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Resumen

Con la implantacion del modelo en la nube en OLN se consiguié que la empresa no sélo
diera un salto en cuanto a sus capacidades de aplicacion de la tecnologia informatica a
sus procesos sino que ademas se gener6 un cambio de mentalidad en cuanto al consumo
de tecnologia. En el presente trabajo se evidencia que OLN aumento su productividad al
acortar el ciclo de determinados procesos y también al disminuir los costos de incorporar
tecnologia informatica lo cual redund6 ademas en la innovacidn de varios de sus procesos
a la par que la complejidad y los costos de administrar la tecnologia informatica que sirve
de apoyo a todos estos cambios disminuyo dramaticamente posibilitando que OLN en su
calidad de PYME se ponga a la par de empresas de mucho mayor envergadura.

La metodologia empleada fue una investigacion cuasi experimental aplicada y

cuantitativa.

La empresa OLN se prest0 a que se revisaran sus procesos Yy su infraestructura de T1 tanto
I6gica como fisica y que como consecuencia se migrara al modelo en la nube, el estudio
se realiz6 en su modalidad pre test a lo largo del afio 2013 y los resultados de la adopcién

del modelo en la nube fueron medidos a durante el afio 2014.

Se hizo la contrastacion de las hipotesis mediante observacion directa y también mediante
la prueba T de Student los cuales determinaron que se rechaza la hipdtesis nula se acepta
la hipétesis alternativa.

Palabras claves: Informatica en la nube, modelo en la nube, tecnologia en la nube,

innovacion, productividad, pyme
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CAPITULO I: Planteamiento del estudio

1.1 Introduccidén

La globalizacion y el avance vertiginoso de las telecomunicaciones imponen un ritmo de
automatizacioén a las empresas que determina, en muchos casos, su competitividad y en

ultima instancia sus posibilidades de permanecer en el mercado.

La incorporacion de tecnologia en los procesos de negocios tiene un impacto directo en
la eficiencia de los mismos y por ende su adopcion es cada vez mas un requisito necesario
para competir en el mundo globalizado, es por esta razén que toda empresa sin importar
su dimension esta forzada a alinearse en la medida de sus posibilidades con la tecnologia

del momento.

Operaciones Logisticas Portuarias S.A.C. (OLN) es su condicion de pequefia empresa no
escapa a lo anterior y por el contrario las tecnologias emergentes favorecen a que se

mantenga a la par de los tiempos.

En el primer capitulo de esta tesis planteamos el problema en términos de las
posibilidades de que la empresa materia de esta investigacién acceda a la tecnologia
moderna la cual tradicionalmente no estd al alcance de organizaciones de pequefia
envergadura, pasamos después a exponer las razones que justifican la presente
investigacion para después en el capitulo Il exponer los fundamentos tedricos que

subyacen al problemas y también las soluciones planteadas.

Mas adelante en el capitulo 111 se definen los herramientas utilizadas y se dan a conocer
las fronteras del estudio dejando claro que la presente investigacién esta centrada sobre
la empresa antes citada, se establecen ademas, las relaciones entre hipdtesis, variables e

indicadores.

1.2 Planteamiento del estudio

Los costos de implantacidn y operacién de la tecnologia informatica, bajo el esquema
tradicional de compra de equipos y software instalado dentro de la organizacion implican

un factor de costo fijo importante para OLN lo cual constituye a su vez una barrera
|13



importante para que la empresa pueda acceder a la referida tecnologia y

consecuentemente ser mas productiva e innovadora.

Una razdn adicional es que la decision de efectuar inversiones en tecnologia informatica
“tradicional”, impactaria considerablemente en la economia de la referida empresa
afectando por consiguiente su competitividad, y por otro lado el no emplear tecnologia
moderna la pone en situacion de desventaja en cuanto a eficacia y eficiencia frente a
competidores de mayor envergadura, considerando ademas que estos Gltimos pueden
hacer inversiones en tecnologia que son virtualmente imposibles de realizar por parte de

las pequefias empresas en general y de OLN en particular.

El resultado de lo anterior es una brecha tecnoldgica entre la empresa referida en esta tesis
y otras empresas del sector, muchas de ellas transnacionales, lo que hace que empresas
como OLN pierdan competitividad en la medida que la tecnologia informatica es una
variable que mejora la eficacia y la eficiencia, en otras palabras esta serd menos
productiva e innovadora y consecuentemente menos competitiva tanto en el contexto

nacional como global.

A fin de lidiar con los inconvenientes mencionados anteriormente se debe encontrar una
alternativa que permita OLN acceder a la tecnologia informatica en condiciones de baja
complejidad en cuanto a operacion y presupuesto limitado en lo referente a adquisicion
de la misma. El empleo de la informética en la nube disminuye draméaticamente los costos
de implantacion y operacion de la tecnologia informatica y permite el acceso a recursos

tecnoldgicos que de otra manera solo estan al alcance de las grandes empresas.

1.3 Formulacion del problema y justificacion del estudio del

problema

1.3.1 Problema principal

¢Como incrementar la productividad del proceso de administracion de estados de cuenta
de naves, del proceso de venta de fletes maritimos, y del proceso de gestion de Tl a través

de la implementacion de los servicios informaticos en la nube en la empresa OLN?
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1.3.2 Problemas secundarios

e ;Como incrementar la productividad del proceso de administracion de estados de
cuenta de naves a través de la implementacion de los servicios informaticos en nube

en la empresa OLN?

e ;Como incrementar la productividad del proceso de venta de fletes maritimos a

través de la implementacion los servicios informaticos en nube en la empresa OLN?

e ;Como incrementar la productividad del proceso de gestion de Tl con respecto a los
costos de adquisicion y el empleo de horas hombre a través de los servicios

informaticos en nube en la empresa OLN?

1.3.3 Justificacion

El presente trabajo dio a OLN la posibilidad de adoptar las nuevas tendencias de la
tecnologia informatica en la medida que son pocas las PYMES que llegan a conocer las
herramientas emergentes en el mercado tal como lo demuestra la “ENCUESTA DE
MICRO Y PEQUENA EMPRESA 2011” publicada por el INEI, en la cual se constata
que el grado en que las MYPES se actualizan en lo que respecta a Tecnologias de
Informacion y Comunicaciones (TIC) es sumamente bajo, tal como lo demuestra la
Figura 1 “Porcentaje de MYPES que incrementaron sus conocimientos sobre tecnologias
de informacion y comunicacion, segun capital departamental, 2009 y 2010 en donde se
verifica que el porcentaje para Lima y Callao fue de 6.5% durante el afio 2010 lo cual es
un nivel bastante bajo y que constituye una de las principales razones por las cuales
empresas, como la que nos ocupa, no llegan a conocer las tecnologias alternativas que

obran es su beneficio.

Tal como lo menciona el manual de Oslo en su tercera edicién, el papel de las tecnologias
de la informacion en los paises en vias de desarrollo con frecuencia se limita a paginas
web, empleo de correo electronico, centros de atencion al cliente, catadlogos digitales etc.,
sin embargo los mayores beneficios se dan cuando las TIC son incorporadas a los
procesos criticos y esto es especialmente cierto entre las pequefias empresas como OLN.
Segun la encuesta publicada por el INEI referida anteriormente, hay un porcentaje no
significativo, apenas 7.4%, de MYPES que se han preocupado por asistir a eventos y

cursos relacionados con técnicas y buenas practicas relacionadas a la gestion, las cuales
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van de la mano con la tecnologia tales como técnicas ERP, MRP, CMR, etc, las mismas

que solo se conciben dentro de un marco informatizado.

Tal vez muchas més empresas se interesarian por emplear tecnologias que los apoyen en
la gestidn, ademas de la productividad, si tuvieran conocimiento de que ahora estan a su

alcance.

El presente trabajo pretende demostrar por medio del estudio de las alternativas existentes
en el mercado nacional e internacional que la solucién propuesta es mucho mas
econdmica y facil de implantar que su contraparte tradicional y por lo tanto propone un
conjunto de soluciones aplicables a la empresa en cuestion a fin de que esta obtenga
acceso a la tecnologia informética a costos reducidos ya que la principal razén por la que

no accede a ella es por limitaciones en cuanto a recursos econémicos.

Participacion en
eventos
6.40%

No particiapcion en eventos
93.60%

Figural MYPES que participaron en eventos sobre nuevas tecnologias para la gestion
(INEI, 2013)
La consecuencia de lo dicho anteriormente tiene por efecto el aumento de la eficiencia y
eficacia por parte de los colaboradores, de la empresa que forma parte de este estudio, lo

cual a su vez redunda en mayores beneficios para los propietarios de la misma.
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1.4 Objetivos

1.4.1 General

Incrementar la productividad del proceso de administracion de estados de cuenta de
naves, del proceso de venta de fletes maritimos, y del proceso de gestion de Tl a través

de la implementacion de los servicios informaticos en la nube en la empresa OLN.

Después de definir el Objetivo General a continuacion se detallan los objetivos

especificos.

a. Incrementar la productividad del proceso de administracion de estados de cuenta de
naves a través de la implementacion los servicios informéticos en la nube en la
empresa OLN

b. Incrementar la productividad del proceso de venta de fletes maritimos a través de la
implementacién los servicios informaticos en la nube en la empresa OLN

c. Incrementar la productividad del proceso de gestion de TI con respecto a los costos
de adquisicion y el empleo de horas hombre a través de la implementacion los
servicios informaticos en la nube en la empresa OLN

1.4.2 Limitacion del estudio

El estudio materia de esta tesis se centra en los proceso de administracion de estados de
cuenta de naves, del proceso de venta de fletes maritimos, y del proceso de gestion de Tl
en la empresa OLN, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Lima en el distrito de

San Isidro que esta comprendida dentro del sector de pequefias empresas.

El presente estudio comprendio el andlisis de los procesos de administracion de estados
de cuentas de naves, venta de fletes maritimos y el analisis de los costos y la complejidad
de los procesos relacionados al area de informatica, lo cual comprende al personal
técnico, los equipos y el mantenimiento de los mismos y finalmente aquellos relacionados
con las telecomunicaciones propias de esta area. La extension temporal del estudio abarca

desde enero del afio 2013 y se extendid hasta diciembre del afio 2014
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CAPITULO 1II : Marco Teorico

2.1 Antecedentes

Débora Di Giacomo, Tino Brunze (2010) present6 una investigacion es cuyo objetivo
fue determinar si los métodos para comparar la conveniencia de la contratacion de
servicios en la nube difieren de los empleados para evaluar los sistemas tradicionales de
tercerizacion de servicios de TI. El proposito del estudio se centra determinar si es posible
emplear los mismos conceptos, métodos y teorias empleadas para evaluar servicios de
tercerizacion tradicionales de TI para los servicios en la nube. También dirige su
atencion hacia los aspectos que necesitan ser adicionados o removidos cuando se
considera a la informatica en la nube como una opcidn a ser comparada con otros servicios

de tercerizacion tradicionales.

El método empleado ha considera la aplicacion de las teorias existentes en cuanto a
tercerizacion como son las teorias del costo de transaccion, del costo de agenciamiento,
la basada en los recursos, la basada en las dependencias y finalmente la teoria de la
asociacion, colaboracion e intercambio. Con la ayuda del marco tedrico expuesto lineas
arriba se realizaron entrevistas a tres empresas para determinar cual era su opinion general
y conocimiento acerca de la evaluacion de los servicios en la nube asi como su nivel de

madurez.

Después de contrastar el marco tedrico contra los datos recolectados se concluye que los
teorias tradicionales relacionas a la tercerizacion de los servicios de IT es valida para
evaluar la adopcion de servicios en la nube, sin embargo algunos aspectos importantes se

adicionan a el ultimo caso en razon de sus particularidades.

Chingnam (2012), presentd esta investigacion que se centra en las practicas relacionadas
a la innovacion por parte de las pequefias empresas asi como la politica que influye en
ellas. El estudio revisa e identifica las barreras a la innovacion en las micro y pequefias
empresas de Australia por medio del estudio de casos empleando una serie de métodos

de recoleccion de datos cualitativos, analisis y discusiones. En esencia la investigacion
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pretende proveer una mirada profunda en cuanto que esté pasando y porque esta pasando

en lo tocante a innovacion en las PYMEs Australianas.

Los métodos empleados para recabar informacion son principalmente de caracter
cualitativo para lo cual se ha recurrido a entrevistas, observacion directa, analisis de
imagenes y videos, analisis de artefactos, todo esto en adicion a la literatura y la

investigacion cualitativa.
Las conclusiones a los que ha arribado el estudio son las siguientes:

Las PYME tienen una tendencia a la innovacion que recurre al método de prueba y error
en contraste con las grandes organizaciones que emplean grandes presupuestos en 1+D lo
cual minimiza los riesgos de falla. Por otro lado las PYME no son beneficiarios efectivos
de las politicas de innovacion y sus resultados tales como educacion, investigacion y
apoyo a los negocios habiendo, por otro lado, poco tiempo y recursos dedicados a la

innovacion como algo sistematico y continuo.

Otra de las conclusiones esta referida a como los factores macro ambientales influyen en
las decisiones para innovar por parte de los propietarios de las empresas, llegando a la
conclusion que los referidos factores si afectan la capacidad de los empresarios de las
PYME.

Lumban (2011), determind si el empleo de TIC mejoran el rendimiento de las pequefias
empresas de una region de Indonesia, también que tan extensamente se emplean recurso
de TIC en la region asi como cudl era la productividad de las pequefias empresas antes y

después de adoptar las TICs asi como su grado de absorcion de la tecnologia.

Los datos fueron recolectados mediante entrevistas, recoleccion de datos secundarias y
observaciones de campo. Las entrevistas fueron conducidas entre 12 pequefios
empresarios y un lider de la comunidad. El estudio determind que la adopcién de TICs
no incremento automaticamente la productividad sino que dependié de la capacidad de
absorcion de la tecnologia por parte de las pequefias empresas involucradas, lo cual tiene

cuatro dimensiones: Adquisicion, asimilacion, transformacion y explotacion.

La investigacion concluye que las PYME pueden utilizar las TIC para incrementar si

tienen una mescla proporcional de las cuatro dimensiones de la capacidad de absorcion
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de tecnologia mencionadas anteriormente. Pese a que todas las dimensiones deben estar
presentes, es la transformacion la que ocupa un lugar preponderante. La sola inversion en
TIC sin entender claramente como esta se incorpora al negocio hace dificil que esta llegue

a integrase a la empresa de modo que se obtenga el maximo incremento de productividad.

Honarmand (2010), investigd dos de las consecuencias de la adopcion de tecnologia
informatica, por un lado esté la influencia de esta en la internacionalizacion de las PYMEs
Iranies y por otro las barreras que dificultan el acceso a las mismas. Es asi que la tesis del
Sr. Honarmand da por sentado el hecho de que la adopcién de tecnologia es favorables
para las PYMEs Iranies y por ello se detiene en la determinacién de los factores que
limitan o retardan su adopcidn, por ello a través de un estudio empirico identifica factores
culturales, legales, idiomaticos e inclusive de percepcion de seguridad y que por tanto
alertan acerca de ciertos factores no tan evidentes que necesitan ser gestionados a fin de

conseguir los objetivos propuestos.

La metodologia empleada estuvo basada en la secuencia multicapas introducida por
Saunders, Lewis y Thornhill denominada “research onion” en donde las decisiones
metodoldgicas conciernen principalmente a las tres capas externas las cuales son:
Filosofias, aproximaciones y estrategias. Otros métodos particulares se refieren a las tres
capas internas las cuales estan comprendidas por las opciones y los horizontes temporales,
las técnicas y procedimientos y la coleccion de datos y analisis de los mismos.

El estudio muestra que las TIC tienen un impacto positivo en el alcance y la velocidad de
la internacionalizacion de las PYME, el estudio concluye ademas que la Internet tiene un
impacto positivo en la exploracién y explotacion de oportunidades internacionales por
parte de las PYME, en lo que respecta a las barreras para la adopcion de la TIC la presente
investigacion encuentra que el costo no es un factor decisivo tal como muestran otros
estudios, mientras que otras barreras tales como la confianza, seguridad y los aspectos
legales internacionales son percibidos como importantes en el contexto de los negocios

internacionales.

Garcia (2012), indica en su investigacion las ventajas que trae implantar tecnologias de
informatica en la nube en pequefias y Medianas empresas. La tesis presenta varios casos
siendo el mas significativo el empleo de las tecnologias de informatica en la nube para

Teleton en México que es la organizacion benéfica mas importante de dicho pais, en el
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caso presentado esta organizacion tuvo que multiplicar por 16 la capacidad
computacional requerida de manera repentina debido a la realidad supero las
proyecciones establecidas, y en cuyo caso se pudo satisfacer la demanda de servicio
debido a que la nube les permitio incrementar de manera virtual, en muy poco tiempo y

con costos muy bajos su capacidad de procesamiento.

Los métodos de investigacion empleados conciernen en mayor medida el analisis de casos

de diversas empresas y en segundo lugar la investigacion documental

La investigacion concluye que el uso del modelo en la nube por parte de las PYME les
permite a estas obtener un mejor resultado tanta en su desarrollo con en su mantenimiento

lo cual redunda en la permanencia de las empresas citadas.

Hidalgo, Proafio y Sandoval (2011), presentaron un estudio cuyo objetivo es evaluar las
dificultades en cuanto a la adopcion de la tecnologia por parte de las pequefias y micro

empresas de la ciudad de Latacunga en Ecuador.

Este estudio identifica de manera puntual cuales son las razones por la que las PYMES
alcanzan un bajo nivel de adopcion de TICS el cual segun las fuentes y el analisis
efectuado por los tesistas indica que este problema no so6lo se aplica a los paises
emergentes, sino que es comun en las PYMES de todo el planeta. Al estudiarse la
situacion de las PYMES en varios paises en vias de desarrollo, identifica las limitaciones
que enfrentan estas empresas a la hora de adoptar las TICS y el efecto que esto tiene sobre

la productividad y capacidad innovadora de las mismas.

Para recabar los datos los investigadores han recurrido a la formulacion de encuestas
aplicadas a una muestra representativa de la poblacion estudiada y a su posterior analisis

cuantitativo

La investigacion concluye que el uso de las TICs tiene un efecto decisivo sobre la
productividad de las PYME habiéndose encontrado que aquellas PYME que han
alcanzado un mayor nivel de desarrollo en cuanto empleo de tecnologia son también las

que han logrado destacarse mas.

Jakonen (2011) sefiala en esta tesis cuando es conveniente el empleo de los servicios en

la nube en su modalidad de software como servicio y cuando es mejor el empleo de
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software tradicional. La tesis profundiza en uno de los aspectos de la informatica en la
nube y tiene un carécter relativamente técnico pero orientado hacia la investigacion su
importancia radica en que el profundo andlisis que hace del modelo de informatica en la
nube denominado Software As A Service (SAAS).

El investigador explora cada una de las ventajas y desventajas del SAAS y esboza la
manera en la que cada uno de los proveedores existentes ofrece sus servicios, considera
ademaés cual es el impacto de la adopcion del modelo en las empresas dependiendo de

las caracteristicas de estas es decir si son grandes, medianas o pequefias.

En relacién a lo dicho anteriormente el investigador menciona concretamente que una
empresa deberia emplear SAAS cuando este le provee costos mas bajos, cuando no se
requiere adaptar la aplicacion a la empresa y por supuesto cuando le genera valor, lo
anterior podria parecer obvio sin embargo durante el desarrollo del proyecto en OLN fue
necesario hacer un estudio de las alternativas y de los argumentos a favor y en el trabajo
en cuestién proporciond también estudios detallados de riesgos y oportunidades que
fueron empleados como argumentos para guiar las decisiones en algunos caso y también

para direccionar algunos elementos especificos de la implantacion del proyecto.

El método empleado para la investigacion es fundamentalmente documental habiendo
recurrido el investigado a la literatura disponible y a la informacion provista por los

propios proveedores de servicios en la nube, la investigacién tiene un caracter cualitativo

El investigador concluye que los servicios en la nube denominados “software como
servicio” son los que mejor se adaptan a las empresas pequefias por su confiabilidad y

facilidad de implantacidn tanto a nivel técnico como econémico.

Mucci (2010), presentd una tesis en la que sefiala las diversas dimensiones del modelo en
la nube y formula una manera de que la PYME pueda aprovechar las ventajas que esta

ofrece

Este trabajo ha sido elaborado sobre la base del estudio del impacto que tienen las TIC
sobre las PYME en lo referido a productividad e innovacién y se estudian las dificultades
que encuentran las PYMES al respecto las cuales, tal como sucede de manera universal,

estan relacionadas principalmente con la falta de medios econémicos, de personal
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calificado y de desconocimiento de la tecnologia, y plantea que estas barreras pueden

superarse con el empleo de la tecnologia en la nube.

Con la finalidad de validar que la propuesta de adopcion de tecnologia en la nube tiene
un impacto en la productividad de las PYME, se presentan multiples referencias que
avalan en favor de la idea de que cuanto mayor sea el grado de adopcién de TIC maés
grande es el impacto en la productividad de las empresas, entendiéndose como
productividad a la relacion entre la produccion y los recursos empleados, de donde a su
vez se deriva que mejorando los procesos productivos y aprovechando mejor los recursos

se incrementa la productividad en lo cual la tecnologia juega un papel fundamental.

La evolucion de la tecnologia ha llevado a la aparicién de una nueva filosofia de “todo
como servicio” la cual se ha dado a conocer como “Cloud Computing” o “Informatica en
la Nube” y que promete ayudar romper las barreras que ralentizan la adopcion de las TIC

por parte de las PYMES de manera particular puesto que estas

Las referencias encontradas en este trabajo aportan fuentes de datos de gran interés, por
otro lado entre los detalles acerca de las razones que impiden que las MYPES adquieran
tecnologia se han encontrado algunas que no habian sido consideradas inicialmente en la
investigacion tales como la vision estratégica por parte de la empresa, lo cual es un factor
importante puesto que materializar la adopcion de la tecnologia en la nube por parte del
sujeto de estudio implica convencerlo de la necesidad estratégica de hacerlo.

Otro aspecto destacado es que el Sr. Mucci Garcia analiza los conceptos de informética
en la nube desde dos puntos de vista a saber: el del proveedor del servicios y el del
consumidor de dichos servicios lo cual ayudé a centrar la investigacion de lado que aporta
mayor valor desde el punto de vista de la tesis realizada el cual es el del cliente de los

servicios en la nube.

La metodologia empleada para la investigacién estd basada ademas de la revisién
documental en la implantacion de un prototipo operacional sobre el cual el

experimentador ha validado sus hipotesis.

Esta investigacion concluye con la identificacion de las barreras que impiden a las PYME
adoptar las TIC, por otro lado concluye que no existe consenso en cuanto a la definicién
de servicios en la nube.
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Méndez (2010), presento una investigacion en la que determina por que las PYMES de
una determinada region de México desconocen la tecnologia en la nube y la situacién en

la que se encuentran con respecto a la misma.

El investigador presenta y describe una serie de casos de exito que ilustran de manera
significativa los efectos positivos sobre la productividad y los costos lo cual proporcion6
una muestra “tangible” de los beneficios potenciales puesto que las ausencia de

materialidad de los servicios en la nube hace que exista cierta dificultad en aceptarlos

En investigador pone de manifiesto el caracter cada vez mas cambiante e inestable de los
negocios con lo cual se hace urgente que se tomen precauciones, planificando,
organizando, dirigiendo y controlando de manera eficaz y en esto la tecnologia en la nube
presta un gran servicio a las pequerias empresas en la medida que les permite reaccionar

en poco tiempo y con inversiones adaptadas a su dimension.

Por otro lado, también se presenta una relacion de los servicios que podrian hacer la labor
de sustitutos de los que se encuentran en la nube sin llegar a serlo realmente en la medida
que estos comportan una serie de modelos de tercerizacion de los esquemas informaticos

anteriores a la aparicion de los provistos en la nube.

En este trabajo el investigador también hace un analisis de las oportunidades y amenazas
que representan las tecnologias en la nube para las PYMES lo cual resulta relevante a
tener en cuenta sobre todo en lo tocante a las amenazas puesto que el aspecto mas
conocidos de los servicios en la nube estan referidos a sus ventajas sin embargo estas

deben ser sopesadas en relacidn a sus desventajas.

Esta presente investigacion es de tipo exploratorio y descriptiva, el investigador ha
recurrido a la revision de la literatura relacionada al tema, a la elaboracion de
instrumentos para recolectar datos tales como encuestas aplicadas a las empresas que

formaron parte de la muestra.

La conclusion a la que arriba el investigador es que el modelo en la nube es conveniente

para las PYMES pese a representar algunos riesgos

Arceo (2009) postula en su tesis doctoral la construccion de un modelo explicativo

relacional que involucra las practicas de gestion del conocimiento (GC), la innovacion y
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las TI. Especificamente, el estudio se centra en el impacto de las practicas de GC,

considerando las T1, sobre el desempefio innovador de las PYME agroindustriales

La tesis doctoral en cuestion es de caracter tedrico y esta relacionada con la relacion entre
la Gestion del Conocimiento (GC) y las TI, asi como la relacion entre las Tl y la
innovacion, siendo esta ultima la que resultd de interés como material de referencia para
el trabajo desarrollado sobre todo considerando que esta investigacion se centra
especificamente sobre las PYMES de una region especifica de Espafia, sin embargo, el
aporte del autor se adapta perfectamente al escenario peruano y en general a los escenarios

occidentales en donde impera la economia de mercado.

La innovacion tiene un efecto sobre la competitividad de las empresas por lo tanto debe
ser considerado como parte de la estrategia empresarial siendo la tecnologia el motor
principal que subyace a los procesos innovadores siendo ademas que las empresas
innovadoras con éxito tienen una marcada tendencia al empleo de las TI. La innovacion
debe estar precedida de un contexto estratégico que la guie puesto que la tecnologia per
se no basta, un enfoque que no tome en cuenta este hecho se arriesga a conseguir pequefias

mejoras incrementales y no innovaciones reales.

Los innovadores estratégicos ven las T1 no s6lo como un apoyo sino como un elemento
que puede redefinir las estrategias y ven a la tecnologia como un conductor de valor y no
s6lo como un aportador de eficiencia operativa o de recorte de costos

Existen diversas concepciones acerca de la innovacidn propuestas por diferentes autores
sin embargo esta se puede sintetizar en la definicion de Riverola (1997), quien la define
como ‘“hacer, cosas nuevas o ya existentes, de nuevas maneras” por otro lado todos los
autores coinciden en que hay una manera Unica de innovar. Se destaca la importancia de
los fendmenos tecnoldgicos en el desarrollo de la innovacion y el hecho indiscutible de
que esta debe culminar en la introduccion exitosa de un producto, servicio o proceso

puesto que sin éxito no existe innovacion.

La innovacion de productos es lo primero que se viene a la mente cuando se trata el
asunto, sin embargo muchas organizaciones destacan mayores ventajas competitivas a las
innovaciones en tecnologias y procesos tales como Businness Process Reengineering

(BPR), Comercio Electrénico, Customer Requiremente Advanced (CRM) o la GC, estas

|25



innovaciones requieren tanto habilidades tecnoldgicas como de la organizacion y su

contexto.

La innovacion ha tenido diferentes dianas a lo largo de las décadas y en la actualidad
todas ellas se han integrado para constituir un entramado en que se persigue la reduccién
de costos, la calidad, la variedad y la satisfaccion del cliente. La innovacién no es discreta
sino que afecta a diferentes areas de la empresa y la implantacion depende de cambios en

el conocimiento, habilidades y practicas organizativas.

Esta investigacion ha adoptado una orientacion tedrica basado en la revision

bibliogréafica y de articulos sobre gestion del conocimiento, innovaciény TI.

El estudio concluye que existe poco conocimiento de la gestion del conocimiento en las
empresas que formaron parte del estudio, por otro lado demuestra que las referidas

empresas hacen uso moderado de las practicas innovadoras asi como de las TI.

2.2 Marco Historico

2.2.1 Antecedentes historicos de OLN

OLN es una agencia maritima que se ubica dentro del rubro de servicios maritimos, fue
creada en el afio 2004 producto de capitales peruanos y de un socio extranjero constituido
por la linea naviera Estadounidense Transworld Bulk Services (TBS) la cual viene a ser

una empresa mediana dentro del mercado estadounidense.

Al inicio de sus operaciones OLN se estableci6 como una empresa dedicada a la
comercializacion de fletes maritimos, es decir, ofertaba los espacios disponibles en
buques mercantes, en especial los de TBS, que transitaban desde y hacia puertos peruanos
y ademas de ello supervisaba y coordinaba las operaciones de carga y descarga de los

naves de TBS las cuales se efectuaban al través de un tercero.

En el afilo 2006 OLN inicia sus operaciones como agente maritimo por lo que extiende
sus actividades a la coordinacion de las operaciones relacionadas con la carga y descarga
de naves mercantes asi como la representacion de las mismas frente a las autoridades,
contando para ello con TBS como su principal cliente y socio, centrando sus operaciones
en el puerto del callao y en provincias por medio de la contratacion de servicios de

terceros.
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En el periodo transcurrido entre los afios 2007 y 2008 OLN extendid sus operaciones a
dos puertos fluviales en la zona de la selva peruana (lquitos y Moyobamba) sin embargo
estas dos oficinas tuvieron que ser cerradas en el afio 2011 debido a su escasa rentabilidad

En el afio 2012 su socio y cliente principal, TBS enfrent6 una crisis econdmica que venia
arrastrando desde el afio 2008 producto de la crisis mundial que afecto a todo el planeta,
por lo cual decide abandonar la sociedad que tenia con OLN. El evento mencionado
anteriormente provoca una severa contraccion en las actividades de la empresa que se ve
obligada a prescindir del 50% de su personal. En la actualidad OLN continua operando
con un total de 13 empleados a tiempo completo repartidos en dos oficinas y con capital

100% peruano.

2.2.2 Clasificacion de los procesos de OLN

Seguidamente se muestra el mapa de procesos de OLN
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Figura 2 Mapa de procesos de OLN (OLN, 2010)
Tal como se aprecia en la figura los procesos de OLN se clasifican de la siguiente manera:

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion de direccion
Gestion financiera
Gestion de control a nivel local y regional

e o o

Gestion de los riesgos del entorno, de los procesos y de la informacion para la toma
de decisiones
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PROCESOS OPERATIVOS

a. Realizacion del servicio de agenciamiento maritimo

b. Realizacion del servicio de manejo de cuentas portuarias del cliente a nivel mundial
c. Planificacion y control de los servicios

d. Gestidén comercial de los procesos (a) y (b) a nivel local

PROCESOS DE SOPORTE

Gestion de la documentaciéon
Gestion de talento humano
Gestion de proveedores
Asesoria legal

® o 0 T @

Gestion de informacion

2.2.3 Descripcion de los servicios

Las lineas navieras ofrecen el servicio de transporte maritimo a favor de terceros, con
itinerarios definidos o sin ellos, en puertos alrededor del mundo. Para hacer esto, pueden

usar sus propias naves o rentarlas bajo una variedad de modalidades.

Las compafiias navieras, contratan los servicios de agenciamiento en los puertos de
destino para la atencion de sus naves. La linea comunica sus requerimientos, al agente
portuario (en caso presente OLN es el agente portuario) para la contratacion de servicios
generales, a través de sus operadores y capitanes de buque.

Los agentes designados representan los intereses del cliente (linea / armador) en puerto.
Consecuentemente los agentes coordinan la provision de servicios a la nave y/o a la carga,

segun lo requerido por esta

Cuando los agentes son designados por el cliente para representarlo en puerto durante la
atencion a sus naves, cotizan el detalle de los costos por la operacion, revisan los montos
cotizados anteriormente durante la realizacidn de los servicios y finalmente emiten una
liquidacion final la linea naviera, por el costo total de los servicios otorgados una vez

finalizados.

Para un mejor entendimiento se ilustra la cadena de suministros del transporte maritimo
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Cadena Da Suministros Del Transporte Maritimo
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Figura 3 Cadena de suministros del transporte maritimo (OLN, 2010)
El cliente requiere que el agente maritimo funja ademéas como su brazo comercial, es decir
que contacte con empresas importadoras y exportadoras interesadas en movilizar carga
desde y hacia el pais empleando el transporte maritimo, servicio por el cual el agente

recibe una comision.

Adicionalmente a lo anterior algunas lineas navieras requieren tener un servicio
centralizado para el seguimiento y revision de los estados de cuenta derivados de la

contratacion de agentes maritimos para atender sus naves en puertos alrededor del mundo.

El cliente, a través del agente designado busca que los proveedores locales le ofrezcan los

diversos servicios integrados en el “agenciamiento” al precio mas eficiente.

Con la finalidad de alcanzar lo indicado en el parrafo anterior el cliente requiere que se le
provea una plataforma informatica que le permita centralizar la administracién de las
actividades de “aprobacion del ingreso de costos por parte agentes”, “seguimiento de
informacion y asistencia a agentes y también a terceros a los cuales suele denominarseles
subagentes, y finalmente las liquidaciones de los estados de cuenta derivados de la

atencion de sus naves en los diversos puertos del mundo.

Este servicio se denomina “Administracion de Estados de Cuenta de Naves” y es ofrecido

por OLN al través de un area a la que ha denominado DA Help Desk.
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Este proceso se realiza bajo condiciones controladas de verificacion de la informacion.

Cualquier disconformidad con la informacion es tratada de acuerdo a una serie de

lineamientos especificados por el cliente y a su vez por OLN.

Los estados de cuenta son objeto de un seguimiento bastante escrupuloso puesto que

deben ser completados en un tiempo preciso por lo que los casos de retraso requieren

esfuerzos adicionales de procesamiento.

En el caso de este Gltimo servicio OLN cuenta con un cliente al que se le administran los

estados de cuenta de sus naves en todo el mundo

2.2.4 Modelo de negocio de OLN

En este acépite se muestra una representacion del modelo de negocio de OLN empleado

el modelo CANVAS, con esto se pretende dar una vision ecléctica acerca de las acerca
del negocio de OLN

_-ASOCCIACIONES
--‘i’if' CLAVE
Depositos autorizados
de mercaderia
Operadores logisticos

Agentes maritimes en
provincias

Empresas de estiba y
desestiba

Proveedores de
productos y servicios
alas naves

&% ACTIVIDADES
CLAVE
—-——

Operaciones en oficina
de Puerto

Comunicaciones 24 x 7

Control de calidad

3, RECURSOS
.57 cLAvE

Oficinas cercanas al
Puerto

Personal bilingue

Personal de estiba y
desestba (tercerizado)

(% PROPUESTA
L DE VALOR

Agenciamiento maritimo
Administracion de
estados de cuenta de
naves

Venta de fletes maritimos

Senicios de estiba y
desestiva de naves

(""") RELACIONES
CON CLIENTES

Eventos intermacionales
sobre transporte maritimo

Eventos internacionales
sobre mneria

www.oln.pe

Revistas especializadas en
fransporte maritimo

QCANALES

Lictaciones

Equipo de ventas

Oficinas propias

Sub agentes en provincias

DA Help Desk

£l SEGMENTO

]' tzE MERCADO

Lineas navieras

Manna de guerra de
gobiemos extanjeros

Empresas
importadoras y
exportadoras
grandes y medianas

JOS

Salarios

ESTRUCTURA DE COSTOS

Comunicaciones
Tercerizacion de estiba y desestiba
Pagos a sub agentes

,~L.£-‘-r FUENTE DE INGRESOS

- Comisiones por agenciamiento, comisiones por venta de
fletes, cominisiones por administracion de estados de
cuenta, cobros por manipuleo a importadores y
exportadores, comisiones a depositos autorizados

Tabla 1 Modelo de negocio de OLN empleando el método CANVAS
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2.2.5 El camino hacia la informatica en la nube

La informética en la nube tiene sus mas tempranos referentes en los afios 1960 y 1970
cuando compafiias como General Electric, IBM y Tymshare vendian acceso compartido
a sus computadores los cuales eran equipos muy grandes y costosos, en aquellos tiempos

no existian los computadores portatiles o de escritorio (Mendelson, 2013).

La forma en la que los usuarios accedian a estos computadores conocidos  como
mainframes era por medio de un terminal que estaba constituido por una suerte de teclado
y pantalla parecido a las modernas computadoras de escritorio pero cuya funcion era
fundamentalmente mostrar e ingresar datos relegando las tareas de procesamiento y
almacenamiento al computador central al que estaban conectados puesto que estos eran
en realidad extensiones del mismo, un mainframe podia tener conectados muchos
terminales de manera simultanea y por tanto servia a muchos usuarios al mismo tiempo.
En aquellos tiempos la manera de acceder al computador central era por medio de un
dispositivo llamado modem que conectaba al terminal con el computador central por
medio de una linea telefénica convencional, esta era lo que podriamos Ilamar el periodo

pre-Internet.

La manera en gue estos servicios eran cobrados era por horas de renta de equipos (de los
terminales y mdédems por ejemplo), tiempo de conexidn, tiempo de uso del procesador
del computador y por espacio de almacenamiento empleado. Esta modalidad de acceso
compartido dio la posibilidad de convertir el muy elevado costo fijo de establecer un
centro de procesamiento de datos en un costo variable, dando la posibilidad, a aquellos
usuarios gue no podian permitirse tan onerosa inversion, de acceder a recursos

informaticos avanzados.

En los afos 1990 aparecieron los “proveedores de servicios de aplicaciones” a los cuales
se les conocia como ASP por sus siglas en inglés (Aplication Service Provider). En lugar
de ejecutar las aplicaciones de software en sus propias computadoras e instalaciones las
empresas optaban por ejecutarlas en los equipos de los ASP los cuales rentaban el uso no
solo de sus sofisticados computadores sino tambien del software necesario de modo que
una empresa podia rentar los servicios de un ASP para procesar su balance contable de
fin de mes y sélo pagar por el uso que tal proceso demandara, ademas de ello el usuario

accedia a los servicios del ASP por medio de la Internet que ya empezaba a cobrar auge
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en el mundo empresarial. Nuevamente esta modalidad permitia que las empresas que no
podian costear centros de computo sofisticados pudieran acceder a los servicios de estos
sin la carga de afrontar el costo total derivado de la propiedad, (Mendelson, 2013).

Bajo el esquema de los ASP, no era posible compartir el software empleado entre varias
empresas sino que por el contrario las aplicaciones eran programadas especificamente
para que se adaptaran a un cliente determinado lo cual conllevaba a que los ASP no
pudieran hacer economia de escala al compartir el software y el hardware, adicionalmente
las empresas que requerian estos servicios incurrian en gastos de consultoria,
implementacién, etc, del mismo modo como ocurria bajo el modelo tradicional de
desarrollo de software encargado a un tercero. Los inconvenientes citados llevaron a que

este modelo se adoptara muy lentamente (Mendelson, 2013).

Finalmente en los afios 2000 con la madurez de la Internet , la creciente capacidad de
procesamiento de los computadores, las capacidades de almacenamiento gigantescas de
los nuevos sistemas y el desarrollo de tecnologias que permiten simular la existencia de
muchos computadores virtuales en donde en realidad sélo existe fisicamente uno
(maquinas virtuales), acompariado todo esto del desarrollo de tecnologias que permiten
que los mismos recursos de software y hardware puedan ser compartidos entre multiples
usuarios, sentaron las bases para que aparecieran nuevos proveedores de servicios con
capacidades de procesamiento, almacenamiento y anchos de banda de Internet percibidos

por el cliente como ilimitados.

Para beneficiarse de las economias de escala los proveedores estandarizan los medios por
los cuales entregan los servicios, de modo que en lugar de personalizarlos para cada
cliente son entregados en modalidad de autoservicio de modo tal que el cliente define
como quiere consumirlos sin requerir la intervencion del proveedor, esto permite a los
usuarios empezar a usar los servicios inmediatamente y a los proveedores a automatizar
la provision del servicio lo cual reduce los tiempos y costos implicados, (Mendelson,
2013).

Estos hechos crearon las condiciones para que aparezca un esquema en el cual se entregan
servicios informaticos con la velocidad y confiabilidad que las empresas experimentan en
sus computadoras locales. Los beneficios de la economia de escala y los altos indices de

utilizacion permiten a los proveedores actuales ofrecer servicios computacionales a una
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fraccion de lo que le costaria tipicamente a una empresa adquirir sus propios recursos

informaticos (Buyya, Broberg, Goscinsky, 2011)

Hasta hace so6lo muy pocos afios los servicios mencionados en los parrafos anteriores
estuvieron cada vez mas al alcance de empresas de mediana y gran envergadura pero no
fue hasta la aparicion de la informatica en la nube que las posibilidades de las pequefias
empresas de acceder a tecnologia informética avanzada se materializaron con la presencia
de proveedores de categoria mundial como Amazon, Google, Microsoft y otros aunque

pese a lo expuesto su uso es aun restringido en el mundo de la pequefia empresa.
2.3 Bases Tedricas

2.3.1 La nube y su relacion con la productividad e innovacion

Segln Lars Nielsen (2013) La informéatica en la nube permite a las empresas
desentenderse de los problemas relacionados a los gastos de capital y recursos humanos
que normalmente estarian asociados al mantenimiento y operacion de T, en la misma
medida que cuando se alquila una casa el responsable del mantenimiento de las

instalaciones y de la edificacién es el propietario de la misma y no el rentista.

Lo mencionado anteriormente tiene una importancia capital para las pequefias empresas
puesto que tal como lo menciona el Manual de Oslo (2009) en las PYME el factor
econdmico es determinante en cuanto a la capacidad innovadora de las mismas y por otro
lado Mendelson (2013) afirma que si bien los primeros que adoptaron la Informatica en
la Nube (IN) lo hicieron por motivos econémicos y ventajas operacionales, las méas
recientes adopciones se centran en la productividad e innovacion y es asi que mientras en
el 2009 el 71% de aquellos que adoptaron la IN citaban como ventaja principal la
disminucion de los costos como el criterio principal al momento de tomar la decision en
el 2011 el 72% ponia relieve en el aumento de la productividad como criterio prioritario
para tomar la misma decision. EI mayor aporte de IN no es ni el ahorro en los costos de
capital ni en gastos operativos sino su aporte a la innovacion y la gestion del cambio
(Abdoulaye, 2014)

Segun Hugos, Hulitzky (2013) la informética en la nube permite que las empresas se
centren en aquellas actividades que agregan valor a lo que sean que estas produzcan y
tomando un ejemplo mencionado por estos mismos autores cuando una persona compra
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cera y una lustradora para dejar sus pisos brillantes lo que quiere realmente no es ni la
cera ni la lustradora sino los pisos brillantes. La afirmacion del autor citado esta referida
al hecho de que la tecnologia en la nube elimina gran parte de la carga que implica

gestionar los recursos informaticos adoptados por las empresas.

Se puede afadir como dato al margen que en términos de medioambientales la huella de
carbono de los servicios en la nube es muy baja en relacién a los modelos convencionales,
llegando a ser la disminucién en el consumo de energia en las empresas pequefias hasta
en 90% vy en las grandes alrededor del 30%, (Nielsen, 2013)

2.3.2 Definiciéon de informatica en la nube

Segun la opinién de algunos la informética en la nube es descrita como una manera
“sinérgica* de distribuir la “misma” tecnologia informatica y su administracion y que
por lo tanto esencialmente no cambia nada (Winkler, 2012), mientras que Herlinhy (2012)
la entiende como una manera de obtener los beneficios de adquirir licencias de software
y equipos informaticos sin la complejidad y los altos costos iniciales que esto implica.
Una descripcion tal vez més cercana es la que propone Armbrust (2012) quien propone
que computacién en la nube es el nuevo término para la informéatica como servicio (el
término “utility” es empleado en el original) que ha devenido en una realidad comercial
la cual provee la ilusion de contar con recursos informaticos infinitos disponibles a
demanda, con la eliminacion de la inversion de capital y la caracteristica de pagar sélo
por lo que se usa. Por su parte Whilst Grance y Jansen (2011) proponen que se trata de
un modelo que permite la distribucién de manera rapida y configurable de un conjunto de

recursos informaticos compartidos a través de la red.

En resumen las definiciones anteriores explican a la informatica en la nube como una
nueva forma de comercializar la informatica o empleando una analogia muy frecuentada
en la literatura consultada consiste en entregar servicios informéaticos del mismo modo
como se distribuye la energia eléctrica o el agua, Chee, Franklin (2010) en donde el
servicio es entregado en el punto de consumo y al final del mes se paga solo lo consumido.
Sin embargo este cambio comprende méas que solamente una nueva forma de
comercializar la tecnologia puesto que implica modificaciones en cuanto a modelos

tecnoldgicos y operatividad siendo muy importante que aquellas empresas que se
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embarcan en la adopcion de este modelo lo entiendan correctamente de lo contrario corren

el riesgo de no colmar sus expectativas o necesidades en el largo plazo. (Shutlz, 2011)

2.3.3 Caracteristicas esenciales de la computacion en la nube

Segun el NIST (National Institute of Standards and Technology) las caracteristicas

esenciales de la computacion en la nube son las siguientes:

a. Autoservicio a peticion.- un cliente puede de manera unilateral adquirir capacidades
computacionales, tales como tiempo de servidor y almacenamiento en red, tanto como
lo necesite y de manera automatica sin requerir interaccion humana con cada
proveedor de servicio.

Segun Buyya, Brobergy Goscinsk (2011) el autoservicio es percibido como una de
las caracteristicas méas atractivas de los servicios en la nube, esta permite a los usuarios
obtener servicios tales como creacién de servidores virtuales, ajustes en las
caracteristicas del software empleado o la administracion de politicas de seguridad de
los sistemas informaticos sin que haya interaccion con administradores “humanos” de
los servicios requeridos lo cual permite la realizacion de las referidas tareas de manera
rapida y sin el costo que constituiria el referido administrador.

Ciertamente que para que los usuarios tengan esta capacidad de autoservicio los
proveedores han dotado a sus servicios de una serie de facilidades que tornan
transparentes las complejidades que se ocultan detras de los servicios en la nube.

b. Acceso amplio a la red.- Existen recursos disponibles en la red informatica y son
accesibles por medio de mecanismos estandares que promueven el acceso por
diferentes medios (web, computadoras, teléfonos inteligentes)

c. Agrupacion de recursos compartidos.- Los proveedores de recursos computacionales
estan agrupados a fin de servir a multiples clientes empleando un modelo
multiusuario, con diferentes recursos fisicos y virtuales asignados y reasignados de
manera dinamica de acuerdo a los requerimientos de los clientes.

d. Elasticidad.- Los recursos pueden ser asignados y puestos en funcionamiento, en
algunos casos automaticamente, pudiendo aumentar o disminuir, sin intervencion
humana, de acuerdo a la demanda. Para el consumidor las capacidades disponibles
para ser suministradas son percibidas frecuentemente como ilimitadas y pueden ser
adquiridas en cualquier cantidad y en todo momento del mismo modo como en
sentido inverso pueden recortarse para adaptarse a una demanda menor de
requerimientos, (Buyya, Brobergy Goscinsk, 2011).

e. Servicio medido.- Los sistemas en la nube controlan y optimizan automaticamente los
recursos por medio de sistemas de medicion que conllevan a cierto grado de
abstraccion apropiado para el tipo de servicio (Ej. Almacenamiento, procesamiento,
ancho de banda). El uso de recursos puede ser monitoreado, controlado e informado
proveyendo transparencia tanto para el proveedor como para el consumidor que
emplea el servicio.

En el contexto mencionado anteriormente tenemos que los usuarios de los servicios
mencionados sélo pagan por lo que emplean es decir que todos los servicios son
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medidos y cobrados de acuerdo a su uso sean estos almacenamiento, procesamiento,
uso de ancho de banda, etc. (Buyya, Brobergy Goscinsk, 2011)

2.3.4 La transformacién en la relacidn entre las empresas y los
proveedores de servicios informaticos.

En la medida que un mayor nimero de empresas empiezan a considerar la adopcion del
modelo en la nube se esta generando un cambio en cuanto a la estructura de las relaciones
entre los diversos actores de la industria informatica lo cual involucra a proveedores,
empresas de consultoria y a los servicios de externalizacion (outsourcing) de servicios de
IT.

Esquema de Tl actual Nuevo esquema de Tl en proceso de establecerse

" Consultoria de T " Consultoria de Tl

. “
Proveedores de
Senvicios en la nube

-

e
Proveedores de T

Externalizacion Externalzacion
de T {Outsowrcing) de Tl (Cutsourcing)

Empresa . Provesdores de T Empresa
clierme ; cliente

Figura 4 Cadena de suministros del transporte maritimo ( Abdoulaye, 2014)
La industria de TI se esta moviendo lentamente desde un esquema en el que las empresas
consultoras junto con las de externalizacion de servicios y los proveedores de T1 obtienen
ingentes beneficios por sus servicios y productos por otro diferente en el que las
organizaciones se relacionan fundamentalmente con los proveedores de servicios de TI,
esto representa un cambio sin precedentes en el mundo de la informética. (Abdoulaye,
2014)

2.3.5 La nube y la intensificacion de la competencia.

Uno de las consecuencias de la aparicién de los servicios en la nube es la intensificacion
de la competencia en la medida que la posibilidad de adquirir recursos informaticos
sofisticados por parte de las pequefias empresas esta dejando de ser una barrera de entrada.
(Abdoulaye, 2014)

|36



Seguidamente se ilustra como en el esquema tradicional (lado izquierdo de la figura) la
competencia fuerte la constituyen un nimero pequefio de grandes empresas (Circulos
verdes grandes) mientras que algunos negocios dentro o fuera del mercado (circulos
pequefios de color naranja y azul) luchan por prosperar dado que la tecnologia de la
informacidn es costosa lo cual constituye una significativa barrera de entrada al mercado,

representada en la ilustracion por un rectangulo rojo.

Ambiente competitivo actual - Ambicntcrcompi:l:(ivocn proceso de establecerse
@ - O @
® o, 2@
- ® @ 8]
o ©. e o
| i~ 3

Barrera de entrada

Figura 5 Intensificacion de la competencia (Abdoulaye, 2014)
Mientras que una situacion que ya se viene dando, y que se seguira consolidando en
futuro cercano, implica que la informatica en la nube esta debilitando la barrera de entrada
(Lado derecho de la figura la linea roja que representa la barrera de entrada a devenido
en mas delgada que la del lado izquierdo); por lo que un nimero creciente de empresas
(circulos pequefios de color azul y naranja dentro del recuadro rojo delgado), pero lo méas
importante es que esta situacion esta creando un equilibrio en la competencia en la medida
que todos los negocios, sean estos grandes o pequefios, gozan de los mismos beneficios

(todos los circulos han tornado a ser del mismo tamafo). (Abdoulaye, 2014)

Los ingentes gastos de capital (CAPEX) necesarios para invertir en TI, asi como los
sustanciales costos de operacion (OPEX) constituyen una formidable barrera de entrada
para un gran nimero de empresarios. La disminucién de las barreras de entrada esta
motivando el ingreso de nuevos competidores asi como la proliferacion de nuevos

productos y servicios (McKendrick, 2011)
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2.3.6 La personalizacion en los servicios en la nube

Los servicios en la nube son (y deben serlo) altamente personalizables en la medida que
estos atienden a diferentes usuarios con necesidades dispares por lo que una de sus
caracteristicas importantes reside en el hecho de soportar diferentes configuraciones
(Buyya, 2011)

2.3.7 Modelos de Servicios en la Nube

Los recursos en la nube son presentados a los usuarios de acuerdo a tres modelos los
cuales coinciden con los paradigmas convencionales de TI los cuales son: el software

como servicios, la plataforma como servicios y la infraestructura como servicio.

a. Software Como Servicio (SaaS). Es la capacidad proporcionada al consumidor de
emplear la aplicacion del proveedor que esta ejecutandose en una infraestructura de
nube. Las aplicaciones son accesibles desde varios tipos de clientes (ej. Correo
electronico de google [mail.google.com], Sistema ERP en la nube ) y estan listas para
ser empleadas inmediatamente sin necesidad de hardware o software adicional y por
lo general son accesibles practicamente desde cualquier dispositivo con acceso a
internet tal como teléfonos inteligentes o tabletas ademas de computadoras portatiles
y de escritorio

b. Plataforma como servicio (PaaS). Es la capacidad proporcionada al consumidor de
desplegar, en la infraestructura de nube aplicaciones creadas o adquiridas por el
proveedor para ser consumidas, las cuales han sido creada empleando lenguajes de
programacion, librerias, Servicios y herramientas soportadas por el proveedor. El
consumidor no administra o controla la infraestructura de nube subyacente, pero tiene
control sobre la aplicacion desplegada y posiblemente sobre los parametros de
configuracién del ambiente en donde estd alojada la aplicacion. Por ejemplo una
empresa desarrolla un sistema de contabilidad que necesita acceder a una base datos
en la cual almacenar los datos pero el lugar de comprar un software de base de datos
y un equipo donde instalarlo emplea el servicio de base de datos en la nube que provee
Microsoft para lo cual no necesita ni licencias de software ni equipos le bastaria tener
acceso a Internet y obtendria prestaciones virtualmente superiores a las que le
brindaria comprar equipos, licencias y personal que opere los mismos.

c. Infraestructura como servicio (laaS). Es la capacidad de procesamiento,
almacenamiento, redes de trabajo y otros recursos informaticos fundamentales en los
cuales el consumidor tiene capacidad de ejecutar software de manera arbitraria. El
consumidor no tiene control sobre la infraestructura subyacente de la nube pero si
tiene control sobre los sistemas operativos, el almacenamiento, las aplicaciones
desplegadas y posiblemente control limitado sobre ciertos componentes de la
infraestructura de red (ej. Cortafuegos), es conveniente mencionar que este es el nivel
mas bajo de servicios en la nube es decir en este nivel hay mucha operatividad y
eventualmente requiere licencias de software y mayor empleo de especialistas
informaticos. Para poner un ejemplo supongamos que el INEI (Instituto Nacional de
Estadistica e Informética) necesita emplear una costosa infraestructura de hardware
para procesar un censo nacional cuyo proceso tardara un mes culminado el cual los

|38



equipos ya no serdn necesarios, empleando laaS se podrian crear todos los equipos
virtuales necesarios de manera inmediata en donde el INEI instalaria el software
necesario y todo esto funcionaria exactamente como si hubiera comprado los referidos
equipos con la diferencia que acabado el mes y recolectado los resultados dejaria de
emplear el servicio y pagaria solamente por los 30 dias, en otros contextos se pueden
emplea laaS de manera permanente sin necesidad de contar con un centro de computo

Si bien casi toda la literatura consultada distingue 4 modelos de implementacion,
existe un autor que menciona un quinto modelo emergente denominado
supercomputacién como servicio Torres (2011) y que se refiere a los servicios
ofrecidos por instituciones que cuentan con supercomputadores que suelen ser miles
de veces mas potentes que los computadores comerciales y que ofrecen sus servicios
empleando el modelo de la nube para casos que requieren procesamiento super
masivo como por ejemplo modelos de simulacion para la industria farmacéutica.

2.3.8 El Modelo Consumidor/Proveedor de Servicios en la Nube

Uno de los grandes aportes de la informatica en la nube es el modelo
Consumidor/Proveedor sobre el que esta se fundamenta el cual se organiza tal como se
ha explicado anteriormente en tres categorias de servicios de TI, (laaS, PaaS y SaaS) cada
una de las cuales sirve a un tipo diferente de usuario es asi que los usuarios de laaS son
el personal de administracion de infraestructura de T1, mientras que los usuarios de PaaS
son los desarrolladores de aplicaciones de software, y finalmente tenemos SaaS en donde
los que consumen este servicio son los usuarios de aplicaciones de negocios
directamente. (Abdoulaye, 2014)

Las empresas pueden hacer uso de uno de los mencionados servicios de manera
combinada o solamente de uno de ellos todo ello de acuerdo a sus necesidades o estadio

de adopcion del modelo en nube.

2.3.9 Modelos de Implementacion de Servicios en la Nube

De acuerdo al NIST la computacion en la nube se basa en cuatro modelos de

implementacion.

a. Nube privada.- La infraestructura de nube es proporcionada para uso exclusive de una
organizacion que tiene maltiples (ej. Una empresa, una unidad de negocios dentro de
una empresa). Puede pertenecer y estar administrada y operada por la organizacion,
un tercero, una combinacién de ambos y puede estar desplegada dentro o fuera de las
instalaciones de la organizacion.

b. Nube comunitaria.- La infraestructura de la nube es para uso exclusivo de una
comunidad de consumidores pertenecientes a organizaciones que tienen intereses
compartidos (ej. Requerimientos de seguridad, politicas). Puede pertenecer, ser
administradas y operadas por una o0 mas de las organizaciones que conforman la
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comunidad, un tercero o una combinacion de ambos y pude estar dentro o fuera de las
instalaciones de los miembros de la comunidad.

c. Nube publica.- Es proporcionada para uso abierto al publico en general. Puede ser de
propiedad de una organizacién estatal, académica, privada o una combinacion de
ellas, la cual se encarga de la administracion y operacion de la misma. La nube
privada esta instalada dentro de la infraestructura de quien provee los servicios en la
nube.

d. Nube hibrida. Este tipo de nube estd compuesta por la combinacion de dos o méas
infraestructuras de nube (privada, comunitaria o pablica) sin embargo conforman una
sola entidad cuyos componentes se encuentran unidos por medio de tecnologia
estandarizada o propietaria la cual posibilita la portabilidad de los datos y aplicaciones
(ej. Mejoramiento del rendimiento de la nube hibrida mediante el balance de carga
entre las nubes que la conforman)

2.3.10 Virtualizacion

Un elemento clave para que existan muchos de los servicios en la nube es la virtualizacion
la cual permite que varios usuarios compartan los mismos recursos sin que estos lleguen

a percibirlo.

La idea de Virtualizar los recursos de un sistema computarizado incluyendo
procesadores, memoria, dispositivos de entrada y salida ha existido durante décadas con
la idea de optimizar el uso de los recursos y la comparticion de recursos informaticos. La
virtualizacion permite que se ejecuten varios sistemas operativos y también varias
aplicaciones en un solo equipo de manera simulténea, lo cual permite que los proveedores
de servicios en la nube puedan ofrecer una serie de recursos heterogéneos los cuales son

empleados por varios usuarios al mismo tiempo.

2.3.11 Definicién de MYPE

De acuerdo al articulo 2 de la ley N° 28015 Ley de promocion y formalizacion de la micro
y pequefia empresa, la cual fue promulgada el 3 de julio de 2003 se tienen las siguiente
definicion: La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdmica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de
extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de

servicios.
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2.3.12 Caracteristicas de las MYPE

De acuerdo al articulo 3 de la ley N° 28015 Ley de promocion y formalizacién de la micro
y pequefia empresa, la cual fue promulgada el 3 de julio de 2003 se tienen que las MYPE

deben reunir las siguientes caracteristicas concurrentes:

a. El nimero total de trabajadores :

e Lamicroempresa abarca de uno (1) hasta 10 trabajadores inclusive.
e La pequefia empresa abarca de uno (1) hasta 50 trabajadores inclusive.

b. Niveles de ventas anuales:
e La microempresa hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas Tributarias —
UIT.

e La pequefia empresas a partir del monto méximo sefialado para las microempresas y

hasta 850 Unidades Impositivas Tributarias - UIT.

Mas alla de las caracteristica formales de una PYME tal como ya es evidente segln los
datos anteriores, lo que caracteriza en primer lugar a una PYME es su numero de
empleados, sin embargo el factor principal esta dado por la influencia del duefio/gerente

sobre las decisiones que se toman en la empresa,

Otro factor relevante es que al tener estas empresas tienden a privilegiar las actividades

operativas sobre las estratégicas. (Sheehan, 2013)

Las duefios de las MYPES temen perder el control y consecuentemente pocas veces se
atreven a innovar, lo que lleva a que adopten una actitud de “wait and see” con respecto
a las tecnologias emergentes, por otro lado dado que su estructura tiende a ser bastante
plana es frecuente que las personas desempefien maltiples roles lo cual a su vez les da la
posibilidad de ser méas flexibles para experimentar, adaptarse e innovar, esta flexibilidad
esta también determinada por la actitud de los duefios.(Watson, 2013)

2.3.13 Globalizacién

La globalizacion esta definida por la integracidn de las diversas sociedades alrededor del
mundo a través del intercambio de bienes, informacidn, conocimientos y cultura..(Fred
David, 2008)
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2.3.14 Automatizacion de procesos

La automatizacion de procesos permite reemplazar tareas efectuadas de manera manual
por esas mismas actividades pero en este Gltimo caso con el concurso de herramientas
tecnoldgicas que pueden ser maquinas, computadoras o cualquier otro tipo de
automatismos. Los beneficios de la automatizacion derivan en el aumento de la
productividad al reducir tiempos, disminuir la mano de obra y uniformizar los métodos
de trabajo con el consiguiente ahorro en recursos (Hofstede, 2009) , sin embargo los

beneficios no sélo se derivan de lo mencionado anteriormente

Segun Wilhem (2004), Los procesos existen antes de la automatizacion y el éxito de los
mismos depende, de que también estos se encuentren estructurados, en este sentido gran
parte de las herramientas tecnoldgicas orientadas a la automatizacion de procesos
administrativos incorporan dentro de si a las mejores practicas y por lo tanto fuerzan (o
en todo caso presionan) a quien los emplee a seguirlas por lo que la automatizacion
entrafia en si no sélo los beneficios mencionados en el primer parrafo, los cuales estan
asociados més a la eficacia que a la eficiencia mientras que lo argumentado en este parrafo
otorga mayor peso a lo tltimo sobre todo considerando que el 80% o mas de los procesos
de negocios pueden ser estandarizados empleando las referidas mejores practica,
(Wilhem, 2004)

2.3.15 Sistemas ERP

Un Enterprise Resource Planning (ERP) o Sistema de Planificacion de Recursos
Empresariales es esencialmente un conjunto de aplicaciones de negocios que se
encuentran integradas y que sirven para asistir a una empresa en colectar, administrar y
reportar informacion a todo lo largo de los procesos principales de la organizacion. Estas
aplicaciones son denominadas tipicamente modulos y con frecuencia pueden instalarse
y configurarse de manera independiente de acuerdo a las caracteristicas especificas de

cada negocio (Moss, 2013).

En la medida que un negocio cambia Yy se desarrolla se pueden incrementar modulos
adicionales con la finalidad de manejar los nuevos requerimientos organizacionales. Esta
modularidad propia de los sistemas ERP les da las empresas que lo adoptan gran

flexibilidad en cuanto a la implementacion del sistema. (Moss, 2013).
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En el pasado los sistemas ERP eran empleados basicamente en la industria manufacturera
sin embargo con el paso de los afios su uso se ha extendido a otros campos. (Sammut,
2013).

Los modulos tipicos de un sistema ERP son los siguientes:

e Ordenes de compra

e Ordenes de venta

e Contabilidad y finanzas

e Planificacion de recursos de manufactura (MRP)

e Administracion basada en la relacion con los clientes (CRM)

e Recursos Humanos

2.3.16 Customer Relationship Management

Customer Relationship Management (CRM) cuya traduccién en espafiol es
Administracion Basada en la Relacion con los Clientes consiste en una estrategia para
administrar las interacciones de una empresa con sus clientes y con sus prospectos de
venta, implica el uso de la tecnologia para organizar, automatizar y sincronizar los
procesos relacionados a las actividades de venta pero también las relacionadas con
marketing, servicio al cliente y servicio técnico. (Kumar y Reninartz, 2012)

Entre sus beneficios se encuentra

e Calidad y eficiencia.

e Disminucion de costos

e Soporte a la toma de decisiones.

e Agilidad en responder a los requerimientos de los clientes.
e Mejor atencion al cliente.

Los objetivos principales son encontrar, atraer y ganar nuevos clientes ademas de retener

a aquellos con los que ya se cuenta y hacer que regresen los que se perdieron
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anteriormente por medio de la creacién y entrega de mayor valor para el cliente que lo
que otorga la competencia, ademas de reducir los costos de marketing y de servicio al
cliente (Buttle, 2012)

2.3.17 Costos fijos versus costos variable

La informatica en la nube posibilita que las empresas pequefias 0 emergentes adopten
tecnologia de TI que esta listas para usar y por la cual se paga solo lo que se usa lo cual
tiene varias implicancias como que no se tenga que acondicionar salas para albergar
equipos que ademas necesitan sistemas de aire acondicionado, regulacion de energia,
control de acceso software y por supuesto al personal especializado que viene aparejado

a la operacion y administracion de todo lo anterior. (Rosemberg, Mateos, 2011)

El modelo de trabajo en la nube tiene la particularidad de transformar los costos de TI,
tradicionalmente fijos, en costos variables en donde se paga solamente por el volumen
de recursos informaticos realmente empleados. Lo usual es que el costo de los centros de
datos sea pagado en el inicio cuando se acondiciona o construye la infraestructura y con
la compra de equipos sin embargo desde el punto de vista contable constituyen bienes de
capital y por lo tanto son depreciados como corresponde a los activos por lo cual los
centros de datos constituyen costos relativamente fijos, comparados con los volumenes

de venta del negocio o las utilidades. (Abdoulaye, 2014)

Independientemente de las utilidades los centros de datos y los recursos informéaticos
junto con el consumo de energia, administracion de la energia, sistemas de enfriamiento,
seguridad y otros son considerados costos fijos y son tratados como gastos de capital
(capital expense) y por lo tanto son depreciados como todo activo. Para efectos contables
el costo mensual de los centros de datos se considera un monto fijo sin importar que tanto
participe en la generacion de utilidades de modo que si las ventas estan altas o bajas es

costo a pagar sera siempre el mismo. (Rosemberg, Mateos, 2011)

2.3.18 Agencias maritimas

Las agencias maritimas son conocidas también como Agencias Portuarias o “Ships
Agents” , son representantes del capitan, de los propietarios, armadores, fletadores,
operadores de un buque o de los porteadores efectivos que realizan las gestiones

comerciales del transporte en cada puerto, tales como los tramites para el movimiento de
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la carga, operaciones portuarias conexas a las anteriores, emitir firmar y cancelar los
documentos pertinentes y otro servicios encomendados por sus representantes.

(Ministerio de comercio exterior, 2009).

2.3.19 Agencias de carga

Las agencias generales, agencias generales de carga o agencias de fletamento también
conocidas en inglés como “Chartering Brokers” son intermediarios en el transporte de
linea regular y actdan por cuenta del transportista principal (el duefio de la nave, el que

ha fletado o rentado la nave, etc.) en virtud a un contrato de comision mercantil.

Las agencias de carga se encargan de contratar la carga que los buques requieren embarcar
en los puertos del pais, pudiendo designar a las agencias maritimas como sus

representantes. (Ministerio de comercio exterior, 2009).

2.3.20 Costo total de adquisicion (CTA)

(Francesca Golfetto, Michael Gibbert, 2008) EI costo total de adquisicién (CTA) es un
método para calcular el verdadero costo de una compra de un producto o servicio. EI CTA
es la suma de los precios de compra mas todos los gastos incurridos durante la vida
productiva del producto o servicio menos su valor de rescate o precio de reventa.

El concepto de CTA implica tres nociones fundamentales; (1) la inclusion de todos los
gastos (mas alla del precio) atribuibles a una compra particular; (2) la adopcién de una
perspectiva de largo plazo que continua durante toda la vida util del producto o servicio,
y (3) el reconocimiento del impacto de los costos de todas las actividades asociadas con

las circunstancias de la compra.

La clasificacion méas basica de los costos es la que los divide en costos directos y costos
indirectos. Costos directos son aquellos atribuibles facilmente a la compra e incluyen
gastos como el precio de traslado y entrega del producto mientras que los costos indirectos
necesitan algo mas de esfuerzo para identificarlos, por ejemplo costos de parada debido

a reparaciones o pérdida de clientes debido a la mala calidad de la compra.
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Figura 6 Elementos del CTA (Golfetto et al, 2008)

2.3.21 Valor presente (VP)

(Coss Raul, 2005) EI valor presente o valor actual es el método en que los valores
financieros se reducen a un valor en un punto inicial en el tiempo hallandose la
equivalencia a una tasa de interés o a la tasa minima atractiva de retorno. Con los valores
equivalentes en un mismo punto en el tiempo es posible tomar decisiones sobre la mejor
alternativa. Dicho en otras palabras es la equivalencia en el momento del primer

desembolso, de los flujos de efectivo futuros

2.3.22 Competitividad

Es la capacidad de la empresa para generar un producto servicio de mejor manera que sus
competidores. La competitividad resulta fundamental en un mundo globalizado en donde

los clientes por lo general pueden elegir entre varias opciones.

Los elementos significativos de la competitividad de una empresa estan determinados por
la calidad y los atributos del producto més el precio y la calidad del servicio (el cual
incluye el tiempo de entrega y la calidad del servicio). Se es més competitivo cuando se

ofrece mejor calidad a bajo precio y con un buen servicio. (Gutiérrez, 2010)

2.3.23 Productividad

La productividad esta relacionada a los resultados que se obtienen en un proceso o un
sistema, en este sentido el incremento de la productividad consiste en lograr mejores
resultados teniendo en cuenta los recursos empleados para lograrlos. En términos
generales la productividad se mide por el cociente formado por los resultados logrados y

los recursos empleados. Los resultados pueden medirse en utilidades, unidades vendidas,
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en unidades producidas mientras que los recursos empleados pueden cuantificarse por

namero de trabajadores, tiempo total empleado, horas maquina, etc. (Gutiérrez, 2010)

Frecuentemente se analiza la productividad a través de la eficacia y la eficiencia, la
primera de ellas se refiere a los resultados alcanzados en relacion a los recursos
empleados, mientras que la segunda se relaciona con el grado en que se realizan las
actividades previstas y se alcanzan los resultados planeados. Conseguir ser eficiente es
optimizar los recursos y evitar el desperdicio de los mismos, mientras que la eficacia se
trata de utilizar los recursos para lograr los objetivos planeados. Se puede ser eficiente al
trabajar sin producir desperdicios pero al mismo tiempo ineficaz al no alcanzar los

objetivos planeados. (Gutiérrez, 2010).

| Productividad = Eficiencia X Eficacia |

Unidades producidas _  Tiempa util Unidades producidas
Tiempo total Tiempo total Tiempo til
Eficiencia= 50% Eficacia= 80%

50% del tiempo se desperdicia en: + De 100 unidades 80 estén
* Programacion libres de defectos

« Paros no programados « 20 tuvieron algdn tipo de

« Desbalances de capacidades defecto

* Mantenimiento y reparacionas

Figura 7 La productividad y sus componentes (Gutiérrez, 2010)
Segun Fernandez (2010), la productividad consiste en la capacidad de alcanzar objetivos

con el menor esfuerzo humano, fisico y financiero en beneficio de todos.

La medida de productividad que se emplea con mayor frecuencia es la productividad
parcial puesto que obtener la productividad total suele resultar una tarea bastante dificil,
la medida de productividad mas usada compara la cantidad de produccion elaborada con
la cantidad de insumo utilizado en su forma mas comun se expresa como una razén.
(Horngren C., Datar S., Foster G., 2007).

Cantidad de producto elaborado
Cantidad de insumo empleado

Productividad parcial =

Figura 8 Productividad parcial (Horngren et al, 2007)
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2.3.24 Productividad del proceso de administracion de estados de cuenta
de naves

Es la razén entre la cantidad de estados de cuenta de naves administrados por el DA Help
Desk en relacion a la cantidad de horas empleadas por los integrantes del area para
procesarlos desde el momento del zarpe de una nave hasta el registro y verificacion del
ultimo documento derivado de la atencion de la nave. (OLN, 2010)

Estados de cuenta _ Cantidad de estados de cuenta procesados
procesados por hora hombre Horas hombre

Figura 9 Indicador de productividad del proceso de administracion de estados de cuenta
de nave (OLN, 2010)

La mejora en la productividad se define como un aumento en el valor del indicador es

decir, se busca que la cantidad de estados de cuenta procesados por unidad de tiempo

aumente.

2.3.25 Productividad del proceso de venta de fletes maritimos

Es la razén entre el monto bruto de ventas de fletes maritimos realizado por el area de
ventas en relacion a la cantidad de vendedores dedicados especificamente a la venta de
los referidos fletes (OLN, 2010)

Monto bruto de ventas por _ Monto bruto de venta de fletes maritimos
vendedor Mumero de vendedores

Figura 10 Indicador de productividad del proceso de venta de fletes maritimos (ONL,
2010)
Este indicador muestra mayor productividad en la medida que el valor resultante aumenta

lo cual indica un incremento en el volumen de ventas por vendedor.

2.3.26 Productividad del proceso de gestion de Tl

Existen dos aspectos diferentes de la productividad de T1, el primero de ellos esta referido
a la relacién entre la cantidad de transacciones servidas por el area de Tl y el nimero de

horas hombre empleadas en atender las necesidades de T1I.
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Transacicnes po ha hore } Transacciones de base de datos + } Copias de respaido + § Correos elecanicas

desoporte de Tl

Horas hombre

Figura 11 Productividad de TI respecto de horas hombre empleadas (OLN, 2010)
Este indicador muestra mejoria en la medida que aumenta su valor o visto de otra manera
el resultado es mas positivo cuando aumenta la cantidad de transacciones y/o cuando

disminuye el namero de horas hombre dedicado a dar soporte a TI.

Por otro lado también se calcula la productividad de la relacién entre la cantidad de
transacciones de TI realizadas y el costo de adquisicion de los equipos y servicios
necesarios para mantener las actividades de Tl

Transaccions porcstode ¥ Transacciones de base de dafos + § Copias de respeldo + 7 Comeos electrinicos

adquisicicn

Costo de adquisicion

Figura 12 Indicador de productividad de TI respecto del costo de adquisicién
Este indicador indica mejoria cuando el valor resultante aumenta, indicando de ese modo

que se efectian un mayor nimero de transacciones por cada unidad monetaria invertida.

2.4 Glosario

NIST

Acronimo de “National Institute of Standards and Technology”, Es una agencia federal
no regulatoria del departamento de comercio de los Estados Unidos de América. Su
mision es promover normas Yy estdndares relacionados con asuntos cientificos y
tecnoldgicos que mejoren la economia, seguridad y calidad de vida (Peter Mell, Timothy
Grance, 2011).

Acceso universal

Implica en la democratizacion de recursos lo cual significa que un conjunto de recursos

estan disponibles para cualquiera que esté autorizado a emplearlos (Rhoton, 2013).

Acuerdo de nivel de servicios
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Los servicios en la nube tipicamente ofrecen acuerdos de niveles de servicio mediante los
cuales los proveedores se comprometen a que sus servicios estén disponibles en diferentes
grados (Rhoton, 2013).

Autoservicios a demanda

El cliente puede obtener recursos sin necesidad de interactuar con el personal de la

empresa que provee los servicios en la nube (Sosinsky, 2011).
Proceso

Secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco para

su usuario o cliente (Pérez Fernandez, 2012)
Benchmarking

Procedimiento para evaluar nuestras propias practicas y servicios con respecto a los
lideres reconocidos para identificar las areas que requieren mejoras (Sherman, Bohlander,
Snell, 1998)

Economias de escala

Las causas de aumento de la productividad y por tanto, de la baja de los costos. (Avila 'y
Lugo, 2004)

Stakeholder

Personas o colectivos que afectan a la actividad de la organizacién o son afectados por
esta. EIl término no tiene una traduccion clara en espariol, en que a veces se utilizan como
equivalentes expresiones como “publicos interesados” o “partes interesadas” (Cobarsi-

Morales, 2011)
Sistemas de Informacion

Conjunto coordinado de contenidos y servicios, basados en tecnologias digitales y en red,
gue una organizacion pone a disposicion de sus stakeholders internos y externos, para

facilitarles la produccion y el consumo de conjuntos estructurados y selectos de datos,
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orientados a convertirse en informacion de valor para la actividad de la organizacion.
(Cobarsi-Morales, 2011)

CAPEX

Acrénimo ingles de Capital Expenditure lo cual corresponde a las inversiones de capital
que realiza una empresa a fin de obtener beneficios como cuando invierte en la compra
de un activo. (Triantis, 2013)

OPEX

Acrénimo de Operational Expenditure, es el costo permanente que se da durante la
operacion de un sistema sea este un producto, negocio o servicio, se traduce como gastos

operativos o gastos de funcionamiento. (Triantis, 2013)
Resiliencia

Es la capacidad de retornar a un estado normal después de haber sufrido alguna situacion

critica o anormal. (Madariaga, 2014)

ALARP

Acronimo en inglés de “as low as reasonably practicable” o tan bajo como
razonablemente posible. En el contexto de administracion de riesgos implica que no
siempre es conveniente eliminar un riesgo completamente puesto que esto puede resultar
en que los costos sean mayores a los beneficios, en principio ALARP implica entonces el
nivel de riesgo que es tolerable y que no puede reducirse mas sin incurrir en gastos
desproporcionados de recursos en relacion al beneficio obtenido o cuando la solucion es

dificil de llevar a la practica. (Mannan, 2012)
Flete maritimo

Es el precio del transporte maritimo o del servicio de utilizacion del buque. En el flete
influyen una amplia gama de factores como la naturaleza y caracteristicas de la
mercancia, la rapidez, el riesgo, el factor de estiba (relacién entre el espacio en m3 y el
peso en toneladas métricas que ocupa en la bodega) asi como los gastos portuarios.

(Ministerio de comercio exterior, 2009).
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Buque (nave)

El bugue o nave es un barco con cubierta que por su tamario, solidez y fuerza es apropiado
para navegaciones o empresas maritimas de importancia. En funcion de su utilizacion, se
puede mencionar los buques de pasajeros (cruceros), los buques de guerra y los buques

mercantiles. (Ministerio de comercio exterior, 2009).
Transporte de linea regular o “liner”

Conocido en inglés como transporte “liner”, se orienta a la explotacion de buques a través
de lineas regulares ofreciendo servicios de caracter permanente en un trafico determinado
que cubre rutas y frecuencias habituales, con salidas y entradas a puertos que integran el
itinerario y escalas a intervalos regulares y tarifas fijadas de antemano. (Ministerio de

comercio exterior, 2009).
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CAPITULO III: Metodologia de Investigacion

3.1 Tipo y metodo de investigacion

La presente tesis de investigacion reunid las condiciones metodologicas de una

investigacion cuasi experimental, aplicada, tecnoldgica 'y cuantitativa.

La investigacion aplicada permitio identificar los problemas de productividad parcial y
acceso a la tecnologia informatica por parte de OLN asi como la busqueda de soluciones

a los mismos por medio de la implantacion del modelo en la nube

La investigacion cuantitativa, permitié obtener informacién numérica, Informacion

financiera y de tiempos

La investigacion experimental se orientd a la informacion del estudio de la variable

independiente sobre la variable dependiente.

Dentro del disefio experimental se aplico su variante cuasi experimental y el disefio fue

por serie de tiempo. A continuacion se detalla el esquema que se utilizo:
O1 X 02

En donde

O: Observacion o resultado de la variable dependiente

X: Aplicacion de la variable independiente.

3.2 Poblacion y Muestra

La poblacion de estudio estuvo constituida por los procesos de la empresa OLN la cual

es una pequefia empresa ubicada en el rubro de servicios maritimos

3.2.1 Diselo muestral

El disefio muestral es de caracter no probabilistico e intencional, la muestra utilizada
comprendid el proceso de venta de fletes maritimos, el proceso de administracion de

estados de cuenta de naves y el proceso de gestion de TI de la empresa OLN.
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3.3 Técnicas e instrumentos

Entre las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos se emplearon entrevistas
registradas en libretas de notas, computadora portatil y grabadora, en cuanto a la

recopilacion documental, se emple0 la observacion directa e investigacion

3.4 Recoleccién de datos

Para recolectar los datos se recabd informacion directamente en la empresa Para lo cual
se recurrio a entrevistas con los gerentes asi como con ciertos colaboradores, también se
recurrio a los archivos del area contable para recabar datos relacionados a costos de
servicios y productos, también se revisaron los contratos de servicio que fueran

pertinentes para el estudio.

Otra de las fuentes de informacion estuvo constituida por las bitacoras electrénicas y
reportes tanto de las aplicaciones especializadas de TI, de los softwares elaborados ad
hoc para determinados procesos y de las aplicaciones en la nube

Se recurrié ademas a la observacion directa de las instalaciones, equipos y de las personas
dentro de su quehacer cotidiano. La técnica de medicion que se empled fue por escala de

razén y para el analisis de los datos se utiliz6 dos enfoques, descriptivo e inferencial.

En cuanto al analisis descriptivo se emplearon medidas de tendencia central tales como
la media aritmética (promedio) y moda (la que mas se repite) También se utilizo la

desviacidn estandar, curtosis y la asimetria.

En lo relacionado a medidas de variabilidad se emple6 la desviacion estandar habiéndose

realizado con anterioridad el analisis de la dispersion de los datos mediante graficos.
La distribucién de los datos esta conforme con los supuestos de la normalidad

En relacién a los enfoques inferenciales se comprob6 la normalidad de los datos y se
verificd que eran paramétricos razon por la cual se emple6 la T-Student por medio del

software estadistico SPSS.

Para el caso de los datos en donde la estadistica no fue necesaria por contarse con un

namero reducido de resultados se empled la observacion directa de los mismos.
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3.5 Relacion entre variables

Tabla 2 Relacién entre variables

Hipotesis

Variables

Indicadores

La implementacion de los servicios informaticos en la
nube permitirdn incrementar la productividad del
proceso de administracion de estados de cuenta de
naves, del proceso de venta de fletes maritimos y del
proceso de gestion de Tl en la empresa OLN

La implementacion de los servicios informaticos en la
nube permitiran incrementar la productividad del
proceso de administracion de estados de cuenta de
naves en la empresa OLN

Variable independiente:

Servicios informaticos en la nube

Se aplica /No se aplica

Variable dependiente:

Productividad del proceso de
administraciéon de estados de cuenta
de naves

Estados de cuenta procesados por hora hombre

La implementacion de los servicios informaticos en la
nube permitiran incrementar la productividad del
proceso de venta de fletes maritimos en la empresa
OLN

Variable independiente:

Servicios informaticos en la nube

Se aplica /No se aplica

Variable dependiente:

Productividad del proceso de venta de
fletes maritimos

Monto bruto de venta de fletes maritimos por vendedor

La implementacion de los servicios informaticos en la
nube permitiran incrementar la productividad del
proceso de gestion de Tl con respecto a los costos
de adquisiciony el empleo de horas hombre en la
empresa OLN

Variable independiente:

Servicios informaticos en la nube

Se aplica /No se aplica

Variable dependiente:

Productividad del proceso de gestion
de Tl

Transacciones por costo de adquisicion

Transacciones por hora hombre de soporte de TI
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3.6 Matriz de consistencia

Tabla 3 Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Indicadores

¢cémo incrementar la
productividad del proceso de
administracion de estados de
cuenta de naves, del proceso
de venta de fletes maritimos, y
del proceso de gestionde Tl a
través de los servicios
informaticos en la nube en la
empresa OLN?

Incrementar la productividad del
proceso de administraciéon de
estados de cuenta de naves, del
proceso de venta de fletes
maritimos, y del proceso de
gestibn de Tl através de la
implementacion de los servicios
informaticos en la nube en la
empresa OLN.

La implementacién de los
servicios informéaticos en la
nube permitiran incrementar la
productividad del proceso de
administracion de estados de
cuenta de naves, del proceso
de venta de fletes maritimos y
del proceso de gestion de TI
en la empresa OLN

¢ Como incrementar la
productividad del proceso de
administracion de estados de
cuenta de naves a través de los
servicios informaticos en nube
en la empresa OLN?

Incrementar la productividad del
proceso de administracion de
estados de cuenta de naves a
través de la implementacion de
los servicios informéticos en la
nube en la empresa OLN

La implementacion de los
servicios informaticos en la
nube permitirdn incrementar la
productividad del proceso de
administracion de estados de
cuenta de naves en la empresa
OLN

Variable independiente:

Servicios informéaticos en la
nube

Se aplica /No se aplica

Variable dependiente:

Productividad del proceso de
administracion de estados de
cuenta de naves

Estados de cuenta procesados
por hora hombre

¢, Colmo incrementar la
productividad del proceso de
venta de fletes maritimos a
través de los servicios
informéaticos en nube enla
empresa OLN?

Incrementar la productividad del
proceso de venta de fletes
maritimos a través de la
implementacion de los servicios
informaticos en la nube en la
empresa OLN

La implementacion de los
servicios informaticos en la
nube permitirdn incrementar la
productividad del proceso de
venta de fletes maritimos en la
empresa OLN

Variable independiente:

Servicios informaticos en la
nube

Se aplica /No se aplica

Variable dependiente:

Productividad del proceso de
venta de fletes maritimos

Monto bruto de venta de fletes
maritimos por vendedor

¢, Cémo incrementar la
productividad del proceso de
gestion de Tl conrespecto a
los costos de adquisiciony el
empleo de horas hombre a
través de los servicios
informaticos en nube enla
empresa OLN?

Incrementar la productividad del
proceso de gestion de Tl con
respecto a los costos de
adquisicion y el empleo de
horas hombre através de la
implementacion de los servicios
informaticos en la nube en la
empresa OLN

La implementacion de los
servicios informéticos en la
nube permitiran incrementar la
productividad del proceso de
gestion de Tl con respecto a
los costos de adquisiciony el
empleo de horas hombre en la
empresa OLN

Variable independiente:

Servicios informéticos en la
nube

Se aplica /No se aplica

Variable dependiente:

Productividad del proceso de
gestion de TI

Transacciones por costo de
adquisicion

Transacciones por hora hombre
de soporte de TI

| 56



CAPITULO IV: Resultados y analisis de resultados

4.1 Antecendentes

A fin de facilitar la compresion y la magnitud de los cambios efectuados se describe en
primer término y de manera general el estado en el que se encontraba la infraestructura
tecnoldgica de TI, asi como de las acciones tomadas como parte de la planeacion que dio

como resultado la adopcidn del modelo informatico basado en la nube.

Durante el afio 2013 se dio una coyuntura particular que ayud6 a impulsar el proyecto del
cual se ocupa esta tesis, y ello fue la longevidad de los principales equipos de T1 de OLN,
los cuales después de 7 U 8 afios de funcionamiento ininterrumpido habian alcanzado el
fin de su vida util y por lo tanto se habia decidido su reemplazo durante el segundo
semestre del afio 2013 y que con la finalidad de dar cabida a la presente investigacién fue

retrasado hasta inicios del afio 2014

Este hecho predispuso favorablemente a la gerencia de la empresa para escuchar acerca
del modelo de Tl en la nube en la medida que estaba en ciernes una inversion

considerable.

4.1.1 Primer acercamiento a la gerencia de OLN

Aprovechando la coyuntura ya mencionada y con el fin captar la atencion de la empresa
con relacion a la posibilidad de implantar el modelo en la nube en OLN, se programé una
presentacion a la gerencia, en la cual ayudados por la ilustracion que se reproduce
seguidamente, le fue explicada a grandes rasgos las ventajas del modelo propuesto,
poniéndose énfasis al punto de vista financiero en razon de la sensibilidad de la gerencia

en lo tocante a las implicaciones econdémicas
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ESQUEMAACTUAL MODELO EN LA NUBE
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Figura 13 Diferencias entre modelo tradicional y el modelo la nube
Este primer acercamiento versd fundamentalmente sobre los temas referidos a la
desmaterializacion de la infraestructura informatica, el impacto sobre los costos fijos, los
costos variables ademas y se esboz6 el potencial del modelo en la nube para que la

empresa acceda a otras herramientas tanto operativas como de gestion.

Fruto de este primer acercamiento surgieron una serie de preguntas por parte de la

gerencia de OLN las cuales detallamos a continuacion:

¢ Qué aplicaciones se pueden encontrar en la nube actualmente?

¢ Cudl es el costo aproximado?

¢ Quiénes ofrecen estos servicios?

¢ Cuénto tardarian en implantarse?

¢ Es seguro?

¢Se les puede ofrecer a los clientes capacidad de procesamiento infinita?

Todas estas preguntas fueron respondidas adecuadamente recurriendo a ejemplos en la
medida de lo posible. En lo referente a la dltima pregunta (¢ Se le puede ofrecer a los
clientes capacidad infinita de procesamiento?) esta relacionada con las exigencias de

algunos clientes como la marina de guerra de algunos paises desarrollados y las lineas
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navieras medianas a grandes las cuales durante su proceso de seleccion evallan la
capacidad de procesamiento, resiliencia y seguridad en lo referente a Tl los cuales son

atributos nativos de la nube.

4.1.2 Analisis FODA del proyecto de migracion a la nube

Uno de los aspectos que resulta dificil de abordar para una empresa que se enfrenta por
primera vez a la nube es la sensacion de pérdida de control sobre sus propios datos
ademés del temor a las consecuencias de que alguna empresa proveedora salga del
mercado y como consecuencia se pierda acceso a los propios recursos de informacién, o
que los recursos de informacion caigan en manos indeseadas, y esto fue precisamente lo

que inicialmente sucedi6 con OLN.

Para superar esta etapa fue necesario hacer comprender a la gerencia de los beneficios del
proyecto. Se presentd un andlisis FODA seguido de una discusion de los temas que
originaban las preocupaciones y la presentacion de las evidencias y argumentos que
validaran que los principales proveedores estan avalados por certificaciones
internacionales relacionadas a la seguridad y la estabilidad de sus servicios.

Bajo costo

Acceso Instantineo a recursos llimitados
Ublquidad

Estandares de seguridad certiicados

Tiempo corto de implomantacion

Alta resifiencia en caso de desastre

Li mas alta tecnologia

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Pago de acuerdo a uso Dependencia relativa del proveedor
Ingreso a mercados globales crecimiento de ia competencia (menor rentabllidad)

Ingreso & nuevos mercados Riesgos politicos debidos a que los proveedores son
globales

Adaptabilidad para necesidades futuras
Falta de regulacion a nivel local

Figura 14 Analisis FODA del proyecto de migracion a la nube para OLN
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Con este andlisis se trato de identificar las ventajas y desventajas del proyecto y para
conseguirlo se identificaron las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que

comprendia migrar a la nube.

Los resultados de este analisis y la discusion posterior dejo claro que OLN podia hacer
progresos en su negocio mediante la reduccion de costos, facilidad para escalar
incrementar o reducir su requerimientos de recursos informaticos ademas de un uso mas
eficiente de los mismos, siendo ademas la transformacion de los costos de ser fijos a
variables un factor al que la empresa le dio gran importancia. Sin embargo no fueron
dejados de lado los riesgos tales como lo que implica la ambiguedad acerca del lugar en
donde son almacenados los datos o sobre que nacion tiene jurisdiccién sobre ellos. La
preocupacion mas grande estuvo relacionada a la seguridad debido a que la ausencia de
control material genera el temor de que algo falle y que consecuentemente todo

desaparezca sin previo aviso.

Los temores mencionados fueron mitigados tras demostrar que las principales empresas
del rubro de informatica en la nube cuentan con una amplia serie de certificaciones de

validez internacional.

4.2 Estudio preliminar

Antes de decidir la adopcién del modelo en la nube, la gerencia de OLN solicité que se
inventariaran los recursos de TI existentes asi como que se identificaran de manera
preliminar las tareas y procesos que podrian beneficiarse del modelo en la nube, lo cual
se efectud de acuerdo a lo requerido y con la participacion tanto del Gerente general como
de gerente comercial y el de operaciones contando ademas con la intervencién de algunos

integrantes del personal subordinado para los casos es los que se consider6 necesario.

El andlisis preliminar que se describe a continuacién fue presentado y discutido con la

plana gerencial y partir de ese punto se obtuvo la autorizacion para dar inicio al proyecto

4.2.1 Infraestructura fisica

OLN cuenta con un ambiente especialmente dedicado a albergar a los equipos de Tl en
su oficina principal en San Isidro, el cual esta acondicionado con sistemas de control de
clima, rectificacion de energia eléctrica y sistema de energia de respaldo para casos de

contingencia.
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El ambiente designado tiene un area de 2.5 x 1.5 metros lo que da un total de 3.75 metros
cuadrados,

Dentro del citado ambiente se verifico la existencia de 5 servidores los cuales cumplen

los siguientes roles:

a. Un Servidor de base de datos

b. Un servidor Web

c. Un servidor de correo electronico

d. Un servidor de Archivos

e. Un servidor de telefonia

Ademas de los equipos mencionados también se mantenia un servidor de bases de datos
y otro de archivos en la oficina de OLN ubicada en el Callao en donde compartia la sala

de servidores con otra empresa

OLN alojaba en sus servidores 6 aplicaciones desarrolladas ad hoc para su negocio

ademas del correo electronico y la telefonia

e Web Port Call System

e Web Port Call Cost Calculation System
e Lapagina web de OLN

e Port Information System

e Sistema de facturacion

e Sistema Documentador de Operaciones

e Sijstema Contable

4.2.2 Aplicaciones ofiméaticas

OLN empleaba herramientas ofiméaticas convencionales compuestas principalmente por

la suite de productos Microsoft Office en su version 2003, esto comprendia lo siguiente

e Procesador de textos
e Hojade célculo

e Cliente de correo electrénico
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e Software de presentaciones

4.2.3 ldentificacidon de tareas susceptibles de ser llevados a la nube.

El andlisis preliminar establecio la siguiente lista de tareas susceptibles de beneficiarse

con el modelo en la nube

Copias de respaldo de datos

Correo electronico

Aplicaciones ofimaticas.

Gestion de documentos de estados de cuentas de naves.
Servicios de TI

Contabilidad

Facturacion

S e o o o0 T P

Telefonia

4.2.4 ldentificacion preliminar de procesos susceptibles de ser llevados
a la nube.

De las discusiones sostenidas con los miembros de la plana gerencial se llego a la
conclusion de que se estudiara la posibilidad de adoptar una solucién ERP con la finalidad
contribuir a la eficiencia de los procesos actuales de la empresa y teniendo en perspectiva
el proyecto futuro de la organizacion de ampliar la gama de servicios que esta provee, en
este sentido tanto la gerencia general como la comercial tienen desde ya una idea de la

direccidn hacia la que desean expandir el negocio.

Después de una revision de algunas alternativas existentes en el mercado nacional se llegd
a la conclusion de que las soluciones existentes eran 0 muy complejas 0 muy costosas
para una empresa con OLN por lo que se desistié de la idea de implantar un ERP por el
momento pero en cambio se afiadié como requerimiento del proyecto que se implantara

un sistema CRM con la finalidad de potenciar el proceso de ventas.

Otra de las areas identificadas como posibles beneficiarias corresponde al area de estados
de cuentas de naves en donde existe la necesidad de emplear un mecanismo que permita
el intercambio de documentos digitalizados a nivel mundial a fin de agilizar el proceso

de administracion de estados de cuenta
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4.2.5 Estimacion preliminar de costos y tiempos

La estimacion preliminar de costos del proyecto resultd exigua y es mostrada en las tablas

siguientes
Tabla 4 Costo de recursos humanos
Recursos humanos Horas Total
Costo x Hora
Entrenamiento a usuarios $20 120 $2,400
Adaptacién de aplicaciones $1,500
Configuracion de servicios 160 $4,000
TOTAL $7,900
Tabla5 Costo mensual de operacion de servicios en la nube
Costo X
Servicios en la nube Unidad Unidades Total
Copias de respaldo $7 5 $35
Servicios TI en la nube $150
Sistema CRM $25 5 $125
Ofimaética $5 13 $65
Soporte de Tl $35 8 $280
TOTAL $665

Para obtener los costos se calcularon de dos formas, por el nUmero de horas que serian
necesarias para llevar adelante las diversas tareas que comprenderia el proyecto y en otros
casos en los que el célculo por horas no era aplicable se estimo el costo por la actividad
completa como una unidad, en relacion al monto de los mismos se estimaron en base a la

experiencia pasada en la contratacion de servicios,
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|
Id. Nombre de tarea Comienzo Fin Duracion nﬂnﬁﬂmmm@'

2 Estudio de requerimientos ~ 01/08/2013 02/09/2013 23d

3 Identificacion de soluciones  10/09/2013 10/10/2013 23d

Implementacion de
soluciones

a Entrega de proyecto

11/10/2013 ~ 29/11/2013 36d

Figura 15 Estimacion preliminar de tiempos
Se estimaron los tiempos de manera preliminar y genérica en donde se especificaba el
inicio del proyecto para inicios de agosto de 2013 y con fecha de culminacion en
diciembre de modo que se empezaria el afio 2014 con la adopcion del modelo en la nube

completado.

4.2.6 Factibilidad técnica y operacional

El anélisis efectuado acerca de la factibilidad técnica se realiz6 en base a las interrogantes
generales relacionadas con la capacidad de la empresa para absorber el impacto de la

introduccion de la mejora y la facilidad para obtener los recursos necesarios.

El resultado del analisis mostro que en términos de factibilidad técnica las condiciones

estaban dadas para llevar adelante el proyecto.

Para determinar la factibilidad operacional se emple6 una matriz en la cual se especifican

los criterios empleados para determinarla

El resultado de los dos anélisis mencionados dio como resultado que tanto técnica como

operacionalmente las condiciones estaban dadas para llevar adelante el proyecto.
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Tabla 6 Factibilidad técnica

Pregunta

Si

No

Observacion

¢Son necesarias instalaciones
distintas a las ya existentes?

X

¢EXisten los recursos humanos
necesarios para llevar adelante
el proyecto?

¢Existen proveedores peruanos
0 extranjeros que puedan
proveer los recursos
necesarios?

¢ES necesaria la compra de
equipos adicionales?

Es necesario contratar servicios
adicionales

Es necesario
adquirir servicios
en la nube

Es necesario ampliar los
Servicios ya existentes

X

El objeto de este andlisis es determinar si el proyecto cuenta con las condiciones tanto de

apoyo de la direccién como en lo referido al impacto sobre las actividades de la empresa

y las relaciones con sus clientes.

Tabla 7 Factibilidad operacional

Pregunta Si No Observacion
¢Existe apoyo de la direccion

para llevar adelante el

proyecto? X

¢La alternativa  propuesta

causara algun perjuicio? X

¢Se produciran resultados de

baja calidad en alguna

actividad? X

¢Se perdera control el alguna

actividad? X

(Se  perderd acceso a

informacion? X

¢La productividad disminuira

como efecto del proyecto? X

¢Los  clientes se  veran Levemente
afectados por la implantacion durante la
del proyecto? X implantacion
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4.3 Gestion del proyecto

4.3.1 Descripcion del proyecto

Migrar la infraestructura tecnolégica tanto fisica como légica de TI hacia un modelo en
la nube asi como la implantacion de una herramienta CRM, otra ofimatica y un
mecanismo de intercambio de documentos digitalizados a escala global, basadas todos

ellos en la nube.

El proyecto contempla la migracion a la nube de todas las aplicaciones alojadas en los
servidores fisicos y el entrenamiento a los usuarios en todos los casos en los que el

proyecto haya introducido algin elemento nuevo tanto a nivel de proceso como operativo

4.3.2 Justificacion del proyecto

La empresa OLN se ha planteado la necesidad estratégica de adoptar un modelo de
gestion de la tecnologia tendiente a la disminucién de costos de las actividades primarias
y de apoyo, que a su vez incorporen las mejores practicas y que preparen a la empresa
para enfrentar periodos de contraccion y expansion repentinos, los cuales son inherentes
a su negocio, ademas de permitir el acceso a herramientas de apoyo a la gestion que le
posibiliten competir en condiciones de mayor equidad con otras empresas poseedoras de
mayores recursos, todo lo anterior aunado a la reduccion en la complejidad y dependencia

de las actividades de soporte tecnoldgico informatico

4.3.3 Restricciones

En cuanto a las restricciones, se plantearon las siguientes:

e Restricciones de tiempo.- El proyecto debia estar en marcha al inicio del afio 2014.

e Restricciones de recursos.- El costo de implantacion del proyecto no debia superar la
suma de $8,000

4.3.4 Entregables

La lista de entregables quedo establecida de la siguiente manera:
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e Migracién a la nube de los servicios de T1 alojados en el centro de datos de la empresa
lo cual incluye bases de datos, servicios web, aplicaciones, equipos y sistemas de

respaldo de datos asi como la telefonia IP.
¢ Implantacién de una aplicacion CRM basada en la nube en el area comercial.

e Implantacién de una aplicacion de administracion de documentos digitalizados

basada en la nube en el area de administracion de estados de cuenta.

¢ Implantacion de una suite ofimatica en la nube (correo electronico, procesamiento de
textos, hoja de célculo, presentaciones, mensajeria de texto y voz, almacenaje y
comparticion de archivos).

e Retiro de equipos del centro de datos y entrega de los mismos a un centro

especializado de reciclado de equipos electronicos.

4.3.5 Equipo del proyecto

El equipo del proyecto quedo definido por las personas que se indican a continuacion,
en la conformacion del equipo se incluyé deliberadamente a un miembro de &rea
comercial y a otro del area de cuentas de naves dado que los intereses de estas dos areas

se verian afectadas por el proyecto.
Gerente del proyecto.- Cuyas funciones se definieron de la siguiente manera:

e Facilita la comunicacion y negociacion entre los miembros del equipo.

e Administra el proyecto tratando de mantener las restricciones de tiempo y recursos
e Mantiene y reporta el status del proyecto.

e Administra la implantacion de decisiones criticas.

e Desarrolla, mantiene y ejecuta el cronograma

e Evalla los riesgos.

e Administra el lanzamiento del sistema.

e Provee el soporte logistico para el equipo.

Coordinador.- Este rol le fue asignado al Gerente Comercial de OLN el cual desempefid

las siguientes actividades:
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e Crea las condiciones para que los cambios en procesos y sistemas sean aceptados y

adoptados por el personal.
e Facilita la comunicacion con las gerencias de linea y los usuarios.
e Actuar como nexo entre el equipo del proyecto y los usuarios.

Soporte técnico.- Este rol fue ocupado por una persona externa a la empresa y cuyo papel
involucro la atencion de las necesidades técnicas del proyecto, sus responsabilidades

fueron las siguientes:

Determina los requerimientos funcionales y no funcionales necesarios para efectuar

la migracion de TI.
e Estima los tiempos necesarios para efectuar las tareas de migracion

e Realiza las labores técnicas necesarias para trasferir los datos y aplicaciones

existentes a la nube.
e Realiza las pruebas técnicas

e Determina las necesidades técnicas que involucren a proveedores externos.

Gerente del proyecto
(Jesus Campos)

Figura 16 Organigrama del equipo del proyecto
Asistente administrativo.- Este rol fue desempefiado uno de los colaboradores encargados
de los estados de cuentas de naves y se le asignaron las siguientes responsabilidades:

Encargado de contabilizar gastos
e Ejecutar las adquisiciones
e Apoyo documentario

e Apoyo en la evaluacidon de soluciones que concierna al proceso de estados de cuentas

de naves
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4.3.6 Estructura de desglose del trabajo (EDT)

La Estructura de desglose del trabajo denota de manera grafica la descomposicion
jerarquica del trabajo a realizarse la cual se corresponde con las tareas definidas mas
adelante en el cronograma, en la figura mostrada se aprecia el EDT de alto nivel, es decir

se muestran los niveles superiores del mismo.

Para la construccion del EDT se congrego al equipo y se les mostré una propuesta de
EDT realizada por el gerente del proyecto, a partir de esta propuesta y los aportes de los

integrantes del equipo se construyd la version definitiva
Se pueden distinguir dos bloques principales,

e Lagerencia del proyecto, la cual comprende las actividades de gestion del proyecto y

e La migracion a la nube, la cual comprende las actividades realizadas para implantar

el modelo en la nube en OLN
(1

1.1 Gerencia del j [ 1.2 Migracion a la

proyecto nube
1.1.1 Inicio

Adopcién modelo en
la nube

'

)

1.2.6 Otimizacion

!

-

1.1.2 Planificacion

1.1.3 Ejecucion

1.1.4 Control

1.1.5 Cierre

ISR

|\ ) \ J

=

1.2.1 Identificacién dej

aplicaciones

.

1.2.2 Determinacién
requerimientos

1.2.3 Seleccion
proveedores

1.2.4 Plande
contingencia

N

1.2.5 Migracién

S\

Figura 17 EDT de alto nivel

1.2.7 Implantacion

SaaS
.

-
1.2.8 Capacitacion d
usuarios
\_

e

1.2.9 Desactivacion

centro de datos

)
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4.3.7 Gestion del tiempo

Se definio el cronograma de actividades necesarias para llevar adelante el proyecto y
para registrar los cumplimientos y atrasos del mismo. La elaboracién del cronograma se

realizd con la participacion de todos los integrantes del equipo del proyecto.

En presente cronograma muestra las actividades tanto de gestion del proyecto como la

migracion a la nube propiamente.

También se muestra el diagrama Gantt del proyecto de modo que se puede apreciar de

manera grafica el desarrollo del mismo.

Tabla 8 Hitos del proyecto

Descripcion Fecha

Presupuesto y cronograma aprobado | vie 09/08/13

Migracion de T1 completa vie 29/11/13

Aplicaciones SaaS implantadas jue 19/12/13

4.3.8 Gestidn de riesgos

La evaluacion de riesgos fue guiada por el procedimiento con el que ya contaba la

empresa para tal propdsito y se siguieron 5 etapas.

La primera etapa consistié en la identificacion de los peligros lo cual se efectu6 contando

con todos los integrantes del equipo del

proyecto liderados por el gerente del proyecto. Primero se identificaron los peligros para

lo cual se recurri6 a una tormenta
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Tabla9 Cronograma del proyecto

EDT « | Nombre de tarea » | Duracién » Comienzo » | Fin

1 4 Adopcion del modelo en la nube 114 dias mié 24/07/13 lun 30/12f13

1.1 4 Gestion del proyecto 114 dias mié 24/07/13 lun 20/12/13

1.1.1 4 Incio 1dia mié 24/07f13 mié 24/07f13
1.1.1.1 Acta de inicio del proyecto 1 dia mié 24/07/13 mié 24/07/13
1.1.2 4 Planificacion 13 dias mié 24/07f13 vie 09/08/13

1.1.2.1 Definicion del alcance del proyecto 2 dias mié 24/07/13 jue 25/07/13

1.1.2.2 Elaboracién EDT 4 dias jue 25/07/13 mar 30/07/13
1.1.2.3 Elaborar cronograma del proyecto 3 dias vie 26/07/13 mar 30/07/13
1.1.2.4 Elaborar presupuesto 7 dias mié 31/07/13 jue 08/08/13

1.1.2.5 Elaborar andlisis de riesgos 7 dias mié 31/07/13 jue 08/08/13

1.1.2.6 Elaborar plan de aquisiciones 2 dias jue 08/08/13 vie 09/08/13

1.1.2.7 Presupuesto y cronograma aprobado 0 dias vie 09/08/13 vie 09/08/13

1.1.3 4 Ejecucion 15 dias mié 24/07f13 mar 13/08/13
1.1.3.1 Conformar equipos del proyecto 1dia mié 24/07/13 mié 24/07/13
1.1.3.2 Evaluar servicios a contratar 2 dias lun 12/08/13 mar 13/08/13
1.1.3.3 Seleccionar servicios a contratar 2 dias lun 12/08/13 mar 13/08/13
1.1.4 4 Control 02 dias vie 230813 lun 30/12/13

1.1.4.1 Reunion de control del proyecto 1dia vie 23/08/13 vie 23/08/13

1.1.4.2 Reunidn de control del proyecto 1dia vie 30/08/13 vie 30/08/13

1.1.4.3 Reunidn de control del proyecto 1 dia sab 14/09/13 sab 14/09/13

1.1.4.4 Reunidn de control del proyecto 1dia vie 27/09/13 vie 27/09/13

1.1.4.5 Reunion de control del proyecto 1 dia vie 11/10/13 vie 11,/10/13

1.1.4.6 Reunion de control del proyecto 1 dia vie 25/10/13 vie 25/10/13

1.1.4.7 Reunion de control del proyecto 1dia vie 08/11/13 vie 08/11/13

1.1.4.8 Reunion de control del proyecto 1 dia vie 29/11/13 vie 29/11/13

1.1.4.9 Reunion de control del proyecto 1dia vie 13/12/13 vie 13/12/13

1.1.4.10 Reunion de control del proyecto 1dia lun 30/12/13 lun 30/12/13

1.1.5 4 Cierre 1 dia lun 30/12/13 lun 30/12/13

1.1.5.1 Acta de cierre del proyecto 1dia lun 30/12/13 lun 30/12/13

1.2 4 Migracién a la nube 101 dias lun 12/08/13 lun 30/12/13

1.2.1 4 |dentificacion de aplicaciones y servicios 3 dias lun 12/0813 mié 14/08/13
1.2.1.1 Inventario de aplicaciones 2 dias lun 12/08/13 mar 13/08/13
1.2.1.2 Clasificacidén de aplicaciones 2 dias mar 13/08/13 mié 14/08/13
1.2.2 4 Orden de implantacién de aplicaciones 2 dias mié 14/08/13 jue 15/08/13

1.2.2.1 Matriz de requerimientos de 2 dias mié 14/08/13 jue 15/08/13

aplicaciones

1.2.2.2 Determinar orden de implantacion 2 dias mié 14/08/13 jue 15/08/13

1.2.3 4 Seleccion de proveedores 31 dias vie 16/08/13 vie 27/09/13

1.2.3.1 Evaluacion de proveedores 31 dias vie 16/08/13 vie 27/09/13

1.2.3.2 Eleccidn de proveedores en la nube 27 dias jue 22/08/13 vie 27/09/13

1.2.3.4 Contrato acceso secundario a Internet 29 dias mar 20/08/13 vie 27/09/13
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1.2.4
1241

1.2.12
1.2.12.4

1.2.12.5
1.2.12.1
1.2.5
1.2.51
1.2.5.2
1.2.5.3
1.2.54
1.2.55
1.2.6
1.2.6.1

1.2.6.2
1.2.7
1271
1.2.7.2
1.2.7.3
1.2.7.4
1.2.7.5
1.2.10
1.2.10.1
1.2.10.2
1.2.8
1.2.81
1.2.8.2
1.2.8.3

1.2.9

9

1Y

9

19

Plan de contingencia

Elaborar plan de contingencia para
aplicaciones criticas

Prueba técnicas

Pruebas de compatibilidad de
aplicaicones

Adaptacion de aplicaciones
Pruebas de ancho de banda

Migracion de aplicaciones actuales

Migracidn piloto

Evaluacion de migracidn piloto
Migracidn de aplicaciones no criticas
Migracion de aplicaciones criticas
Migracion de Tl completa

Optimizacion

Establecer niveles de elasticidad y
disponibilidad
Establecer mecanismos de contingencia

Implantacion de servicios 5aas

Ofiméatica

Respaldo de datos

CRM

Aministracion de documentos
Aplicaciones Saas implantadas

Induccion de usuarios

Induccidn de usuarios San Isidro
Induccidn usuarios Callao

Capacitacion de usuarios

Capacitacidn de usuarios de ofiméatica
Capacitacion de usuarios de CRM

Capacitacion usuarios administracidn de
documentos

- Desactivacion del centro de datos

5 dias
5 dias

6 dias
6 dias

6 dias

2 dias

45 dias
24 dias
24 dias
11 dias
10 dias
0 dias

31 dias
31 dias

30 dias
34 dias
20 dias
2 dias
10 dias
5 dias
0 dias
2 dias
1dia
1dia
30 dias
14 dias
10 dias
30 dias

2 dias

lun 30/09/13
lun 30/09/13

lun 23/09/13
lun 23/09/13

lun 23/09/13
mar 24/09/13
lun 300913
lun 30/09/13
lun 30/09/13
vie 01/11/13
lun 18/11/13
vie 29/11/13
vie 01/11f13
vie 01/11/13

vie 01/11/13
lun 04/11/13
lun 04/11/13
lun 02/12/13
lun 11/11/13
mar 05/11/13
jue 19/12/13
vie 01/11/13
vie 01/11/13
lun 04/11/13
lun 11/11/13
lun 11/11/13
jue 14/11/13
lun 11/11/13

vie 27/12f13

vie 04/10f13
vie 04/10/13

lun 20/09/13
lun 30/09/13

lun 30/09/13
mié 25/09/13
vie 20/11f13
jue 31/10/13
jue 31/10/13
vie 15/11/13
vie 29/11/13
vie 20/11/12
vie 13/12f13
vie 13/12/13

jue12/12/13
jue 18/12/13
vie 29/11/13
mar 03/12/13
vie 22/11/13
lun 11/11/13
jue 19/12/13
lun 04/11/13
vie 01/11/13
lun 04/11/13
vie 20/12/13
jue 28/11/13
mié 27/11/13
vie 20/12/13

lun 30/12f13
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Figura 18 Diagrama Gantt del proyecto
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de ideas la cual después de depurada dio una lista de peligros posibles.

El establecimiento del grado o severidad de los peligros se determind en base a los

criterios ya definidos por la empresa

Tabla 10 Grados de severidad

Catastrofica 9a10

Peligrosa 7a8.9

Importante 5a6.9

Poco Importante 3a4.9

Insignificante l1a29
(OLN, 2010)

En cuanto a la estimacion del grado de probabilidad de ocurrencia de un peligro se

emplearon los siguientes criterios:

e Probablemente ocurrird, de 0.8 a 1: Esos peligros reflejan un tipo (o tipo posible) de
fallas fisicas o l6gicas que ain no han sido rectificadas. Es decir, conceptuado el
servicio, el tener en buen estado los equipos, las condiciones de funcionamiento
conocidas, etc., se concluye que de continuar las operaciones probablemente

conducira a un acto no deseado.

e Puede ocurrir, de 0.6 a 0.79: Las fallas que “pueden ocurrir” provienen de peligros
con una probabilidad razonable de que puedan presentarse modelos de
comportamiento humano similares en condiciones de trabajo similares, o de que

existan los mismos defectos fisicos o 16gicos en otras partes del sistema.

e Probablemente no ocurra, de 0.4 a 0.59: Las fallas que “probablemente no ocurran”
incluyen los sucesos aislados y peligros en que el indice de exposicion es muy bajo o
el tamafio de la muestra es pequefia. La complejidad de las circunstancias necesarias
para crear una no conformidad, incidente y/o accidente puede ser tal que es poco
probable que vuelva a producirse la misma cadena de sucesos. Por ejemplo, no es
probable que procesos independientes fallen concurrentemente. Sin embargo, aun
cuando la posibilidad s6lo sea remota, las consecuencias de fallas concurrentes

podrian justificar el seguimiento.
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e Improbable que ocurra, de 0.2 a 0.39: Muy improbable que ocurra (no se conoce que

haya ocurrido).
e Extremadamente improbable, de 0 a 0.19: Casi inconcebible que el evento ocurra.

La tolerabilidad de los riesgos resulta del producto de la Probabilidad por la Severidad

y los criterios empelados para determinarla fueron los siguientes:

e Aceptable (color verde): Significa que no es necesario tomar mas medidas (a menos

que se pueda reducir méas el riesgo con poco costo o esfuerzo).

e Tolerable (color amarillo): Significa que la organizacion esta preparada para soportar
el riesgo a fin de obtener ciertos beneficios, en la inteligencia de que el riesgo se

mitiga lo mejor posible.

e No tolerable (color rojo): Significa que las operaciones en las condiciones actuales
deben cesar hasta que el riesgo se reduzca por lo menos a nivel tolerable.
Considerando aquellos riesgos que estan fuera del control operacional de la

organizacion.

TOLERANCIA AL RIESGO

RIESGO

El riesgo es
inaceptable

a cualquier 10-7
nivel

Regién no
tolerable

Si el riesgo puede
ser mitigado
es aceptable.
Se requiere un 7-1.8
anélisis de
costo/beneficio

El riesgo es
aceptable 1.8-0
tal como
existe

Figura 19 Tolerabilidad de los riesgos (OLN, 2010)

Tan bajo
como sea
razonablemente
practicable

Regién tolerable

vAPrD

El paso siguiente consistio en la mitigacidn de riesgos lo cual consiste en que los riesgos
que se encuentran en la region tolerable deben ser mantenidos en el nivel “mas bajo
practicamente posible” (ALARP). Esto quiere decir que el riesgo debe equilibrarse con

el tiempo, el costo y la dificultad de adoptar medidas para reducir o eliminar el riesgo.
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Bajo los criterios explicados lineas arriba fue construida la matriz de riesgos

Producto del andlisis de riesgos se tomaron las medidas de mitigacion correspondientes
para los riesgos identificados, es pertinente precisar que no se identificé ningun riesgo no

tolerable pero si varios tolerables para los cuales se aplicaron las medidas de contencion
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Tabla 11 Matriz de riesgos

RIESGO RESIDUAL

N Riesgo T Probabilidad | Severidad | Tolerabilidad o Defensia,/ Probabilidad | severidad Tolerabilidad
(0all) (1 al 10) Impacto Contencién o Impacto
A - Enlace a Internet
1 Pérdida temporal de Impo_S|b|I|dad de emplear 0.9 7 6.30 secundario de bajo 0.20 700 1.40
acceso a Internet los sistemas en la nube costo
o |Salidadelmercadode o4 44, e datos 0.1 8 0.80 0.10 10.00 1.00
proveedor
Falla de sistemas de IT Pérdida de datos, demora Copias de respaldo
3\, en proceso de 0.6 6 3.60 de datos, plan de 0.60 3.00 1.80
Virtuales . . .
transacciones contingencia
4 Sall_da de integrante del |Retraso en desarrollo del 0.2 6 1.20 0.20 6.00 1.20
equipos del proyecto proyecto
Atraso en desembolso Retraso en la implantacion
5 |de recursos por parte de P 0.10 6 0.60 0.10 10.00 1.00
) del proyecto
la gerencia
Realizar pruebas de
estress de enlace a
Lentitud en operacion de Internet en
6 [Acceso a Internet lento . p 0.60 5 3.00 cooridnacion con 0.30 5.00 1.50
sistemas en la nube
proveedor, establecer
contrato de calidad de
servicio
Probar sistemas
lcompatibilida de Imoosibilidad de emplear heredados con
7 |algunos sistemas np P 0.60 6 3.60 antelacién y coordinar 0.30 6.00 1.80
sistema en la nube P
heredados con la nube adaptacion con
proveedores
Resistencia de Ejecutar un programa
8 emplead_os en aceptar Retras_o en implantacion 0.70 6 4.20 de induccion a cargo 0.40 6.00 2.40
nuevos sistemas y de aplicaciones SaaS, del gerente general y
procesos del gerente comercial
Falta de afinacion de Retraso en impllantacion
9 |sistema migrado a la . pfan ' 0.30 5 150 0.30 5.00 1.50
molestia del usuarios
nube
Intrusion en sistemas de Exposicion de datos,
10 pérdida de integridad de 0.20 6.5 1.30 0.20 6.50 1.30
Tlen la nube : .
informacion
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Como resultado del analisis de riesgos se establecié un plan en donde se detallan las
acciones a tomar y los responsables

Tabla 12 Plan de accion de mitigacion de riesgos

Riesgo Responsable Accion

adquirir acceso adicional a

o Internet de bajo costo con un
Pérdida temporal de acceso a | Soporte de TI / ]
) proveedor diferente, que
Internet Coordinador .
cubra como minimo el 50%

de las necesidades

Falla de sistemas de TI
. Soporte de Tl ) ]
virtuales Elaborar plan de contingencia

Realizar pruebas de

rendimiento y determinar si
Soporte de TI / ) )
Acceso a Internet lento ) es necesario cambiar de
Coordinador
proveedor a aumentar ancho

de banda
Incompatibilidad de algunos Realizar pruebas y coordinar
sistemas heredados con la| Soporte de Tl adaptacion a la nube con
nube proveedores

Coordinar charlas de
induccién a cargo del gerente
general 'y del gerente

comercial
Resistencia de empleados en

aceptar nuevos sistemas Yy | Gerente del proyecto

procesos
Establecer como criterio de

seleccion de aplicaciones
nuevas el que sean lo mas

faciles de usar e implantar

|78



4.3.9 Gestion de las adquisiciones

Todo servicio necesario para llevar adelante el proyecto incluidos los consumibles estuvo

bajo la responsabilidad del gerente del proyecto.

Los proveedores de caracter técnico fueron evaluados por el soporte de T1 conjuntamente

con el gerente del proyecto. Los criterios acordado por el equipo del proyecto fueron:

e Se debia elegir al proveedor que requiriera el minimo de modificaciones en las
aplicaciones a ser migradas.

e En ningun caso se deberian adquirir licencias de software

e El precio

e Calidad de soporte

Los proveedores de servicios SaaS fueron seleccionados por el gerente General de OLN
conjuntamente con el gerente del proyecto. Los criterios de seleccion de servicios SaaS

establecidos por el equipo del proyecto fueron los siguientes

e Las aplicaciones debian ser faciles de operar por lo que se debia descartar las que
ofrecian el mayor nimero de caracteristicas en favor de las que se centraban en el

nacleo del proceso a automatizar.

e El periodo de entrenamiento necesario para cada una de las aplicaciones contratadas

no debia exceder una semana laboral.

e Precio

Soporte

En suma el criterio rector es que las aplicaciones debian ser lo mas féciles de usar posible
de modo que el usuario se adaptara rapidamente con lo cual se mitigaria la posibilidad de

rechazo por parte de los usuario.

Los proveedores y servicios seleccionados se muestran seguidamente.
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Tabla 13 Servicios y proveedores

Servicio Proveedor
Servicios de TI Micr == Microsoft Azure
Ofimatica Google Apps for G gle
work
Gestion de las
relaciones con el Base CRM a BASE

cliente

Gestion de documentos | EfileCabinet Online @ eFileCabinat

o
Copias de respaldo |-¢.
Crash Plan Pro CEASHPLANPRO

Entrenamiento y

Goto Meetin :
soporte remoto g & GoToMeeting

Cursos en linea Lynda

lynda.con

Notese que el tltimo servicio considerado es “Cursos en linea” esto se da a raiz de que se
decidié emplear a un proveedor de servicios de entrenamiento en la nube en lugar de uno

presencial, siempre que esto fuera posible.

Los proveedores se seleccionaron valuando cada uno de los criterios establecidos
siguiendo una escala de puntuacion de 1 a 5 siendo 1 deficiente y 5 sobresaliente y
posteriormente sumando la totalidad de los puntos por cada proveedor para finalmente
escoger el que tenia el puntaje mas alto.
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4.4 Migracion a la nube

La migracion a la nube propiamente contemplo varios pasos tal como se puede constatar

en el cronograma mostrado anteriormente.

4.4.1 ldentificacion de aplicaciones

Dado que tal como se ha explicado en el marco tedrico, la nube implica diversas
categorias de servicios (laaS, PaaS, SaaS) fue necesario identificar todas las aplicaciones
y servicios que serian migrados o implantados para luego determinar bajo que categoria

de servicios serian colocados.

Se muestran las matrices de clasificacion empleadas, divididas de acuerdo a aquellas
aplicaciones ya existentes y que por lo tanto serian migradas a la nube y por otro lado, las

nuevas aplicaciones a ser implantadas.

Se puede notar que la aplicacion contable no era compatible con la nube y que por otro
lado las soluciones de su género disponibles en la nube no cumplian con los
requerimientos de OLN lo que motivé que la misma fuera mantenida sin modificacion y

operando en el equipo del contador ya que la sala de servidores fue desmontada.

Tabla 14 Clasificacion de aplicaciones existentes

Aplicaciones ya existentes | 1aaS PaaS SaaS Comentario

Web port call system X

Web port call calculation
System

Pagina Web de OLN

X[ X|X

Port Informatién System

Sistema de facturacion X

Sistema documentador de
operaciones X

Aplicacion actual no compatible con
la nube y Aplicaciones de
contabilidad en la nube no cumplen
Sistema contable requerimientos de OLN

Aplicaciones ofimaticas X

Copias de respaldo de
datos X

Telefonia X
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Tabla 15 Clasificacion de aplicaciones a implantarse

Aplicaciones a implantarse | laaS PaaS SaaS Comentario
Gestion de documentos de
proceso de estados de
cuentas de naves X
Gestion de las relaciones con
el cliente (CRM) X
Para
entrenamiento de
Cursos en linea X usuarios

4.4.2 Entrenamiento de usuarios

Dado que la migracion al modelo en la nube suscito la implantacion de nuevas
aplicaciones destinadas a los usuarios fue necesario establecer una estrategia de

entrenamiento de bajo costo dadas las limitaciones monetarias del proyecto.

Se contratd a una persona para que guiara el entrenamiento, se emplea el término “guiar”
en este caso porque se acudid extensivamente al auto entrenamiento el cual era asistido
por la persona mencionada a la cual se le designdé con el apelativo de “Guia de
entrenamiento”. EI primer paso consistié en que el guia de entrenamiento se familiarizara
con las aplicaciones a ser implantadas para lo cual recurrié a empleo de las diversas
herramientas de auto entrenamiento provistas por los sistemas implantados y por un

servicio de entrenamiento en linea, los cuales se describen mas adelante.

Se dieron dos charlas de induccién generales acerca de las aplicaciones que serian
implantadas, de los medios de entrenamiento disponibles y se presentd al guia de

entrenamiento quien en adelante se encarg6 de concretar la tarea.

El material de entrenamiento y soporte se encontraba en su totalidad en ingles por lo que
se decidid consultar con los colaboradores de la empresa a fin de determinar qué tan
coémodos se encontraban con dicho material, la respuesta fue que ninguno tenia problemas
con el empleo de videos en ingles ni con establecer contacto escrito con los servicios de
soporte de las respectivas aplicaciones si fuera necesario, en cuanto a la comunicacion
oral 4 de los 13 empleados manifestaron que tendrian inconvenientes en recurrir a

comunicaciones de voz lo cual en si no representd un problema.
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El guia de entrenamiento procedié de la siguiente manera:

a. Se organizaron sesiones colectivas para que los usuarios emplearan las herramientas
de auto entrenamiento (principalmente videos) a la par que se les instruia acerca de
donde encontrarlos y de los diversos mecanismos de soporte existentes.

b. Ademas de lo anterior a lo largo de todo el proceso el guia de entrenamiento estuvo
encargado de organizar sesiones de entrenamiento en grupos pequefios e inclusive de
manera individual en los casos en los que fue necesario.

c. El guia de entrenamiento estuvo a cargo de absolver toda duda o necesidad de los
usuarios relacionada con la capacitacion.

d. Se determind que en caso el guia de entrenamiento no pudiera resolver alguna
situacion relacionada a la capacitacién este debia comunicarlo al gerente del proyecto
a fin de decidir el camino a tomar, aunque no fue necesario recurrir a esto ultimo.

e. Dependiendo del caso se emplearon métodos ligeramente distintos de entrenamiento
aunque predomind en todo momento el empleo de videos provistos por los
proveedores 0 por terceros, es asi que para el caso de las aplicaciones ofimaticas de
Google Apps for Work se recurrid a los servicios de LYNDA.COM, el cual es un
servicio de cursos en linea que reside en la nube. Este servicio tiene un costo de $29
mensuales y permite el acceso ilimitado a la totalidad de su cartera de cursos en linea,
se adquirieron 5 suscripciones las cuales se mantuvieron durante un mes periodo
después del cual fueron canceladas.

Los dos usuarios de la aplicacién para el area de administracion de estados de cuenta
recibieron entrenamiento en linea por medio de videos provistos por el mismo proveedor
del servicio a través de su pagina web. Para este caso también fue necesario entrenar a los
agentes supervisados en el extranjero para lo cual se empled en entrenamiento por grupos
y de manera no presencial por medio de la aplicacion en la nube GotoMeeting la cual
otorga todas las facilidades para el entrenamiento a distancia y también para resolver
dudas o problemas ya sea tomando control de una computadora remota o permitiendo
visualizar la pantalla de un equipo local, esta herramienta fue empleada tanto por la
persona encargada del entrenamiento como por los usuarios del area de administracion
de estados de cuenta de OLN quienes también participaron en la resolucion de los
problemas derivados de la implantacion de la nueva aplicacion en las empresas

extranjeras supervisadas.

Finalmente para el caso de BASE CRM se recurrio también a los videos de entrenamiento
en linea en donde se explica la operatividad de la aplicacién y adicionalmente a una
pequefia guia en la cual se detallan de manera sencilla el proceso y los conceptos en los

que esta basada la aplicacion.
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Figura 20 Curso en linea de Google Apps en LYNDA.COM (Recuperado de

http://www.lynda.com)

Training Series:

Deal and Pipeline Stages

Figura 21 Videos de entrenamiento de Base CRM (Recuperado de
https://getbase.com/)
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EBlFileCabinet:

Figura 22 Videos de entrenamiento de EfileCabinet (Recuperado de

http://training.efilecabinet.com/)

A fin de dar a comprender los cambios en el proceso de ventas, se le encarg6 al gerente
comercial el dar una charla de induccion al equipo de ventas acerca de los cambios en el

mismo.

Siendo que las aplicaciones son bastante sencillas y apelan a convenciones de trabajo ya
conocidas universalmente en el empleo de software, se constatd que para todos los casos
los usuarios empezaron a desenvolverse con comodidad entre el tercer y cuarto dia de

empezar a usar las aplicaciones.

A lo largo de todo el proceso el guia de entrenamiento estuvo encargado de organizar
sesiones de entrenamiento empleando las herramientas mencionadas anteriormente y
absolviendo las necesidades de los usuarios en lo relacionado a la capacitacion en cuanto

a las nuevas aplicaciones.

4.5 Implantacion

De acuerdo a lo establecido y a partir del mes de enero del afio 2014 se dio inicio a las

acciones que culminaron con la adopcion del modelo en la nube
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4.5.1 Copias de respaldo de datos

Esta actividad consistente en obtener copias de los datos con fines de salvaguardarlos
para casos de contingencia, se realizaba de manera manual copiando los datos en cintas

magnéticas y en discos magneéticos.

De acuerdo a los procedimientos de seguridad estas copias se realizaban con periodicidad
semanal, mensual y anual y se les aplica un periodo de retencién de modo tal que parte

de las cintas se reutilizan y otras eran almacenadas.

Los periodos de almacenamiento de las cintas variaban desde una semana hasta 5 afios de
acuerdo al procedimiento y a las mejores practicas las cuales también especifican que una

copia sea almacenada localmente y otra en una ubicacion geogréfica diferente

Este proceso fue reemplazado por un servicio de copias de respaldo en la nube provisto
por la empresa estadounidense Codred42 cuyo servicio en la nube incorpora las mejores
practicas y ademas provee mecanismos de autodiagnostico de modo que cuando ocurre
un incidente fuera de lo normal lo notifica a las personas designadas via correo
electronico, el servicio elegido lleva el nombre comercial de Crash Plan Pro y tiene un
costo mensual de $7 por cada equipo conectado al sistema, el servicio fue instalado en 5

equipos considerados como criticos por contener informacion vital para el negocio.

Crash Plan Pro automatiz6 totalmente el proceso a la par que incorpor6 las mejores
practicas para el caso al incorporar dos aspectos adicionales que no habian sido
incorporados anteriormente por resultar costosos para una empresa de las dimensiones de

OLN, estos son:

a. La copia de seguridad diaria de los datos, la cual no se hacia por consideraciones de
orden economico.

b. EIl almacenamiento permanente de una copia en un lugar geograficamente diferente
de modo que si ocurriese una catastrofe mayor tal como un sismo de gran magnitud
los datos no se pierdan como consecuencia de los siniestros que pudiera sufrir la
infraestructura de la empresa.

De acuerdo a los registros mantenidos desde la fecha en la que se implanto la copia de
respaldo en la nube hasta a diciembre de 2014 la intervencion humana fue minima dado
que a lo largo del afio se registraron 4 incidentes reportados por el mismo sistema que

requirieron la atencion de personal técnico, estos incidentes consumieron un total de 2
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horas de asistencia del personal técnico a lo largo de todo el afio en contraste con las 8

horas que insumia mensualmente el esquema anterior.

4.5.2 Herramientas ofimaticas

En la busqueda de una herramienta ofimatica en la nube se decidié contratar los servicios
de Google Apps For Work los cuales proveen un conjunto de herramientas de

productividad las mismas que se describen a continuacion:

a. Herramientas de edicion de documentos tanto en linea como fuera de linea tales como
hojas de célculo, procesador de textos y presentaciones (Google Docs) con el
beneficio afiadido que todas estas herramientas permiten que varios usuarios (sean o
no usuarios de Google) trabajen simultdneamente sobre el mismo documento tanto en
linea como fuera de linea desde cualquier computadora o dispositivo movil
(Smartphone o tableta Android o Apple) y que este se actualice instantdneamente
mientras el usuario este en linea lo cual le dio un caracter ubicuo a los documentos
puesto que el usuario los puede acceder desde cualquier lugar y dispositivo pudiendo
trabajar con estos aun estando fuera de linea

b. Aparejada a la funcionalidad mencionada en el parrafo anterior esta el

almacenamiento de documentos en la nube (Google Drive) cuya caracteristica de
comparticion de documentos eliminé la necesidad de tener un repositorio fisico
compartido de documentos comunes lo cual anteriormente se conseguia dedicando un
equipo a esta tarea, con la adopcion de Google Docs los usuarios pudieron compartir
documentos y carpetas enteras asignandole a cada caso los permisos pertinentes para
que los mismos puedan ser modificados o no por parte de aquellos con quienes fueran
compartidos

Lo anterior trajo como resultado la eliminacion del servidor de documentos el cual
dada su obsolescencia habia sido programado para su reemplazo en el primer trimestre
del afio 2014.

c. La mensajeria instantanea fue introducida como parte de la suite de herramientas
ofiméticas y tuvo un efecto en la manera en la que se efectlan las coordinaciones y
comunicaciones cotidianas, estas herramientas incidieron en la disminucién de las
Ilamadas telefonicas.

Aungue el sistema provee la funcionalidad de mantener comunicaciones de video esta
no es empleada por los usuarios mientras que los mensajes de voz y texto si han sido
adoptados de manera natural en la medida que todos ya estaban familiarizados con
estas herramientas dentro de sus &mbitos particulares.

d. Con la adopcion del servicio de correo en la nube que forma parte del paquete de
servicios de Google Apps for Work, la administracion del mismo fue asumida por
uno de los usuarios OLN y dada la simplicidad de esta tarea todo cambio solicitado
se realiza en la actualidad en el lapso de no mas de 10 minutos y es echo por un usuario
sin formacidn técnica a diferencia de la situacion anterior en donde se debia recurrir
al servicio de soporte de TI.
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Durante el afio 2013 se registraron 5 cortes del servicio de correo electronico, los
cuales oscilaron entre 30 minutos y dos horas, después de la migracion a la nube no
se ha registrado ningun corte de servicio.

4.5.3 Efecto sobre los servicios de TI

Hemos denominado servicios de TI a todos aquellos que son entregados por personal
especializado de T1 y que emplean infraestructura de hardware y software especializado

y que solo es operada por personal técnico.

OLN habia destinado un ambiente para albergar a los equipos de Tl en su oficina
principal en San Isidro, el cual estaba acondicionado con sistemas de control de clima,
rectificacion de energia eléctrica y sistema de energia de respaldo para casos de falta de
suministro eléctrico, al momento de ser abordado el presente trabajo el referido ambiente
habia sido acondicionado con medidas provisionales minimas en cuanto refrigeracion del
ambiente y acondicionamiento eléctrico, Dentro del citado ambiente OLN coloco los

equipos de TI.

La mayoria de los equipos mencionados tenian una antigiiedad de entre 7 y 8 afios por lo
que ya se habia considerado su baja dado que presentaban fallas esporadicas y ademas de
que el software instalado en estos habia llegado o estaba pronto a llegar al fin de su ciclo

de soporte técnico por parte de los proveedores

Ademas de lo anterior también se mantenia un nimero reducido de equipos de Tl en la
oficina de OLN ubicada en el Callao en donde compartia la sala de servidores con otra

empresa.

Se decidié migrar todas las aplicaciones y servicios que estaban contenidas en los
referidos equipos a servicios en la nube y consecuentemente dar de baja al hardware que
los albergaba, para ello se eligio como proveedor a la empresa Microsoft la cual ofrece

una gama amplia de servicios en la nube bajo la denominacion de Microsoft Azure.

Las funcionalidades y servicios de los equipos mencionados fueron migrados a la nube
de Microsoft Azure y de acuerdo a cada caso distribuidos entre dos de los servicios
provistos por la nube de modo tal que parte de ellos adoptaron el modelo de
Infraestructura como servicio (IAAS) y otros el de plataforma como servicio (PAAS)
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En la figura mostrada abajo se puede observar una imagen de la pantalla principal de
Microsoft Azure, se podria decir de manera figurativa que la infraestructura especializada
de TI estan representados en esta pantalla o visto en términos de espacio los 3.5 Mts
cuadrados que ocupaban los equipos en su version fisica fueron reemplazados por lo que
esta ilustracion representa, contando ademas con el valor afiadido que al desmaterializar
la infraestructura el acceso a la misma se hizo ubicuo puesto que puede ser accedida desde

cualquier lugar, siempre que se cuente con acceso a Internet y las credenciales Pertinentes

Como consecuencia de la innovacion mencionada el area destinada a albergar los equipos
de TI quedo liberada para otros usos y los pocos equipos de comunicaciones restantes

fueron

Norosn Arem

Figura 23 Consola de Microsoft Azure (Recuperado de https://azure.
microsoft.com/es-es/)
colocados en ese mismo ambiente dentro de un gabinete metalico en un lugar elevado con

la finalidad de aprovechar el espacio.

El consumo de energia concerniente a la sala de servidores se redujo casi en su totalidad
ademas de facilitarse la gestion de la infraestructura de TI puesto que al haber menos
equipos que gestionar desaparecieron la mayoria de los posibles puntos de falla, ademas

de las paradas por mantenimiento y sus costos relacionados.

Un aspecto adicional es el concerniente a las licencias de software, los servicios en la
nube no las requieren lo cual contribuyo a facilitar la gestion de T1 ademas de liberar a la

empresa de los costos que estas implican y de las implicancias legales potenciales que

189


https://azure/

comprende el emplear el software sin licencia por otro lado también se eliminé la el

problema de la renovacién del software y hardware por motivos de obsolescencia.

El Proceso de respuesta a incidentes de T1 gano en eficiencia por las razones especificadas
lineas arriba ademas de los automatismos de los sistemas en la nube y la ubiquidad de

acceso a esta, el proceso de atencion de incidentes de TI se puede apreciar més adelante.

Después de que el modelo en la nube fuera implantado la cantidad de incidentes
disminuyo dramaticamente y a su vez se convirtio en muy rara la ocasion en la que fuera
necesaria la participacion presencial del servicio de soporte técnico por otro lado el

proceso sufrio cambios con respecto al periodo anterior a la adopcion de la nube.

Usuario

U i s
L Reporta Yerificacion
rdentificg incidente del q
incidente el usuario

Inidie

h 4

Resuleve
problema
presencial mente

Proceso de atencion de incidentes - Antiguo

Soporte técnico externo

Figura 24 Proceso atencion de incidentes de T antiguo

Efecto sobre el area comercial

Siguiendo los lineamientos adoptados respecto a la informatica en la nube OLN opto por
buscar una alternativa de software de gestién de relaciones con los clientes (0 CRM por
sus siglas en inglés) que le ayude a gestionar las actividades del area comercial, en este

contexto y después de investigar varias
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Figura 25 Proceso atencion de incidentes de T1 actual

opciones se decant6 por el servicio provisto por el software BASE CRM e cual es un
servicio CRM en la nube que funciona indistintamente en computadoras de escritorio y

terminales maoviles de todo tipo.

OLN adquirio una suscripcion (a un costo de US$25 mensuales cada una) para cada uno
de los integrantes del area comercial y una adicional para la gerencia general con la
posibilidad de agregar o eliminar suscripciones a voluntad.

Figura 26 Sotware Base CRM (https://getbase.com)
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La introduccién de BASE en el area de ventas innovo el proceso no sélo por el hecho de
introducir una herramienta tecnoldgica sino ademas porque formalizé y estructuré el
proceso de ventas aplicando ademas las mejores practicas para el caso, las cuales ya

vienen incorporadas en la aplicacion.

Antes del empleo del CRM los reportes de ventas para la gerencia se construian en base
a los informes individuales elaborados en Excel por cada uno de los ejecutivos
comerciales los cuales eran enviados a la gerencia comercial quien los consolidaba y a
partir de estos datos elaboraba reportes analiticos y graficos tomandose para ello un

tiempo aproximado de 2 horas a la semana.

Una vez al mes la gerencia general se reunia con todo el equipo comercial para analizar

las ventas del mes, esta reunién tomaba aproximadamente dos horas.

Con la implantacion de BaseCRM ya no fue necesario el envid de reportes de ventas ni
la elaboracion de un reporte consolidado puesto que la aplicacion genera los informes de
manera automatica ademas de afiadir graficas y permitir que los datos sean descargados
a una hoja de célculo por si es que se desea manipular los datos. La consecuencia directa
de esto es que se eliminaron las dos horas semanales que empleaba el gerente general en
construir sus reportes analiticos y por otro lado las reuniones con el equipo de ventas
redujeron su duracién a 30 minutos en la medida que el software permitio al gerente seguir
las operaciones de ventas en el dia a dia e inclusive intervenir en los casos en los que lo

considera pertinente
Esta innovacién manifestd sus beneficios aun en otros aspectos tales como:

a. Registro centralizado de como los clientes llegan a contactar o son a la empresa (web,
referencias, etc.)

b. La creacion de una base de datos centralizada de clientes

c. Un registro historico de los contactos hechos a los clientes

d. Un registro historico de las ofertas aceptadas

e. Mas importante aun, un registro de las ofertas rechazadas y las razones del rechazo.
f.  Recordatorios sobre clientes potenciales a futuro.

El proceso de ventas se enriquecid con la inclusion de una etapa de calificacion de los

clientes lo cual que tuvo impacto sobre la eficiencia del proceso en la medida que en
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lugar de tratar de contactar a todos los clientes potenciales se pone énfasis en el 20% con

mayores posibilidades siguiendo el principio de Pareto.

El proceso de ventas original asi como el resultante después de la implantacion de la nube

estan graficados en las paginas siguientes.

4.5.5 Efecto sobre el proceso de estados de cuenta de naves

El proceso de supervision de los estados de cuenta de terceros también se beneficio de la
adopcion del modelo en la nube al incorporar una utilidad en la nube que le permite
intercambiar documentos digitalizados de manera inmediata lo cual al introducir un

pequefio cambio permitié mejorar la eficiencia del mismo

Este proceso se deriva del servicio de administracion de estados de cuentas de naves que
OLN brinda a terceros y que consiste en velar por la exactitud de los datos y el
cumplimiento de los plazos establecidos por sus clientes (lineas navieras) para con los

agentes gue les brindan servicios alrededor del mundo.

Este proceso requiere comunicacion constante con los agentes del cliente en todo el
mundo e intercambio de documentos fisicos a fin de validar que los montos consignados
en los estados de cuenta estan de acuerdo a lo pactado por la linea naviera. El area de

OLN que se encarga de esta labor es denominada DA Hub (Disbursement Account Hub)
El proceso de los estados de cuenta tiene 3 etapas principales:

e La proforma, en la cual un agente preseleccionado por la linea naviera debe elaborar
un estimado acerca de los costos que requerira la atencién de una nave en un

determinado puerto y fecha y de acuerdo a un contrato previamente establecido.

e Cuando la nave arriba a puerto se inicia la segunda etapa al final de la cual, cuando la
nave zarpa, se elabora una proforma revisada la cual incluye las estimaciones de las

variantes en el costo inicial, durante este proceso OLN.

e Una tercera etapa se da cuando el agente ya ha recibido las facturas de todos los
proveedores que han participado en la operacién y elabora la estado de cuenta final el

cual envia a la linea naviera
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Figura 27 Proceso de ventas antes de la implantacion de CRM en la nube
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Figura 28 Proceso de ventas después de implantacion de CRM en la nube
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Las tres etapas son supervisadas por OLN para garantizar que los datos sean coherentes,
que hayan sido registrados en el momento oportuno, que se hayan cursado las
comunicaciones pertinentes con el cliente y que la contrastacion entre los documentos y

los datos registrados sea la esperada.

A fin de facilitar las labores de coordinacion se introdujeron los sistemas de mensajeria
instantanea de texto, voz y video siempre que fue posible, por otro lado siendo que una
de las causantes de mayores retrasos era la espera del envié de documentos fisicos por
parte del agente al DA Hub para que este a su vez constatara la pertinencia y correccion
de los datos ingresados, se optd por adoptar un sistema en la nube que permitiera
administrar documentos digitalizados de modo tal que los agentes pudieran cargar los
documentos digitalizados en el sistema conforme los recibian puesto que de otro modo
los enviaban por Courier cuando los habian reunido todos lo cual llegaba a tardar mas de

un mes.

La mejora en la comunicacion y la agilizacion del intercambio de documentos mejoro la
eficiencia del proceso. La aplicacion en la nube adoptada fue “EfileCabiet On Line” con
un costo de US$540 al afio. Las representaciones graficas del proceso antes y despues de

la implantacion de la nube estan ilustrados mas adelante.

La implantacion del modelo en la nube para este proceso fue a la que se dedico la mayor
cantidad de horas de entrenamiento, no por su complejidad sino por la necesidad de
entrenar a las empresas supervisadas en el extranjero, el entrenamiento se efectu6 de
forma no presencial por grupos inicialmente durante este periodo se le pidié a cada uno
de los participantes que procesaran uno de los estados de cuenta empleando el nuevo
sistema a modo de aprendizaje y de ir resolviendo las interrogantes que surgieran caso

por caso

4.6 Efecto sobre la capacidad tecnoldgica

Cuando un cliente corporativo tal como una linea naviera (por ejemplo una linea de
cruceros o una flota de naves tanque) o una institucion como la marina de los Estados
Unidos convocan a una licitacidn estos evallan, entre otras cosas, la dimensién actual de
la infraestructura de T1 de modo que en caso de un incremento subito en la demanda de

recursos de TI la empresa no se vea afectada.
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Evallan ademas la capacidad de la empresa para mantener la continuidad del negocio y
esto tiene un fuerte énfasis en las posibilidades de la organizacion para responder a una

contingencia que afecte su infraestructura tecnologica.

Estos dos aspectos le otorgan un valor agregado de gran importancia a la oferta de
servicios de OLN en la media la nube le permite ofrecer a sus clientes capacidad
virtualmente infinita de recursos de procesamiento de Tl asi como grados de resiliencia
iguales o superiores a los que podria ofrecer una gran empresa lo cual coloca a OLN en
posicién de competir en condiciones de equidad con otras empresas de mayor

envergadura

Por otro lado OLN ha ganado ademas en accesibilidad a la informacion en cualquier
lugar en donde halla acceso a Internet asi como estandares de seguridad de datos de
categoria mundial los cuales también pesan al momento de participar en una licitacion

internacional.
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Figura 29 Proceso de administracion de estados de cuenta antes de introducir el modelo en la nube

|98



Proceso de Estados de Cuentas de Maves - Antiguo
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Figura 30 Proceso de administracion de estados de cuenta después de implantar modelo en la nube
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4.7 Situacion Pre Test

4.7.1 Productividad del proceso de administracion de estados de cuenta
de naves

Para determinar la productividad del proceso de administracion de estados de cuenta de
naves (ECN) se consider6 el nimero total de horas hombre empleadas en procesar los
ECN vy la cantidad total de ECN procesados durante el periodo 2013

4.7.1.1 Estados de cuenta de naves procesados por hora hombre por

Como se ha explicado anteriormente uno de los servicios que brinda OLN consiste en
administrar el proceso de elaboracion de estados de cuentas de atencion de naves para
terceros, esta actividad comprende supervisar a diferentes empresas (denominados

“agentes”) alrededor del mundo.

El plazo dado a los agentes para completar el procesamiento de un estado de cuenta es de
30 dias a partir del zarpe de la nave, OLN monitorea diariamente que esto se cumpla y si

esto no sucede entonces se inicia el proceso pertinente para subsanar el problema.

El tiempo estimado promedio por OLN para procesar un estado de cuenta en condiciones
normales es de 90 minutos mientras que el necesario para un ECN fuera de plazo es de
115 minutos.

A partir de la informacion obtenida de la aplicacion destinada a administrar los estados
de cuenta (Web Port Call System) se obtuvo el total mes a mes de ECN procesados a
tiempo y el de los finalizados fuera de fecha, con estos totales y los tiempos estimados de
procesamiento para cada uno de los casos se obtuvo la relacion de horas hombre por

estado de cuenta procesado
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Tabla 16 Estados de cuenta de naves procesado 2013

ECN ECN
Procesados a |Procesados| Total ECN | Horas hombre
Meses tiempo con retardo |procesados| empleadas

Enero 49 69 118 206
Febrero 29 43 72 126
Marzo 28 53 81 144
Abril 47 55 102 176
Mayo 31 39 70 121
Junio 42 32 74 124
Julio 49 74 123 215
Agosto 41 71 112 198
Septiembre 34 34 68 116
Octubre 33 38 71 122
Noviembre 45 55 100 173
Diciembre 47 44 91 155

El promedio de estados de cuenta de naves procesados por hora hombre fue de 0.5776

No hay un valor que se repita

La desviacion estandar se desvia 1.54% con relacion a la media.

En el caso de la curtosis se puede determinar que se trata de una distribucion

platicdrtica.

Tal como se puede constatar la asimetria es cercana a 0 con sesgo negativo
consecuentemente la curva es asimétrica ligeramente a la izquierda.

Tabla 17 ECN procesado por hora hombre 2013

HH por ECN procesado
Meses
Enero 0.5735
Febrero 0.5718
Marzo 0.5641
Abril 0.5798
Mayo 0.5773
Junio 0.5952
Julio 0.5712
Agosto 0.5668
Septiembre 0.5854
Octubre 0.5804
Noviembre 0.5783
Diciembre 0.5877
Media 0.5776
Moda No hay moda
Desviacién estandar 0.0089
Curtosis -0.0664
Asimetria 0.4118
Desviacién estandar con
respecto a la media 1.54%
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Se puede concluir que los datos son normales en un 95%, se comprueba la hipotesis en la
medida que el valor P es mayor a 0.05.
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Figura 31 Probabilidad de H/H por ECN para el afio 2013

4.7.2 Productividad del proceso de venta de fletes maritimos

El siguiente aspecto de la productividad estd referido a monto de ventas de fletes

maritimos con relacion a la cantidad de personal del area de ventas durante el afio 2013

4.7.2.1 Monto bruto de venta de fletes maritimos por vendedor

El area de ventas de OLN mantuvo durante todo el periodo de estudio un staff de ventas
de 3 personas.

Para calcular este indicador se obtuvo la sumatoria de todas las ventas del afio y el monto

resultante se dividio entre la cantidad total de personal de ventas.

102



Tabla 18 Ventas de fletes maritimos 2013

2013
CLIENTE VENTAS
ALMACENERA GRAU SA 180,109
ARCELORMITTAL BRASIL SA 314,977
ASOCIACION PERUANA AGENTES MAR 10,562
BBC CHARTERING USA, LLC 30,480
EXSA SA 355,671
JRM FREIGHT CONSULTANTS 14,560
LOGISTICA INTEGRAL CALLAO S.A. 106,020
LOGISTICA INTEGRAL MARITIMA CALLA( 41,571
MITSUI OKS LINES LTD 28,756
MULTIREPRESENTACIONES SA 14,879
NEW LOGISTICS SAC 10,775
OPERACIONES NAVIERAS SAC 11,430
PANAMERICAN PORT SERVICES SA 13,544
RASAN S.A. 13,243
SERVICIOS PORTUARIOS S.A.C. 61,051
TLS SHIPPING SERVICES INC 775,808
TRACTO CAMIONES U.S.AEIRL 18,654
TRADI SA 8,837
TESUB COM 23,587
U.S ITEM SA 12,245
WORLD LOGISTICS SAC 17,985
YONKERS REAL STATE S.A. 169,842
ZURITA EIRL 11,298
TOTAL VENTAS DE FLETES 2,245,885

Para el calculo de este indicador no se utiliza inferencia estadistica.

Tabla 19 Monto de ventas por vendedor 2013

Total staff de ventas 3
Total ventas del afio 2013 2,245,885

Ventas de fletes maritimos por vendedor | 748,628

4.7.3 Productividad del proceso de gestion de TI con respecto al costo de
adquisicién y la cantidad de horas hombre empleadas.

Para analizar esta variable se calculd el costo de Adquisicion de la infraestructura fisica
y l6gica de TI que estaba planificada para ser adquirida en el afio 2013, por otro lado se

emplearon las horas hombre empleadas en dar soporte a Tl durante este mismo afio.

Para el calculo de los indicadores se emple6 también el total de transacciones servidas

por Tl durante el afio 2013, definiéndose estas transacciones como el producto resultante
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de los servicios que ofrece Tl tomandose para ello los tres aspectos mas relevantes y al

mismo tiempo medibles de los servicios de TI.

Para calcular el nimero de transacciones de TI se recurrio a las bitacoras electronicas de
los propios sistemas de Tl y también a consultar las bases de datos de TI. El calculo del
namero de transacciones se efectud considerando los siguientes servicios

e NuUmero de correos electrénicos enviados y recibidos.

e NuUmero de registros de bases de datos.

e Numero de operaciones de copia de respaldo efectuadas.

Estos tres valores se sumaron para obtener asi el nimero total de transacciones.

4.7.3.1 Transacciones por costo de adquisicion

Para establecer el costo de adquisicion se procedié a solicitar cotizaciones a los
proveedores de hardware y software acerca de los equipos e instalaciones necesarias, a
partir de estos datos se estimaron los costos de implantar una solucién tradicional similar

a la que ya estaba en operacion y que debia ser reemplazada por obsolescencia.
Para calcular este indicado no se emple6 inferencia estadistica

Tabla 20 Calculo total de transacciones 2013

Servicios 2013
Base de datos 197,910
Copias de respaldo 2,238
Correos electrénicos 1,242,780
Total 1,442,928
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Tabla 21 Costo de solucion tradicional

Costo
COSTOS DIRECTOS
Hardware
Costo de servidores 15,000
Equipos de respaldo eléctrico 3,000
Total hardware 18,000
Licencias de Software
Sistema operativo (x 5) 5,000
SOL Server (x1) 3,000
Licencias CAL de sistema operativo (x15) 350
Licencias CAL de MS SOL Server (x10) 550
Software de backup 1,500
Software antivirus 250
Licencia Goldmine CRM 5 usuarios 3,000
Instalacién y configuracién CRM 540
Servidor de Correo Electrénico 1,500
Total licencias de software 15,690
Configuracién y mantenimiento
Instalacién y configuraciéon 3,000
Mantenimiento anual de servidores 600
Mantenimiento anual de equipos de respaldo eléctrico
Total Configuracién y mantenimiento 3,600
Total Configuracién y mantenimiento 3,600
Copias derespaldo
Costo anual de suministros 2,040
Costo anual de horas hombre empleadas 2,880
Almacenamiento externo 150
Total copias de respaldo 5,070
COSTOS INDIRECTOS
Instalaciones
Costo anual de energia eléctrica 2,000
Aire acondicionado 1,000
Mantenimiento aire acondicionado 207
Alquiler de espacio fisico 90
Total instalaciones 3,297
TOTAL GENERAL 45,657

Tabla 22 Transacciones por costo de adquisicio

Total de transacciones 1,442,928
Costo de adquisicion 45,657
Transacciones por costo de adquisicion 31.60

4.7.3.2 Transacciones por hora hombre de soporte de Tl

La cantidad de horas/hombre dedicadas a dar soporte a las actividades de TI es un
indicativo directo del esfuerzo desplegado para mantener la infraestructura tecnologica y

operativa.

Para obtener este datos se recurrié a los reportes de servicios elaborados mensualmente
por el personal externo a la empresa que brinda los servicios de soporte de TI, en estos se
especifican cada una de las atenciones echas y se indica ademas los detalles del servicio

realizado indicando las fechas y las horas de inicio y fin de cada servicio.
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Para llevar a cabo el calculo se procedié a sumar para cada mes todas las horas empleadas
en dar soporte informatico de modo que se obtuvo un total general para el afio 2013

En cuanto a nimero de transacciones se empled el mismo valor utilizado para calcular el

indicador del acépite anterior.
Para el célculo de este indicador no se empled inferencia estadistica.

Tabla 23 Transacciones por hora hombre de soporte de Tl pre test

Pre test
Total transacciones 207,595
Total Horas hombre de soporte a Tl 433
Transacciones por H/H soporte Tl 479

4.8 Situacion Post Test

4.8.1 Productividad del proceso de administracién de estados de cuenta

de naves

Para determinar la productividad del proceso de administracion de estados de cuenta de
naves (ECN) se consider6 el numero total de horas hombre empleadas en procesar los

ECN vy la cantidad total de ECN procesados durante el periodo 2014

4.8.1.1 Estados de cuenta de naves procesado por hora hombre.

A continuacion se detalla la cantidad de estados de cuenta procesados tanto a tiempo

como a destiempo asi como el nimero de horas hombre empleadas para ello

| 106



Tabla 24 Estados de cuenta de naves procesados 2014

ECN ECN Horas

Procesados|Procesados| Total ECN hombre
Meses a tiempo |con retardo|procesados|empleadas
Enero 78 6 84 129
Febrero 121 7 128 195
Marzo 73 10 83 129
Abril 84 11 95 147
Mayo 79 9 88 136
Junio 108 4 112 170
Julio 104 9 113 173
Agosto 124 2 126 190
Septiembre 86 10 96 148
Octubre 84 6 90 138
Noviembre 80 1 81 122
Diciembre 92 7 99 151

Tabla 25 ECN procesado por hora hombre 2014

Meses Productividad

Enero 0.6537
Febrero 0.6567
Marzo 0.6451
Abril 0.6459
Mayo 0.6483
Junio 0.6601
Julio 0.6522
Agosto 0.6637
Septiembre 0.6479
Octubre 0.6545
Noviembre 0.6644
Diciembre 0.6538
Media 0.6539
Moda No hay moda
Desviacion estandar 0.0065
Curtosis -0.9079
Asimertria 0.3238
Desviacion estandar con

respecto a la media 1.00%

o o T @

platicurtica.

No hay un valor que se repita

El promedio estados de cuenta procesados por hora hombre fue de 0.6539

La desviacion estandar se desvia 1% con relacién a la media.

En el caso de la curtosis se puede determinar que se trata de una distribucién

e. Tal como se puede constatar la asimetria es cercana a 0 con sesgo negativo
consecuentemente la curva es asimétrica ligeramente a la izquierda.

Se puede concluir que los datos son normales en un 95%, se comprueba la hipotesis en la

medida que el valor P es mayor a 0.05.
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Grafica de probabilidad POST TEST
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Figura 32 Gréfica de probabilidad de H/H por ECN para el afio 2014

4.8.2 Productividad del proceso de venta de fletes maritimos

El siguiente aspecto de la productividad esta referido al monto de ventas de fletes

maritimos con relacion a la cantidad de personal del area de ventas durante el afio 2014

4.8.2.1 Monto bruto de venta de fletes maritimos por vendedor

Reflejas las ventas de fletes maritimos correspondientes al afio 2014 en relacién a la
cantidad de personal del area de ventas el cual a lo largo del referido afio se mantuvo en
3 personas.
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Tabla 26 Ventas de fletes maritimos 2014

2014
CLIENTE VENTAS
ALMACENERA GRAU SA 207,910
ARCELORMITTAL BRASIL SA 318,975
ABB S.A. 17,737
ANTONIO RODRIGUEZ GARCIA 29,398
ASOCIACION DE AFP 8,313
BBC CHARTERING USA, LLC 42,658
BEAGLE AGENTE DE ADUANA SA 7,660
BERTLING LOGISTICS PERU SAC 105,231
CEMENTOS PACASMAYO SAA 5,470
CORPORACION ACEROS AREQUIPA SA 26,701
DHL DANZAS AIR & OCEAN SA 39,620
EMPRESA SIDERURGICA DEL PERU S 26,380
EXSA SA 372,590
HIGHER TECHNOLOGY SAC 35,910
LOGISTICA INTEGRAL CALLAO S.A. 130,856
MORALES VARGAZ JOSE CAMILO 5,000
MS TRADE CARGO S.A.C 45,766
OPERACIONES NAVIERAS SAC 11,055
PAIVA TUME CESAR AUGUSTO 8,386
PANALPINA TRANSPORTES MUNDIALE 47,311
PRIMAX S.A 6,265
SAXON SERVICES DEL PERU SA 19,318
SERVICIOS PORTUARIOS S.A.C. 63,309
SOCIEDAD MINERA CERRO VERDE SA 26,436
TLS SHIPPING SERVICES INC 570,176
TRACTO CAMIONES U.S.AEIRL 16,315
TRADI SA 5,299
TRANSLOGISTICS S.A.C. 20,531
U.S ITEM SA 7,805
UTC LOGISTICS S.A. 7,822
VALDEZ GARCO MARIO 8,757
VICTORY INCA PETROLEUMS.A.C. 36,885
WORLD LOGISTICS SAC 25,789
YOHERSA YOSHIMOTO HNOS SAC 6,915
YONKERS REAL STATE S.A. 169,983
YRC LOGISTICS INC. SRL 10,269
ZURITA EIRL 18,804
TOTAL VENTAS DE FLETES 2,513,605

No se emplea inferencia estadistica para el calculo de este indicador.

Tabla 27 Monto de ventas por vendedor 2014

Total staff de ventas 3

Total ventas del afio 2014 2,513,605

Ventas de fletes maritimos por
vendedor 837,868

4.8.3 Productividad del proceso de gestion de TI con respecto al costo de
adquisicién y la cantidad de horas hombre empleadas.

Para analizar esta variable se empled el costo de Adquisicion de los servicios en la nube

y por otro lado las horas dedicadas en dar soporte a Tl durante el afio 2014
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Para el calculo de los indicadores se empled también el total de transacciones servidas
por T1 durante el afio 2014, definiéndose estas transacciones como el producto resultante
de los servicios que ofrece Tl tomandose para ello los tres aspectos mas relevantes y al
mismo tiempo medibles de los servicios de TI.

e NuUmero de correos electrénicos enviados y recibidos.

e Numero de registros de bases de datos.

e Numero de operaciones de copia de respaldo efectuadas.

Estos tres valores se sumaron para obtener asi el nimero total de transacciones

4.8.3.1 Transacciones por costo de adquisicion

Para determinar el costo total de adquisicion de adoptar el modelo en la nube se emplearon
los costos reales que ya se estaban pagando al momento del estudio. No se utiliza analisis

inferencial para esta variable.

Tabla 28 Costo de adquisicién modelo en la nube

Servicios en la nube Afo 1
Maquinas Virtuales y bases de datos (MS Azure) $1,140
CRM (Base CRM) $720
Administracion documentaria (Efile Cabinet) $540
Entrenamiento y soporte remoto (GotoMeeting) $288
Correo electronico y Ofimatica (Google Apps) $650
Copias de respaldo (Crash Plan Pro) $420
Soporte $900
TOTAL $4,658

Tabla 29 Transacciones por costo de adquisicién

Total de transacciones 1,623,485
Costo de adquisicion 4,658
Transacciones por costo de adquisicion 348.54
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4.8.3.2 Transacciones por hora hombre de soporte de Tl

Para llevar a cabo el calculo se procedié a sumar para cada mes todas las horas empleadas

en dar soporte informatico de modo que se obtuvo un total general para el afio 2014

En cuanto a nimero de transacciones se empled el mismo valor utilizado para calcular el

indicador del acépite anterior.
Para el calculo de este indicador no se empleo inferencia estadistica.

Tabla 30 Transacciones por hora hombre de soporte de TI post test

Post test
Total transacciones 239,948
Total Horas hombre de soporte a Tl 218
Transacciones por H/H soporte Tl 1,101

4.9 Contrastacion de hipotesis

Para realizar la contratacion de las hipdtesis se utilizé la prueba t de Student para los

casos en los que se emplea anélisis inferencial sobre muestras apareadas.

4.9.1 Primera hipoétesis secundaria

En esta hipdtesis se desea comprobar que mediante la adopcidn del modelo en la nube se

aumento la productividad del proceso de administracion de estados de cuenta de naves

4.9.1.1 Horas hombre por estado de cuenta de naves procesados por hora hombre

Ho: pl = p2
Hi: pl < p2
a: 0.05

Se verificd el aumento de la productividad del proceso antes mencionado, el cual se
explica en la medida que disminuy6 la cantidad de horas hombre dedicadas al
procesamiento de los estados de cuentas de naves a la par que se mantuvo la proporcion

de estados de cuenta procesados.

Para poder rechazar la hipétesis nula Ho y aceptar la hipotesis alternativa Hy se empled

la prueba T de Student para lo cual se empled el software estadistico SPSS con el que se
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realizd la prueba de una cola, en la medida que se desea verificar la aceptacion o rechazo
de Ho

Tabla 31 Estados de cuenta procesado por hora hombre pre y post test

Meses Pre test Post test
Enero 0.5735 0.6537
Febrero 0.5718 0.6567
Marzo 0.5641 0.6451
Abril 0.5798 0.6459
Mayo 0.5773 0.6483
Junio 0.5952 0.6601
Julio 0.5712 0.6522
Agosto 0.5668 0.6637
Septiembre 0.5854 0.6479
Octubre 0.5804 0.6545
Noviembre 0.5783 0.6644
Diciembre 0.5877 0.6538
Media 0.5776 0.6539
Moda No hay moda No hay moda
Desviacién estandar 0.0089 0.0065
Curtosis -0.0664 -0.9079
Asimetria 0.4118 0.3238
Desviacién  estandar  con

respecto a la media 1.54% 1.00%

Se muestra la grafica de contrastacion de estados de cuenta de naves procesados por hora
hombre en la cual se puede verificar la mejora en los indicadores durante el periodo post
test.

Para este caso se define la mejora como un aumento en el valor del indicador. De la tabla
presentada arriba podemos decir que la media de estados de cuenta por hora hombre se
incremento de 0.5776 horas a 0.6538 horas
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Figura 33 Gréfica contrastacion ECN por H/H
De acuerdo a la tabla T de Student se puede confirmar que el valor P es < 0.05 por lo cual
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa, con ello queda demostrada

la primera hipdtesis secundaria.

Tabla 32 Prueba T para muestras pareadas H/H por ECN procesado

Grados de libertad 11
Estadistico t 23.923
P(t<=t) una cola 0.0000
Valor critico de t (una cola) 1.796

4.9.2 Segunda hipdtesis secundaria

En esta hipotesis se desea comprobar que como producto de la adopcion del modelo en

la nube, aument6 la productividad del proceso de ventas de fletes maritimos.

4.9.2.1 Monto bruto de ventas de fletes maritimos por vendedor

El aumento de la productividad del proceso de venta de fletes maritimos se explica debido
al incremento en el nimero de clientes captados mientras que la cantidad de vendedores
de fletes maritimos se mantuvo constante durante los dos periodos de estudio. En la

siguiente tabla se muestran las ventas tanto en el pre como en el post test

Tabla 33 Ventas de fletes maritimos por vendedor pre y post test

Pre test Post Test
Total staff de ventas 3 3
Total ventas del afio 2013 2,245,885 2,513,605
Ventas de fletes maritimos por vendedor | 748,628 837,868

Este indicador da a conocer el monto estimado anual de ventas por cada vendedor, para

el caso presentado se aprecia un incremento del 12% del post test respecto del pre test
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Figura 34 Ventas de fletes maritimos por vendedodor pre y post
En esta hipotesis no se realiza una evaluacion estadistica debido a que el incremento de
12% en las ventas es evidentemente significativo como para que la sola observacion

confirme la valides de la hipotesis.

4.9.3 Tercera hipotesis secundaria

En esta hipdtesis se desea comprobar que mediante la adopcion del modelo en la nube se
ha conseguido aumentar la productividad del proceso de gestion de TI con respecto al
costo de adquisicién y a la cantidad de horas hombre empleadas, lo cual se verifica por

medio de dos indicadores.

4.9.3.1 Transacciones por costo de adquisicion.

Este indicador verifica el aumento de la productividad del proceso de gestion del TI al
mostrar al aumentar el nimero de transacciones de TI realizadas en el post test con

respecto al pre test asi como a la disminucién del costo de adquisicion en el post test

En la siguiente tabla se muestran las contrastacion de los valores del indicador en los dos

periodos de estudio.
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Tabla 34 Contrastacion transacciones por costo de adquisicion

Pre test Post test

Total de transacciones 1,442,928 |1,623,485
Costo de adquisicion 45,657 4,658
Transacciones por costo de adquisicion 31.60 348.54

En la tabla anterior podemos ver que segin el modelo convencional la razén entre la
cantidad de transacciones y el costo de adquisicion es draméaticamente bajo con respecto
al periodo post test mientras que este indicador implica mejora en la medida que aumenta

su valor.

La tabla anterior muestra que bajo el modelo convencional se procesaron 31.60
transacciones por cada ddlar invertido durante el periodo pre test, mientras que bajo el
modelo en la nube la cantidad de transacciones por dolar aumenta a 348.54 es decir el

costo por transaccién durante el post test es 1,003% mas bajo que el caso precedente.

Para comprobar esta hipotesis no se aplica la evaluacion estadistica, s6lo con la
observacion se puede rechazar la hipétesis nula, se puede ver claramente que la el costo

por transaccién de modelo en la nube es draméaticamente inferior.

Pre Test . 31.60 1,003%
\ J
Y -~

0 50 100 150 200 250 300 350 400

Transacciones por costo de adquisicién

Figura 35 Contrastacidn transacciones por costo de adquisicion
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A fin de complementar la comprobacién echa en este acépite, y de dar una vision mas
precisa se incluye como anexo (anexo 1) el calculo detallado del costo total de adquisicion
(CTA) de los dos modelos, entendiendose por CTA el costo a lo largo de toda la vida util
de la solucion, para el caso presente el CTA fue calculado en base a 5 afios que es el
periodo habitual de obsolescencia y reemplazo de hardware y software, lo cual no se
aplica al modelo en la nube pero se ha calculado en ese periodo para poder compararlo

con el modelo convencional.

250% mayor a modelo
CTA Modelo en la nube En la nube

\
{ \

CTA Modelo convencional $74,788

Figura 36 Comparacion CTA en 5 afios

4.9.3.2 Numero de transacciones por hora hombre de soporte de Tl

Con este indicador se desea comprobar que la productividad del proceso de gestion de Tl
ha aumentado en la medida que la cantidad total de transacciones atendidas durante el
post test ha aumentado mientras que el nimero de horas hombre empleadas para
atenderlas ha disminuido considerablemente, es decir se realizan un mayor nimero de

transacciones y a la par se emplean menos horas hombre.

Tabla 35 Contrastacion transacciones por H/H de soporte de TI

Pre test Post test
Total transacciones 207,595 239,948
Total Horas hombre de soporte a Tl 433 218
Transacciones por H/H soporte Tl 479 1,101

Este indicador es mas relevante en la medida que incremente su valor, para el caso
presente en el periodo pre test se empleaba una hora hombre por cada 479 transacciones

realizadas, mientras que en post test este valor ascendid a 1,101 transacciones por hora
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hombre empleada en dar mantenimiento a TI, es decir el incremento verificado del post

test fue de 130% con respecto al pre test.

El incremento significativo del indicador en el post test se explica por la disminucion
dramatica de la cantidad de horas hombre necesarias para dar mantenimiento a las
aplicaciones en la nube y a la vez por un incremento moderado del 15% de la cantidad

de transacciones en el periodo post test

0 200 400 600 800 1,000 1,200

Transacoonnes

Figura 37 Contrastacion transacciones por H/H de soporte de Tl

4.1 Hipotesis principal

Después de haber observado el desempefio del proceso de administracion de estados de
cuenta de naves, del proceso de venta de fletes maritimos y del proceso de gestion de Tl
bajo los dos esquemas estudiados, es decir siguiendo el modelo convencional durante el
periodo 2013 y el modelo en la nube a lo largo del afio 2014, se puede arribar a la
conclusion de que se aceptan las tres hipotesis especificas, por lo que se puede afirmar
gue queda demostrado que el acceso a la tecnologia a través de los servicios informaticos
en la nube, permiti6 incrementar la productividad de los procesos de administracion de
estados de cuentas de naves, venta de fletes maritimos y del proceso de gestion de la

tecnologia informatica en OLN.
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CAPITULO V: Conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones

a.

La adopcion del modelo en la nube suscita muchas dudas, aunque es en los afos
recientes en que ha alcanzado niveles cada vez mas amplios de difusion y también de
oferta de servicios, sin embargo vencer la resistencia de las pequefias empresas como
OLN para embarcarse en un aventura tecnoldgica en la cual la desmaterializacion de
la infraestructura juega un papel preponderante fue una tarea dificil de asumir,
primero porque no se tienen a la vista los componentes tangibles que albergan los
valiosos activos de informacion de la empresa y por otro lado porque tampoco se sabe
en qué parte del planeta estos se encuentran, esto crea una sensacion de desamparo en
la plana directiva de lo empresa lo cual fue necesario vencer pacientemente abogando
por el elemento primario que siempre esta en las consideraciones del propietario y/o
gerente de una empresa y esto es el aspecto econémico.

Es asi que OLN dio el primer paso, timido al principio, de arriesgarse a ahondar en el
modelo en la nube y del autor de esta tesis de acompanfarlos en la aventura de
mostrarles que el modelo en la nube es mucho més que una alternativa barata de
tercerizacion de servicios. Lo dicho anteriormente llevd a que el proyecto se
extendiera al conjunto de los procesos de la empresa y se viera de que forma el nuevo
modelo podia incrementar la productividad puntual de los procesos, vistos estos de
manera ecléctica.

De la idea establecida en la mente de los directivos de OLN en la cual toda
automatizacién de procesos debia hacerse a la medida con la consecuente contratacion
de especialistas, equipos, licencias, etc. o de lo contrario con la compra de un software
ya echo y que debia pasar por un doloroso proceso de personalizacion con la compra
también de licencias, eventualmente de equipos y siempre con la participacion de
expertos en informatica, se pasé de pronto al empleo de aplicaciones en la nube listas
para ser usadas desde el primer momento y que inclusive podian ser buscadas y
encontradas en Internet con la ayuda de los mismos interesados sin que mediara “un
equipo de expertos de TI”, con la posibilidad ademés de usar un periodo de prueba
gratuito, usualmente de un mes, otorgado por los proveedores

De este modo se alcanzé el primer objetivo primario que tenia que ver con el aumento
de la productividad y que en el caso presente se consiguid al elevar la productividad
del proceso de administracion de estados de cuentas de naves elevando la media de
estados de cuenta procesados por hora hombre de 0.58 a 0.65, sin contar con los
beneficios intangibles que conlleva el haber aumentado la satisfaccion de los clientes
a los cuales se les brindada este servicio y la aligeracion de la carga operativa del
personal encargado de esta tarea

El aumento de la productividad también se reflejo en las ventas de fletes maritimos
en cuyo caso fue necesario gestionar los cambios en el proceso de ventas de manera
mas “fina” en la medida que el personal de ventas, bajo el esquema anterior a la
adopcion del modelo en la nube, operaba cada uno como un compartimento estanco
en donde cada integrante del equipo de ventas tenia sus clientes (no de la empresa
sino que los consideraban suyos a titulo personal de modo que si se iban de la empresa
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se llevaban a sus clientes ) y operaba de manera mas o menos independiente. Vencida
la resistencia al cambio, entre otras cosas, con la incorporacién intencional del gerente
de ventas al equipo del proyecto de modo que este actuara ademas como catalizador
de las reacciones de sus subordinados y del apoyo explicito al proyecto manifestado
personalmente por el gerente general y propietario de la empresa.

Se automatizo la administracion del proceso de ventas de fletes y como consecuencia
se obtuvo un incremento en las ventas de 12% con respecto al periodo anterior.
Nuevamente en este caso la manifestacion tangible de beneficio se da por el
porcentaje de incremento en las ventas, sin embargo se obtuvieron otros beneficios
menos evidentes como la recoleccion de métricas diversas sobre todo el proceso de
ventas, la centralizacion de la informacion de los clientes, de modo que estos dejaron
de ser propiedad de los representantes comerciales para pasar a ser clientes de la
empresa, la disponibilidad de multiples analisis provistos de manera automatica por
la aplicacion y algo muy importante, la adopcion de las mejores practicas para el
proceso de ventas las cuales vienen ya incorporadas en la solucién adoptada.

En un nivel mas bajo de la adopcion del modelo en la nube que es el que corresponde
a lainfraestructura como servicio (laaS) y la plataforma como servicio (PaaS) también
se obtuvieron beneficios relevantes, de caracter economico en primer lugar pero
también al nivel operativo puesto el proceso de atencion de las necesidades de
especializadas de TI pasé de ser basicamente presencial a mayoritariamente remoto
ademas de reducir drésticamente el empleo de ciertos especialistas y de simplificar
tremendamente la administracion de T1 y liberando el espacio fisico que otrora fuera
ocupado por la infraestructura de T1.

Lo anterior tiene que ver con el segundo objetivo secundario de este trabajo que
consistié en aumentar la productividad del proceso de gestion de TI con respecto al
costo de adquisicién lo cual dio como resultado que bajo el modelo convencional se
procesaron 31.60 transacciones por cada dolar invertido durante el periodo pre test,
mientras que bajo el modelo en la nube la cantidad de transacciones por délar aumenta
a 348.54 es decir el costo por transaccion durante el post test es 1,003% mas bajo que
el pretest.

En lo referente a la productividad de TI con respecto a las horas hombre de soporte
se ha arribado a un resultado positivo al corroborarse que en el que en el periodo pre
test se empleaba una hora hombre por cada 479 transacciones realizadas, mientras que
en post test este valor ascendié a 1,101 transacciones por hora hombre empleada en
dar mantenimiento a T1, lo cual verifica que el incremento del post test fue de 130%
con respecto al pre test.

Lo anterior es un hecho y esta comprobado se nos quedan, sin embargo, en el tintero
otros aspectos que no alcanzamos a medir por la premura del tiempo o por la dificultad
de su realizacion, es asi que los beneficios de la adopcion de la ofimatica en la nube
no estan suficientemente representados en los resultados puesto que no se han medido
innovaciones tales como el trabajo colaborativo en donde muchos usuarios trabajan
simultaneamente en un mismo documento sin importar el lugar del mundo en donde
estén o el dispositivo que estén empleando, empleando simultdneamente herramientas
como comunicacién de audio, video, mensajeria instantanea y otras herramientas mas
que no viene al caso enumerar. De manera tangencial ha surgido de manera
embrionaria un atisbo de teletrabajo puesto que ahora todos los usuarios tiene tanto
su mensajeria como sus documentos en la nube, de modo que es indiferente el lugar
geografico desde donde los acceden ademas, de poder compartirlos a voluntad tanto
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al interior como al exterior de la empresa de modo que ha disminuido la presion por
estar siempre presente en la oficina. Lo mencionado constituye de por si innovaciones
pero a su vez estos nuevos métodos de trabajo abren las puertas para que nazcan
nuevas innovaciones suscitadas por el devenir del empleo de las herramientas tratadas
lineas arriba.

k. Se ha mencionado anteriormente que la infraestructura de T1 fue llevada a la nube lo
cual comporté un ahorro fundamentalmente econémico, pero existe otra faceta,
nuevamente dificil de medir, pero que tiene un potencial muy grande, esto es que en
el esquema tradicional la capacidad de TI estaba constrefiida a las limitaciones fisicas
de los equipos que poseia la empresa y cualquier ampliacion resultaba costosa en
tiempo y dinero, mientras que bajo el modelo en la nube los limites han desaparecido,
la capacidad de procesamiento de OLN se ha tornado virtualmente infinita y aun asi
sin que se tenga que incurrir en grandes inversiones y esperas.

I. Lo dicho en el parrafo anterior a potenciado las posibilidades de OLN puesto que
puede responder a exigencias en cuanto a sofisticacion tecnoldgica de ciertos clientes
transnacionales, lo cual lo pone en posicion de competir con empresas de mucha
mayor envergadura sin contar con que ahora cuenta con los recursos para montar una
infraestructura de T1 compleja para probar o demostrar algin producto o servicio (esto
se da por ejemplo cuando se participa en una licitacion en donde se debe estar en
capacidad de operar algun proceso automatizado poco después de haber ganado la
buena pro) y luego desmontarla rapidamente con poca esfuerzo y sin inversiones de
capital.

5.2 Recomendaciones

La nube representa un universo que tiene muchas aristas, en este trabajo se han tocado
los mas evidentes para la empresa involucrada en la investigacion pero existen adn otras

posibilidades que merecen la pena de ser abordadas por parte de OLN,

Es asi que OLN en su categoria de PYME le conviene continuar simplificando su
infraestructura de T1, en la medida aun adn persiste un reducido nucleo de operaciones de
TI que ha sido llevado a la nube pero que debido a su antigliedad no se han adaptado
plenamente al cambio y por lo tanto periddicamente requieren atencién especializada en
la medida que se trata de elementos que si bien se desempefian aceptablemente en la nube
fueron concebidos antes de que esta existiera y por lo tanto no llegan a desarrollar todo el

potencial que la nube les ofrece.

Por otro lado la nube constituye un camino mas no un fin, y en este contexto OLN debe
tomarlo como una via para potenciar la innovacion y abrir nuevas caminos dejando de
lado la vision puramente econOmica y dando paso a la de una herramienta de

competitividad.
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Aunque ya gran parte del personal de OLN emplea las herramientas para trabajo en
equipo es conveniente que esta préctica se extienda al 100% del personal puesto que adn
existen algunas personas a quienes les resulta dificil romper la inercia de los modos de
trabajo convencionales, para ello es conveniente estructurar un programa que ayude a
inculcar la idea de productividad en el trabajo mediante el empleo de las herramientas
tecnoldgicas.

Para futuras adquisiciones de tecnologia en la nube, es conveniente que OLN privilegie a
las aplicaciones que operen bajo la modalidad de software como servicio por ser esta
alternativa la que puede implantarse en menos tiempo y sin participacion de personal

especializado.

Una consecuencia del desarrollo de este proyecto es que los directivos de OLN han
descubierto que estan en capacidad de buscar y seleccionar ellos mismos las aplicaciones
que necesitan simplemente empleando un navegador de Internet para explorar las
diversas posibilidades que existen en el mercado de productos en la nube,
desafortunadamente esto también deja la puerta abierta para que se cometan algunos
errores que antes estaban controlados por el personal del TI, como por ejemplo la
posibilidad de que se adquieran muchas aplicaciones desconectadas entre si de modo que
se generen ineficiencias derivadas de cosas tales como la redundancia en el ingreso de

datos.

Con la finalidad de evitar lo anterior durante la realizacion de este proyecto se penso y se
exploroé la posibilidad de implantar un ERP (Enterprise Resource Planning), opcién que
apoya la gestion de la cadena de valor en su conjunto y que por lo tanto integra a todos
los procesos de la empresa, sin embargo tuvo que ser desechada debido a que las
soluciones existentes resultaban costosas para OLN, sin embargo la visién de la
integracion de los procesos no debe perderse y OLN debe reexaminar periddicamente la
opciodn de contar con un ERP puesto que la nube seguird evolucionando y ofreciendo

alternativas cada vez méas completas.

Otro de los riesgos a los que se enfrenta OLN al adquirir servicios en la nube es la
posibilidad de que estos dejen de prestar servicios o que cambien las condiciones de los
mismos por alguna razon por lo que la seleccion de estos debe ser lo mas meticulosa

posible a fin de reducir el riesgo de que tales cosas sucedan.
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La investigacion desarrollada esta tesis se puede aplicar a otras PYMES que operen en
sectores diferentes de la economia.
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Anexos

Anexo 1 Calculo costo total de adquisicion

Con la finalidad de dar informacion complementaria en lo tocante a los costos de implantar el
modelo en la nube se incluye en este anexo el célculo del costo total de adquisicion en un
periodo de 5 afios, se ha escogido este lapso dado que es el tiempo en el que normalmente se
deprecian los equipos y también en el que las aplicaciones de software llegan a su etapa de
obsolescencia y por lo tanto deben ser reemplazadas. ElI empleo de tal periodo de 5 afios no se
aplica al modelo en la nube, sin embargo a fin de poder hacer las comparaciones pertinentes se

presenta también el CTA del modelo en la nube baja la referida modalidad.

Costo total de adquisicion para el

expresados en ddlares USA

Costo Aho 2 Anho 3 Anho 4 Anho 5
COSTOS DIRECTOS
Hardware
Costo de sevidores 15,000
Equipos de respaldo eléctnco 3,000
Total hardware 18,000
Licencias de Software
Sistema operativo (x 5) 5.000
SAL Server(x 1) 3,000
Licencias CAL de sistema operativo (x15) 350
Licencias CAL de MS SQL Server (x10) 550
Software de backup 1,500
Software antivinus 250
Licencia Goldmine CRM 5 usuarnios 3,000
Instalacién y configuracion CRM 540
Servidor de Comeo Electrénico 1,500
Total licencias de software 15,690
Configuracion y mantenimiento
Instakacion y configuracion 3,000
Mantenimiento anual de sevidores 600 600 600 600 600
Mantenimiento anual de equipos de respalkdo ek ctrico 300 300
Total Configuracién ymantenimiento 3,600 900 600 200 600
Total Configuracion y mantenimiento 3600900 600 200 600
Copias de respaldo
Costo anual de suministros 2,040 2,040 2,040 2,040 2,040
Costo anual de horas hombre empleadas 2880 2,880 2 880 2880 2880
Almacenamiento extemo 150 150 150 150 150
Total copias de respaldo 5070 5070 5070 5070 5070/
COSTOS INDIRECTOS
Instalaciones
Costo anual de energ ia eléctrica 2,000 2 000 2 000 2,000 2000
Aire acondicionado 1,000
Mantenimiento aire acondicionado 207 207 207 207 207
Alguler de espacio fisico 90 a0 90 0 90
Total Instalaciones 3297 2297 2297 2 297 2297
TOTAL GENERAL 45657 8267 7 967 8267 7.967
Costo total de adquisicion (CTA) 78124

modelo convencional, los valores estan
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Servicios en la nube Ano 1 Afio 2 | Ao 3 Afo 4 Afio 5
MAaquinas Virtuales y bases de datos (MS Azure) $1,140 $1,140( $1,140 $1,140( $1,140
CRM (Base CRM) $720 $720| $720 $720| $720

Administracion documentaria (Efile Cabinet) $540 $540] $540 $540] $540
Entrenamiento y soporte remoto (GotoMeeting) $288 $288| $288 $288| $288
Correo electronico y Ofimatica (Google Apps) $650 $650| $650 $650| $650
Copias de respaldo (Crash Plan Pro) $420 $420( $420 $420( $420

Soporte $900 $900| $900 $900| $900

TOTAL $4,658 $4,658| $4,658 $4,658| $4,658

Costo total de adquisicion del modelo en la nube

Convencional Nube
Costo Total de Adquisicion (CTA) 78,124 23,290
TEA 4.50% 4.50%
Valor Actual CTA 74,788 21,369

Comparacion entre CTA modelo convencional y modelo en la nube

CTA Modelo en la nube

CTA Modelo convencional $74,788

El modelo convencional es 250% mas costoso que el modelo en la nube para

el caso especifico de esta investigacion
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Anexo 3 How Cloud Computing is Fueling the Next

Startup Boom

How Cloud Computing is Fueling the Next

Startup Boom

11/01/2011 , Joe McKendrick, Forbes

With all the gloomy economic headlines in recent months, one can be forgiven for
thinking we’re in a hopeless economic morass. But if you look beneath the surface of
today’s technology shifts, you may also see potential for one of the biggest economic

booms in a generation. How so?

As with all other economic booms, this boom will arise from the spunk and innovation of
an emerging class of entrepreneurs, many being young and just out of (or still in) college,
and others being veterans of workforce experiences relatively void of opportunities. In
this next boom, another thing will be different as well — today’s entrepreneurs have an

incredible resource available at their fingertips at minimal cost — cloud computing.

Unemployment is high right now, and there are many, many, many professionals who
see the startup route as a more sustainable alternative to seeking full-time employment.
There is now an incredible abundance of resources available on demand, for little upfront

cost, to businesses.

I’'m not just referring to companies that are offering cloud services — rather, companies
of all types can now be created and supported. I'm talking about law firms, travel
services, insurance brokerages, scientific ventures, entertainment sites and just about
everything you can imagine. I’'m also talking about groups or departments within existing

large organizations, as well as individuals working out of home offices.

Last week, New York Times columnist Tom Friedman made an
interesting observation about the prospects for our economy going forward: cloud
computing is driving new growth and opportunities. He quotes Jeff Weiner, CEO. of
LinkedIn, who observed that cloud “makes it easier and cheaper than ever for anyone

anywhere to be an entrepreneur and to have access to all the best infrastructure of
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innovation. And despite all of our challenges, it is happening here in America.”

Previously, Friedman referred to this as the “DIY economy.”

There was a time when launching a serious startup required serious capital. Seed money
was required for hiring talent, marketing and promotion, office space, and for technology
to make it all happen. The technology portion of the equation is suddenly diminishing,
dramatically. Thanks to cloud computing and social networking resources, it now costs
virtually pennies to secure and get the infrastructure needed up and running to get a new
venture off the ground.

One relatively recent survey of 550 startups from BestVendor found a majority use cloud-
based resources: QuickBooks (71%) for accounting, Google Analytics (70%) for BI,
Salesforce.com (59%) for customer relationship management, and Dropbox (39%) for
storage and backup. A few months back, there was a report about 280 North Inc., a San
Francisco-based startup which produces presentation and Web development software.
The founders said they incurred initial monthly expenses of about $4,500 a month by
using code available free on the Web and renting storage from Amazon Web Services.
As Chris Sacca, a 280 North investor and former Google Inc. executive, put it: “The
biggest line item in these companies now is rent and food... A decade ago, | don’t think

you could write a line of code for less than $1 million.”

Let me emphasize here that we’re talking about startups. The value proposition of the
cloud is compelling for the first two or three years, then begins to catch up to on-premises
IT costs. And there are small firms that prefer to build and manage their own IT from the get-
go. But it's at that initial startup phase that cloud lowers the barrier to entry for many
innovators. Acompilation of cloud computing stats by O’Reilly Media shows that
companies can save up to 30% in IT costs over a three-year period employing cloud
resources versus on-premises equipment. A relatively small operation with two
application servers and two database servers could expect to pay about $106,000 over
a three-year period, versus $149,000 for internal IT. For the first year, the capital
requirements for a small server operation are near zero with cloud, versus $40,000 and

up for standard on premises software and servers.

To get an in-the-trenches perspective, | asked Jason Stowe, founder and CEO of Cycle
Computing, about his experiences as an entrepreneur who built his business on the cloud
and offers the chance for others to do the same. Cycle delivers high-bandwidth

supercomputer capabilities to scientific, engineering and technical firms — many of
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which are startups. “Any size organization can now tap into supercomputing power, from
big companies to start-ups to individual researchers,” he says. He even coined a term
for what his firm is offering: “utility supercomputing.” Essentially, thanks to cloud, Cycle

can make supercomputing power available to the masses.

And lots of startups and small businesses are taking advantage of this relatively new
cloud resource. Stowe gives examples: a chip design firm runs simulations of its digital
circuits on his firm’s CycleCloud clusters. Researchers at a bioinformatics start-up use
Cycle’s cloud to index and query genomics data to help fight disease. A young, up-and-
coming scientific instrument company uses Cycle’s clusters to process the high volume

of data that comes off their products.

“In these cases, start-ups can focus on their core-competency while still accessing a
supercomputer that only Fortune 100s could build and operate before,” says
Stowe. Many of the startups he works with would not have been able to get off the
ground without cloud offerings such as that Cycle is offering. “Science-heavy start-ups
would require much larger capital investments to get off the ground if they didn’t take
advantage of cloud and utility supercomputing offerings,” says Stowe. “For example,
30,000-core cluster for top-five pharma would have cost $5 to $10 million and about six
months to build.” With Cycle’s cloud offering, the project took eight hours to implement,
at a cost of about $10,000.

http://www.forbes.com/sites/oreillymedia/2011/11/01/post-pc-computing-and-the-next-

tech-revolution/

1133


http://www.forbes.com/sites/oreillymedia/2011/11/01/post-pc-computing-and-the-next-tech-revolution/
http://www.forbes.com/sites/oreillymedia/2011/11/01/post-pc-computing-and-the-next-tech-revolution/

Anexo 4 Roundup Of Small & Medium Business Cloud
Computing Forecasts And Market Estimates, 2015

Roundup Of Small & Medium Business
Cloud Computing Forecasts And Market
Estimates, 2015

Louis Columbus, 5/04/2015, Forbes

78% of U.S. small businesses will have fully adopted cloud computing by 2020 more than doubling
the current 37% as of today.

The U.S. Small & Medium Business (SMB) cloud computing & services market will grow from $43B
in 2015 to $55B in 2016.

Hybrid cloud is now being used by 18% of cloud-using small businesses (1 to 99 employees).

For an increasing number of SMBs globally, their cloud application and service providers are their IT
department. Cloud-based systems are particularly valuable to small and mid-tier manufacturers in
North America who have small IT departments that are already overworked keeping key systems
running. For these SMBs, cloud-based continuous delivery of new enhancements along with

subscription-based pricing makes budgeting for services predictable and manageable.

The following are the key take-aways from recent research on SMB cloud computing adoption,

forecasts and market estimates:

U.S. SMB cloud computing & services market will grow from $43B in 2015 to $55B in
2016. Compass Intelligence forecasts a compound annual growth rate of 40% from 2011 to 2016. The
largest opportunity lies within data services, cloud solutions, applications/software, and
professional/managed services. The following graphic provides an overview of the Compass

Intelligence forecast. Source: The Cloud Market of the Future.
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U.S. SMB Cloud Computing & Services Expenditures
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37% of United States small businesses are adapted to the cloud, but an anticipated 78% will be fully
cloud operational by 2020. 65% are conducting backoffice work including bookkeeping and
accounting with cloud-based apps today. Nearly half (43%) of small business owners use a smartphone
as the primary device to run their operations. These and many other insights are from Intuit +0.51%’s
e-book summary of survey results The Appification of Small Business: Why the Small Business

Market is the Next Big Thing for Developers (e-book on SlideShare).
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Cloud computing, social media, mobility solutions and collaboration are the four highest SMB

priorities for 2015. Increasing profitability, business growth, reducing operational costs and attracting

and retaining new customers are the top four SMB business issues. The following graphic compares

business issues, IT priorities and IT challenges based on techaisle’s analysis. Source: 2015 Top 10

SMB Business Issues, IT Priorities and IT Challenges.
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E-mail/collaboration software (63%), Web/e-commerce (55%), office tools & productivity (56%) are
the three most common cloud apps SMBs are planning to adopt next next 12 months. Source: Cloud

Computing in Small Business, New Jersey Institute of Technology (Infographic).
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The European SMB Cloud Service market will grow from €18.9B this year to €30.1B in 2018,
attaining a 17% compound annual growth rate (CAGR). 62% of business application sales are closed
after a free trial offer according to the study. Source: Odin SMB Cloud Insights 2015 (pdf, no opt-in,
8pp.)

Overall European Cloud Service
Market Opportunity
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59% of SMBs using cloud services report significant productivity benefits from information
technology compared to just 30% of SMBs not yet using the cloud. 82% of companies have saved on
costs by utilizing cloud technology in their business. Source:Why Small Businesses Are Flying To
The Web (Infographic).

78% of U.S. small businesses will be fully adapted to cloud computing by 2020, more than doubling
the current 37%.These and other insights are from a jointly produced study from Intuit (INTU) and

Emergent Research report titled Small Business Success in the Cloud (SlideShare).

64% of SMBs in Western Europe are already using cloud-based software, using three applications on
average. 78% of businesses indicate that they are considering purchasing new cloud solutions in the
next 2-3 years creating the potential to move the average number of applications adopted to seven,
with 88% consuming at least one service by 2018. Source: The small business revolution: trends in
SMB cloud adoption (PDF, no opt in).

IDC found that 81% of US companies with 100+ employees currently are using Cloud-based
applications. 37% of US small businesses have deployed cloud solutions and over 28% plan to use
cloud. Worldwide adoption rates are also strong. India leads the pack with 32% growth in cloud
adoption rates, followed by Brazil (29%), China (22%), and the United Kingdom
(18%. Source: Sharpening the Small Business Competitive Edge Presentation (SAP & IDC
briefing) (PDF, no opt in).

Hybrid cloud is now being used by 18% of cloud-using small businesses (1 to 99
employees). Techaisle LLC projects that number is expected to grow to 28% by this year, an increase
of 56%. Source: Rosy Forecast for SMB Hybrid Cloud Adoption.

UK-based Small and Medium Enterprises (SME) use cloud-based applications for hosting services
(55.4%) the majority of the time. Additional cloud services include backup services (41.5%), hosted
e-mails (41.4%), data storage (40.9%) and booking systems (22.9%). Source: Towergate Insurance

(Infographic).

http://www.forbes.com/sites/louiscolumbus/2015/05/04/roundup-of-small-medium-

business-cloud-computing-forecasts-and-market-estimates-2015/
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Anexo 5 Resultados de la Encuesta de MYPE 2013

1.6 Adopcion de tecnologias innovadoras para mejorar procesos
productives

La Encuesta de Micro y Pequeiia Empresa 2013 tambien investigd el uso de tecnologios, para fo cual
formula preguntas relocionedas con las innovaciones en fecnclogias produdtivas de bienes o servicios
nuevos o mejorados, incluyendo oquellas en que los compradores les pueden dar mayor canfided de
usos (sjemplo innovacion de una pieza arfesanal artistico que la fransformo odemas en utilitaria) o
porque fienen nuevas corocteristicas que implican un beneficio adicional paro el comprador {Ejemplo:
reconversion del cacao a producto organico). Tambien sa consideran como innovaciones en fecnologio
de proceses a la implementocion de metodos nueves o mejoras de produccion o distribucion (Ejemplo:
combio en lo disposician de los equipos de proceso en una planta de confecciones).

1.6.1 Participacion en proyectos y/o eventos sobre tecnologias innovadoras para
mejorar productos, procesos o prestacion de servicios

Enel afic 2012, el 15,7% de los conducioras de kas Micro y Paquena Empresaos declararon que
habéan participodo en cursos o evantos de copocitacion relacionodos con ef mejoromiento
de sus produdos o presiacion de servicios. Los valores que se registron en los ciudodes son;
Cusco (37,8%), Ayacucho [37,5%), Huancayo (28,8%], Trupille {20,6%), Arequipo (15,8%),
Lima — Calloo (15,3%), Piuro (9,6%), lquitos (5,2%), Chiclayo (4,3%) y Julioca (4,2%)

CUADRO N" 1.38
MICRO Y PEQUENA EMPRESA QUE PARTICIPARON EN PROYECTOS Y/O EVENTOS SOBRE TECNOLOGIAS

(Paricpacon porcantual)

MYPE que participaron en proyectos yio eventos
‘sobre tecnologias para mejorar

Ciudad MYPE  productos, procesos o prestacion de servicios.
Absoluto %
Total 1ner 1am 157
Lima - Catao 9313 1432 153
Arequipa 133 158
Ayacucho 48 18 5
Chicayo 252 " 43
Cusco 163 &2 78
Huancayo 105 58 288
Iquitos o7 5 52
Aileca 147 3 42
Pura " " 06
Truplo 700 6 204

Fuenie: nsitiuto Naciorad de Estadiaticn ¢ Infarmiica - Enceesta de Micro y Pequena Empresa 2913

1.6.2 Proyectos y/o eventos de tecnologias innovadoras

Respecio o la aplicodon o introduccion de nuevas o mejores tecnologias innovodoras paro
mejorar producios, procesos o prestocian de servicios, en el ano 2012, fueron los relocionados
@ nuevos o mejores procesos de fabricocion o produccion (38,4%), nuevos o mejores productos
{36,4%), nuevos o mejores servicios [14,5%), nuevos o mejores procesos con proveedores y
compradores (10,0%).
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A nivel de ciudad, se observa, que en Chidayo (50,4%), Julioca (50,0%) Lima - Callao
{39,5%), Trujitlo [37,7%), Ayacucho (37,5%), Arequipa (37,3%), Cusco {31,3%), Huancayo
(30,7%), Piura {22,8%), e! evento mas concurrido correspondio a nuevos o mejores procesos

de fobricacion o producdén. En Iguitos ninguno empresa participo en esfe evento

CUADRO N° 1.30

PROYECTOS Y/O EVENTOS SOBRE TECNOLOGIAS INNOVADORAS EN QUE PARTICIPARON
LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA PARA MEJORAR PRODUCTOS, PROCESOS O PRESTACION DE

SERWICIOS, SEGUN CIUDAD, 2012

(Dis¥ribucion porcantual)
Nueves o Nuevos o
) ) Nusvos o  Nuewos o mejores ‘mejores
woducios  servidos  fabricacion o provesdoresy
prodoccion  compradores.

Total 1000 me "3 X 0.0 00
Lima - Callos 1000 w87 149 %8s 93 08
Arequpa 100,0 W08 128 n3 20 00
Aysocho 1000 375 250 315 oG 00
Chiclaye 1000 411 on 04 85 0o
Cuzco 1000 M3 208 n3 134 00
Hancayo 1000 82 Q0 n7 a1 o0
Igaos 1000 600 200 0.0 200 00
Julaca 1000 30 on 50,0 250 00
Phra 1000 %3 o8] 28 "o &8
Trupio 1000 ¥B5 124 wz 128 13

Mot B resuftado comesponde 3 UnS jregunta com respussts miftigle.
Fusnte: natfuto Nacional de Estacitica ¢ Informatica - Encuesta de Micm y Pegueda Empresa 2011

En relacion a lo duracion de los cursos o evenios a los que asistieron los conductores, al 60,5%
tuvieron una duracion del a 10 horas, ef 32,7% de 11 a 50 horos y el 3,9% de 51 o 100

horas y los eventos cuya duracion fue de mas de 100 horos, representan el 2,9%.

A nivel de civdod, en Huoncayo se observa la presencio moyoritario de eventos que tuvieron
una duracion de 1 a 10 horas con 86,4%, seguido de Chiclayo (83,7%}, Piura (71,9%), Cusco
{(71,6%), Trujillo (68,8%), lqudos (60,0%), Lima — Callao {59,4%), Jubiaca (50,0%), Arequipa

(46,1%) y Ayacucho {33,3%).

CUADRO N* 1.40

DURACION DE LOS EVENTOS DE SERVICIOS SOBRE TECNOLOGIAS INNOVADORAS
EN QUE PARTICIPARON LA MICRO ¥ PEQUENA EMPRESA PARA MEJORAR PRODUCTOS, PROCESOS O
PRESTACION DE SERVICIOS, SEGUN CIUDAD, 2012

(Dis¥ibudion porcentusl)
Dets Detia Desia Mas de
D e 10 hocas 20 boras 100 horas 100 horas
Total 1000 00.3 17 38 23
Laa - Callao 1000 524 338 42 28
Atequina 1000 &% 24 a2 134
Asccha 1000 333 542 83 42
Chiclaye 1000 837 16,9 00 0o
Cusn 100 e xe 1.5 oo
Husnzaro 1000 B6A 136 o0 Y]
Iguce 1000 800 400 00 Q0
Asiaca 1000 50 50 00 250
Pura 100 ne 28 53 oo
Trgilo 1000 668 n2 20 g

Nota: Ei resuftada comesponge 2 una pregunts ©on respuesta matipie,
Fuenie: Inatitits Naclona! de Estadisica ¢ informatica - Encoesta oe Micro y Pequena Empresa 2013

Respecio o los insfituciones o las que osistieron los conduciores se obsarva que el 44,3%,
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osistio o empresos privodas, Gobierno Central can 13,7%, insfitutos de educocion. superior
con 6,2% y asodaciones con 5,6%.

CUADRON’ 1.41
INSTITUCIONES QUE BRINDARON SERVICIOS EN PROYECTOS Y/O EVENTOS SOBRE TECNOLOGIAS
INNOVADORAS EN QUE PARTICIPARON LA MICRO Y PEQUERA EMPRESA, SEGUN CIUDAD, 2012

(Distribuodn porcantusl)
RIEEIREEEETE
Total 1wa 58 18 48 22 443 a7 12 14 4 62 01 13 133
Limg - Calbo 1000 62 23 43 00 434 132 06 12 2 48 01 42 172
Arequpa 1008 28 00 00 00 580 wWE 15 35 Ge 14 08 02 56
Ayaccho 1008 00 00 00 00 33 B3I 42 00 00 230 00 &2 00
Criclays 1000 85 00 Gbp 0D T2 00 80 00 00 163 02 00 0o
Qusca Wwp ni 00 GD 0D 403 80 65 00 00 194 02 80 75
Warcap W2 30 3 15 0D S0 &8 o0 00 00 60 08 25 217
\qums 1000 200 gg Q0 0©00 &0 Q0 00 00 0o 00 00 00 QO
Juiaca 1000 00 gg Q0 00 WS a0 00 00 0o 00 00 00 250
Pl 1000 353 w3 00 &5 283 40 Q0 My 00 §5 00 0o 0O
Tngiic 100e 08 42 Q4 13 WA 218 AR 00 00 78 00 t3 S

Motz El resufago comesponde 3 ura pregunta con respuesta nutiple.
Fueote: atituto Raclonal g Estadisfica ¢ Niormiica - Encuesty de Micro y Pequadia Empresa 2011

En relacion ol estodo de implementacién de los conocimientos aprendidos en los proyecios y/o
eventos sobre tecnologias innovadoros de productos, procesos o servicios que ef conducior
declaro hober asistido, el 46,1% declaro hoberlos implementodo, mientras que el 27,9%,
comenio que estaba prevista su implementocion, el 24,3%, manifesio que se encontroban en
proceso de impieamentacion.

Los volores mas altos de tecnologios implementodas por los conductorss gue declororon
haber seguido algun evento de capacitocion o haber recibido servicos relocionados con lo
innovacion de producios o prestacion de servicios, se registron an los dudades de Ayocucho
(87,5%) y Huencayo (64,0%).

En relacion o las tecnologias en procese de implementacion, los valores mas oltos se regisiron
en lquitos (60,0%), Cusco (53,7%) y Pura [52,6%). Mientros gue en Julioca ef 100,0%
respondio que estaba prevista su implementacion.
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POR LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA, SEGUN CIUDAD, 2012

(Dis¥ibudién porcentual)

Cusas Tl EsteaPredsn  Enrocess Melmentirs  'opees
Total 00 e 243 @0l 1.8
Lima - Caloo 100 21 21 a5 9
Arscuipa 00 3|8 12 23 08
Apcuche 1000 42 42 s 42
Chidayo 1000 183 33 504 00
Cusco oo 178 57 =4 30
Miscayo 1000 14 248 ) 0.0
iquitos oo 29 0.0 20 00
Jdaca 1000 1000 (1] 00 00
Puna 1000 a4 526 290 0.0
Trupla oo 174 2 “ 13

Nota: S5 resutado comesponds 2 Una PrEguRts oD respuesia mittle
Fusnie: Insthuto Nacional de Estadiatica ¢ infarmdtica - Encuesta de Miro y Pequefa Empresa 2013
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