TI:
Este servicio consta en realizar una evaluacion inicial de la infraestructura de T1

de la MIPY ME para identificar areas de mejora y ofrecer recomendaciones acordes

a la industria.
Optimizacion de Rendimiento:
Aspecto Detalle del SLA
Evaluaciones Evaluaciones regulares
Mejoras Implementaciéon de mejoras basadas en analisis
Reportes Reportes periddicos de eficiencia
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Tabla 10.3-1 SLA Optimizacion de Rendimiento

Fuente: Elaboracion Propia

Soporte por Incidente:
Atencién inmediata a problemas especificos que puedan surgir en la
infraestructura de T1 de la MIPYME.

Soporte y Mantenimiento :

Aspecto Detalle del SLA

Respuesta a incidentes dentro de 4 horas para
Tiempo de Respuesta
problemas criticos

Resolucién de Resolucién de la mayoria de los problemas en un

Problemas plazo de 24 horas

Mantenimiento

Revisiones regulares programadas
Preventivo

Tabla 10.3-2 Soporte y Mantenimiento

Fuente: Elaboracion Propia

Monitoreo Basico On-line:

Un sistema simple que monitorea la infraestructura de TI del cliente y envia
alertas en caso de problemas.

Dependiendo de la Infraestructura del cliente On-Prem o Cloud se ofrece los
siguientes SLA.

Gestion de Infraestructura On-Premise:

Aspecto Detalle del SLA

Disponibilidad del
98.0% de tiempo de actividad garantizado
Servidor

Soporte de Red Respuesta a problemas de red dentro de 6 horas

Actualizaciones y
Implementacién regular
Parches
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Tabla 10.3-3 SLA Gestion de Infraestructura On-Premise:
Fuente: Elaboracion Propia

Gestion de Infraestructura en la Nube :

Aspecto Detalle del SLA

Disponibilidad de la
99.9% de tiempo de actividad
Nube

Migracion de Datos Tiempos de finalizacidén garantizados

Monitoreo de
Monitoreo continuo y reportes mensuales
Recursos

Tabla 10.3-4 SLA Gestioén de Infraestructura en la Nube

Fuente: Elaboracion Propia

10.3.3 Catalogo de Servicios

En el contexto empresarial actual, marcado por la rapida evolucion tecnoldgica y
la creciente dependencia de sistemas de informacion eficientes, las pequefias y
medianas empresas (MIPYMES) en Peru enfrentan desafios significativos en la gestion
de su infraestructura de TI. Estos desafios requieren soluciones que no solo sean
técnicamente solidas, sino también estratégicamente alineadas con sus objetivos de
negocio. En respuesta a esta necesidad, nuestra empresa ofrece un catélogo de servicios
de TI tercerizados, fundamentado en los principios de ITIL (Information Technology
Infrastructure Library), un marco de mejores préacticas reconocido globalmente para la
gestion de servicios de Tl (AXELOS, 2020).

Nuestro catalogo de servicios se caracteriza por su enfoque en la personalizacion,
flexibilidad y calidad. Cada servicio estd disefiado para satisfacer las necesidades
especificas de las MIPYMES, proporcionando soluciones desde soporte técnico basico
hasta consultoria estratégica avanzada. Al adoptar las metodologias de ITIL,
aseguramos una gestion eficiente y coherente de los servicios de TI, lo que se traduce
en una mayor eficacia operativa y una mejor alineacion con los objetivos empresariales

de nuestros clientes.
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Los servicios ofrecidos abarcan una amplia gama de soluciones, incluyendo gestion
y monitoreo de redes, soporte de hardware y software, soluciones de almacenamiento
en lanube, y seguridad cibernética. Ademas, ofrecemos asesoramiento en la integracion
de nuevas tecnologias y en la adopcion de préacticas de ITIL para optimizar procesos y
mejorar la entrega de servicios. Este enfoque integral garantiza que las MIPYMES no
solo enfrenten los desafios actuales, sino que también estén preparadas para las

demandas futuras del mercado.

A continuacion, detallamos nuestro catalogo de servicios, destacando como cada
uno contribuye al crecimiento y éxito sostenible de las MIPYMES en el dinamico

entorno empresarial de Per(.

10.3.3.1 Soporte y Mantenimiento:

Descripcion del Servicio:

Este servicio ofrece soporte técnico integral, tanto remoto como en sitio,
para abordar y resolver cualquier problema técnico que las MIPYMES puedan
enfrentar en su infraestructura de TI. El objetivo es garantizar la continuidad
operativa y la eficiencia de los sistemas tecnoldgicos de la empresa.

Detalles del Servicio:

- Soporte Técnico Remoto y en Sitio: Proporcionamos asistencia técnica
rapida y eficiente, ya sea de forma remota a través de herramientas de
soporte en linea o directamente en las instalaciones del cliente, segun sea
necesario.

- Solucién de Problemas y Diagnéstico de Fallas: Nuestro equipo de
expertos en soporte estd equipado para identificar y resolver problemas
técnicos, utilizando técnicas avanzadas de diagnostico para detectar y
solucionar fallas en equipos de Cémputo (hardware).

- Mantenimiento Preventivo y Correctivo: Realizamos mantenimiento

regular para prevenir problemas antes de que ocurran y proporcionamos
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soluciones correctivas para cualquier problema que surja, asegurando que
los equipos de TI estén operativos.

- Actualizaciones y Parches de Software: Mantenemos los sistemas de TI
actualizados con las ultimas versiones y parches de software, garantizando

seguridad, compatibilidad y rendimiento.

Como Acceder al Servicio:

Los clientes pueden acceder a este servicio contactando a nuestro equipo de
soporte a través de nuestro sitio web, correo electrénico, linea telefénica
dedicada y Whatsapp. Ofrecemos planes flexibles que se adaptan a las

necesidades especificas de cada MIPYME.

Proceso de Implementacion:

Una vez que se establece contacto, nuestro equipo evalla las necesidades
del cliente y desarrolla un plan de accion personalizado. El soporte se
proporciona segun el acuerdo, ya sea de forma remota o con visitas en sitio

programadas.

Beneficios para el Cliente:

- Minimizacién del tiempo de inactividad debido a problemas de TI.
- Mantenimiento proactivo para prevenir problemas futuros.
- Acceso a expertos en Tl para una solucién rapida y efectiva de problemas.

- Sistemas de TI actualizados y seguros.

Medicién del Rendimiento:

El éxito de este servicio se mide a través de la reduccion del tiempo de
inactividad, la satisfaccion del cliente con las soluciones proporcionadas, y la
eficiencia en la implementacion de actualizaciones y mantenimientos.
Regularmente solicitamos feedback para mejorar continuamente nuestro

servicio.
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10.3.3.2 Gestion de Infraestructura On-Premise:

Descripcion del Servicio:

Este servicio se centra en la gestion eficiente de la infraestructura de T1 on-
premise de las MIPYMES, asegurando que sus servidores fisicos, redes locales
y sistemas de almacenamiento funcionen de manera éptima y segura. Esta
disefiado para empresas que prefieren mantener su infraestructura de T1 in situ

por razones de control, seguridad o requisitos especificos del negocio.

Detalles del Servicio:

- Administracion de Servidores Fisicos: Ofrecemos un servicio completo de
administracion de servidores, que incluye la instalacion, configuracion,
mantenimiento y actualizacion de servidores fisicos para garantizar su
funcionamiento eficiente y seguro.

- Configuracion y Optimizacion de Redes Locales: Proporcionamos servicios
de configuracion de redes, asegurando una conectividad fiable y segura
dentro de la empresa. Esto incluye la instalacion y configuracion de routers,
switches y firewalls, asi como la optimizacién del rendimiento de la red.

- Implementacion de Sistemas de Almacenamiento: Diseflamos e
implementamos soluciones de almacenamiento de datos que se ajustan a las
necesidades especificas de la empresa, garantizando la accesibilidad,

seguridad y respaldo de los datos criticos.

Como Acceder al Servicio:

Los clientes pueden solicitar este servicio a través de nuestros canales de
comunicacion, como el sitio web, correo electronico, llamadas telefénicas o
Whatsapp. Un representante se pondré en contacto para discutir las necesidades

especificas y programar una evaluacion inicial.

Proceso de Implementacion:

Tras la evaluacion inicial, nuestro equipo técnico visitara las instalaciones
del cliente para instalar y configurar la infraestructura on-premise. Se realizara
un seguimiento regular para asegurar que todo funcione correctamente y se

realizaran ajustes segun sea necesario.
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Beneficios para el Cliente:
- Infraestructura de TI robusta y confiable adaptada a las necesidades
especificas de la empresa.
- Mejora en la eficiencia y seguridad de la red y los sistemas de
almacenamiento.
- Acceso a soporte técnico experto para el mantenimiento y la resolucion de

incidentes con la Infraestructura On-Prem.

Medicion del Rendimiento:

Evaluamos el éxito de este servicio mediante la estabilidad, seguridad y
monitorizacion de la infraestructura de TI, la satisfaccion del cliente y la
eficiencia en la resolucion de problemas. La retroalimentacion continua de los
clientes es fundamental para mejorar y adaptar el servicio a sus necesidades

cambiantes.

10.3.3.3 Gestion de Infraestructura en la Nube:

Descripcion del Servicio:

Este servicio se enfoca en la gestion integral de la infraestructura en la nube
para las MIPYMES, abarcando desde el disefio y configuracién de entornos en
la nube hasta la migracion y el monitoreo de aplicaciones y datos. Adecuado
para empresas que buscan aprovechar la flexibilidad, escalabilidad y eficiencia

que ofrecen las soluciones en la nube.

Detalles del Servicio:

- Disefio y Configuracion de Entornos en la Nube: Personalizamos soluciones
en la nube para satisfacer las necesidades especificas de su negocio,
trabajando con plataformas lideres como AWS, Azure y Google Cloud.
Esto incluye la configuracién de laas, Paas, Saas.

- Migracion de Aplicaciones y Datos a la Nube: Facilitamos la transicion de

sus aplicaciones y datos a la nube, asegurando una migracion sin
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interrupciones (Lift and Shift) y con minima interrupcion de sus
operaciones comerciales.

- Monitoreo y Optimizacion de Recursos en la Nube: Implementamos
herramientas avanzadas para el monitoreo continuo de su infraestructura en
la nube, asegurando un rendimiento optimo y la eficiencia en el uso de

recursos.

Como Acceder al Servicio:

Los clientes pueden contactarnos a través de nuestro sitio web, correo
electrénico, teléfono o WhatsApp, para discutir sus necesidades de
infraestructura en la nube. Un especialista en T1 programara una consulta para

evaluar sus requisitos y recomendar una estrategia personalizada.

Proceso de Implementacion:

Después de la consulta inicial, desarrollaremos un plan detallado para el
disefio, configuracion y migracion de su infraestructura en la nube (lift and
Shift). Nuestro equipo de expertos se encargara de todo el proceso, garantizando

una transicion fluida y segura a la nube.

Beneficios para el Cliente:
- Acceso a soluciones en la nube personalizadas y escalables que se adaptan
a las necesidades cambiantes de su negocio.
- Mejora en la eficiencia operativa y reduccion de costos a través de la
optimizacion de recursos en la nube.
- Tranquilidad al saber que su infraestructura en la nube esta siendo

monitoreada y gestionada por expertos.

Medicion del Rendimiento:

El éxito de este servicio se mide por la estabilidad y eficiencia de la
infraestructura en la nube, la satisfaccion del cliente y la capacidad de adaptarse
rapidamente a nuevas demandas o cambios en la tecnologia. La
retroalimentacion continua y el analisis de rendimiento nos permiten mejorar y

ajustar el servicio para satisfacer las necesidades especificas de cada cliente.
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10.3.34 Seguridad de la Infraestructura:

Descripcion del Servicio:

Este servicio se centra en proteger la infraestructura de Tl de las MIPYMES
contra amenazas de seguridad, garantizando la integridad, confidencialidad y
disponibilidad de sus datos y sistemas. Es esencial para empresas que buscan
fortalecer su postura de seguridad y cumplir con las normativas de proteccion

de datos.

Detalles del Servicio:

- Implementacion de Medidas de Seguridad y Cortafuegos: Configuramos y
mantenemos cortafuegos (firewalls) y otras medidas de seguridad Fisica
para proteger su red y sistemas de amenazas externas e internas.

- Andlisis de Vulnerabilidades y Gestion de Parches: Realizamos analisis
periodicos de vulnerabilidades para identificar y remediar posibles brechas
de seguridad. Ademas, gestionamos la aplicacion de parches de seguridad
para asegurar que sus sistemas estén actualizados y protegidos contra las
ultimas amenazas.

- Auditorias de Seguridad y Cumplimiento: Llevamos a cabo auditorias de
seguridad para evaluar la eficacia de sus medidas de proteccion y asegurar
el cumplimiento de las normativas relevantes en materia de seguridad de

datosy TI.

Como Acceder al Servicio:

Los clientes pueden solicitar este servicio contactandonos a través de
nuestro sitio web, correo electrénico, teléfono o0 WhatsApp. Un especialista en
seguridad de TI realizard una evaluacién inicial para entender las necesidades

especificas de seguridad en la Infraestructura T de su empresa.

Proceso de Implementacion:

Después de la evaluacion inicial, desarrollaremos un plan de seguridad
personalizado que incluira la implementacion de medidas de seguridad, anélisis
de vulnerabilidades y programacion de auditorias. Nuestro equipo se encargara

de la implementacidn y el mantenimiento continuo de estas medidas.
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Beneficios para el Cliente:
- Proteccion robusta contra una amplia gama de amenazas de seguridad,
minimizando el riesgo de ataques cibernéticos y pérdida de datos.
- Cumplimiento de normativas de seguridad y proteccion de datos, evitando
posibles sanciones y dafios a la reputacion.
- Tranquilidad al saber que la seguridad de su infraestructura de TI esta en

manos de expertos.

Medicion del Rendimiento:

El éxito de este servicio se mide por la reduccién en la incidencia de brechas
de seguridad, la eficacia en la gestién de vulnerabilidades y parches, y la
satisfaccion del cliente con respecto a la seguridad de su infraestructura de TI.
La retroalimentacion continua y las auditorias regulares nos permiten ajustar y
mejorar el servicio para satisfacer las necesidades cambiantes de seguridad de

cada cliente.

10.3.3.5 Respaldo y Recuperacion de Datos:

Descripcion del Servicio:

Este servicio es fundamental para garantizar la continuidad del negocio y la
proteccién de datos criticos. Ofrecemos soluciones de respaldo y recuperacion
de datos disefiadas para minimizar el riesgo de pérdida de datos y asegurar una
rapida recuperacion en caso de fallos del sistema o desastres.

Detalles del Servicio:

- Planificacion y Ejecucion de Estrategias de Respaldo: Desarrollamos e
implementamos estrategias de respaldo personalizadas que se adaptan a las
necesidades especificas de su empresa, asegurando que todos los datos
criticos estén protegidos.

- Recuperacion de Datos en Caso de Fallos o Desastres: En caso de fallos del

sistema o desastres, proporcionamos servicios de recuperacion de datos
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rapidos y eficientes para minimizar el tiempo de inactividad y el impacto en
Su negocio.

- Pruebas Periodicas de Recuperacion: Realizamos pruebas regulares de
recuperacion para asegurar que los sistemas de respaldo funcionen
correctamente y que los datos puedan ser recuperados de manera efectiva

cuando sea necesario.

Como Acceder al Servicio:

Los clientes pueden solicitar este servicio poniéndose en contacto con
nosotros a través de nuestro sitio web, correo electronico, teléfono o WhatsApp.
Un especialista en respaldo y recuperacion de datos realizara una evaluacion

inicial para determinar las necesidades de respaldo de su empresa.

Proceso de Implementacion:
Tras la evaluacion inicial, disefiaremos e implementaremos una solucién de
respaldo y recuperacion personalizada. Nuestro equipo se encargard de la

configuracién, implementacion y mantenimiento continuo de la solucion.

Beneficios para el Cliente:
- Proteccion contra la pérdida de datos criticos, asegurando la continuidad del
negocio.
- Recuperacion rapida de datos en caso de fallos o desastres, minimizando el
tiempo de inactividad y el impacto en las operaciones.
- Tranquilidad al saber que los datos de su empresa estan seguros y pueden

ser recuperados en cualquier momento.

Medicion del Rendimiento:

El éxito de este servicio se mide por la eficacia en la prevencion de la
pérdida de datos, la rapidez y eficiencia en la recuperacion de datos, y la
satisfaccion del cliente con respecto a la seguridad y accesibilidad de sus datos.
Las pruebas periddicas y la retroalimentacion continua nos permiten ajustar y
mejorar el servicio para satisfacer las necesidades cambiantes de respaldo y

recuperacion de datos de cada cliente
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10.3.3.6 Virtualizacion:

Descripcion del Servicio:

La virtualizacion es una tecnologia clave para mejorar la eficiencia y la
flexibilidad y aprovechamiento de la infraestructura de TI. Nuestro servicio de
virtualizacion incluye la creacion y gestion de entornos virtuales que permiten
a las empresas optimizar sus recursos de TI, mejorar la escalabilidad y reducir

Costos.

Detalles del Servicio:

- Virtualizaciéon de Servidores y Almacenamiento: Implementamos
soluciones de virtualizacion para servidores y almacenamiento, lo que
permite a las empresas ejecutar maltiples sistemas y aplicaciones en un solo
servidor fisico, mejorando asi la utilizacion de recursos y la eficiencia de
sus Servidores.

- Implementacion 'y Gestibn de Maquinas Virtuales: Creamos Yy
administramos maquinas virtuales que proporcionan entornos operativos
independientes y seguros para diferentes aplicaciones y servicios.

- Optimizacion de Recursos y Consolidacion de Servidores: Analizamos y
optimizamos la infraestructura de Tl para consolidar servidores y
maximizar el rendimiento, lo que resulta en una reduccion de costos

operativos y de energia.

Como Acceder al Servicio:
Los clientes interesados en la virtualizacion pueden contactarnos a traves
de nuestro sitio web, correo electrénico, teléfono o Whatsapp. Un especialista

en virtualizacion evaluara sus necesidades y recomendara la mejor solucion.

Proceso de Implementacion:

Una vez identificadas las necesidades del cliente, procederemos a la
implementacion de la solucion de virtualizacion. Esto incluye la configuracion
de hardware y software, la creacion de maquinas virtuales y la migracion de

aplicaciones y datos existentes.
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Beneficios para el Cliente:
- Mejora en la eficiencia y utilizacion de los recursos de TI.
- Mayor flexibilidad y escalabilidad para adaptarse a las necesidades
cambiantes del negocio.
- Reduccion de costos operativos y de energia gracias a la consolidacion de
servidores.
- Mejoraen la continuidad del negocio y en la capacidad de recuperacion ante

desastres.

Medicion del Rendimiento:

El éxito de este servicio se mide por la eficiencia en la utilizacion de
recursos, la reduccién de costos operativos, la satisfaccion del cliente con la
flexibilidad y escalabilidad proporcionadas, y la mejora en la continuidad del
negocio. La retroalimentacion continua y el monitoreo del rendimiento nos
permiten realizar ajustes para optimizar ain mas la infraestructura de TI del

cliente.

10.3.3.7 Gestidn de Redes:

Descripcion del Servicio:

La gestion de redes es esencial para mantener la conectividad, la seguridad
y el rendimiento optimo de la infraestructura de Tl de una empresa. Nuestro
servicio de gestion de redes abarca desde la configuracién y administracién de
dispositivos de red hasta el monitoreo y andlisis del trafico, asegurando una red

confiable y segura para las operaciones empresariales.

Detalles del Servicio:
- Configuracion y Administracion de Routers, Switches y Firewalls:
Configuramos y gestionamos estos dispositivos criticos para garantizar una

conectividad eficiente y segura dentro de la red empresarial.
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- Monitoreo y Analisis del Tréfico de Red: Utilizamos herramientas
avanzadas para monitorear el tréfico de red, identificar patrones de uso y
detectar posibles problemas o amenazas de seguridad.

- Implementacion de Politicas de Seguridad de Red: Desarrollamos e
implementamos politicas de seguridad robustas para proteger la red contra

accesos no autorizados y otras amenazas cibernéticas.

Cbomo Acceder al Servicio:

Los clientes pueden solicitar nuestro servicio de gestion de redes
contactandonos a traves de nuestro sitio web, correo electrénico, teléfono o
WhatsApp. Un especialista en redes evaluara sus necesidades y disefiard una

solucion personalizada.

Proceso de Implementacion:

Tras la evaluacion inicial, procedemos a la configuracidn y optimizacién de
los dispositivos de red. Esto incluye la instalacion de software de seguridad, la
configuracion de firewalls y la optimizacion de la infraestructura para un

rendimiento 6ptimo.

Beneficios para el Cliente:
- Redes empresariales mas seguras y confiables.
- Mejoraen la eficiencia y el rendimiento de la red.
- Reduccion de riesgos de seguridad y mejora en la proteccién de datos.

- Capacidad para identificar y resolver problemas de red rapidamente.

Medicion del Rendimiento:

El éxito de este servicio se mide por la estabilidad y seguridad de la red, la
reduccién en incidencias de seguridad, y la satisfaccién del cliente con la
conectividad y el rendimiento de la red. Realizamos evaluaciones periodicas y
ajustes basados en la retroalimentacion y los analisis de trafico para asegurar la

continua optimizacion de la red.
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10.3.3.8 Optimizacion de Rendimiento:

Descripcion del Servicio:

La optimizacion de rendimiento es crucial para garantizar que las
aplicaciones y servidores de una empresa funcionen de manera eficiente y
confiable. Este servicio se centra en analizar y mejorar el rendimiento de la
infraestructura de TI, identificando y resolviendo cuellos de botella y puntos

débiles.

Detalles del Servicio:

- Andlisis y Mejora del Rendimiento de Aplicaciones y Servidores:
Evaluamos el rendimiento actual de las aplicaciones y servidores,
identificando areas de mejora para garantizar un funcionamiento 6ptimo.

- ldentificacion de Cuellos de Botella y Puntos Débiles: Utilizamos
herramientas avanzadas para detectar cuellos de botella y vulnerabilidades
que puedan afectar el rendimiento y la seguridad.

- Ajustes para Garantizar la Maxima Eficiencia: Implementamos ajustes y
mejoras basados en nuestro analisis para optimizar la eficiencia y el

rendimiento de la infraestructura de TI.

Como Acceder al Servicio:

Los clientes interesados en mejorar el rendimiento de su infraestructura de
Tl pueden contactarnos a través de nuestro sitio web, correo electronico,
teléfono 0 WhastApp. Un equipo de expertos realizara una evaluacion inicial y

propondra un plan de accion.

Proceso de Implementacion:

Iniciamos con un diagnoéstico detallado del estado actual de las aplicaciones
y servidores. Seguido de esto, implementamos las mejoras necesarias, que
pueden incluir la actualizacion de software, la reconfiguracion de hardware, y

la optimizacion de Hardware TI.

Beneficios para el Cliente:
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- Mejora significativa en el rendimiento y la eficiencia de las aplicaciones y
servidores.

- Reduccion de tiempos de inactividad y mejora en la disponibilidad de los
sistemas.

- Identificacion y resolucién proactiva de posibles problemas antes de que
afecten las operaciones.

- Mejora continua basada en analisis y retroalimentacion.

Medicién del Rendimiento:

El éxito de este servicio se mide a través de la mejora en el rendimiento de
las aplicaciones y servidores, la satisfaccion del cliente con la eficiencia de sus
sistemas, y la reduccion en incidencias relacionadas con el rendimiento.
Realizamos seguimientos periddicos y ajustes continuos para mantener y

mejorar el rendimiento de la infraestructura de TI del cliente.

10.3.3.9 Implementacion de Mejores Practicas:

Descripcion del Servicio:

La implementacion de mejores préacticas en la gestion de Tl es fundamental
para asegurar la eficiencia, seguridad y continuidad de los servicios tecnoldgicos
en una organizacion. Este servicio se enfoca en la adopcién de estandares
reconocidos, como ITIL (Information Technology Infrastructure Library), para
optimizar los procesos de gestion de T1. (AXELOS, 2020)

Detalles del Servicio:

- Adopcién de Estandares de ITIL para Procesos de Gestion de TI:
Implementamos las mejores préacticas de ITIL, un conjunto de précticas
detalladas para la gestion de servicios de Tl que se centra en alinear los
servicios de TI con las necesidades del negocio.

- Implementacion de Politicas y Procedimientos Estandarizados:
Desarrollamos y aplicamos politicas y procedimientos estandarizados para
la gestion de servicios de TI, garantizando una operacion coherente y
eficiente.

123



Como Acceder al Servicio:

Los clientes pueden solicitar este servicio contactando a nuestro equipo a
través de los canales de comunicacion disponibles. Un especialista en ITIL
coordinard una reunién inicial para entender las necesidades especificas y

planificar la implementacion.

Proceso de Implementacion:

El proceso comienza con una evaluacion de los procesos de Tl actuales del
cliente. Basdndonos en esta evaluacion, desarrollamos un plan personalizado
para integrar las practicas de ITIL, incluyendo la capacitacion del personal y la

implementacidn de nuevas politicas y procedimientos.

Beneficios para el Cliente:
- Mejoraen la eficiencia y efectividad de los servicios de TI.
- Mayor alineacion de los servicios de TI con los objetivos del negocio.
- Reduccion de riesgos y mejora en la gestion de recursos.
- Aumento en la satisfaccion del cliente y en la calidad del servicio.

Medicion del Rendimiento:

Evaluamos el éxito de este servicio a través de indicadores como la
reduccion en incidentes de TI, la mejora en los tiempos de respuesta y
resolucion, y el aumento en la satisfaccion del usuario final. Realizamos
revisiones periddicas para asegurar que las practicas de ITIL se mantengan y

evolucionen segun las necesidades del negocio.

10.3.3.10 Asesoria y Consultoria Tecnolégica:

Descripcion del Servicio:
Este servicio proporciona asesoria experta y consultoria estratégica en
tecnologias de la informacion, ayudando a las empresas a navegar por el

complejo y cambiante panorama tecnologico actual. Se centra en la evaluacion
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de las necesidades tecnoldgicas, la planificacion estratégica, la optimizacion de

la infraestructura existente y la orientacion en la adopcién de nuevas

tecnologias.

Detalles del Servicio:

Evaluacion de Necesidades Tecnoldgicas y Planificacion Estratégica:
Realizamos un analisis exhaustivo de las necesidades tecnoldgicas actuales
y futuras de su empresa, seguido de una planificacion estratégica para
alinear la tecnologia con los objetivos comerciales o empresariales.
Recomendaciones para Optimizar la Infraestructura y Reducir Costos:
Proporcionamos recomendaciones personalizadas para mejorar la eficiencia
de la infraestructura de TI existente y estrategias para reducir costos
operativos.

Orientacion en la Adopcion de Nuevas Tecnologias: Asesoramos sobre las
Gltimas tendencias tecnoldgicas y ayudamos en la seleccion e
implementacion de soluciones que mejor se adapten a las necesidades de su

negocio.

Coémo Acceder al Servicio:

Los clientes pueden solicitar este servicio a través de nuestros canales de

comunicacion. Un consultor de T programara una reunién inicial para discutir

los objetivos y desafios especificos de la empresa.

Proceso de Consultoria:

El proceso comienza con una evaluacion detallada de la infraestructura de

Tl actual y las necesidades del negocio. Basandonos en esta evaluacion,

desarrollamos un plan estratégico que incluye recomendaciones para mejoras,

adopcion de nuevas tecnologias y estrategias de reduccion de costos.

Beneficios para el Cliente:

- Alineacion de la tecnologia con los objetivos y estrategias del negocio.
- Mejora en la eficiencia y reduccién de costos operativos.

- Adopcidn efectiva de nuevas tecnologias para mantener la competitividad.
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Medicion del Rendimiento:
Evaluamos el éxito de este servicio a través de indicadores como la mejora
en la eficiencia operativa, la reduccion de costos de Tl 'y el nivel de satisfaccion

del cliente con las soluciones implementadas.

CAPITULO XI. PLAN ORGANIZACIONAL

11.1Constitucién de la empresa

11.1.1 Estatuto de la empresa

La empresa se constituird como una Sociedad Andénima Cerrada (S.A.C.) en Per,
conforme a las disposiciones de la Ley General de Sociedades, Ley N° 26887 (Gobierno
del Pert, 2021). Esta forma juridica es elegida por su flexibilidad operativa y la
limitacion de responsabilidad para los accionistas, lo que es ideal para una empresa

emergente en el sector de servicios de TI.

"Soluciones InfraTIC" formalizara su estatuto mediante escritura publica e
inscripcion en el Registro de Personas Juridicas. Este proceso legal es para establecer

la empresa como una entidad juridica reconocida y operativa.

Las caracteristicas principales de una S.A.C. bajo la Ley N° 26887 son:

NUmero de Accionistas: La S.A.C. puede tener un minimo de dos y un maximo de
veinte accionistas. (4)

Responsabilidad Limitada: Los accionistas limitan su responsabilidad al capital
aportado.

Gobierno Corporativo: Aunque la presencia de un Directorio es opcional, la
empresa estara dirigida por una Gerencia.

Capital Social: EIl capital social de la S.A.C. esta dividido en acciones, las cuales

deben ser suscritas y pagadas en su totalidad.
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La eleccidn de esta estructura legal proporciona un marco adecuado para la gestién
y operacion de la empresa, permitiendo una toma de decisiones agil y una estructura de
propiedad clara, elementos necesarios para el éxito en este dindmico sector de la

tecnologia de la informacion.

Contenido del Estatuto:

El estatuto de "Soluciones InfraTIC" incluye los siguientes elementos clave:

- Nombre de la Empresa: Soluciones InfraTIC S.A.C.

- Objeto Social: Provision de servicios de infraestructura de TI para
MIPYMES, incluyendo soporte técnico, mantenimiento, y desarrollo de
soluciones tecnoldgicas.

- Domicilio de la Empresa: Jr Saenz Pefia 241, Magdalena Del Mar, Lima

- Duracion de la Empresa: Se establece como indefinida, permitiendo
operaciones continuas y sostenibles.

- Capital Social y Distribucion de Acciones: Descripcion del capital inicial y
la distribucion de acciones entre los accionistas fundadores.

- Estructura Organizativa: Incluye la Direccion General, Departamento de
Operaciones de TI, Departamento de Ventas y Marketing, y Departamento
de Administracion y Finanzas.

- Derechos y Obligaciones de los Socios o Accionistas: Definicion de los
derechos, responsabilidades y obligaciones de los accionistas.

- Procedimientos para Modificacién del Estatuto, Disolucion y Liquidacion:
Lineamientos para realizar cambios en el estatuto, asi como procedimientos

para la eventual disolucion y liquidacion de la empresa.

Importancia Legal:

El estatuto es un documento legal que establece el marco de operacion y
gobernanza de "Soluciones InfraTIC". Asegura el cumplimiento de las leyes
peruanas y define las reglas internas para la administracion y operacion de la
empresa.

Enmiendas y Modificaciones:
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Cualquier modificacion al estatuto de "Soluciones InfraTIC" requerird una
decision de los accionistas, siguiendo los procedimientos establecidos en el mismo

estatuto y conforme a la legislacion peruana.

Mision y Vision:

Mision:

Nuestra mision es proporcionar soluciones integrales y personalizadas de
infraestructura de Tl a las MIPYMES en Peru, garantizando servicios de alta
calidad, accesibilidad y confiabilidad. Nos comprometemos a ser un socio
estratégico para nuestros clientes, ayudandoles a integrar la tecnologia de manera
efectiva en sus operaciones de negocio, mejorando asi su eficiencia, seguridad y

capacidad de innovacion.

Vision:

Aspiramos a ser lideres en el mercado peruano de servicios de infraestructura
de TI para MIPYMES, reconocidos por nuestra capacidad de adaptacion a las
necesidades cambiantes del mercado, innovacion constante y compromiso con la
excelencia. Nuestra vision es ser un catalizador en la transformacion digital de las
MIPYMES en Perd, contribuyendo a su crecimiento sostenible y a su

competitividad en la economia global.

11.1.2 Aspectos tributarios

Obligaciones Fiscales:
"Soluciones InfraTIC", constituida como una Sociedad Anonima Cerrada
(S.A.C.) en Peru, debe cumplir con varias obligaciones fiscales clave, de acuerdo
con la legislacion peruana:
- Impuesto General a las Ventas (IGV): La empresa esta sujeta al IGV, que
es un impuesto aplicable a la mayoria de las ventas y servicios (SUNAT,
2020).

- Impuesto a la Renta de Tercera Categoria: Este impuesto se aplica sobre las
ganancias de la empresa (Congreso de la Republica del Peru, 2004).
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- Retenciones y Percepciones: Obligaciones de retencion y percepcién en

operaciones con clientes y proveedores (Contatek, 2022).

Disefio organizacional

La estructura organizativa de "Soluciones InfraTIC" esta disefiada para ser
eficiente, flexible y responder a las necesidades dinamicas del mercado de servicios
de TI para MIPYMES en Perd. La empresa se organiza en varios departamentos

clave, cada uno con roles especificos y responsabilidades claramente definidas:

Direccion General:
- Responsable de la supervision general y la estrategia empresarial.

- Toma decisiones clave y establece la direccion a largo plazo de la empresa.

Departamento de Operaciones de TI:
- Delivery Manager: Encargado de la entrega efectiva de los servicios de TI,
asegurando la calidad y la satisfaccion del cliente.
- Ingeniero Certificado en Infraestructura TI N2: Especialista técnico
responsable del mantenimiento y soporte avanzado de la infraestructura de
TI.

Departamento de Ventas y Marketing:
- Ingeniero Preventa en Infraestructura TI: Asesora a los clientes potenciales
sobre las soluciones de TI, ayudando en la identificacion de sus necesidades
y en la elaboracidn de propuestas técnicas.
- Responsable de la adquisicién de nuevos clientes, retencién y gestion de

relaciones, asi como de la promocion de la empresa en el mercado.
Departamento de Administracion y Finanzas:
- Gestiona la contabilidad, finanzas, recursos humanos y cumplimiento legal.

- Asegura la eficiencia operativa y la sostenibilidad financiera de la empresa.

Departamento de Servicio al Cliente y Soporte Técnico:

- Gestiona la interaccion con los clientes y proporciona soporte técnico.
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- Asegura la resolucion eficiente de incidencias y mantiene altos niveles de

satisfaccion del cliente.

Departamento de Desarrollo e Innovacion:
- Encargado de la investigacion y el desarrollo de nuevas soluciones y
servicios.
- Mantiene a la empresa a la vanguardia de la tecnologia y las tendencias del

mercado.

Esta estructura organizativa garantiza que "Soluciones InfraTIC" pueda ofrecer un
servicio integral y de alta calidad a las MIPYMES, desde la identificacion de
necesidades y la venta de soluciones hasta la entrega y el soporte post-venta. Cada
departamento juega un papel crucial en el funcionamiento de la empresa, asegurando
que se ofrezcan servicios de alta calidad y se mantenga una operacion eficiente y

rentable.

También refleja la naturaleza dindmica y centrada en el cliente de "Soluciones
InfraTIC", y esta alineada con los objetivos estratégicos y operativos de la empresa. Es
esencial para establecer la direccién y los valores de la empresa, asegurando su éxito en

el mercado de servicios de Tl para MIPYMES en Perd.
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Figura 11.1-1 Disefio Organizacional

Fuente: Elaboracién Propia

11.1.3 Perfil del puesto

En el dindmico y competitivo mundo de las Tecnologias de la Informacion, el éxito
de una empresa depende en gran medida de la calidad y competencia de su equipo. Los
perfiles de puesto son herramientas esenciales en la gestion de recursos humanos, ya
que definen claramente las responsabilidades, habilidades y calificaciones necesarias
para cada rol dentro de la organizacion. En "Soluciones InfraTIC", hemos desarrollado
perfiles de puesto detallados para garantizar que cada miembro del equipo no solo
cumpla con los requisitos técnicos y profesionales del puesto, sino que también se alinee

con la cultura y los objetivos estratégicos de la empresa.

Estos perfiles de puesto son el fundamento sobre el cual "Soluciones InfraTIC"
construye su equipo, asegurando que cada miembro esté equipado para enfrentar los
desafios del presente y del futuro en el sector de TI, y contribuir significativamente al

éxito continuo de la empresa
Consideraciones para el Desarrollo de los Perfiles del Puesto
- Alineacion con Objetivos Empresariales de cada perfil disefiado, teniendo
en cuenta los objetivos y la vision de "Soluciones InfraTIC". Esto asegura

que cada rol contribuya de manera efectiva al crecimiento y éxito de la

empresa.
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Los perfiles reflejan las ultimas tendencias y mejores practicas en el campo
de las tecnologias de la informacion y la gestion de recursos humanos. Esto
incluye habilidades técnicas actualizadas, competencias blandas y un
enfoque en la adaptabilidad y el aprendizaje continuo.

Reconociendo la importancia de un equipo diverso y multifacético, cada
perfil abarca una combinacion de habilidades técnicas, analiticas, de gestion
y de comunicacién, adaptadas al rol especifico

Los perfiles estan disefiados para fomentar el desarrollo y el crecimiento
profesional, ofreciendo oportunidades para que los empleados expandan sus
habilidades y avancen en sus carreras.

Mientras que cada perfil establece claras expectativas y requisitos, también
hay un reconocimiento de la necesidad de flexibilidad para adaptarse a los

cambios en el mercado y en la tecnologia.

Categoria

Descripcion

Titulo del Puesto | Delivery Manager

Departamento Operaciones de Tl

- Supervisar y gestionar la entrega de servicios de TI.

- Coordinar proyectos de T, asegurando cumplimiento de tiempos y

Responsabilidades | presupuestos.

Principales

- Gestionar expectativas de clientes y mantener comunicacion efectiva.
- Identificar y gestionar riesgos y medidas de mitigacion.

- Colaborar con otros departamentos para integracidn de servicios.

- Liderazgo y gestién de equipos.

- Comunicacidn y negociacion.

Habilidades y - Gestién de multiples proyectos y prioridades.

Competencias - Resolucién de problemas.

- Conocimiento en metodologias de gestion de proyectos (Agile, Scrum,

PMP).

Calificaciones y

Experiencia

- Titulo universitario en Administracion, Ingenieria de Sistemas o afines.
- Certificaciones en gestion de proyectos (PMP, PRINCE2, etc.).

- Minimo 5 afios de experiencia en gestidn de proyectos o delivery en TI.
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Otros Requisitos

- Disponibilidad para viajar.

- Capacidad para trabajar bajo presion y adaptarse a cambios.

Categoria

Descripcion

Titulo del Puesto

Ingeniero Certificado en Infraestructura TI N2

Departamento

Operaciones de Tl

Responsabilidades

- Disefiar, implementar y mantener la infraestructura de Tl, incluyendo
servidores, almacenamiento, redes y sistemas de seguridad.

- Diagnosticar y resolver problemas técnicos complejos, asegurando la alta
disponibilidad y el rendimiento dptimo de los sistemas de TI.

- Gestionar la actualizacidn y configuracién de hardware y software,
incluyendo parches de seguridad y actualizaciones de sistemas.

- Colaborar en la planificacién y ejecucién de proyectos de infraestructura

Principales
de TI, aportando experiencia técnica y asegurando la alineacién con los
objetivos empresariales.
- Desarrollar y mantener documentacién técnica detallada, procedimientos
operativos y registros de cambios.
- Realizar andlisis y monitoreo proactivo para prevenir problemas y mejorar
la eficiencia del sistema.
- Sélidos conocimientos técnicos en infraestructura de Tl, incluyendo redes,
servidores y almacenamiento.
- Habilidades avanzadas en la resolucién de problemas y en el pensamiento
analitico.
- Capacidad para trabajar de manera auténoma y en equipo, con un
Habilidades y enfoque colaborativo y proactivo.

Competencias

- Excelentes habilidades de comunicacidn, capaces de explicar conceptos
técnicos complejos a audiencias no técnicas.

- Adaptabilidad y capacidad para aprender rapidamente nuevas tecnologias
y aplicarlas de manera efectiva.

- Habilidades en la gestién del tiempo y en la priorizacién de tareas en un

entorno de trabajo dindmico y en constante cambio.
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Calificaciones y

Experiencia

- Titulo universitario en Ingenieria Informatica, Sistemas,
Telecomunicaciones o campo relacionado.

- Certificaciones profesionales relevantes en infraestructura de Tl (como
Cisco CCNA/CCNP, Microsoft MCSE, AWS Certified Solutions Architect, etc.).
- Experiencia minima de 3 afios en roles de infraestructura de TI, con un
historial comprobado en la gestidén y resolucién de problemas complejos.

- Experiencia practica en la implementacidn y gestién de soluciones de Tl en

entornos empresariales.

Otros Requisitos

- Disponibilidad para trabajar en horarios flexibles y para responder a
emergencias fuera del horario laboral.

- Compromiso con el desarrollo profesional continuo y la actualizacién
constante de conocimientos y habilidades técnicas.

- Capacidad para trabajar en entornos de alta presién y adaptarse a las

necesidades cambiantes del negocio.

Categoria

Descripcion

Titulo del Puesto

Ingeniero Preventa en Infraestructura Tl

Departamento

Ventas y Marketing

Responsabilidades

Principales

- Colaborar estrechamente con el equipo de ventas para entender las
necesidades de los clientes y desarrollar soluciones técnicas adecuadas.

- Realizar presentaciones técnicas y demostraciones de productos a clientes
potenciales.

- Preparar y entregar propuestas técnicas y documentacién de soporte,
asegurando que cumplan con los requisitos del cliente y los estandares de la
empresa.

- Participar en la respuesta a licitaciones, preparando y revisando la
documentacion técnica necesaria.

- Mantenerse actualizado sobre las ultimas tendencias y tecnologias en
infraestructura de Tl para ofrecer soluciones innovadoras y competitivas.

- Trabajar en estrecha colaboracion con los equipos de operaciones de Tly
desarrollo de productos para garantizar la viabilidad técnica y la integracion

de las soluciones propuestas.
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Habilidades y

Competencias

- Fuertes habilidades de comunicacién y presentacion, con la capacidad de
explicar conceptos técnicos complejos de manera clara y convincente.

- Conocimientos técnicos profundos en infraestructura de Tl, incluyendo
redes, almacenamiento y soluciones en la nube.

- Habilidades de negociacidn y capacidad para influir en las decisiones de los
clientes.

- Pensamiento analitico y habilidad para resolver problemas complejos.

- Capacidad para trabajar bajo presidn y adaptarse a entornos de trabajo
dindmicos.

- Habilidades de colaboracién y trabajo en equipo, con un enfoque

orientado al cliente.

Calificaciones y

Experiencia

- Titulo universitario en Ingenieria de Sistemas, Informatica o campo
relacionado.

- Experiencia previa en roles de preventa o consultoria técnica,
preferiblemente en el sector de TI.

- Conocimiento de las tendencias actuales y las tecnologias emergentes en
infraestructura de TI.

- Experiencia en la elaboracién de propuestas técnicas y en la participacion

en procesos de licitacién.

Otros Requisitos

- Disponibilidad para viajar y reunirse con clientes potenciales.

- Compromiso con el aprendizaje continuo y la actualizacidn de habilidades
técnicas y de mercado.

- Capacidad para trabajar de manera efectiva tanto de forma independiente

como en equipo.

Categoria

Descripcion

Titulo del Puesto

Gerente de Administracién y Finanzas

Departamento

Administracion y Finanzas
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Responsabilidades

- Supervisar y gestionar tsoportodas las actividades financieras, incluyendo
presupuestos, contabilidad, informes financieros y planificacion fiscal.

- Asegurar la eficiencia y efectividad de las operaciones administrativas,
incluyendo recursos humanos, compras y gestion de instalaciones.

- Desarrollar estrategias financieras alineadas con los objetivos generales de
la empresa y supervisar su implementacion.

- Gestionar las relaciones con bancos, auditores y otros proveedores de

Principales servicios financieros.
- Asegurar el cumplimiento de todas las regulaciones fiscales y legales
aplicables.
- Proporcionar liderazgo y direccion al equipo de administraciéon y finanzas,
fomentando un ambiente de trabajo colaborativo y eficiente.
- Participar en la toma de decisiones estratégicas y en la planificacién a largo
plazo de la empresa.
- Fuertes habilidades de liderazgo y gestion de equipos.
- Conocimientos avanzados en finanzas corporativas, contabilidad y
legislacidn fiscal.
- Habilidades analiticas y estratégicas, con la capacidad de interpretar datos
Habilidades y

Competencias

financieros complejos.

- Excelentes habilidades de comunicacidn y negociacion.

- Capacidad para trabajar bajo presion y adaptarse a entornos cambiantes.
- Habilidades organizativas y de gestion del tiempo, con un enfoque en la

eficiencia y la mejora continua.

Calificaciones y

Experiencia

- Titulo universitario en Administracion de Empresas, Contabilidad, Finanzas
o campo relacionado.

- Preferiblemente con una maestria en Administracion de Empresas (MBA).
- Experiencia minima de 5 afios en roles de gestion financiera o
administrativa, preferiblemente en el sector de Tl 0 en empresas de
servicios.

- Experiencia comprobada en la gestidén de operaciones financieras y

administrativas en un entorno empresarial dinamico.
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Otros Requisitos

- Disponibilidad para participar en reuniones fuera del horario laboral
habitual y para viajar segun sea necesario.

- Compromiso con el desarrollo profesional continuo y la actualizacion de
conocimientos en finanzas y administracion.

- Capacidad para liderar con integridad y fomentar un ambiente de trabajo

ético y transparente.

Categoria

Descripcion

Titulo del Puesto

Especialista en Servicio al Cliente y Soporte Técnico

Departamento

Servicio al Cliente y Soporte Técnico

Responsabilidades

Principales

- Proporcionar soporte técnico de primera linea a los clientes, resolviendo
consultas y problemas relacionados con la infraestructura de TI.

- Registrar y gestionar tickets de soporte, asegurando una resolucion rapida
y eficiente.

- Escalar problemas técnicos complejos al equipo de soporte de nivel
superior cuando sea necesario.

- Mantener una comunicacion clara y efectiva con los clientes durante todo
el proceso de resolucién de problemas.

- Contribuir a la base de conocimientos técnica, documentando problemas
comunes y sus soluciones.

- Participar en la formacién y desarrollo de materiales de soporte para

mejorar la experiencia del cliente.

Habilidades y

Competencias

- Excelentes habilidades de servicio al cliente y comunicacion.

- Conocimientos técnicos sélidos en sistemas operativos, hardware y
software.

- Capacidad para diagnosticar y resolver problemas técnicos de manera
efectiva.

- Habilidades de gestion del tiempo y capacidad para priorizar tareas en un
entorno de trabajo dindmico.

- Actitud proactiva y capacidad para trabajar de manera auténomay en
equipo.

- Compromiso con el aprendizaje continuo y la actualizacidn de habilidades

técnicas.
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Informatica, Sistemas o Soporte Técnico.

Calificaciones y - Experiencia previa en roles de soporte técnico o servicio al cliente,
Experiencia preferiblemente en el sector de TI.

- Conocimiento de herramientas de soporte técnico y sistemas de gestion

de tickets.

- Titulo técnico o universitario en areas relacionadas con Tl, como Ingenieria

- Disponibilidad para trabajar en turnos rotativos, incluyendo fines de
semana o festivos si es necesario.
Otros Requisitos |- Capacidad para manejar situaciones de estrés y mantener una actitud

positiva frente a los desafios.

- Habilidad para adaptarse rdpidamente a nuevos productos y tecnologias.

11.1.4 Régimen laboral

En "Soluciones InfraTIC", reconocemos que nuestro equipo es nuestro activo mas
valioso. Por ello, nos comprometemos a proporcionar un entorno de trabajo justo,
seguro y estimulante, en el que cada empleado pueda desarrollarse profesionalmente y
contribuir al éxito de la empresa. El régimen laboral de "Soluciones InfraTIC" esta
disefiado para reflejar estos valores y para cumplir con todas las leyes y regulaciones
laborales de Peru.

Nuestro enfoque en el régimen laboral se basa en la comprensidn de que el bienestar
y la satisfaccion de nuestros empleados son fundamentales para mantener una fuerza
laboral motivada y productiva. Por lo tanto, hemos establecido politicas y practicas
laborales que no solo cumplen con los requisitos legales, sino que también buscan

promover un equilibrio saludable entre la vida laboral y personal.

Este régimen laboral abarca varios aspectos clave, incluyendo los contratos de
trabajo, la jornada laboral, las vacaciones, la seguridad social, la compensacion por
tiempo de servicios, las gratificaciones, las asignaciones familiares, el seguro de vida
ley, la participacion en las utilidades y las politicas en caso de despido injustificado.

Cada uno de estos elementos ha sido cuidadosamente considerado para asegurar que
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"Soluciones InfraTIC" sea un lugar de trabajo ejemplar, donde cada miembro del equipo

se sienta valorado y respaldado.

En las siguientes secciones, detallaremos cada uno de estos aspectos del réegimen
laboral, proporcionando un marco claro y transparente para nuestras practicas laborales.
Este enfoque no solo garantiza el cumplimiento de las normativas laborales en Perd,
sino que también refleja nuestro compromiso con la creacion de un ambiente de trabajo

positivo y productivo.

Contrato de Trabajo:

- Las relaciones laborales en "Soluciones InfraTIC" se formalizan a través de
contratos de trabajo, que pueden ser indefinidos o por un plazo determinado,
segun lo establecido en la Ley de Productividad y Competitividad Laboral
(Congreso de la Republica del Pert, 1991)

Jornada Laboral:
- La jornada laboral maxima es de 8 horas diarias o0 48 horas semanales,
conforme a lo establecido en la Ley de Jornada de Trabajo, Horario y
Trabajo en Sobretiempo (Congreso de la Republica del Perd, 1996). Las

horas extras se pagan con un recargo adicional.

Vacaciones:
- Los trabajadores tienen derecho a 30 dias calendario de vacaciones pagadas
por cada afio completo de servicios, segun lo dispuesto en la Ley de

Descansos Remunerados (Congreso de la Republica del Pert, 2018)

Seguridad Social:

- La empresa debe afiliar a sus trabajadores al sistema de seguridad social,
cubriendo aspectos como salud y pensiones, de acuerdo con la Ley del
Sistema Privado de Administracion de Fondos de Pensiones (Congreso de
la Republica del Pera, 2005).

Compensacién por Tiempo de Servicios (CTS):
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- Este beneficio equivale a un salario por cada afio completo de servicios,
pagadero en dos semestres (mayo y noviembre), como se establece en la
Ley de Compensacion por Tiempo de Servicios (Congreso de la Republica
del Peru, 2018).

Gratificaciones:
- Los trabajadores reciben gratificaciones legales en julio y diciembre,
equivalentes a un sueldo completo en cada ocasion, conforme a la Ley de

Gratificaciones (Congreso de la Republica del Peru, 2002).

Asignaciones Familiares:
- Se otorga una asignacion por hijos menores de edad a cargo del trabajador,
en linea con la Ley de Asignacion Familiar (Congreso de la Republica del
Pera, 2023).

Seguro de Vida Ley:
- A partir de cuatro afios de servicio, el trabajador tiene derecho a un seguro
de vida financiado por el empleador, segun la Ley sobre el Seguro de Vida
(Congreso de la Republica del Pera, 1997).

Participacion en las Utilidades:
- Las empresas estan obligadas a distribuir una parte de sus utilidades anuales
entre sus trabajadores, con porcentajes que varian segun el sector
econémico, de acuerdo con la Ley de Participacion de los Trabajadores en

las Utilidades de las Empresas (Congreso de la Republica del Pera, 2002).

Despido Injustificado:
- En caso de despido arbitrario, el trabajador tiene derecho a una
indemnizacién, como se establece en la Ley de Productividad vy

Competitividad Laboral (Congreso de la Republica del Peru, 1991)
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11.1.5 Remuneraciones

En el competitivo sector de servicios de Tl para MIPYMES en Per(, una estrategia
de remuneraciones efectiva es clave para atraer y retener talento no sélo especializado
también es necesario que este talento sea experimentado. Se propone una empresa de
servicios de Tl que adopta un enfoque de remuneraciones integral, no solo para
compensar adecuadamente a los empleados, sino también para alinear sus intereses con
los objetivos empresariales. La estrategia se basa en salarios competitivos, incentivos
alineados con el desempefio y beneficios adicionales que fomentan el bienestar y el
desarrollo profesional. Este enfoque busca establecer un entorno de trabajo donde el
compromiso y la excelencia sean fundamentales para el éxito de la empresa,
fortaleciendo el vinculo laboral entre el colaborador y "Soluciones InfraTIC".

Para el ingeniero de preventa en infraestructura TI, se tendra el beneficio de
comisiones el cual equivaldré a un 4% de los ingresos que genere a partir de los clientes
que pueda atraer a la empresa.

Descripcion del Puesto Cantidad | Referencia Salario
Delivery Manager 1 S/ 6,000.00
Ingeniero Preventa en Infraestructura Tl 1 S/ 3,000.00
Ingeniero Certificado en Infraestructura Tl N2 1 S/ 3,500.00
Gerente de Administracién y Finanzas 1 S/ 7,000.00
Direccién General 1 S/ 12,000.00
Analista de Soporte Técnico 1 S/ 2,500.00

Tabla 11.1-1 Cuadro Remuneraciones

Fuente: Elaboracion Propia

11.1.6 Gestion de Recursos Humanos

En este capitulo se detalla el plan de recursos humanos, donde se abordaran los

siguientes aspectos:

Adquisicion de Talentos
Este aspecto esta enfocado al reclutamiento y seleccion del personal, donde se
contard con un area especializada en la busqueda de talentos para el servicio

detallado en los capitulos anteriores.
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A continuacién, se detalla el proceso de reclutamiento y seleccion que se

utilizara en este plan de negocio:

Fuentes de Fuentes de o
. . . Seleccion y
Reclutamiento busqueda blsqueda o
. Contratacion
externa interna

Figura 11.1-2 Proceso de Reclutamiento

Fuente: Elaboracion propia

- Se contard con un equipo de reclutadores especializados en seleccionar
perfiles IT.

- Se realizaran validaciones de Score Financiero de todos los colaboradores.

- Se realizaran retos técnicos y evaluaciones de habilidades blandas.

- Se trabajardn con herramientas y/o plataformas de busqueda como
LinkedIn, Bumeran y Computrabajo.

Fidelizacion del Talento

Este aspecto est4 enfocado a la estrategia de fidelizacion a través de beneficios

monetarios y no monetarios, los cuales se detallan a continuacion:

- Compensaciones
Las modalidades contractuales de todo el personal seran planilla completa

con todos los beneficios de ley.

- Desarrollo profesional
Este beneficio se enfoca en brindar programas de aprendizaje y desarrollo
(certificaciones, talleres y entrenamientos).
Esta estrategia tiene como objetivo minimizar la rotacion y evitar algun tipo

de impacto para asegurar la continuidad y calidad de nuestros servicios.

Continuidad Operativa
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Esta estrategia se enfoca en la retencion del personal clave al margen de la

naturaleza del servicio.

- A partir de un cierto numero de colaboradores dentro del servicio, se
asignarén Backups que luego de una adecuada formacion cubren ausencias
por cualquier indole.

- Se categorizaran los tiempos de baja de personal, los cuales podrian ser de
duracidn corta o duracion larga, para cada una de ellas se tendran equipos

capacitados.

Esta estrategia de continuidad sera compartida con los clientes antes del servicio

o incluso en la propuesta comercial.

Gestion del Conocimiento

Esta estrategia se enfoca en proporcionar un proceso maduro y ordenado de
gestion de conocimiento, acompafiado de herramientas de colaboracion que ayude
al personal a sentirse comodo y orientado en sus actividades para brindar un

excelente servicio al cliente.

11.2Conclusiones del capitulo

La constitucion y estructura organizativa de "Soluciones InfraTIC" han sido
disefiadas para coadyuvar nuestros objetivos estratégicos y operativos. Creemos
firmemente que estos elementos son cruciales para nuestro éxito en el mercado de
servicios de Tl para MIPYMES en Per( y seran la base sobre la cual construiremos

nuestro crecimiento y nuestra reputacion en los afios venideros.
La decision de constituir "Soluciones InfraTIC" como una Sociedad Andénima

Cerrada (S.A.C.) en Per0 se alinea con nuestras necesidades de flexibilidad operativa y

limitacion de responsabilidad para los accionistas. Esta estructura legal proporciona un
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marco solido para el crecimiento y la adaptabilidad en el dindmico sector de servicios
de TI.

La empresa estd comprometida con el cumplimiento total de sus obligaciones
fiscales en Peru. Este enfoque garantiza la sostenibilidad a largo plazo y refuerza nuestra

reputacion como una entidad corporativa responsable y ética.

La estructura organizativa de "Soluciones InfraTIC" ha sido cuidadosamente
disefiada para promover la eficiencia, la colaboracion y la innovacion. Cada
departamento y rol dentro de la empresa ha sido creado para responder a las necesidades
especificas del mercado de servicios de Tl para MIPYMES, asegurando que podamos

ofrecer soluciones integrales y de alta calidad.

Los perfiles de puesto en "Soluciones InfraTIC" reflejan no solo las competencias
técnicas requeridas, sino también la cultura y los valores de la empresa. Esto asegura
que cada miembro del equipo esté plenamente comprometido con nuestra mision de

proporcionar soluciones de Tl excepcionales a las MIPYMES en Peru.

Nuestro régimen laboral esta disefiado para ofrecer un ambiente de trabajo justo y
seguro, donde cada empleado tiene la oportunidad de crecer profesionalmente. Este
enfoque no solo cumple con las regulaciones laborales de Perd, sino que también

fomenta un equipo motivado y productivo.

La estrategia de remuneraciones de "Soluciones InfraTIC" es clave para atraer y
retener talento especializado y experimentado. Ofrecemos salarios competitivos,
incentivos alineados con el desempefio y beneficios adicionales que reflejan el valor

que cada empleado aporta a la empresa.

Nuestro enfoque en la gestion de recursos humanos abarca desde la adquisicién de
talentos hasta la fidelizacion y la continuidad operativa. Estamos comprometidos con la
creacion de un ambiente de trabajo donde el respeto, la inclusion y el desarrollo

profesional son fundamentales.
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CAPITULO XII. PLAN FINANCIERO

En este capitulo se evaluard la viabilidad econdmica y financiera del plan de
negocios planteado en el presente trabajo; teniendo como fuente de informacién para el
analisis, los costos asociados a poner en marcha el negocio y los ingresos proyectados
que se obtendrian. A partir de este analisis se obtendrén los indicadores financieros
como lo son el VAN y el TIR los cuales nos mostraran si el negocio sera rentable o no.

12.1Supuestos

Para la realizacion de la evaluacion de la propuesta de negocio, se platean los
siguientes supuestos:
- Se ha definido un horizonte de 5 afios como tiempo de evaluacion del
proyecto.
- El tipo de cambio a considerar para el analisis es S/ 3.75.
- Ladepreciacion de los activos seré de un 25% anual, lo que nos indica que
el periodo de depreciacion de los activos serd de 4 afios.
- El impuesto a la renta a considerar es de 30%.
- Se tiene una inflacion promedio de 3.5%.

- Latasa de descuento definida para hacer la evaluacién es de un 15%.

12.2 Ingresos

Los ingresos se daran de acuerdo a la paquetizacion de los servicios, estos paquetes,
derivados de nuestro catalogo de servicios, estan estructurados para proporcionar
flexibilidad, escalabilidad y valor agregado a nuestros clientes, asegurando que cada

empresa encuentre una solucion que se ajuste a sus requisitos especificos y presupuesto.

Nuestros paquetes se desarrollaron con un enfoque en la personalizacion y la
eficiencia, permitiendo a los clientes elegir exactamente lo que necesitan sin incurrir en
costos innecesarios. Esta estrategia maximiza la satisfaccion del cliente y la percepcion
del servicio, sino que también nos permite generar ingresos estables y predecibles,

fundamentales para el crecimiento sostenible de nuestra empresa.
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Los siguientes son los paquetes de servicios que ofrecemos, cada uno con un precio

y caracteristicas especificas disefiadas para abordar diferentes niveles de necesidad y

compromiso:

- Soporte por Incidente: Un servicio reactivo activado por
incidentes especificos, cobrado por hora. Ideal para clientes
que requieren asistencia técnica puntual.

- Soporte por Horas on-line: Un paquete prepagado de horas
de soporte, 30 horas, ofreciendo flexibilidad para clientes con
necesidades de soporte variables.

- Soporte a Medio Tiempo on-line: Servicio de soporte
técnico  disponible  durante medio dia laboral,
proporcionando una solucién mas constante para clientes con
necesidades regulares de soporte.

- Ingeniero en Sitio: Para clientes que requieren un técnico
especializado en sus instalaciones, ofreciendo una atencion
mas personalizada y directa.

- Administracion de Infraestructura On-line: Gestion y
monitoreo constante de la infraestructura TI del cliente a
través de herramientas en linea, asegurando un servicio
proactivo y continuo.

Descripcion Precio

Soporte por Incidente: S/ 120.00
Servicio reactivo que se activa cuando ocurre un incidente

especifico. x hora

Soporte por Horas On-line : S/1,724.63
Un paquete prepagado de horas (30 horas) de soporte que el

cliente puede utilizar segun sus necesidades.

Soporte a Medio Tiempo On-Line: S/ 3,449.25
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Servicio de soporte técnico disponible durante medio dia

laboral.

Ingeniero en Sitio: S/ 6,898.50
Para aquellos clientes que requieran un técnico
especializado presente en sus instalaciones para atender

problemas més complejos.

Administracion de Infraestructura On-line: S/5,876.50

Gestion y monitoreo constante de la infraestructura T1 del

cliente a través de herramientas en linea.

Tabla 12.2-1paquetes de servicios

Fuente: Elaboracion Propia

Las proyecciones realizadas para el nimero de clientes son las siguientes tomando
en cuenta el estudio de mercado realizado y nuestro segmento especifico en el cual nos
desempefiaremos:

Afiol | Ao 2 | Afio 3 | Afio4 | Afio 5
Soporte por horas 8 10 13 16 20
Soporte a medio tiempo 5 6 8 10 13
Ingeniero en sitio 1 1 1
Administracion de Infraestructura 5

Tabla 12.2-2 NUmero de Clientes Proyectado

Fuente: Elaboracion Propia

12.3Inversion inicial

La inversion inicial para "Soluciones InfraTIC" abarca todas las inversiones
necesarias para establecer y comenzar las operaciones de la empresa. Esta inversion es
crucial para asegurar que la empresa tenga una base sélida desde la cual crecer y

desarrollarse. Los componentes de esta inversion inicial incluyen:

Capital Fijo:
- Equipamiento y Hardware: Inversion en servidores, computadoras,
dispositivos de red y otros equipos tecnologicos esenciales para la

prestacion de servicios.
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- Software y Licencias: Adquisicion de software necesario, incluyendo

sistemas operativos, herramientas de gestion de redes y aplicaciones de

seguridad.

- Mobiliario y Enseres: Compra de mobiliario de oficina, equipos de

comunicacion y otros enseres necesarios para el funcionamiento de la

oficina, como primera etapa se esta considerando el trabajo remoto al inicio

de las operaciones.

Gastos de Constitucion y Legalizacion:

- Gastos Legales y Notariales: Costos asociados con la formalizacion legal

de la empresa, incluyendo honorarios legales y gastos notariales.

Item Descripcion Costo
. Verificar y reservar el nombre de la empresa

Busqueda y reserva de nombre
en SUNARP S/ 24.00
Redaccion de un documento con los datos

Elaboracion de minuta basicos de la empresa, realizado por un
abogado S/ 300.00

) o Formalizacion de la empresa ante notario

Escritura pablica o
publico S/ 500.00

Inscripcion en Registro de »

. Obtencion del RUC en SUNAT

Personas Juridicas S/ 11.00

Total S/ 835.00

Tabla 12.3-1 Gastos de Constitucion y Legalizacion:

Fuente: Elaboracion Propia

Capital de Trabajo Inicial:

- Inventario Inicial: Compra de inventario inicial, para el inicio de

Operaciones.

Descripcion

Precio
] Subtotal
Cantidad | Anual /
o Anual
Unitario
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Notebook Lenovo ThinkBook 15 G4 IAP, 15.6" FHD TN
Core i5

$877.00

$2,631.00

Tabla 12.3-2 Inventario Inicial

Fuente: Elaboracion Propia

Gastos de Marketing y Lanzamiento:

Total

$2,631.00

- Campaiia de Lanzamiento: Inversion en una campafia de marketing para

anunciar la apertura de la empresa y atraer a los primeros clientes.

- Material Promocional: Material para el sitio web o redes sociales.

Concepto Importe
Publicidad digital (Google Ads, publicidad en redes sociales) S/ 40,000.00
Marketing de contenidos (blogs, videos, infografias): S/ 15,000.00
Herramientas analiticas y software de CRM S/ 15,000.00
Otros (capacitaciones, investigacion de mercado, etc.): S/ 10,000.00
Total| S/ 80,000.00

Tabla 12.3-3 Gastos Marketing

Fuente: Elaboracion Propia

12.4Costos y gastos

Los costos y gastos operativos de "Soluciones InfraTIC" son una parte del plan

financiero, representando los desembolsos continuos necesarios para mantener la

empresa en operatividad. Estos incluyen:

Costos Directos:

- Costos de Personal: Salarios y beneficios para el equipo técnico,

administrativo y de ventas.

Descricpcion del Puesto Cantidad | Salario
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Delivery Manager 1 S/ 6,000.00 S/ 10,5120
ITr;gemero Preventa en Infraestructura 1 $/3,000.00 S/ 52,560
Ingeniero Certificado en

Infraestructura TI N2 ! 5/3,500.00 S/61,320
Gerente de Administracion y Finanzas 1 S/ 7,000.00 S/12,2640
Direccion General 1 S/ 12,000.00 S/ 21,0240
Analista de Soporte Técnico 1 S/ 2,500.00 S/ 43,800

Tabla 12.4-1 Costo de Personal (planilla)

Fuente: Elaboracion Propia

- Costos de Materiales y Suministros: Gastos en materiales y suministros

necesarios para la prestacion de servicios.

- Costos de Software y Licencias: Gastos recurrentes en licencias de

software, actualizaciones y mantenimiento de sistemas.

Precio
o ) Subtotal
Descripcion Cantidad | Anual /
o Anual
Unitario
Workspaces Google (por cada Empleado) 3 $72.00 $216.00
Sistema de monitorizacion (zabbix) open source 1 $3535.00 | $3535.00
Sistema de Tickets de Soporte (OTRS) 1 $180.00 $180.00
Registro de Domino 1 $76.00 $76.00
GyO Manager, software de Facturacion 1 $157.00 $157.00
Contador, servicio outsourcing 1 $781.00 $781.00
RRHH Reclutamiento, servicio outsourcing 1 $537.00 $537.00
Total $2,093.26

Tabla 12.4-2 Costo de Software y Licencias

Fuente: Elaboracion Propia

Gastos Administrativos:

- Cantidad de colaboradores: se detalla el nimero de colaboradores que se

tendra en cada afio para poder brindar los servicios en la empresa.

Descripcion del Puesto

|Afio 0|Afio 1| Afio 2 | Afio 3| Afio 4| Afio 5|
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Delivery Manager 1 1 1
Ingeniero Preventa en Infraestructura T 2 2 3
Ingeniero Certificado en Infraestructura Tl 2 2 3
Gerente de Administracion y Finanzas 1 1
Direccion General 1
Analista de Soporte Técnico 1 2 3 4 5

TOTAL 4 5 8 10 14

Tabla 12.4-3 Costo de Gastos Administrativos

Fuente: Elaboracion Propia

- Sueldos Administrativos: Salarios para el personal de administracion,

finanzas y recursos humanos.

Descripcion Afio 0 AfolAnolAinolAiol/Aio
del Puesto 112(34]|5
Delivery
Manager 26,280.00105,120.00105,120.00105,120.00105,120.00 105,120.00
Ingeniero
Preventaen 5 1 1 00| 67,457.76 | 70,768.32 146,535.361155.149.44  221,627.04
Infraestructura
Tl
Ingeniero
Certificado en 61,320.00 | 61,320.00 [122,640.001122,640.00 183,960.00
Infraestructura
Tl
Gerente de
Administracion 122,640.00 122,640.00
Finanzas
Direccion 210,240.00
General
Analista de
Soporte 43,800.00|87,600.00 (131,400.00175,200.00 219,000.00
Técnico
TOTALS3,217.00374,891.98438,491.23/682,688.74919,011.74 1,434,492.50

Tabla 12.4-4 Sueldos Administrativos

12.5Estado de resultados

Fuente: Elaboracion Propia

El estado de resultados, también conocido como cuenta de perdidas y ganancias, es

un informe financiero que resume los ingresos, costos y gastos incurridos durante un

periodo especifico, generalmente un trimestre o un afio fiscal. En el caso de "Soluciones

InfraTIC", este informe proporcionara una vision clara de la rentabilidad de la empresa,
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mostrando como los ingresos de los servicios de T1 se comparan con los costos y gastos

operativos. Elementos clave a incluir son:

12.6Tasa de descuento

La tasa de descuento es una tasa de interés utilizada para determinar el valor
presente de los flujos de efectivo futuros. En el analisis financiero de "Soluciones
InfraTIC", esta tasa es crucial para calcular el Valor Actual Neto (VAN) del proyecto.
Refleja el costo de oportunidad de invertir capital en el proyecto en comparacion con
otras inversiones con riesgo similar. La tasa de descuento puede basarse en el costo
promedio ponderado de capital (WACC) de la empresa o en una tasa que refleje el
riesgo especifico del proyecto.

Para la presente investigacion la tasa de descuento definida para hacer la evaluacién
es de un 15%

12.7Flujo de caja

El flujo de caja es un estado financiero que muestra como cambian los saldos de
efectivo y equivalentes de efectivo de la empresa durante un periodo. En "Soluciones
InfraTIC", este informe detallard como las operaciones de la empresa, las inversiones y
las actividades de financiamiento afectan el efectivo disponible. Incluird:

En base al flujo de caja realizado se obtiene los siguientes datos:

VAN =S/ 210,288.77

TIR =27%

Veéase detalle del flujo de caja en el Anexo E.

12.8Evaluacion del proyecto

La evaluacion del proyecto implica analizar la viabilidad financiera del plan de

negocios de "Soluciones InfraTIC".
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En base a lo obtenido en el punto anterior, se observa que se tiene un VAN positivo
lo cual nos dice que el proyecto es beneficioso, adicional a ello se obtiene un TIR del
27%, el cual se encuentra por encima de lo minimo exigido por la empresa que es 15%.
En base a los resultados obtenidos se ve que el proyecto generara valor y se demuestra

su viabilidad financieramente hablando.

12.9Anélisis de riesgo financiero

En base a la evaluacion del proyecto realizada, se evaluaran los riesgos a fin de
identificar cuéles son las variables que podrian impactar méas el desempefio del
negocio en base a que tan sensible es este a dichas variables.

Para realizar este andlisis, se seleccionan las siguientes dos variables:

e Incremento de Clientes: tasa de crecimiento anual del ndmero de
clientes.

e Penalidades: porcentaje del monto de ingresos que sera destinado al pago
de penalidades.

12.9.1 Analisis de punto muerto

Se realizara el analisis de punto muerto o analisis de punto de equilibrio, donde
se identificara cuanto es lo que tendrian que variar ambas variables para que el
VAN se vuelva 0:

e Incremento de Clientes:
El valor esperado para esta variable es del 25%, para que el VAN sea 0
en el proyecto, esta variable tendria que tener un valor del 16%.
Esto significa que esta variable tendria que variar en un 36% para que
vuelva cero el VAN.

e Penalidades:
El valor esperado para esta variable es del 5%, para que el VAN sea 0
en el proyecto, esta variable tendria que tener un valor del 13%.
Esto significa que esta variable tendria que variar en un 160% para que
vuelva cero el VAN.

12.9.2 Analisis de sensibilidad

Analisis de sensibilidad unidimensional
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La siguiente tabla nos muestra que si la tasa de incremento de clientes sufre una
reduccion del 30% el VAN serd S/ 3,952.84, pero si la tasa de incremento de
clientes sufre un incremento del 30% el VAN sera S/ 470,286.51.

VAN

-30% S/.3,952.84

-20% S/.56,724.13

Incremento de Clientes “10% S1.99,277.85
0% S/.210,288.77
10% S/.231,054.21
20% S/.386,986.25
30% S/.470,286.51

Tabla 12.9-1Incremento Clientes

Fuente: Elaboracion Propia

La siguiente tabla nos muestra que si la tasa de pago de penalidades sufre una
reduccion del 30% que para la naturaleza de esta variable es positivo para el
negocio, el VAN sera S/ 253,170.56; pero si la variable sufra un incremento del
30% el VAN sera S/ 167,406.99.

VAN

-30% S/.253,170.56

-20% S/.238,876.63

Penalidades -10% S/.224,582.70
0% S/.210,288.77

10% S/.195,994.84

20% S/.181,700.91

30% S/.167,406.99

Tabla 12.9-2Penalidades

Fuente: Elaboracién Propia

Analisis de sensibilidad bidimensional

Este analisis tendré la finalidad de evaluar el impacto de la variacion de ambas
variables en un efecto combinado.

A partir de ello se tienen los siguientes 2 casos mas extremos en ambos €asos:
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e Incremento de clientes: Aumenta 30%
Penalidades: Disminuye 30%

En este caso el VAN serd S/ 519,244.81.

e Incremento de clientes: Disminuye 30%
Penalidades: Aumenta 30%

En este caso el VAN seré - S/ 34,103.92.

Cuando se analizan las dos variables, se puede observar que la variable de
porcentaje de incremento de clientes cuenta con mayor pendiente que la de penalidades,

por lo que genera un mayor efecto en el negocio sus variaciones.

Analisis de sensibilidad bidireccional

500,000.00

450,000.00

400,000.00

350,000.00

300,000.00
250,000.00 —
200,000.00
150,000.00
100,000.00
50,000.00
0.00

-30% -20% -10% 0% 10% 20% 30%
e 04 de incremento de cliente e 0/,de Penalidades

Figura 12.9-1Analisis de sensibilidad bidireccional

Fuente: Elaboracién Propia

12.9.3 Analisis de escenarios

Para este andlisis se plantean 3 escenarios, los cuales son pesimista, esperado y
optimista. En el escenario pesimista se plantea la variacion de un 20% en contra en
ambas variables, teniendo un VAN de S/85,339.24, mientras que en el escenario
optimista se plantea una variacion del 20% a favor de ambas variables teniendo un VAN
de 476,881.49.
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Escenario
Pesimista Esperado Optimista
‘ , Incremento nro clientes -20% 0% 20%
Variable -
Penalidad 20% 0% -20%
‘ VAN $/.30,530.72 | S/.210,288.77 S/.418,327.50

Tabla 12.9-3 Analisis de Escenarios

Fuente: Elaboracion Propia

CAPITULO XIIl: DISCUSION DE RESULTADOS

Al inicio de esta investigacion, se plantearon objetivos especificos y preguntas de
investigacion enfocadas en explorar la viabilidad y eficacia de la tercerizacion de
servicios de Tl para MIPYMES en Peru. Estos objetivos incluian evaluar las
necesidades del mercado, desarrollar un modelo de negocio sostenible y determinar las

mejores préacticas en la prestacion de estos servicios.

Los resultados obtenidos en cada etapa de la investigacion nos mostraron aspectos
del mercado de servicios de Infraestructura Tl para MIPYMES en Per0. Se identifico
una clara demanda de servicios de Infraestructura Tl personalizados y flexibles, asi
como la importancia de un enfoque estratégico en la integracion de tecnologia. Estos
hallazgos estuvieron en linea con las hipotesis iniciales, sugiriendo que existe un

mercado potencial significativo para una empresa de tercerizacion de servicios de TI.

Los resultados indican que las MIPYMES peruanas estan buscando activamente
soluciones de TI que no solo aborden sus necesidades técnicas inmediatas, sino que
también les proporcionen una ventaja competitiva en un mercado cada vez mas
digitalizado. Esto subraya la relevancia de un modelo de negocio que combine soporte
técnico con asesoramiento estratégico.

Los hallazgos tienen implicaciones practicas significativas. Nos indican la
necesidad de una empresa de servicios de Infraestructura Tl que no solo ofrezca
soluciones técnicas, sino que también actle como un socio estratégico para las

MIPYMES. Esto podria traducirse en servicios que coadyuven a estas empresas a
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navegar por la transformacion digital y a utilizar la tecnologia para mejorar sus

operaciones y estrategias comerciales.

La investigacion enfrento limitaciones, incluyendo el alcance geogréafico y acceso
de datos recientes. Ademas, la rapida evolucion de la tecnologia y el mercado de TI
puede afectar la relevancia de los resultados a lo largo del tiempo.

En futuras investigaciones podrian explorar como las tendencias emergentes en
tecnologia, como la inteligencia artificial y el big data, podrian impactar en la
tercerizacion de servicios de Infraestructura Tl para MIPYMES. Ademas, seria
importante investigar como las diferencias culturales y organizativas en diferentes

regiones del Per( afectan la adopcion y el uso de estos servicios.

CAPITULO XIV: CONCLUSIONES

Hallazgos principales

La Investigacion nos muestra una necesidad significativa y un mercado potencial
para la tercerizacion de servicios de infraestructura TI entre las MIPYMES de Peru. Se
identifica que ademas del soporte técnico, estas empresas buscan asesoramiento

estratégico para integrar la tecnologia en sus operaciones comerciales.

Los objetivos de la investigacion se han alcanzado y cumplido satisfactoriamente.
Se ha desarrollado un modelo de negocio viable para la tercerizacion de servicios de
infraestructura TI, identificando las necesidades y preferencias del mercado objetivo
(MIPYMES), y se han establecido las mejores practicas para la prestacion de estos

servicios.

Este estudio aporta al conocimiento existente al entregar una comprension detallada
de las necesidades especificas de las MIPYMEs en el Per( respecto a los servicios de
infraestructura T1. Ofreciendo una perspectiva Unica sobre como la tercerizacion puede
ser una herramienta estratégica para estas empresas en un mercado emergente y de

constante cambio.
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Se recomienda que las empresas de servicios de Tl se enfoquen en desarrollar
relaciones de colaboracion a largo plazo con las MIPYMES, ofreciendo no solo soporte
técnico sino también asesoramiento estratégico. Las estrategias de marketing y
segmentacion de clientes deben adaptarse a las necesidades cambiantes del mercado,

como se identificd en el anlisis de mercado y benchmarking.

El proceso de investigacion ha sido enriquecedor y revelador, proporcionando una
comprension profunda de los desafios y oportunidades en el sector de servicios de Tl
para MIPYMES en Perd. Esta investigacion subraya la importancia de la tercerizacion
de servicios de Tl como estrategia clave para las MIPYMES en Perd, permitiéndoles
acceder a soluciones tecnologicas avanzadas y asesoramiento estratégico. Los hallazgos
y recomendaciones de este estudio tienen el potencial de influir positivamente en la
forma en que las MIPYMES abordan la integracion de la tecnologia en sus operaciones,
contribuyendo a su crecimiento y éxito en un entorno empresarial cada vez mas

digitalizado.

Esta investigacion concluye en destacar la importancia de un enfoque centrado en
el cliente y adaptativo en el negocio de servicios de TI. Se sugiere que futuras
investigaciones podrian explorar la implementacion practica de estas estrategias en
diferentes contextos de mercado y evaluar su impacto a largo plazo en el crecimiento y
la sostenibilidad de las MIPYMES en Perd.

De la evaluacion financiera realizada se tiene que el proyecto es rentable ya que
tenemos un VAN de VAN =S/ 210,288.77 y un TIR = 27%.

En base al andlisis de sensibilidad realizado, también se obtiene que el negocio es
mas sensible a la variacion en la tasa de incremento de clientes que en la tasa de
penalidades a pagar. Esto se evidencia también ya que para que el VAN sea cero con la
variable de incremento de clientes tendria que variar en un 36%, mientras que para la
tasa de penalidades a pagar tendria que variar un 160%.
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CAPITULO XV: RECOMENDACIONES

Al término del desarrollo de la investigacion podemos recomendar:

- Dada la diversidad de necesidades entre las MIPYMES, se recomienda que
las empresas de servicios de TI ofrezcan soluciones personalizadas que se
adapten a los requisitos especificos de cada cliente teniendo un enfoque en
la personalizacion de servicios.

- Fomentar relaciones duraderas (de largo plazo) con los clientes, basadas en
la confianza y el entendimiento mutuo, para garantizar la retencion y la
satisfaccion del cliente.

- Invertir en la capacitacion y desarrollo continuo del personal para
mantenerse al dia con las ultimas tecnologias y practicas del sector,
asegurando asi la prestacion de servicios de alta calidad.

- Mantenerse a la vanguardia de las tendencias tecnoldgicas, como la
inteligencia artificial y la computacién en la nube, para ofrecer soluciones
innovadoras y competitivas.

- Utilizar estrategias de marketing digital efectivas para aumentar la
visibilidad y el alcance en el mercado objetivo.

Del desarrollo estratégico podemos decir:

- Realizar el anéalisis de mercado de forma periddica para entender y
comprender las necesidades cambiantes de las MIPYMES y adaptar los
servicios ofertados por la empresa.

- Desarrollo de un plan de gestion de riesgos para anticipar y mitigar los
posibles desafios en la prestacion de servicios.

- Establecer alianzas estratégicas con distintos proveedores de tecnologia y
consultores de negocios para la ampliacién de la oferta de servicios y
mejorar la propuesta de valor.

- Establecer un sistema de escucha activa (retroalimentacion) con los clientes
para la mejora continua de los servicios basandose en las experiencias y

necesidades de los clientes.
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Para el desarrollo de futuras investigaciones:

- Desarrollo de estudios de casos especificos en diferentes sectores para
comprender como la tercerizacion de servicios de infraestructura T1 puede
ser implementada de manera efectiva en distintos contextos empresariales.

- Investigar el impacto a largo plazo de la tercerizacion de infraestructura Tl
en el crecimiento y la competitividad de las MIPYMES.

- Explorar y evaluar modelos de negocio innovadores en Iso servicios de TI,
como los modelos basados en suscripcion o servicios gestionados.

- Investigar como los factores culturales y organizaciones influyen en la
adopcion y el éxito de la tercerizacion de servicios de TI en diferentes
regiones o industrias.

- Realizar estudios de como las tecnologias emergentes Internet de las cosas
(10T) Inteligencia artificial (I1A), pueden transformar las tercerizaciones de

servicios Tl
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ANEXQOS

I. Anexo A Tipo de Preguntas (encuesta)

Realizacion de Preguntas
Para Propietarios de MIPYMES:

Desafios de Tl
¢Cudles son los desafios méas significativos que enfrenta en relacion con la

infraestructura de TI1?

sé que la tecnologia puede ayudar a mi negocio, pero no sé cémo usarla.

Experiencias de Interrupciones
¢Ha experimentado interrupciones en su negocio debido a problemas de TI?

¢Puede describir esos incidentes?

Si, por falta de energia eléctrica, hubo un corte de energia eléctrica y el servidor

estuvo apagado.

Si, por corte del servicio de internet, hubo una caida del servicio de internet
Si, por que el software no funcionaba, el servidor se quedo sin espacio en el disco

duro y el software no funcionaba

Si, por que el software no funcionaba, estaba muy lento el sistema.

Expectativas de Servicios de Tl Tercerizados

¢ Qué expectativas tiene de un servicio de tercerizacion de TI?

tener un precio madico.

que los sistemas siempre funcionen.

tener una empresa que me aconseje en las compras tecnolégicas.

pagar un servicio y que esta empresa se encargue que todos mis sistemas estén

funcionando.

levantar el teléfono y que me respondan.

gue puedan hacer revisiones periddicas de los servidores o red

que me atiendan répido.

que me den solucién a mis problemas en la infraestructura tecnoldgica

Para Especialistas en TI:
Certificaciones y Habilidades
¢Qué certificaciones y habilidades considera esenciales para administrar

eficazmente una infraestructura de TI1?

que sea certificado por la marca
gue tenga estudios especializados
gue tenga experiencia.

Estrategias para Operacion 24x7:

¢ Qué estrategias recomendaria para garantizar una operacion de T 24x7?
mantenimientos preventivos.

adquisicion de hardware especializado para el trabajo 24x7

revisar los logs de la infraestructura Tl y revisar que por proyeccion no se tenga

problemas a futuro

Para Consultores de Negocios:
Integracién Estratégica de Servicios de Tl
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¢Como puede una MIPYME integrar estratégicamente los servicios de Tl en su
modelo de negocio?

con la ayuda de la empresa tercerizadora T, se puede entender la problemaética de
la empresa respecto a su infraestructura tecnoldgica, y se le puede dar consultorias.

conversar con el cliente y mostrarle que la infraestructura Tl puede ayudar a
alcanzar los objetivos estratégicos de la MIPYME

Consideraciones para Colaboracion Exitosa

¢Qué consideraciones estratégicas son cruciales para una colaboracién exitosa con
una empresa de tercerizacion de TI?

reuniones presenciales

escucha activa.

Il. Anexo B Cuestionario MIPYMEs v1

Cuestionario para la Tercerizacion de infraestructura de Tl en MIPYMES
Informacion Demogréfica:

Ciudad:

¢Cual es el tamafio de su empresa en términos de empleados?
Menos de 50

50-100

101-200

Mas de 201

¢ Cudl es el sector de su empresa? (por ejemplo, manufactura, servicios, tecnologia,
etc.)

¢ Cuantos afios lleva en funcionamiento su empresa?
1-5

6-11

12-16

17- amas

Desafios de TI:
¢Cudéles son los desafios mas significativos que enfrenta en relacion con la
infraestructura de TI?

Experiencias de Interrupciones:
¢Ha experimentado interrupciones en su negocio debido a problemas de
infraestructura TI?

Si

No

Si la respuesta es si, ¢Puede describir esos incidentes?

Desafios Percibidos:

Si atn no ha adoptado servicios de tercerizacion de infraestructura T, ¢cuéles son

las principales preocupaciones o desafios que le impiden hacerlo?
Preocupaciones sobre la seguridad de los datos.
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Falta de conocimiento sobre la tercerizacion de TI.
Costos percibidos.
Otro (por favor, especifique).

Expectativas de Servicios de T1 Tercerizados:
¢ Qué expectativas tiene de un servicio de tercerizacion infraestructura de TI?

Si esta considerando adoptar servicios de tercerizacion infraestructura de Tl en el
futuro, ¢cudles son sus expectativas principales?

Mejora de la competitividad.

Mayor innovacion tecnolégica.

Mayor flexibilidad operativa.

Otro (por favor, especifique).

Inversion en Servicios de TI:
8. ¢Cuanto esta dispuesto a invertir mensualmente en servicios de infraestructura
Tl tercerizados?

Menos de 1025
1026 - 2500
2501 - 4500
Mas de 4501

Adopcion de Tercerizacion de TlI:
9. ¢Su empresa ha adoptado servicios de tercerizacion infraestructura de T1?

Si

No

Si ha adoptado servicios de tercerizacion infraestructura de TI, ¢como calificaria
su experiencia con los proveedores?

Muy satisfecho.

Satisfecho.

Neutral.

Insatisfecho.

Muy insatisfecho.

Comentarios Adicionales:
10. ¢ Tiene algn comentario adicional o sugerencia con respecto a la tercerizacion
de infraestructura T en su empresa?

I11. Anexo C Cuestionario MIPYMEs v2

Cuestionario sobre la Tercerizacion de Infraestructura de Tl en MIPYMES
Informacion Demograéfica:

1: Ciudad:
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2: ¢Cudl es el tamafio de su empresa en términos de empleados?

Menos de 50

50-100

101-200

Mas de 201

3: ¢Cual es el sector de su empresa? (por ejemplo, manufactura, servicios,
tecnologia, etc.)

4: ¢ Cuéntos afios lleva en funcionamiento su empresa?
1-5

6-11

12-16

17 0o més

Desafios de TI:

5. ¢Cudles son los desafios més significativos que enfrenta en relacion con la
infraestructura de TI?

Experiencias de Interrupciones:

6: ¢Ha experimentado interrupciones en su negocio debido a problemas de
infraestructura TI?

Si
No
Si la respuesta es si, ¢Puede describir esos incidentes?

Desafios Percibidos:
7:. Si aun no ha adoptado servicios de tercerizacion de infraestructura T, ¢cuéles
son las principales preocupaciones o desafios que le impiden hacerlo?

Preocupaciones sobre la seguridad de los datos.
Falta de conocimiento sobre la tercerizacion de TI.
Costos percibidos.

Otro (por favor, especifique).

Expectativas de Servicios de T1 Tercerizados:
8:. ¢ Qué expectativas tiene de un servicio de tercerizacion infraestructura de T1?

9: Si esta considerando adoptar servicios de tercerizacion infraestructura de Tl en
el futuro, ¢cudles son sus expectativas principales?

Mejora de la competitividad.

Mayor innovacion tecnolégica.

Mayor flexibilidad operativa.

Otro (por favor, especifique).

Inversion en Servicios de Tl:

10: ¢ Cuanto esta dispuesto a invertir mensualmente en servicios de infraestructura
TI tercerizados?

- Menos de 1025

- 1026 — 2500

- 2501 - 4500

- Més de 4501

De

172



Adopcion de Tercerizacion de TlI:

11: ;Su empresa ha adoptado servicios de tercerizacién infraestructura de TI?

-Si

- No

12. Si ha adoptado servicios de tercerizacién infraestructura de TI, ¢como
calificaria su experiencia con los proveedores?

- Muy satisfecho.

- Satisfecho.

- Neutral.

- Insatisfecho.

- Muy insatisfecho.

Evaluacion de Proveedores Actuales:
13. Si ha trabajado con proveedores de tercerizacion de infraestructura de TI,
;como calificaria la calidad de su servicio?

14: ;Qué proveedores de servicios de TI ha utilizado o esta utilizando
actualmente?

Aspectos de Seguridad:
15: ¢Qué medidas de seguridad espera que un proveedor de servicios de TI
implemente?

16: ¢Hatenido alguna vez un incidente de seguridad relacionado con un proveedor
de servicios de TI?.

Capacitacion y Soporte:
17. ;Qué nivel de capacitacién y soporte espera de un proveedor de servicios de
TI?

18: Si ha utilizado servicios de tercerizacion de TI, ;como calificaria la
capacitacion y el soporte proporcionados?

Aspectos Contractuales:
19: ¢Qué términos y condiciones espera ver en un contrato con un proveedor de
servicios de TI?

20: ¢Ha tenido alguna vez disputas contractuales con un proveedor de servicios de
TI?

Futuro de la Tercerizacion de TI:

21. (Ve a su empresa aumentando su dependencia de la tercerizacion de
infraestructura de Tl en el futuro?

22 ;Qué innovaciones o tendencias en la tercerizacion de TI le parecen mas
prometedoras o relevantes para su negocio?

23. De los siguientes productos: cual seria su eleccion:

Soporte por Incidente:

Servicio reactivo que se activa cuando ocurre un incidente especifico, puede
realizarse de manera on-line o presencial.

Soporte por Horas on-Line:
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Un paquete prepagado de horas de soporte remoto que el cliente puede utilizar
segun sus necesidades.

Soporte a Medio Tiempo On-Line:

Servicio de soporte técnico remoto disponible durante medio dia laboral.

Ingeniero en Sitio:

Para aquellos clientes que requieran un técnico especializado presente en sus
instalaciones para atender problemas mas complejos.

Administracion de Infraestructura On-line:

Gestién y monitoreo constante de la infraestructura Tl del cliente a través de
herramientas en linea.

Comentarios Adicionales:

24. ; Tiene algin comentario adicional o sugerencia con respecto a la tercerizacion
de infraestructura Tl en su empresa?

IV. Anexo D Encuesta Digital

https://docs.google.com/forms/d/1Ji2kZWajiGn z8bm8dcN al3BbUeZHouvhk
LbuD6uBY/edit
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https://docs.google.com/forms/d/1Ji2kZWajiGn_z8bm8dcN_a13BbUeZHouvhkLbuD6uBY/edit
https://docs.google.com/forms/d/1Ji2kZWajiGn_z8bm8dcN_a13BbUeZHouvhkLbuD6uBY/edit

Explorando la Tercerizacion de Tl en
MIPYMES: i{Necesitamos Tu Experiencia!

Esta encuesta busca entender |as necesidades y desafios de las MIPYMES en relacion con
|a tercerizacion de infraestructura de TI. Agradecemos tu tiempo v sinceridad al responder.

2111914 @esan.edu.pe Cambiar de cuenta Oy

* Indica que la pregunta es obligatoria

Correa *

Tu direccidn de correo electronico

Informacién Demografica

Ciudad

Tu respuesta

;Cual es el tamafio de su empresa en términos de empleados?

o Menos de 50

D 50-100
O 101-200

O Mas de 201

Figura IV-1Captura, del cuestionario para la tercerizacion de infraestructura de Tl
en MIPYMES
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Anexo E Flujo de Caja

EMPRESA SOLUCIONES INFRATIC

Decision de inversion: Implementar o no el proyecto de Empresa de Servicios de Infraestructura

Vida dtil de los equipos
Tasa de Impuestos
Inflacidn anual

Tasa de descuento
Capital de Trabajo
Inversidn en Equipos

Variables en el tiempo

Ingresos
Sop Horas
Sop Part Time
Ing in Situm
Adm Inf

Pagos
Planilla
Marketing
Serv Contaduria

Serv RRHH Reclutamiento
Infra y Licencia SW

Depreciacidn

Flujo de Inversiones
Costo de constitucidn
Inversian en Equipos

Penalidad
Capital de Trabajo

Recuperacion de capital de trabajo

Flujo de efectivos por operaciones

Flujo de Operaciones

Ingresos

Costos operativos
Depreciacidn

Utilidad antes de impuestos
Impuestos

Utilidad neta

Flujo de Efectivo por Operaciones

Flujo econémico del proyecto

Tasa de descuento
Valor actual del flujo

VAN
TIR

4| afios
30%
35%
16%
132,135
9866.25
0 1 2 3 4 5

165504 2141208 278357.04 342593.28 4282416

206940 257019.48 342692.64 428365.8 556875.54

0 0 85673.16 85673.16 85673.16

o o 3654899.6 437879.52 583839.36

5/.372,444.00

5/.471,140.28

5/.1,071,622.44

5/.1,294,511.76

5/.1,654,629.66

39,420 287 417
80,000 41,400
292875

201375 2,084
20017.5

347,943
42 8485
3,031.26

2,157.18
20718.11

560,673
44,349
3,137.35

2,232.68
2144325

781,176
45501
3,247 .16

2,310.82
221583.76

1,306,191
47,507
336081

2,381.70
22970.54

5/.121,433.75 §/.353,847.66

5/.416,698.34

5/.631,835.48

5/.854,828.30

5/.1,382,421.28

2,466.56 2,466.56 2,466.56 2,466.56
0 1 2 3 4 5
-835.00
-9,866.25
0.00 -18,622.20 -22,760.40 -51,769.20 -62,536.80 -79,933.80
-132,135.00
132,135.00
-5/.142,836.25 -5/18,622.20 -5/.22,760.40 -§/.51,769.20 -$/.62,536.80 §/.52,201.20
0 1 2 3 4 5
0.00 372,444 .00 471,14028 1,071,622 44 1,294511.76 1,654,629.66
-121,433.75 -353,847 .86 -416,608.34 -631,835.48 -854,828.30 -1,382,421.28
-2,466.56 -2,466.56 -2,466.56 -2,466.56 o
-121,433.75 16,129.77 51,975.38 437,320.40 437,216.80 272,208.38
36,430.13 -4,838.93 -15,592 61 -131,196.12 -131,165.07 -81,662.51
-85,003.63 11,2590.84 36,382.76 306,124.28 306,051.83 150,545 .86
-5/.85,003.63 5/.13,757.40 5/.38,849.33 5/.308,590.84 5/.308,518.39 5/.190,545.86
-227,835.88 -4,864.80 16,088.93 256,821.64 245,581.59 242 747 06
15%
438,128.65

5/.210,288.77
27%
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