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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo tiene como objetivo la implementacién de mejoras en el proceso de
gestion comercial de la empresa CHIMAC; debido a la problemética presentada por la
disminucion del indicador de rentabilidad del afio 2018 en comparacion al afio 2017; es
decir no se logro alcanzar la meta de rentabilidad propuesta para el 2018, por las ventas

de servicios de consultoria especializada dirigidas a instituciones publicas.

El proyecto de mejora estuvo liderado por el Subgerente; e involucro la

participacion de las areas de Gerencia General, Subgerencia, Proyectos y Administracion.

Entre las soluciones planteadas destacan la implementaciéon de herramientas de
ingenieria tales como: el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) alineado a la
norma I1SO 9001:2015, Analisis FODA, Analisis Interno, Analisis Externo, Matriz
FODA, Disefio de la Estrategia Empresarial, Andlisis de causa raiz, Plan de Accidn,

Analisis de las cinco (05) fuerzas de Porter, diagramas de flujo, entre otros.

Entre los principales hallazgos generados producto de la implementacion de
mejoras destacan: el no contar con el disefio del proceso de gestion comercial y su
integracion al Sistema de Gestion de Calidad de la empresa, la falta de personal que
estuviera exclusivamente avocado a las actividades de gestién comercial. Asimismo a
nivel estratégico, se evidencié la ausencia de estrategias de inversion interna, asi como
baja capacidad financiera. Ademas no se contaba con un programa anual de
capacitaciones para el personal a cargo de la gestion comercial y falta de una politica de

asignacion de recursos para el area de gestion comercial.

Como resultado de la implementacion de las soluciones, se obtuvo el aumento de
larentabilidad para el afio 2019; es decir de 12.98% obtenido en el 2018, se logro superar
el minimo propuesto para el 2019 de 14.36%, teniendo un valor para el afio 2019 de
15.00%.

Palabras clave: Enfoque, cliente, proceso, gestién comercial, mejora continua.



EXECUTIVE SUMMARY

The project goal is based on the improvement of CHIMAC company commercial
management process. The main problem in the company occurred when the net
profitability indicator for 2018 decreased in compared to 2017 indicator. In other words,
the net profitability goal proposed for 2018 was not achieved. This indicator depends on

specialized consulting services sales for public institutions.

The project leader was Sub-manager; and it involved the participation of the

General Management, Sub-management, Projects and Administration areas.

The solutions proposed were related with the implementation of engineering tools such
as: PDCA cycle (Plan, Do, Check and Act) aligned to the 1SO 9001:2015, SWOT
Analysis, Internal Analysis, External Analysis, SWOT Matrix, Strategy Design Business,
Root Cause Analysis, Action Plan, Analysis of Porter's five (05) forces, flow charts,

among others.

The main findings generated during the implementation of improvements focused
on the lack of commercial management process design and its integration with company's
Quality Management System, the lack of personnel who were exclusively devoted to
management commercial activities. Likewise, at a strategic level, the absence of internal
investment strategies was evidenced, as well as low financial capacity. In addition, there
was no annual training program for the personnel in charge of commercial management

and a lack of a resource allocation policy for the commercial management area.

The main result obtained after the implementation of the project were the net
profitability increased in 2019; that is, of 12.98% obtained in 2018, it was possible to
exceed the minimum proposed for 2019 of 14.36%, having a final value for 2019 of
15.00%.

Keywords: Focus, customer, process, business management, continuous improvement.



CAPITULO I: ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

En el presente capitulo se realiza una breve descripcién de la empresa CHIMAC SAC.
Asimismo se mencionan los servicios ofrecidos, mercado objetivo, participacion de
mercado, zonas de operacion, numero de empleados, capacidad productiva y una breve
resefia historica. Se describe ademas el sector al que pertenece la empresa y el/los
problema (s) presentado (s) del cual se plantearon las soluciones a través de la ejecucion

del proyecto de mejora.

1.1.  Breve descripcion de la empresa

CHIMAC SAC, es una empresa que brinda servicios de Consultoria y Capacitacion
Integral en: Diversidad Bioldgica, Medio Ambiente, Ingenieria, Gestién Publica y

Privada.

Cuenta con un equipo de profesionales altamente especializados Yy
multidisciplinarios que realizan actividades de consultoria, asesoria y capacitacion
integral para gobiernos locales y regionales, instituciones publicas, empresas privadas,
personas naturales como profesionales y técnicos (CHIMAC, s.f., seccion Quiénes

Somos, parr. 2).

La empresa esta conformada por profesionales de las carreras de Geografia,
Biologia, Ingenieria Mecéanica, Ingenieria Industrial y Medicina. Cada miembro de
CHIMAC posee diferentes especializaciones entre las cuales destacan: Estudios de
Impacto Ambiental, Biotecnologia, Sistemas Contra Incendio, Analisis de Riesgos y
Sistemas Integrados de Gestion, entre otros. Estan enfocados en mejorar la rentabilidad
de la inversion de sus clientes, comprometidos con la calidad de servicio y el desarrollo

sostenible (CHIMAC, s.f., seccién Quiénes Somos, parr. 2).

1.1.1. Servicios ofrecidos

Entre los principales servicios ofrecidos por la empresa se encuentran las consultorias

especializadas en el desarrollo de proyectos de linea de base de diversidad biologica,



servicios de asistencia técnicay de gestion para proyectos de investigacion en diversidad
bioldgica, asi como los proyectos vinculados a la gestion ambiental tales como: asistencia
técnica y auditoria ambiental-legal. Se pueden encontrar ademas dentro de la cartera de
proyectos, los servicios de asistencia técnica y desarrollo de ingenieria bésica y de detalle;

y las consultorias para el disefio e implementacidn de Sistemas Integrados de Gestion.

Otro de los servicios ofrecidos por la empresa son las capacitaciones
especializadas en las tematicas de Diversidad Bioldgica, Medio Ambiente, Ingenieria y
Gestion.

Ademas la empresa ofrece servicios de organizacion de eventos, en su mayoria

vinculados a la tematica de diversidad bioldgica.

A continuacion se mencionan los principales servicios de consultoria ofrecidos

por la empresa, vinculados a la temética de Diversidad Bioldgica:

e Elaboracion de estudios de linea base de diversidad bioldgica.
e Estudios de Diversidad Biol6gica, Recursos Genéticos y Ecosistemas,
Conservacion in situ y ex situ del germoplasma y Genética aplicada a la

conservacion.

Entre los principales servicios de consultoria ejecutados relacionados a la tematica

de diversidad biologica se encuentran:

e Servicio de “Sistematizacion de informacion, elaboracion de mapas de
distribucién y estudio socioeconémico de la diversidad genética de papa”
(MINAM, 2015, péarr. 1).

e Revision y edicién de la version final del Informe Nacional del Estado de la
Biodiversidad para la Alimentacion y la Agricultura (EBBA).

e Servicio de gestion y soporte Logistico para realizar el Secuenciamiento de
analisis Metagendmico de 12 muestras de ADN de suelo de cultivo de papa
nativa, considerando las Plataformas lumina-Nextseq 500 (2x150 bp)
obteniendo 18 millones de lecturas por muestras.

e Servicio de clasificacion taxondmica de las especies silvestres de la papa y
sistematizacion de informacion de papa en el sistema de informacion de los
recursos genéticos y bioseguridad de la DGDB — MINAM (MINAM, 2016,
parr. 3).



e Servicio de Consultoria para la Elaboracién de la Linea de Base de Trucha:
Identificacion de lugares de crianza, estudio socioecondémico y ecoldgico en
las regiones de Cajamarca, Ancash y Pasco.

e Servicio de Consultoria para la priorizacion de las zonas de prospeccion para
la elaboracion de las lineas de base de frijol, yuca, aji y alfalfa (MINAM,
2016, parr. 5).

e Servicio de secuenciacion genética: Determinacion de las mejores enzimas
de restriccion para GBS en café en 8 muestras y su genotipado por GBS con
un promedio de 4 millones de reads por muestra. Asimismo, el genotipado
por secuenciamiento (GBS) de 94 muestras de café, con un promedio de 3.75
millones de reads por muestra.

e Servicio de gestion y apoyo logistico para el envio y analisis Metagendmico
de 08 muestras de ADN provenientes de muestras de suelo de cultivo de papa
del &rea de recursos genéticos de microorganismos y diversidad asociada de
la subdireccion de recursos genéticos del Instituto Nacional de Innovacion
Agraria (INIA).

e Analisis molecular de 140 accesiones, 420 muestras de ADN gendmico del
banco de germoplasma de cacao nativo, mediante las técnicas de RAD-
sequencing.

e Servicio de gestion y soporte logistico para realizar el Secuenciamiento de
analisis Metagendmico de 12 muestras de ADN de suelo de cultivo de papa
nativa. Considerando las Plataformas Ilumina-Nextseq 500 (2x150 bp)
obteniendo 18 millones de lecturas por muestras.

e Sistematizacién tematica para la elaboracion del documento de la linea base
de la trucha con fines de bioseguridad (MINAM, 2016, parr. 5).

e Servicio de Genotipado para el Proyecto "Mapeo por asociacién de caracteres
agronomicos y fisicoquimicos en la coleccion nacional de yuca del INIA para
revelar su potencial en el mejoramiento y la agroexportacion™ de INIA del

proyecto 230_PI".

A continuacidn se mencionan los principales servicios de consultoria ofrecidos

por la empresa, vinculados a la teméatica ambiental:



Elaboracion y evaluacion de Estudios de Impacto Ambiental (Provincial,
Distrital y Comunal).

Elaboracion de Planes de Desarrollo Ambiental (Provincial, Distrital y
Comunal).

Elaboracion e implementacion de Instrumentos de Gestion Ambiental.
Elaboracion de estudios, estimacion y evaluacion de riesgos de sustancias
peligrosas.

Gestion del financiamiento, ejecucion de proyectos, evaluacién y monitoreo
de proyectos de inversion relacionados al desarrollo sostenible.

Asesoria en la elaboracion de proyectos de investigacion por fondos de
cooperacién nacional e internacional.

Desarrollo de auditorias ambiental-legal (CHIMAC, s.f., seccién Servicios

Medio Ambiente, parr. 1).

Entre de los principales servicios de consultoria ejecutados relacionados a la

tematica ambiental destacan:

Servicio de Auditoria Ambiental legal de compromisos ambientales en las
unidades mineras de Volcan y subsidiarias.

Servicio de asesoria técnica en el proceso de elaboracion y evaluacion del
documento: "Evaluacion ambiental preliminar (EVAP) del proyecto
habilitacion urbana con fines de vivienda".

Servicio de asesoria técnica en el proceso de la elaboracién y evaluacion del
documento: "Evaluacion ambiental preliminar (EVAP) para proyecto

habilitacion urbana con fines industriales".

A continuacién se mencionan los principales servicios de consultoria ofrecidos

por la empresa, vinculados al desarrollo de proyectos de Ingenieria:

Ingenieria Basica e Ingenieria de Detalle: Elaboracion de Memoria
descriptiva, especificaciones técnicas, hojas de datos de equipos, planos a
nivel definitivo, hoja de célculo, catadlogos de referencia y lista de materiales.
Elaboracion de Planos de fabricacion de estructuras metalicas y caldereria.
Elaboracion de Maqueta 3D con extension nwd para su visualizacion en
Autodesk Network.



Presupuesto CAPEX por especialidad.

Elaboracion de CAPEX del proyecto.

Anadlisis de Ingenieria Conceptual haciendo uso del software: AFT Phatom,
AFT Arrow, Intergraph Tank, Intergraph PV Elite e Intergraph Caesar Il.
Uso de software BIM: AVEVA PDMS, Autodesk REVIT, Autodesk
AutoCAD Plant 3D e Intergraph Smart Plant 3D.

Uso de Microsoft Share Point como Gestor Documental (CHIMAC, s.f.,

seccion Servicios Ingenieria, parr. 2).

Entre los principales servicios de consultoria ejecutados relacionados a la temética

de Ingenieria destacan:

Traduccion técnica, traduccion del idioma espafiol al inglés de memoria
descriptiva de sistema de proteccion contra incendios, Shougang Hierro I1.
Supervision de las especialidades de instalaciones mecanicas y sanitarias para
la Elaboracion del Expediente Técnico del Hospital Quillabamba - Nivel 2.
Servicio de asistencia técnica en la revision y evaluacion de expediente de
infraestructura de proyectos impulsados por el programa nacional de
diversidad productiva en la especialidad de instituciones eléctricas y
electromecénicas Mercado Belén.

Servicio de ingenieria para el desarrollo de sistema contra incendio de la
planta Papelera Paracas.

Servicio de diagnostico para identificar las brechas tecnoldgicas y mejoras a
su infraestructura; asi como evaluar el requerimiento de inversiones para el
reemplazo de equipos y rehabilitacion de sus instalaciones, incluyendo
inversiones por cumplimiento normativo de las instalaciones de Oleoducto

Nor Peruano.

A continuacién se mencionan los principales servicios de consultoria ofrecidos

por la empresa, vinculados a la temética de Gestion Pablica y Privada:

Elaboracion y Actualizacion de Planes Estratégicos.

Elaboracion de Plan de Gobierno Local (Provincial, Distrital y Comunal).
Elaboracion de Planes Operativos (Provincial, Distrital y Comunal).
Actualizacion del MOF, ROF, TUPA y MAPRO.



Asesoria para el seguimiento y control de obras ejecutadas (Pre-Liquidacion,
Liquidacion, aprobacion por el Concejo Municipal y entrega a los usuarios
para su mantenimiento).

Formulacion, ejecucion evaluacion y control de los instrumentos de gestion
publica.

Implementacion de Sistemas de Gestién de Calidad, Seguridad y Salud
Ocupacional, Medio Ambiente, tomando como modelos las normal
internacionales ISO 9001, 1SO 45001 e 1SO 14001.

Desarrollo de auditorias internas y de pre-certificacion (CHIMAC, s.f.,

seccion Servicios Gestion, parr. 2).

Entre los principales servicios de consultoria ejecutados relacionados a la tematica

de Gestion Publica y Privada se encuentran:

Servicio de asistencia técnica para la preparacion en certificaciones de
sistemas de calidad en procesos, productos y/o servicios, dirigidos a Mipyme
del sector textil confecciones de la region Lima, Ayacucho y Lima.

Servicio de revision de los expedientes de contratacion en etapa de ejecucién
contractual del servicio de alquiler de vehiculos con conduccién de items 1,5
y 6.

Servicio de implementacion del ISO 9001:2015 para empresas del sector

construccion.

A continuacién se mencionan los servicios de capacitacion especializada

ofrecidos por la empresa:

Capacitacion especializada, dirigidos a profesionales y/o investigadores que
desean afianzar sus conocimientos tedricos-practicos en Diversidad
Biologica, Medio Ambiente, Gestion Publica, Sistemas Integrados de Gestion,

Gestion de Proyectos, entre otros.

Las capacitaciones son realizadas por profesionales con amplia experiencia

laboral en el sector publico y privado; y cuentan con auspicio y certificacion de Colegios

Profesionales de Lima y/o la empresa CHIMAC SAC.

Entre los principales servicios de capacitacion especializada brindados por la

empresa destacan:



e Curso taller: Herramientas para el analisis de diversidad de recursos genéticos
y sus aplicaciones.

e Curso taller: Evaluacion de impacto ambiental en los proyectos de inversion.
(CHIMAC, s.f., seccion Servicios Asesoria y Capacitacion, parr. 1).

e Curso taller: Gestion Integral de Residuos Sélidos.

e Curso taller: Herramientas para la implementacion de Sistemas Integrados de
Gestion (CHIMAC, s.f., seccion Servicios Asesoria y Capacitacion, parr. 2).

e Conferencia: Como potenciar tu talento humano a través de las habilidades
blandas.

e Conferencia: Gestion Publica en los Gobiernos locales, provinciales y
regionales.

e Conferencia: Gestion de Proyectos de Inversion Publica y Privada.

e Conferencia: Importancia de la Evaluacion de Impacto Ambiental para el
desarrollo de proyectos sostenibles.

A continuacién se mencionan los servicios de organizacion de eventos ofrecidos

por la empresa que incluyen ponentes nacionales e internacionales:

e Organizacion de eventos vinculados a las tematicas de Diversidad Bioldgica,
Medio Ambiente, Ingenieria y Gestion; incluyendo en el servicio la

participacion de conferencistas nacionales e internacionales.
Entre los principales servicios eventos organizados por la empresa destacan:

e Servicio de organizacion de taller de validacion del Informe Nacional del
Estado de la Biodiversidad para la Alimentacion y la Agricultura (IEBAA).

e Servicio de organizacién para la realizacion de un taller para el planeamiento
y validacion del problema en la conservacion de los recursos genéticos de la
Agro Biodiversidad, a través de la participacion de los actores involucrados,
en el marco del estudio de pre inversion a nivel de perfil denominado:
"Mejoramiento del Servicio de Conservacion de la Agrobiodiversidad
mediante la Creacion del Centro National de Recursos Genéticos de la
Agrobiodiversidad"

e Servicio de coffee break, almuerzo para evento "Taller de levantamiento de

informacion sobre conservacion”



e Servicio de organizacion de taller internacional para el proyecto 167 _PI:
Desarrollo de una metodologia de priorizacién de areas de intervencion para
conservacion in situ: estudio de caso de Solanum spp.

e Servicio de organizacion de evento: Taller para desarrollo de una metodologia
estandarizada para la caracterizacion morfoldgica y molecular de la Oca: 2.
Caracterizacion molecular. Proyecto PNIA_82: Conservacion y Analisis de la
Diversidad Genética de Oca (Oxalis tuberosa) en el Per("

e Servicio de Capacitacion en curso taller: Evaluacion ecotoxicoldgica, destino
ambiental y riesgos ambientales de plaguicidas de uso agricola

e Servicio de organizacion de taller de cierre proyecto 083_PI: "ldentificacion
de los virus que afectan al cultivo de yuca (Manihot esculenta crantz) en el
banco de germoplasma del INIA y en campo de agricultores de las regiones
de Loreto, Ucayali y Lima".

e Servicio operativo para organizacion de taller internacional: “Introduccién a
la Bioinformatica™ para el proyecto 088 PI: "Decodificando el genoma de
Maiz Morado Zea mays L. para identificar genes implicados en la biosintesis
de antocianina”.

e Servicio de organizacion de taller HAZOP - Proyecto Planta de Beneficio

Argentum.

1.1.2. Mercado Objetivo

Entre los principales servicios ofrecidos por CHIMAC destacan la consultorias
especializadas dirigidas a instituciones publicas; y donde se concentran el 90% de las
ventas y otro 10% corresponde a los servicios de capacitacion especializada dirigidos a
profesionales, técnicos o personal especialista de las instituciones pablicas o privadas; y

la organizacion de eventos para instituciones publicas o privadas.

1.1.3. Participacion de Mercado

Para el presente estudio, se tomara en cuenta las ventas correspondientes a los servicios
de consultoria dirigidas a instituciones publicas, dado que concentra el mayor porcentaje

de ventas de la empresa.
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Sobre el mercado de consultorias se sabe que el Estado Peruano ha gastado a
noviembre del 2019, S/2 065.00 millones en consultorias, con un incremento de 18%

respecto al afio 2018 (Lumbreras, 2019, seccion Noticias, parr. 1).

Al cierre del afio 2019, CHIMAC contaba con una participacién de mercado de
consultorias para el sector publico de 0.0112% aproximadamente. Si bien es cierto es un
porcentaje minimo respecto al total de lo requerido por el Estado, se espera que CHIMAC
logre alcanzar un crecimiento sostenido en la participacion de mercado, debido a las
grandes oportunidades de negocio que ofrece el sector publico, en el cual puede
desarrollarse y realizar proyectos; considerando las necesidades del Estado Peruano en el

rubro de consultorias.

1.1.4. Zonas de operacion

CHIMAC ha desarrollado proyectos cuyo alcance han sido local, regional y nacional.
Dentro del ambito local destacan las consultorias especializadas realizadas a instituciones
pubicas como el Ministerio del Ambiente, Ministerio de Produccion e Instituto Nacional
de Innovacion Agraria, entre otros; cuyos proyectos se ubicaban en el &mbito local en
Lima Cercado principalmente, en el ambito regional en Lima Provincias, Piura,

Cajamarca, Loreto, Ica, Ayacucho, Cuzco, entre otros.

1.1.5. Numero de empleados

CHIMAC esta formado por las siguiente areas: Gerencia General a cargo de un (01)
Gerente General. Subgerencia a cargo de un (01) Subgerente que a su vez cumple las
funciones de Coordinador General de Proyectos. Comercial a cargo de un (01) Gestor
Comercial. Proyectos a cargo de un (01) Ingeniero de Proyectos y un (01) Asistente de

Proyectos. Administracion a cargo de un (01) Administrador.

La ejecucion de los servicios de consultoria y capacitacion se realizan a través de
la contratacion de profesionales independientes que desarrollan proyectos segun los

requerimientos de los clientes y durante un periodo determinado.
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1.1.6. Capacidad Productiva

CHIMAC ha venido desarrollando proyectos orientados al sector publico desde el afio
2014, destacando los servicios de consultoria en las tematicas de Diversidad Biologica,

Medio Ambiente, Ingenieria y Sistemas de Gestion.

CHIMAC cuenta con infraestructura fisica, infraestructura remota, personal fijo

y consultores independientes altamente especializados para la ejecucion de los proyectos.

Dentro de la infraestructura fisica destaca: Una (01) oficina ubicada en Ate, Lima
de 25 m?, con espacio para 05 modulos de trabajo, con servicios de internet, cable y
telefonia fija, a su vez cuenta con un Smart TV y Apple TV que son necesarios para la
proyeccion de los avances de los proyectos y reuniones de equipo; y equipos celulares

con las principales aplicaciones (WhatsApp, Facebook, Correo, entre otros).

Dentro de la infraestructura remota, se ha venido trabajando desde el afio 2016
con el gestor documentario SharePoint y OneDrive aplicaciones de Microsoft Office 365,
que permiten la comunicacién y trabajo remoto con nuestros clientes y el equipo de

consultores independientes.

Con la infraestructura fisica, remota, personal fijo y consultores independientes
se ha podido ejecutar entre Enero del 2014 y Diciembre del 2019 mé&s de cuarenta (40)
servicios relacionados a las tematicas de Diversidad Biologica, Medio Ambiente,

Ingenieria y Gestion.

1.1.7. Resefia Histoérica

CHIMAC SAC inici6 sus actividades el 07 de setiembre de 2013. Cuenta con mas de 06

afios de presencia y trayectoria en servicios de consultoria a nivel nacional.

Desde el comienzo de las actividades, nos especializamos en servicios de Consultoria,
Asesoria y Capacitacion Integral en: Diversidad Biol6gica, Medio Ambiente, Ingenieria

y Sistemas de Gestion.

CHIMAC es una empresa familiar conformada por un equipo de profesionales
multidisciplinarios, todos miembros de una familia entre los cuales destacan las
especialidades de Geografia, Biologia, Ingenieria Mecanica, Ingenieria Industrial y

Medicina.
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Teniendo como fortaleza los conocimientos y la experiencia individual de cada
miembro de la familia, se plasmo la idea de negocio de los servicios de consultoria,
integrando las especialidades para ejecutar proyectos principalmente dirigidos a
satisfacer los requerimientos del Estado, dado que la mayor experiencia del equipo es en
el sector publico; contando a su vez con profesionales de amplia experiencia en sector

privado y con especializaciones a nivel internacional.

Desde que naci6 CHIMAC, el objetivo fundamental es y serd superar las
expectativas de nuestros clientes, brindando valor agregado con capacidad de respuesta

y eficiencia en el servicio.

1.2. Descripcion de sector

Los servicios de consultoria orientadas al sector publico han ido creciendo en los Gltimos
afos, dado la necesidad de realizar proyectos enfocados en resolver problemas y plantear

soluciones alineados a politicas de Estado.

Las instituciones publicas cuentan con presupuestos anuales en los cuales se
incluyen partidas para servicios de consultoria y capacitacion, que tiene como propdésito
el desarrollo de proyectos de elaboracion de lineas bases, sistematizacion de la
informacidn, desarrollo de diagndsticos, asistencia técnica, analisis de riesgos, entre
otros. Estos proyectos no pueden ser realizados directamente por funcionarios publicos,
a cargo de las areas usuarias solicitantes del servicio; por la complejidad, especializacion

y los recursos que se requiere.
Sobre la empresas de consultoria en el Per( se sabe que:

Maés alla de las 5 o0 6 consultoras mas grandes y mas reconocidas, y
tomando como universo de analisis a la Gran Empresa (ventas anuales
superiores a S/10 millones), el mercado de consultoria estd compuesto por
208 empresas, que podemos dividir de la siguiente manera: consultores en
temas informaticos o TI (59), investigacion en ciencia o ingenieria (7),
temas contables (17), investigacion de mercados (8), y actividades de
asesoria empresarial y temas de gestion (117). (Lumbreras, 2019, seccién

Noticias, parr. 2).
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Segun esta informacion CHIMAC SAC se ubicaria en el grupo de la empresas
consultoras que brindan servicios en temas de investigacion en ciencia o ingenieria, asi
como en el grupo de empresas de asesoria empresarial y temas de gestion. Aunque dentro
de este andlisis se toman en cuenta solo a las grandes empresas, existe una oportunidad

para seguir expandiéndose en el rubro de consultorias publicas y privadas.

1.3. Descripcion del problema

Siendo CHIMAC una empresa de servicios de consultoria; y teniendo como principales
clientes a las instituciones del sector publico, el problema se presentd al no haber
alcanzado la meta de rentabilidad propuesta para el afio 2018 referida a los servicios de

consultoria brindados al sector pablico, segin como se presenta a continuacion:
Tabla1.1
Indicador de Rentabilidad propuesto para el afio 2018 y resultado real obtenido

Linea Base 2017 Minimo 2018 Meta 2018 Maximo 2018

14.36% 14.36% 18.00% 20.00%

Resultado 2018

12.98%

Cuando nos referimos a la rentabilidad debemos de considerar la rentabilidad
sobre ventas 0 ROS que se define como el margen de utilidad en un afio que se obtiene
de las ventas netas, siendo el cociente entre margen bruto y ventas. (Gutierrez & Tapia,
2016, p. 13)

La rentabilidad obtenida para el afio 2018 fue de 12.98 %, valor por debajo del

minimo esperado.

Segun los informes brindados por el area administrativa de CHIMAC, se registro
un ingreso por ventas para el afio 2018 menor respecto al afio 2017; y ademas

aumentaron los costos y gastos para la ejecucion de los proyectos.

El &rea responsable del indicador de rentabilidad es la Subgerencia, bajo la
direccién del Subgerente y tiene a cargo las actividades de gestion comercial y gestidn

de proyectos.
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1.3.1. Presentacion del proyecto de mejora
La preguntas que dan inicio al proyecto de mejora son:

¢Cudl es la mejor estrategia que CHIMAC debe seguir con el propésito solucionar

el problema presentado?
¢Porqué no se logré alcanzar el indicador de rentabilidad propuesto para el 2018?

¢Qué, factores econdmicos podemos identificar que afectan las ventas de la
Empresa CHIMAC S.A.C, ubicada en el distrito de Ate, Provincia y Region Lima

Metropolitana?

¢Laempresa no destind los recursos necesarios para invertir en mejorar la gestion

comercial?

¢Como, proponer la implementacion de mejoras en la gestion comercial de la
Empresa CHIMAC S.A.C?

¢De qué manera mejorar las competencias del personal responsable de la gestion
comercial de la Empresa CHIMAC S.A.C. ubicada en el distrito de Ate, Provincia y

Region Lima Metropolitana?
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CAPITULO II: OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

En presente capitulo se realiza la descripcién del objetivo general de la investigacion, es
decir el objetivo general del proyecto de mejora: “Mejora del proceso de Gestidn
Comercial de la empresa CHIMAC SAC”. Asimismo se describe los objetivos

especificos de la investigacion.

2.1 Objetivo general

El principal objetivo del presente trabajo es lograr un crecimiento constante de la empresa
CHIMAC SAC a través de la mejora del proceso de Gestion Comercial utilizando
herramientas de gestion de calidad basados en la norma I1SO 9001:2015 y otras
herramientas de ingenieria; de modo que se consiga incrementar las ventas de la empresa

y asegurar la rentabilidad de los servicios de consultoria brindados al sector publico.

2.2 Obijetivos especificos

Determinar los factores internos y externos que se relacionan con la meta de ventas de la
Empresa CHIMAC S.A.C., ubicada en el distrito de Ate- Provincia y Region de Lima

Metropolitana.

Mejorar el proceso de gestién comercial de la Empresa CHIMAC S.A.C., ubicada
en el distrito de Ate-Provincia y Region Lima Metropolitana; utilizando herramientas de
gestion de calidad basados en la norma ISO 9001:2015.

Mejorar las competencia del personal responsable del proceso de gestion
comercial de la Empresa CHIMAC S.A.C., ubicada en el distrito de Ate, Provincia y

Region Lima Metropolitana.
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CAPITULO I1I: ALCANCE Y LIMITACIONES DE LA
INVESTIGACION

En el presente capitulo se describe brevemente el alcance del proyecto de mejora:
“Mejora del proceso de Gestion Comercial de la empresa CHIMAC SAC”, es decir nos
indica que areas, funciones y procesos se encuentran dentro del alcance del proyecto y

con que limitaciones se enfrentd el proyecto.

3.1  Alcance de la investigacion

El proyecto de “Mejora del proceso de Gestion Comercial de la empresa CHIMAC SAC”
se llevd a cabo utilizando herramientas de gestion calidad basados en la norma ISO
9001:2015 y otras herramientas de ingenieria; e involucrd las areas de Gerencia General,

Subgerencia, Proyectos y Administracion.

CHIMAC cuenta con profesionales competentes para poder implementar mejoras

dentro de la organizacién y liderar proyectos de mejora.

Asimismo, cuenta con recursos necesarios como una oficina implementada con
cinco (05) mddulos de trabajo con equipos de computo, sefial de internet, teléfono fijo,
teléfonos celulares con las principales aplicaciones y plataforma de gestion documentaria

en la nube.

CHIMAC tiene implementado un Sistema de Gestion de Calidad desde inicios del
2018 y utiliza como herramienta de gestion documentaria las plataformas en la nube de
Sharepoint y OneDrive de Office 365.

CHIMAC cuenta con el compromiso de la Gerencia General para desarrollo de
mejoras, plasmado en la Politica de Calidad, caracterizandose sus servicios por poseer
personal competente con capacidad de respuesta, que ejecuta los proyectos dentro del
alcance, costo y tiempo, comprometida con la Calidad, Seguridad, Salud Ocupacional y
Medio Ambiente; y cumpliendo los requisitos de nuestros clientes y partes interesadas.
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Como parte de proyecto de mejora se brindaron los recursos necesarios para
implementar mejoras al proceso de Gestion Comercial que abarca la venta de servicios

de consultoria y medicion de la satisfaccion del cliente.

3.2  Limitaciones de la investigacion

Las limitaciones presentadas durante el desarrollo del presente trabajo se centraron en
aspectos relacionados a la competencia del personal, a los cambios de paradigmas de la
alta gerencia, recursos humanos y herramientas de gestion; y cambios en la coyuntura
politica que influye directamente en las decisiones de inversion de las entidades del

Estado a quienes se les brinda y ofrece los servicios de consultoria.

3.2.1 Con respecto al personal competente

Si bien es cierto que dentro de la organizacion se cuenta con personal competente para
liderar proyectos de mejora, estos no contaban con el tiempo suficiente para poder
implementar el proceso de gestion comercial, pues debian compartir sus funciones como
especialistas tematicos (Consultor Especializado) y gestores dentro de la organizacion

(Gerentes, Subgerentes, Coordinadores de Proyectos, entre otros)

3.2.2 Cambios de Paradigma

Se enfrentd a los cambios de paradigma, pues se pensaba que se podia compartir
funciones de especialista tematico y gestor dentro de la organizacién, viéndose en la
realidad que se daba prioridad a las funciones de especialista tematico y dejando las
actividades de gestién al personal de apoyo que contaba con poca experiencia para la

toma de decisiones gerenciales.

3.2.3 Con respecto a los recursos

Se enfrentd a la falta de personal que este avocado solo a los procesos de gestion
comercial; y a su vez no se contaba con una herramienta de gestion comercial
implementada que aseguré el seguimiento y control del cumplimiento de las metas de
ventas anuales definidas por la alta gerencia.
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3.2.4 Con respecto a la coyuntura politica

Se enfrentd a los cambios de la coyuntura politica, pues al renovarse los gabinetes
ministeriales, los Ministerios (Entidad Pdblica a la cual se prestan los servicios de
consultoria) cambian las prioridades y en consecuencia se modifican los planes
operativos, reprogramando las actividades (servicios consultoria) o eliminandolas;
generandose retrasos para el inicio de procesos de convocatoria de los servicios de

consultoria.
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CAPITULO IV: JUSTIFICACION DE LA
INVESTIGACION

En el presente capitulo se abordan las justificaciones del proyecto, que inciden
principalmente en las razones técnicas, econémicas, sociales y ambientales que soportan
y sustentan la viabilidad del proyecto de “Mejora del proceso de Gestion Comercial de la
empresa CHIMAC SAC”.

4.1  Justificacion Técnica de la investigacion

En el presente proyecto se aplicaron herramientas de gestion de calidad basadas en la
norma ISO 9001:2015, destacando el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar),
para organizar y lograr un crecimiento constante de las ventas, busqueda permanente de
potenciales clientes; y permitir una mayor satisfaccion del cliente. Otras herramientas de
ingenieria utilizadas fueron el analisis FODA, Analisis Interno y Anélisis Externo, Matriz
FODA, Disefio de la Estrategia Empresarial, Analisis de Causa Raiz y Plan de accion,

Analisis de las cinco (05) fuerzas de Porter, Diagramas de Flujo, entre otros.

4.2 Justificacion Econémica de la investigacion

Los aspectos considerados para el desarrollo proyecto abarcaron los datos de ingresos
anuales generados por las ventas de servicios de consultoria dirigido al sector publico que
representan el 90% del total de los ingresos de la empresa, no lograndose conseguir un
crecimiento sostenido de las ventas y por consiguiente esta situacion afect6 el indicador
de rentabilidad segun la descripcion del problema.

Al mejorar el proceso de Gestién Comercial, se obtendran beneficios econémicos
al realizar un seguimiento constante a los clientes para conseguir nuevos servicios, debido
a la amplia gama que ofrece la empresa.

Los requerimientos de las entidades publicas por servicios de consultoria
especializada van en aumento. Segln se menciond en parrafos anteriores, a noviembre
del afio 2019 el Estado Peruano ya habia gastado S/2,065 millones en consultorias,

teniendo un incremento de 18% respecto al afio anterior, y en el sector privado la
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necesidad de estos servicios también viene en aumento (Lumbreras, 2019, seccién
Noticias, parr. 1).

Se estima un crecimiento constante de requerimientos de servicios de consultoria
por parte del Estado; esto quiere decir que con la mejora del proceso de Gestion
Comercial se podra canalizar estos requerimientos y lograr un crecimiento sostenido de

las ventas.

4.3  Justificacion Social de la investigacion

El presente trabajo tendra un impacto positivo en el &mbito social, principalmente en sus
trabajadores ya que se veran beneficiados por la mejora organizacional de la empresa,
impactando directamente en la distribucion eficiente de la carga laboral entre los
miembros de la organizacién y previniendo futuras deserciones laborales. Asimismo, con
la mejora del proceso de gestién comercial, se tendra como resultado el incremento de
las ventas, es decir se desarrollardn mayores proyectos de consultoria que impliquen la
contratacion de un niumero mayor de especialistas técnicos y personal administrativo que
cumplan los requisitos solicitados por el cliente y la organizacion. Con el aumento de
nuevos proyectos de consultoria se generardn nuevos puestos de trabajo en el sector

servicios de consultoria.

4.4  Justificacion Ambiental de la investigacion

Siendo CHIMAC una empresa comprometida con el desarrollo de proyectos sostenibles,
el que se desarrollen mayores proyectos vinculados a la teméticas de Diversidad
Biologica y Medio Ambiente, que son parte de los servicios de consultoria ofrecidos al
sector publico, esta contribuyendo a la ejecucion de proyectos que prioricen el cuidado
del medio ambiente, la vida y la salud de las personas que directa e indirectamente se ven
beneficiados con el desarrollo de los proyectos.
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CAPITULO V: PROPUESTAS Y RESULTADOS

En este Gltimo capitulo se presentan las propuestas de solucién, las herramientas de
ingenieria utilizadas para el disefio de la solucién a el/los problema (s) planteado ().
Asimismo se detallan los resultados obtenidos y como se implementd la solucion

disefada.

5.1  Solucién Propuesta

En una reunion gerencial de inicios del afio 2019 se propuso ejecutar el proyecto: “Mejora
del proceso de gestion comercial de la empresa CHIMAC SAC”.

Se acordd como responsable del proyecto al Subgerente de CHIMAC.

Tiempo de duracién del Proyecto: 1 afio

Inicio: Enero 2019  Término: Enero 2020

5.2  Herramientas de Ingenieria utilizadas

Al no lograse alcanzar la meta de ventas y por consiguiente la rentabilidad propuesta
para el afio 2018 referido a los servicios de consultoria brindados a clientes provenientes
del sector publico. (véase Tabla N.° 1.1), se propuso implementar el ciclo PHVA alineado
a lanorma ISO 9001:2015 para la mejora del proceso de gestion comercial. Asimismo se
utilizaron otras herramientas de ingenieria tales como: Analisis FODA, Analisis Interno,
Anélisis Externo, Matriz FODA, Disefio de la Estrategia Empresarial, Andlisis de causa
raiz y acciones para la eliminar las causas raices de las desviaciones presentadas, Plan de
Accidn, Analisis de las cinco (05) fuerzas de Porter, diagramas de flujo, entre otros. Todas
estas herramientas de ingenieria han sido utilizadas con el proposito de brindar soluciones
a los problemas planteados; y que se desarrollan dentro de marco de la ejecucion del

proyecto de “Mejora del Proceso de Gestion Comercial de CHIMAC”.

5.2.1 Anélisis FODA

Con el proposito de determinar las estrategias que CHIMAC debe seguir para solucionar
el problema presentado, se convocé a una reunion de Gerencia y se desarroll6 de forma
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participativa el analisis de FODA (F: Fortaleza, O: Oportunidades, D: Debilidades y A:

Amenazas) de la organizacion, obteniéndose el siguiente resultado:

e Fortalezas

F1. Contar con diversidad de servicios (CONSULTORIA, ASESORIA Y
CAPACITACION) en diferentes ejes tematicos.

F2. Tener un staff de profesionales especializados para realizar los proyectos.

F3. Experiencia por parte del capital humano y como empresa.

F4. Contar con aplicaciones en la nube que permiten el trabajo remoto con los

consultores.

e Oportunidades

O1. Acceso a la base de datos de los requerimientos del estado a través del
SEACE.

O2. Participar en los estudios de mercado desarrollados por las areas de
abastecimiento de entidades publicas a quienes se ha brindado servicios.

O3. Inversidn del Estado en nuevos proyectos de envergadura.

O4. Nuevas alianzas estratégicas con socio consorcio.

e Debilidades

D1. Depender de los requerimientos del estado.

D2. Contar con un presupuesto reducido.

D3. Baja rentabilidad.

D4. Falta de estrategias de ventas que ayuden a lograr los objetivos.

e Amenazas:

ALl. Inflacion.
A2. Empresas que brindan el mismo servicio a un menor precio.
A3. Empresas con posicionamiento en el mercado.

A4. Ingreso de nuevos competidores.
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5.2.2  Analisis Interno

A continuacion se presenta la Matriz de Evaluacion de Factores Internos EFI que hace

referencia al analisis interno de la empresa CHIMAC. (véase Tabla N.° 5.1)

Tabla 5.1

Matriz de Evaluacion de Factores Internos — EFI

FACTORES INTERNOS CLAVES PESO CALIFICACION PONDERACION
TOTAL

FORTALEZAS
F1. Contar con diversidad de servicios en 0.2 4 0.8
diferente ejes tematicos.
F2. Tener un staff de profesionales altamente 0.1 3 0.3
capacitados para realizar los proyectos. _
F3. Experiencia por parte del capital humano y 0.1 3 0.3
COMOo empresa.
F4. Contar con aplicaciones en la nube que 0.05 4 0.2
permiten el trabajo remoto con los consultores.
DEBILIDADES
D1. Depender de los requerimientos del 0.15 2 0.3
estado.
D2. Contar con un presupuesto reducido. 0.1 2 0.2
D3. Baja Rentabilidad. 0.15 2 0.3
D4. Falta de estrategias de ventas que ayuden 0.15 2 0.3
a lograr los objetivos.
TOTAL 1.00 2.7

En conclusion, el total ponderado es de 2.7 que estd por encima del 2.5 en

promedio; sin embargo, lo importante es comparar el ponderado de las fortalezas (1.6)

versus el ponderado de las debilidades (1.1), esto quiere decir que la empresa tiene las

fortalezas suficientes para superar sus debilidades (Campos & Salazar, 2018, p. 37).

5.2.3  Analisis Externo

A continuacion se presenta la Matriz de Evaluacion de Factores Externos EFE que hace

referencia al analisis externo de la empresa CHIMAC. (véase Tabla N.° 5.2)
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Tabla 5.2

Matriz de Factores Externos — EFE

FACTORES EXTERNOS PESO CALIFICACION PONDERACION
CLAVES TOTAL

OPORTUNIDADES
O1. Acceso a la base de datos de los requerimientos del 0.1 3 0.3
estado a través del SEACE.

.. . 0.1 3 0.3
02. Participar en los estudios de mercado desarrollados
por las areas de abastecimiento de entidades publicas a
quienes se ha brindado servicios.

. 0.15 4 0.6
03. Inversién del Estado en nuevos proyectos de
envergadura.
O4. Nuevas alianzas estratégicas con socio consorcio. 0.15 G 0.6
AMENAZAS
Al. Inflacion. . 3 03
A2. Empresas que brindan el mismo servicio a un menor 0-R \ 06
precio.
A3. Empresas con posicionamiento en el mercado. 04° ) 0.45
A4. Ingreso de nuevos competidores. of 2 0.2
1.00 3.35

TOTAL

En conclusion, el total es de 3.35 esta encima de la media; este valor quiere decir

que la empresa aprovecha bien las oportunidades y afronta las amenazas que se le

presentan (Campos & Salazar, 2018, p. 38).

524 Evaluacién Interna Externa

Con los resultados obtenidos, se construye la Matriz Interna-Externa (IE) que se presenta

a continuacion:
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Figura 5.1

Matriz Interna Externa
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Segun los valores 2.7 (EFI) y 3.35 (EFE) se puede concluir que CHIMAC
actualmente se encuentra en el cuarto cuadrante, lo que nos dice que debe guiarse por la
estrategia de Crecer y Construir (Campos & Salazar, 2018, p. 39).

525 Matriz FODA

A continuacién se presenta la Matriz FODA donde se hace referencia al anélisis FODA
cruzado, es decir se confronta las fortalezas (F) con las oportunidades (O) y amenazas
(A) para definir estrategias FO y FA, a su vez se confrontan ademas las debilidades (D)
con las oportunidades (O) y amenazas (A) para definir estrategias DO y DA. (véase Tabla
N.°5.3)
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Tabla 5.3

Matriz FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
F1. Contar con diversidad de servicios | D1. Depender de los
FACTORES en diferente ejes tematicos. requerimientos del estado.
INTERNOS F2. Tener un staff de profesionales | D2. Contar con un
altamente capacitados para realizar los | presupuesto reducido.
proyectos. D3. Baja Rentabilidad.
F3. Experiencia por parte del capital | D4. Falta de estrategias de
FACTORES humano y como empresa. ventas que ayuden a lograr
EXTERNOS F4. Contar con aplicaciones en la nube | los objetivos.

que permiten el trabajo remoto con los
consultores.

OPORTUNIDADES

O1. Acceso a la base de datos de los
requerimientos del estado a través del
SEACE.

02. Participar en los estudios de mercado
desarrollados por las areas de
abastecimiento de entidades publicas a
quienes se ha brindado servicios.

03. Inversion del Estado en nuevos
proyectos de envergadura.

04. Nuevas alianzas estratégicas con
S0cCio consorcio.

ESTRATEGIAS (FO)

1. Diversificacion (F1,02)
2. Alianzas Estratégicas (F3, 04)

ESTRATEGIAS (DO)

1. Reduccion de costos
(D3,02)

2. Inversion en proyectos
de mejora en el area
comercial (D4, 02)

AMENAZAS

ALl. Inflacion.

A2.Empresas que brindan el
servicio a un menor precio.

A3. Empresas con posicionamiento en el
mercado.

AA4. Ingreso de nuevos competidores.

mismo

ESTRATEGIAS (FA)

1. Diferenciacion (F3, A2)
2. Reforzar imagen de la empresa (F3,
Ad)

ESTRATEGIAS (DA)

1. Expansion de mercado
(D1, A2).

2. Reduccién de costos
(D3, A2)

Como resultado del analisis FODA cruzado se definieron las siguientes

estrategias:
e Estrategias FO

1. Diversificacién (F1,02)

Al contar con diversidad de servicios en diferentes ejes tematicos, se tiene la

oportunidad de poder ofrecer los servicios de CHIMAC a diferentes entidades del

estado; y participar en los estudios de mercado desarrollados por las areas de
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abastecimiento de diferentes entidades publicas. La empresa debe continuar y

fortalecer la estrategia de diversificacion.
2. Alianzas Estratégicas (F3, O4)

La experiencia por parte del capital humano y como empresa, es una muy buena
carta de presentacion para los futuros socios estratégicos que se encuentran en el
mismo rubro, interesados en generar consorcios para sumar esfuerzos y poder
participar en forma asociada en procesos de seleccion de proveedores del Estado.
La empresa debe continuar con las alianzas estratégicas con los socios consorcios

para la participacion en proyectos de envergadura.

e Estrategias DO

1. Reduccion de costos (D3,02)

La empresa debe plantear la estrategia de reduccion de costos para revertir la baja
rentabilidad, dado que se cuenta con un escenario favorable para la participacién
en estudios de mercado (solicitud de cotizacion) desarrollados por las areas de
abastecimiento de entidades publicas a quienes se ha brindado servicios de
consultoria. Estas oportunidades de negocio pueden convertirse en futuros
servicios de consultoria que generen ingresos por ventas, que se desarrollen

optimizando el uso de recursos y generando la reduccion de costos.
2. Inversidn en proyectos de mejora en el area comercial (D4, O2)

La empresa debe enfocarse en la inversion en proyectos de mejora principalmente
en el area comercial para superar las debilidades encontradas en las actividades
vinculadas a la venta de servicios de consultoria, que no permiten el logro de la
meta de ventas. Se debe aprovechar las oportunidades de negocio del sector
publico, solicitadas a través de las unidades de abastecimiento. Estas deben ser
canalizadas a través de un proceso de gestién comercial organizado y orientado a

la consecucién de la meta de ventas.
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e Estrategias FA
1. Diferenciacion (F3, A2)

La experiencia por parte del capital humano de la empresa, especificamente de
los consultores es la fortaleza que marca la diferencia frente a la competencia, que
son empresas con posicionamiento en el mercado y ofrecen los mismos servicios
pero con profesionales que no cumplen el perfil. La empresa debe fortalecer la

estrategia de diferenciacion para la consecucion de nuevos proyectos.
2. Reforzar imagen de la empresa (F3, A3)

Se debe plantear estrategias para reforzar la imagen que tienen los clientes de la
empresa, diferenciandose por la experiencia del capital humano y de la empresa
en la realizacion de consultorias especializadas, frente a otros nuevos

competidores.

e Estrategias DA
1. Expansion de mercado (D1, A2).

La empresa al depender de los requerimientos del estado, esta orientando sus
servicios solo al sector publico, y concentrando todos los recursos a la busqueda
de oportunidades de negocio con el Estado, ademas se enfrenta con una
competencia agresiva que cotiza por debajo del mercado. Se debe plantear una
estrategia de expansion para ofrecer los servicios a un mayor numero de clientes
privados que representan un mercado atractivo y con mejores condiciones

contractuales.
2. Reduccion de costos (D3, A2)

La estrategia de reduccion de costos, como se ha mencionado permite revertir la
baja rentabilidad. Durante la ejecucion de los servicios de consultoria se debe
optimizar el uso de recursos y extenderse a todos los procesos o actividades
desarrolladas por los miembros del equipo de consultoria. Esta estrategia de
reduccion de costos permitird cotizar los servicios con precios competitivos sin

arriesgar la calidad del servicio.
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5.2.6  Disefio de la Estrategia Empresarial

Se presenta a continuacion las estrategias generadas de la Matriz FODA y sus

correspondientes objetivos estratégicos y planes de accién (véase Tabla N.° 5.4). Se han

considerado las estrategias y objetivos que se relacionan con el logro de los objetivos del

proyecto de “Mejora del proceso de Gestion de Comercial de la empresa CHIMAC

SAC”.

Tabla 5.4

Disefio de la Estrategia Empresarial.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
1. Mejorar la competencia del
personal.

ESTRATEGIAS
1.1 Diferenciacion.

PLANES DE ACCION
1.1.1 Implementacion de programa de
capacitaciones anuales.

2. Incrementar la satisfaccion del
cliente

2.1 Inversién en proyectos de
mejora en el area comercial.

2.2.1 Realizar la medicion periddica de la
satisfaccion al cliente y presentar el
informe en las reuniones gerenciales para
la toma de acciones.

3. Mejorar la capacidad de
respuesta y la eficiencia en el
servicio

3.1 Diferenciacion

3.1.1 Realizar control periddico del
cumplimiento de los cronogramas de
entrega de los proyectos parea evitar
penalidad por retrasos.

4.0 Mejorar la rentabilidad

4.1 Reduccidn de costos

4.1.1 Incremento de las ventas con la
implementacion de mejoras en el area
comercial y reduccién de los costos y
gastos en los proyectos.

5.0 Ampliar la cartera de clientes

5.1 Inversion en proyectos de
mejoras en el area comercial

5.1.1 Incremento de las ventas con la
implementacion de mejoras en el area
comercial.

5.2.7 Andlisis de causa raiz

Se elabord el analisis de causa raiz en la reunién gerencial programada en Enero de 2019,

para evaluar las principales causas por las que no se logro alcanzar la meta propuesta de

rentabilidad anual acordada para el 2018. (véase Tabla N.° 5.5).
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Tabla 5.5

Andlisis de Causa Raiz

Ne: 001-2019 PROCESO:  Gestion Comercial
FECHA: Enero 2019 FUENTE: Reunién Gerencial
PROBLEMA: No se logré alcanzar la meta propuesta para el indicador de rentabilidad 2018,

referido a los servicios de consultoria para el sector publico; y cuyo responsable es
el Subgerente. Rentabilidad Meta propuesta: 18%. Rentabilidad obtenida: 12.98%

ANALISIS DE CAUSAS MEDIANTE EL METODOS DE

ORIGEN PROBABLE DE LAS CAUSAS

LOS POR QUES

1.0 RECURSOS
HUMANOS

Falta de Porque no se Porque falta Estrategias
Recursos considero al de Inversion Interna.
Humanos personal que este Porque la empresa tiene
solo avocado a la baja capacidad
gestién financiera.
comercial.
Falta de Porgue no se Por que no existe
Competencia  contaba con el un plan ylo
del personal personal programa anual de
competente a capacitaciones
cargo del para el personal a
proceso de cargo de la gestion
gestion comercial
comercial.
Falta de Porque la Porque falta de una

comunicacion

Subgerencia  no
comunicaba a
tiempo sobre la
necesidad de
recursos para la
ejecutar el proceso
de gestion
comercial.

politica de asignacion
de recursos para el area
de gestién comercial.

20 METODO
TRABAJO

DE

No esta
establecido el
método de
trabajo

Porque no se ha
establecido el
proceso de gestion
comercial en base

a una
metodologia.
3.0 RECURSOS DE IT Falta recursos Porque no se esta
(INFORMACION Y de IT. utilizando

TECNOLOGIA)

5.2.8 Plan de Accion

aplicaciones de IT
disponibles para la

~ gestion comercial.

Con el propdsito de eliminar la causas de las desviaciones presentadas (problemas), se

realizé el plan de accion, alineando las causas raices con las acciones, responsable, fecha

de inicio y fecha de fin de la ejecucion de la accidn y porcentaje de avance. (véase Tabla

N.° 5.6).
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Tabla 5.6

Plan de Accion

FECHADE FECHA % DE
CAUSA RAIZ ACCIONES RESPONSABLE INICIO FINAL AVANCE

Porque no se consider6 al 1.0 1.1 Definir la Gerente Enero 2019  Enero 100%
personal que este solo politica de  General/ 2019
avocado a la gestion inversion interna.  Subgerente
comercial.
Porque falta Estrategias de 1.2 Disefio del Administrador Enero 2019  Febrero  100%
Inversion Interna. perfil de puesto 2019
Porque la empresa tiene del gestor
baja capacidad financiera. comercial.

1.3 Seleccion y Administrador Enero 2019  Febrero  100%

Contratacion  del 2019

gestor comercial.
Por que no existe un plan 2.0 2.1 Elaborar el Administrador Enero 2019  Marzo 100%
y/o programa anual de programa de 2019
capacitaciones para el capacitacion
personal a cargo de la anual para el
gestion comercial. personal a cargo

de la gestion

comercial y

gestion de

proyectos:

Subgerente,

Ingeniero de

Proyectos y

Gestor Comercial.
Porque la Subgerencia no 3.0 3.1 Programacion Subgerente/Gestor Marzo2019  Marzo 100%
comunicaba a tiempo de reuniones Comercial 2019
sobre la necesidad de semanales  para
recursos para la ejecutar el informar sobre las
proceso de gestién actividades a
comercial. cargo del gestor
Porque falta de una politica comercial.
de asignacion de recursos 3.2 Definir la Gerente Enero 2019  Enero 100%
para el area de gestion politica de General/ 2019
comercial. asignacion de Subgerente

~ Tecursos. » »

(continua)
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(continuacién)

FECHA
FECHA % DE
CAUSA RAIZ ACCIONES RESPONSABLE INIIDCI:EIO FINAL  AVANCE
Porque no se ha 4.0 4.1 Incluir dentro  Subgerente Enero Marzo 100%
establecido el del modelo de 2019 2019
proceso de gestion Sistema de
comercial en base a Gestion de
una metodologia. Calidad de
CHIMAC SAC el
proceso de
gestion
comercial. Subgerente Enero Marzo 100%
4.2 Realizar la 2019 2019
descripcion y
caracterizacion de
proceso de
gestién Subgerente Enero Marzo 100%
comercial,  que 2019 2019
incluye ademas
los objetivos,
responsable,
recursos y
documentacion
aplicable
(Diagramas  de
flujo). Subgerente Enero Marzo 100%
4.3 Definir 2019 2019
indicadores para
el proceso de
gestion
comercial.
Porque no se estd 5.0 5.1Presentar Subgerente Marzo Mayo 100%
utilizando propuestas a la 2019 2019
aplicaciones de IT Gerencia General
disponibles para la para la
gestion comercial. implementacion
de un sistema
CRM (Customer
Resource
Management)
para el érea
comercial.
5.2 Implementar Subgerente Mayo Enero 50%
el sistema CRM 2019 2020
seleccionado.
PORCENTAJE DE AVANCE GENERAL DE LAS 95.50%
ACCIONES
CRITERIO PARA Estas acciones seran
VERIFICAR LA EFICACIA eficaces si en la
DE LAS ACCIONES préxima  auditoria
interna no se
presentan los

mismos hallazgos

Se programé la
auditoria interna
para Enero de 2020.
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5.2.9 Ciclo PHVA (P: Planear, H: Hacer, V: Verificar y A: Actuar)

El modelo de gestion de calidad utilizado para la implementacién de los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 (Norma de Gestion de Calidad), se basa en el ciclo PHVA
propuesto por el norteamericano Edward Deming.

Dentro de la Norma ISO 9001:2015 se puede encontrar la integracion entre el

ciclo PHVA y los requisitos de la norma para una adecuada implementacion.

Jamanca (2019) presenta en su tesis un grafico de las actividades que se realizan
en cada una de las etapas del ciclo PHVA (p. 132). Se ha tomado como referencia este

grafico para estructurar el ciclo PHVA.

Para el presente trabajo, la implementacion de la mejoras en el proceso de gestién
comercial se basa en el cumplimiento de los requisitos de norma ISO 9001:2015 con

enfoques en el cliente y los procesos.

Iniciaremos la implementacion de las mejoras considerando la metodologia del
ciclo PHVA para el proceso de Gestion Comercial, dividiendo por etapas las acciones

a desarrollar como se presenta a continuacion:

= Etapa: Planificar

En esta etapa se identifican las brechas entre el sistema actual y un sistema con
los requerimientos de la norma 1S0:9001:2015. Asimismo se incluye dentro del
modelo del sistema de gestion de calidad de CHIMAC SAC, el proceso de gestion

comercial y sus subprocesos.

Se identifica en esta etapa, el contexto de la organizacién en base a las
cinco (05) fuerzas de Porter. Se realiza ademas la revision de los objetivos del
Sistema de Gestion de Calidad de CHIMAC formado por sus procesos de gestion,
procesos del negocio y procesos de soporte. Se establecen los recursos necesarios
segun los requisitos del cliente, se revisa la politica de calidad de la organizacion
y establece la politica comercial.

Finalmente se establecen los recursos segun las politicas de la
organizacion; y se identifican y abordan los riesgos y las oportunidades. Se detalla

a continuacion las actividades que forman parte de esta etapa:
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a. ldentificar brechas entre el sistema actual y un sistema con los
requerimientos 1SO 9001: 2015

A continuacion se detalla la situacion actual, las herramientas de ingenieria a

implementar y la situacion esperada.

Situacion Actual

Se ha evidenciado que el proceso de gestion comercial no ha sido integrado al
modelo del Sistema de Gestion de Calidad de CHIMAC, esta desviacion ha traido
como resultado que no se logren alcanzar las metas de ventas y rentabilidad
propuesta para el afio 2018; encontrandose con un proceso de gestion comercial

deficiente, con ningun personal asignado especificamente a la gestién comercial.

Herramientas de ingenieria
Herramientas de Gestion de Calidad (ISO 9001:2015).
Método PHVA.

Las 05 fuerzas de Porter.

Situacion Esperada
Disefiar el proceso de gestion comercial alineado al Modelo de Gestion de Calidad
de la empresa CHIMAC SAC.

b. Incluir el proceso de gestion comercial dentro del Modelo del Sistema de
Gestion de Calidad de la empresa CHIMAC SAC

El proceso de Gestion Comercial se incluyé dentro de modelo del Sistema de
Gestion de Calidad de la empresa CHIMAC SAC, agrupandolo como un nuevo
proceso del negocio a través del cual se alcanza el objetivo social de la
organizacion y ya no incluido dentro del proceso de gestion de proyectos. (véase
Figura N.°5.2)
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Figura 5.2
Modelo del Sistema de Gestién de Calidad de CHIMAC SAC

Modelo del Sistema de Gestion de Calidad de CHIMAC SAC

Procesos de Gestion (definen, establecen y monitorean politicas, estrategias y objetivos )

Gestion de la Alta Direccion Mejora y Control del Sistema

Procesos del Negocio (a través de los cuales se alcanza el ‘objeto social’)

Q) Gestién Comercial Gestién de Proyectos

@ Procesos de Soporte (proveen recursos para el desarrollo de procesos de gestion y del negocio)

Gestitn de Gestién de Gestion de Gestidn de Asesoria
SS0MA Compras Administracién Recursos Legal

Retroalimentacion del cliente

c. ldentificar los subprocesos del proceso de Gestion Comercial: Ventas de
servicios de Consultoria y Medicion de la Satisfaccion del Cliente

Se identificaron dos subprocesos mas importante que engloban las actividades del
proceso de Gestion Comercial: Subproceso de Ventas de Servicios de Consultoria
y Subproceso de Medicidn de la Satisfaccion del Cliente; y se integraron dentro
del modelo de Sistema de Gestion de Calidad de CHIMAC SAC. (véase Figura
N.°5.3)
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Figura 5.3

Modelo del Sistema de Gestion de Calidad de CHIMAC SAC, destacando el proceso del
negocio: Gestion Comercial y sus subprocesos Ventas de Servicios de Consultoria y
Medicion de la satisfaccion al cliente.

Modelo del Sistema de Gestion de Calidad de CHIMAC SAC
Procesos del Negocio: Gestion Comercial

Procesos de Gestidn (definen, establecen y monitorean politicas, estrategias y objetivos )

Gestion de la Alta Direccion Mejora y Control del Sistema

Procesos del Negocio (a través de los cuales se alcanza el ‘objeto social’)
Gestion Comerciai
Ventas de Servicios Medicion de la

Gestion de Proyectos
de Consultoria satisfaccion del cliente

@ Procesos de Soporte (proveen recursos para el desarrollo de procesos de gestion y del negocio)

Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de Asesoria
SSOMA Compras Administracién Recursos Legal

Retroalimentacidn del cliente

CHIMAC Enero 2019

d. Identificar el contexto de la organizacion (Las 05 fuerzas de Porter)

Al incorporarse el nuevo proceso Gestion Comercial dentro del modelo de
Sistema de Gestion de Calidad de CHIMAC, forzo a realizar la revision general
del Sistema y asegurar el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2015.

En lo que respecta al contexto de la organizacion, se utilizé la herramienta
de las cinco (05) fuerzas de Porter para analizar el contexto de la organizacion,

como se detalla a continuacién:

Amenazas de Nuevos Entrantes

El mercado de servicios de consultoria en general cuenta con empresas grandes,
solidas que poseen gran experiencia, conocimiento especializado y fuerte lealtad
del consumidor; sin embargo, la facilidad de entrar al rubro de consultoria en las
tematicas de medio ambiente, ingenieria y gestién significa un peligro debido a
que los nuevos entrantes pueden contar con una gama de especialistas capacitados
y ademas optar por alianzas estratégicas con socios consorcios. Por lo tanto, la

amenaza de nuevos entrantes en el mercado es alta.
37



Poder de negociacién de los Proveedores

CHIMAC SAC cuenta con una amplia gama de especialistas dentro sus staff de
consultores que estan debidamente calificados, y en constante capacitacion; sin
embargo, en muchos casos se necesitan de consultores externos. Es muy
importante tener en cuenta el poder de negociacion de los proveedores
(consultores externos) pues estos profesionales pueden optar por brindar sus
servicios a otras empresas consultoras de mayor magnitud, que le ofrecen las
remuneraciones mas altas del mercado. Por lo tanto, el poder de negocion de los

proveedores es alta.

Poder de Negociacion de los clientes

El mercado de consultoria especializada es muy amplio y cuenta con empresas ya
consolidadas, sin embargo, existen competidores que ofrecen sus servicios a un
costo menor que significaria una amenaza importante para la empresa. El sector
publico es el principal cliente de los servicios de consultoria ofrecidos por la
empresa CHIMAC. Es conocido que las instituciones publicas cuentan con
presupuestos ajustados y por lo general las empresas que ganan las licitaciones
son por el menor precio arriesgando la calidad del servicio. Por lo tanto, el poder

de negocion de los clientes es alto.

Rivalidad de Competidores

Uno de los principales problemas que afronta la empresa, es el gran nimero de
competidores que se encuentran en el rubro de servicios de consultoria en las
tematicas de medio ambiente, ingenieria y gestion. Siendo en algunos casos con
alta experiencia y asentados en el mercado; sin embargo los servicios que
desarrolla la empresa son muy especializados y al contar con un equipo
multidisciplinario de profesionales y con trayectoria reconocida, ejerce fuerte
confianza entre los clientes tanto del sector publico, como del privado, que
finalmente por su experiencia y altas competencias, se logra ganar los servicios
con el Estado y con el cliente privado. Por lo tanto, la rivalidad de competidores

es baja.

38



Amenaza de productos sustitutos

CHIMAC brinda servicios muy especializados y se adapta a las necesidades del
cliente. Al contar con un equipo de profesionales multidisciplinarios que
identifican las soluciones requeridas por el cliente formando equipos de trabajos
de diversas disciplinas tematicas; esa fortaleza nos ayuda a generar un producto
anico, muchas veces dificil de ofrecer por la competencia. Por lo tanto, la

amenaza de producto sustituto es baja.

Se concluye del analisis de las cinco (05) fuerzas de Porter para el sector
de servicios de consultoria en donde se encuentra la Empresa CHIMAC SAC que
es un rubro medianamente atractivo y debe trabajar en convertir las amenazas de
nuevos entrantes, el poder de negociacién de los proveedores y poder de

negociacion de los clientes en oportunidades.

e. Revision de los objetivos del Sistema de Gestion de Calidad de CHIMAC

Debido a la incorporacion del nuevo proceso de Gestion Comercial, se realizo la
revision general de los objetivos del Sistema de Gestion de Calidad (SGC). El
SGC esta formada por los procesos de gestién, procesos del negocio y procesos

de soporte, que se describen a continuacion:
1. Procesos de Gestion

Los procesos de gestion son los procesos que definen las politicas, establecen las
estrategias y monitorean el cumplimiento de los objetivos de la organizacion. A
continuacion se describen los objetivos de los procesos de gestion que forman
parte del Sistema de Gestion de Calidad de CHIMAC:

Proceso de Gestion de la Alta Direccién

Objetivo: Asegurar el compromiso de la Alta Direccidn con el cliente y las partes
interesadas, con el propdsito de incrementar la satisfaccion, a través de la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad. Asimismo, asegurar la
conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema con la finalidad de mejorar de
manera continua, a traves de la revision directiva del mismo (Norma Internacional
ISO 9001, 2015, p. 33).
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Proceso de Mejora y Control del Sistema

Objetivo: Asegurar el mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad
implementado con la finalidad de mejorar continuamente la eficacia del mismo a
través de la evaluacion del cumplimiento de los requisitos del servicio, de las
normas aplicables y la adecuada gestion de las oportunidades de mejora.
Asimismo, asegurar el control y mantenimiento de la informacién documentada
del Sistema de Gestion de Calidad a través de los controles implementados
(Norma Internacional 1SO 9001, 2015, p. 21).

2. Procesos del negocio

Los procesos de negocio son a través de los cuales se alcanza el objeto social de
la empresa CHIMAC. A continuacion se describen los objetivos de los procesos

del negocio que forman parte del Sistema de Gestién de Calidad de CHIMAC:

Gestion Comercial

Objetivo: Asegurar que se determinan y revisan las necesidades de los clientes
con relacion a los servicios de consultoria para el sector publico,
incluyendo comunicarles cualquier modificacion a los requisitos de
su requerimiento, con la finalidad de aumentar su satisfaccion.

Asimismo, hacer seguimiento y medicion a la percepcion del cliente sobre el
cumplimiento de los requisitos establecidos en los términos de referencia del

servicio.

Gestion de Proyectos
Objetivo: Asegurar que las actividades relacionadas a la gestion proyectos de
consultoria ganados, cumplan los requerimientos establecidos por los clientes,

basados en los téerminos contractuales y en los plazos acordados.
3. Procesos de Soporte

Los procesos de soporte son los que proveen los recursos para el desarrollo de los
procesos de gestion y del negocio. A continuacion de describen los objetivos de
los procesos de soporte que forman parte del Sistema de Gestion de Calidad de
CHIMAC:
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Gestion de SSOMA (Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente)

Objetivo: Asegurar que las actividades relacionadas con la planificacion de
actividades de Salud, Seguridad y Medio Ambiente identificacion de peligros,
evaluacion de riesgos y controles, investigacién de incidentes, cumplan los
requerimientos legales, las politicas y lineamientos de la organizacion y de los

clientes.

Gestion de Compras

Objetivo: Asegurar la atencion de los requerimientos de bienes y servicios,
cumpliendo las especificaciones técnicas de acuerdo a los requisitos exigidos por
el cliente, dentro de los plazos acordados con los usuarios, a través de proveedores

seleccionados y evaluados adecuadamente.

Gestion de Competencias

Objetivo: Asegurar que a través de la responsabilidad y la autoridad definidas por
la Alta Direccién se determinen las competencias de los puestos que afectan la
conformidad del servicio, a fin de seleccionar el personal de acuerdo al perfil de
puesto y posteriormente, evaluar el desempefio de éste y tomar las acciones en

caso sea necesario.

Gestion de Administracion
Objetivo: Asegurar la administracion eficiente de los recursos de la empresa
(personal, infraestructura, entre otros) y un adecuado control financiero para

alcanzar las metas y cumplir los objetivos de la organizacion.

Gestion de Recursos
Obijetivo: Asegurar gue los equipos, instalaciones, unidades maéviles y ambientes
que afecten la conformidad del producto estén disponibles y en condiciones

adecuadas para ser utilizados de manera confiable y oportuna.

Asesoria Legal

Obijetivo: Asegurar se brinden los servicios de asesoria legal para los proyectos
donde se requieran estar alineados y actualizados con la normativa legal local y
nacional, asi como para la gestion contractual; con el propdsito de cumplir los

requerimientos del cliente y de las partes interesadas.
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f.  Establecer los recursos segun los requisitos del cliente

Recursos Tangibles

Muebles y Equipos de oficina.

Recursos Intangibles
El conocimiento acumulado por la empresa en un poco mas de seis (06) afios que
viene ofreciendo los servicios de consultoria especializada, es uno de los recursos

intangibles mas importantes.

Plataforma virtual
La empresa trabaja con diferentes plataformas en la nube, entre las principales se

encuentran Zoho Mail, Share Point, OneDrive, entre otros.

Marca de la empresa
CHIMAC lleva un poco mas de seis (06) afios en el mercado de servicios; con un
claro compromiso con el cumplimiento de los requisitos del cliente, superando

sus expectativas y ademas orientado al desarrollo sostenible.

Pagina web de la empresa

CHIMAC cuenta con una pagina web, que sirve como vitrina para publicitar los
servicios y presentar al equipo de profesionales multidisciplinarios con que cuenta
la organizacion; asi como difundir los diferentes eventos organizados por la

empresa.
Redes sociales de la empresa

CHIMAC cuenta con presencia en la redes sociales de Facebook, Twitter,
Instagram y LinkedIn.

Recursos Humanos

Profesionales altamente especializados y multidisciplinarios que realizan
actividades de consultoria, asesoria y capacitacion integral para gobiernos locales
y regionales, instituciones publicas, empresas privadas, personas naturales como

profesionales y técnicos.
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Asimismo, CHIMAC cuenta con un staff de profesionales para gerencia y
administracion. Segun el area la relacién de profesionales es la siguiente:
Gerencia General a cargo de un (01) Gerente General. Subgerencia a cargo de un
(01) Subgerente que a su vez cumple las funciones de Coordinador General de
Proyectos. Proyectos a cargo de un (01) Ingeniero de Proyectos y un (01)
Asistente de Proyectos. Administracion a cargo de un (01) Administrador. Se ha
incorporé al staff un profesional mas como parte de las mejoras al proceso de
gestion comercial, un (01) gestor comercial. Se ha actualizado el organigrama de

organizacion por areas incluyéndose el area comercial. (véase Figura N.° 5.4)

Se han definido ademas duefios de procesos o responsables para los
procesos que forman parte del Sistema de Gestion de Calidad, los mismos que
tienen a su cargo el disefio, implementacion, seguimiento y control de los mismos.
(véase Tabla N.°5.7)

Tabla 5.7
Responsables o duefios de procesos del Sistema de Gestion de Calidad de CHIMAC
SAC

Nombre del Proceso Responsable o Duefios de procesos
Gestidn de la Alta Direccion Gerente General

Mejora y Control del Sistema Subgerente

Gestién Comercial Gestor Comercial

Gestién de Proyectos Subgerente / Coordinador General de Proyectos
Gestién de SSOMA Subgerente

Gestion de Compras Administrador

Gestion de Competencias Administrador

Gestién de Administracion Administrador

Gestion de Recursos Administrador

Asesoria Legal Subgerente
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Figura 5.4

Organigrama de la Empresa CHIMAC SAC

Gerencia General

Subgerencia

Comercial

g. Revision de la politica de calidad de la organizacion

Proyectos Administracion
Recursos Compras- .
Humanos Logistica Contabilidad

Se actualizo la politica de calidad de la organizacion incluyéndose el compromiso

para la inversion interna y asignacion de recursos. (véase Figura N.° 5.5)

h. Establecer las politicas para el area comercial

Se establecieron politicas para el area comercial en las que se plasmaron las

estrategias y compromisos con la asignacion de recursos. (véase Figura N.° 5.6)
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Figura 5.5

Politica de Calidad de CHIMAC SAC
POLITICA DE CALIDAD DE CHIMAC
CHIMAC tiene como proposito brindar servicios de consultoria a organizaciones
plblicas ¥ privadas generando valor agregado. Estamos comprometidos en mantener

relaciones de largo plazo v satisfacer los requisitos acordados con el cliente. Nuestro
servicio se caracteriza por:

» Brindar soluciones integrales en funcion a las necesidades del cliente, soportados
por alianzas estratégicas con socios importantes del sector.

* Tener un Equipo Humano especializado, comprometido y competente.
» Responder de manera eficaz y oportuna a las necesidades del cliente.

» Ser eficiente en el servicio, asegurando el cumplimiento de nuestras politicas,
procedimientos, estindares, leves, alcance, costos, tiempos, acordados con el
cliente; asegurando la rentabilidad y flujo de caja.

» Comprometidos con el desarrollo y disefio de nuevos servicios que cumplan con
las nuevas necesidades de los clientes.

» Tener cultura de Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente (SS0MA),
comprometidos con la cultura de SSOMA de nuestros clientes, con nuestro
equipo humano y respetando el medio ambiente.

» Ser responsable socialmente, respetando a nuestra gente v a la comunidad.

» Contar con politicas de inversion interna y asignacion de recursos.

Todos los miembros de CHIMAC estamos comprometidos con la calidad del servicio v
mejora continua de nuestro sistema de gestion.

Como Gerente General de CHIMAC, me comprometo a promover su efectiva
implantacion:

GERENTE GENERAL
CHIMAC SAC
Rev. 1 Enero 2019



Figura 5.6
Politica Comercial de CHIMAC

POLITICA COMERCIAL DE CHIMAC
CHIMAC siempre ha tenido el compromiso de realizar servicios de manera responsable.
Durante los afos de trabajo, CHIMAC se ha orientado a disefio y desarrollo de nuevos
servicios; para lograr esto debe cumplir con los siguientes lineamientos:
Se compromete a:
o Asignar recursos para la publicidad v promocién de la empresa. Mejorar los
procedimientos para la asignacion de recursos para la publicidad y promocion de
la empresa.

¢ Realizaciom campafias publicitarias segin los requerimientos del mercado.

o Crear procedimientos para la realizacion de camparias publicitarias. Capacitar al
personal del drea comercial.

¢ Implementar sistemas de informacion integrados.

o Asignar bonos para el personal que tenga un mayor renditiento.
¢  Automatizar el proceso de Gestion Comercial.

o Sincerar los costos y gastos realizados en cada servicio.

Como Gerente General de CHIMAC, me comprometo a promover su efectiva
implantacion

GERENTE GENERAL
CHIMAC SAC
Rev.0 Enero 2019
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i. Establecer los recursos segun las politicas de la organizacién

Como parte de las mejoras se establecio un presupuesto anual para proyectos de

mejora a implementar por cada una de las areas de la organizacion.

En la reunion de Gerencia llevada a cabo a inicios de Enero de 2019 se
acordd que de la utilidad por proyecto ganado se asignara un 10% para la

inversion interna y asignacion de recursos.

J. ldentificar y abordar los riesgos y las oportunidades

Las decisiones gerenciales deben ir acompafiadas con el andlisis previo de los

riesgos y oportunidades.

Durante la implantacion de mejoras al proceso comercial se analizaron los
factores externos que afectan de manera positiva y que son oportunidades para

incluirlos dentro de la estrategia de gestién comercial.

En lo que respecta a identificar y abordar las oportunidades como la
ampliacién de los posibles clientes, se ha considerado el acceso libre a las bases
de datos de requerimientos de Estado, asi como el reconocimiento de los clientes
(&reas usuarias y de abastecimiento de instituciones puablicas), quienes invitan a
participar en estudios de mercado para futuras procesos de seleccion de
proveedores. Otra oportunidad es la apertura de nuevos mercados debido a las
importantes inversiones que el Estado tiene proyectado ejecutar en los proximos
afnos.

En lo que respecta a identificar y abordar los riesgos, se debe considerar
los posibles problemas a presentarse, colocandose en diferentes escenarios que
van desde menos al mas favorable, producto del efecto de la incertidumbre sobre
lo que podria pasar en el futuro. Como es caso de las amenazas que se presentarian
por la incursion de competidores consolidados, cambios en la coyuntura politica,
econdémica y social que retrasarian la ejecucion de proyectos de envergadura a
cargo del Estado, asi como la corrupcién dentro de los procesos de seleccion de

proveedores.
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= Etapa Hacer

En esta etapa se implementa lo planificado respecto a las mejoras en el proceso
de gestion comercial; ademas se determinan las capacidades y limitaciones de los
recursos internos con que cuenta la organizacion. Asimismo se describe la gestion
con los proveedores, la comunicacion interna, participacion y consulta. A

continuacion se detallan las actividades que forman parte de esta etapa:

a. Implementar lo planificado

La empresa implementa los procesos que forman parte del Sistema de Gestion de

Calidad y las acciones definidas en la etapa de planificacion.

b. Determinar las capacidades y limitaciones de los recursos internos

Capacidades de los recursos internos

La empresa tiene la capacidad de realizar diferentes tipos de servicios de
Consultoria, Asesoria y Capacitacion Integral en: Diversidad Biologica, Medio
Ambiente, Ingenieria y Sistemas de Gestion.

Limitaciones de los recursos internos
La principal limitacion de la empresa es la falta de promocidn de sus servicios
dado que los potenciales clientes son referidos a través de la red de contactos e
invitaciones de las areas de abastecimiento de las instituciones publicas a quienes
se ha prestado servicios.

El segundo problema es la falta de presupuesto, que afecta principalmente

a la promocidn de los principales servicios de CHIMAC.

c. Gestion de proveedores

Los principales proveedores de la empresa son las empresas de telefonia, internet,
servicios de luz, agua, entidades bancarias, la plataforma virtual de Zoho Mail,
SharePoint, OneDrive, entre otros servicios externos requeridos segun las
necesidades de los proyectos del consultoria (servicios logisticos, seguros,

capacitaciones, entre otros).
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d. Comunicacion, participacion y consulta

La principal forma de comunicacion de la empresa es a través de los correos
corporativos (correos por cada area).

La empresa tiene como politica realizar reuniones gerenciales con todos
los integrantes de la empresa, en donde se plantean los principales problemas que

han surgido y se proponen soluciones tanto inmediatas como de largo plazo.

= Etapa Verificar

Durante esta etapa se realiza el seguimiento y la medicién de las actividades
planificadas respecto a las mejoras del proceso de Gestion Comercial y se
informan sobre los resultados. Dentro de las actividades involucradas en esta
etapa se encuentra la Revision por la Direccion, la definicién de métodos y los
recursos para el seguimiento y medicidn. Se detalla a continuacion las actividades

gue forman parte de esta etapa:

a. Revision por la Direccion

La primera reunion de revision por la Direccion se llevo a cabo a inicios de Enero
de 2019, teniendo como resultado el analisis de causa raiz y plan de accidn
respecto a las mejoras en el proceso de Gestion Comercial. Conté con la
participacion de todos los responsables de las areas. Se acordo realizar reuniones
de seguimiento cada 02 meses para verificar el avance respecto a los compromisos
planteados en el plan de accion del proyecto de mejora del proceso de gestién

comercial.

En la segunda reunion de Marzo de 2019 se presentaron los avances en la

ejecucion del plan de accidn, como se detalla a continuacion:

1. Presentacion del Perfil de puesto de Gestor Comercial a cargo del
Administrador. Se presenta a continuacion el perfil del puesto considerando
a quien reporta el puesto, el objetivo del puesto, funciones, requisitos de

educacioén y experiencia, conocimientos y habilidades.
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Perfil de Puesto del Gestor Comercial
El puesto reporta al: Subgerente
Objetivos del puesto:

e Disefar, implementar y hacer seguimiento al proceso gestién comercial a
su cargo; asi como asegurar el cumplimiento de los indicadores de gestion

comercial.
Funciones:

e Brindar apoyo en la implementacion de los procesos de gestion comercial
bajo la responsabilidad de la Subgerencia de CHIMAC.

e Desarrollar planes de ventas.

e Elaborar y manejar bases de datos con las personas de contacto de los
clientes potenciales segun el tipo de servicio a brindar.

e Realizar la implementacion, ejecucion y seguimiento de las actividades de
promocion y fidelizacion de socios y clientes.

e Brindar apoyo al Ingeniero de Proyectos para elaboracion propuestas
técnicas y econdmicas en caso aplique, para participar en procesos de
seleccion de proveedores de servicios de consultoria con el Estado.

e Responsable del proceso de Gestién Comercial de CHIMAC SAC

e Otras acciones relacionadas que disponga la Subgerencia de CHIMAC.

Requisitos minimos

Educacion - Experiencia

e Bachiller o Titulado en Administracion, Ingenieria Industrial,
Administracion Industrial o carreras afines.
e Experiencia minima de 02 afios.

Conocimientos

e Manejo de herramientas ofimaticas a nivel intermedio (Word y Excel).
e Gestion de Marketing y Ventas.

¢ Inglés basico.
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Habilidades:

e Comunicacion.

e Adaptabilidad — Flexibilidad.

e Relaciones Interpersonales.

e Liderazgo.

e Trabajo en equipo.

2. Presentacion del Gestor Comercial.

3. Presentacion del programa de capacitacion anual para el personal de area

comercial a cargo del Administrador. (véase Figura N.° 5.7)

Figura 5.7

Programa de Capacitacion 2019, para el personal de las areas Comercial y de

Proyectos

PROGRAMA DE CAPACITACION 2019 PARA EL PERSONAL DE LAS AREAS COMERCIAL Y DE PROYECTOS

No.

TEMA DE LA CAPACITACION

NOMBRE DEL PUESTO A QUIEN
SE LE BRINDARA LA
CAPACITACION

Febrero

ulio

Agosto [Setiembre | Octubre

Diciembre

Subgerente

Ing. de
Proyectos

Gestor
Comercial

INDUCCION DE PERSONAL NUEVO

X

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

TRABAJO EN EQUIPO

MARKETING Y VENTAS

ESTADOS FINANCIEROS

Leyenda:

Programado

Ejecutado

No Ejecutado

No Programado

Actualizado Por: Administrador

Fecha:

4. Presentacion del programa de reuniones semanales entre el Gestor Comercial

y Subgerente.

5. Presentacion de la Politica de Calidad actualizada a cargo del Gerente General

6. Presentacion de la Politica de Gestion Comercial a cargo del Subgerente.

7. Presentacion del proceso de Gestion Comercial integrado al Sistema de

Gestion de Calidad de CHIMAC a cargo del Subgerente.
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8. Presentacion de la descripcion y caracterizacion del proceso de Gestion
Comercial, que incluye ademas los objetivos, responsable, recursos y

documentacién aplicable (Diagramas de flujo) a cargo del Subgerente.

9. Presentacion de los indicadores del proceso de Gestion Comercial a cargo del

Subgerente.

Se acordd la siguiente reunion para Mayo 2019 en donde se veria la
presentacion de la propuesta de implementacion de la aplicacion CRM para el

area comercial.

b. Definir métodos de seguimiento y medicién

Los métodos para seguimiento a los compromisos acordados con la Gerencia
General son a través de las reuniones gerenciales y las auditorias internas
programadas. A su vez la medicion de los procesos se realiza a través de los

indicadores de gestion. (vease Tabla N.° 5.8).

c. Definir recursos de seguimiento y medicion (qué, cuando se evalla,

cuando se analiza)

Para la definicion de los indicadores, se han alineado los objetivos estratégicos de
la organizacidn con las principales caracteristicas de calidad de los servicios que
ofrece la empresa; y a cada objetivo se le asignd un indicador y responsable.

Se han definido las variables que forman parte del indicador; y los
parametros de cumplimiento que toman como referencia el resultado del periodo
anterior (lineas bases), un minimo, la meta, el maximo valor; a su vez se ha

definido una frecuencia de medicion y control. (véase Tabla N.° 5.8)

= Etapa Actuar

En esta etapa se tomaran acciones para mejorar el desempefio del proceso de
Gestién Comercial identificando las no conformidades y acciones a tomar e
implementando la mejora continua del proceso. A continuacién se detalla las

actividades que forman parte de esta etapa:
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a. ldentificacion de no conformidades y acciones a tomar

Como parte del proceso de auditoria interna del Sistema de Gestion de Calidad se
verificard si se han cumplido con los compromisos asumidos en el Plan de Accion
de Proyecto de Mejora de Proceso de Gestién Comercial de la empresa CHIMAC
SAC.

La auditoria interna del Sistema de Gestion de Calidad de CHIMAC, fue
programada para Enero 2020, pero no se ejecutd pues no se contaba con la
disponibilidad de los duefios de procesos, y fue postergada para Julio de 2020.
Cuando se desarrolle la auditoria interna se conocera de manera objetiva cuales
son las desviaciones del Sistema de Gestion Calidad, y si se han implementado
eficazmente las mejoras al proceso de gestion comercial respecto a los requisitos
de la norma ISO 9001:2015. En caso no se cumplan los requisitos de la norma el
auditor identificara y redactara las no conformidades y observaciones, las mismas
que deberan ser levantadas a través de un analisis de causa-raiz; y para eliminar

estas causas raices se elaborara un plan de accion.

b. Mejora continta

La mejora continua no solo se hace efectiva luego de la realizacion de una
auditoria interna, sino que los responsables de los procesos deben identificar las
desviaciones, plantear el andlisis de causa raiz y plan de accion. Asi se aseguran
de manera permanente que no se presenten problemas, desviaciones o hallazgos
en sus procesos. Haciendo un control periddico de los procesos a través del
cumplimiento de los indicadores.

Las reuniones de gerencia, son necesarias para determinar las necesidades,

oportunidades y riesgos que se deben tomar en cuenta para la mejora continua.
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Tabla 5.8

Cuadro de Objetivos estratégicos y Metas de Calidad para el afio 2019

Objetivos Caracteristicas de la Definicion Nombre del Linea base Minimo Meta Maximo Frecuenciade  Responsable
estratégicos calidad del servicio del Indicador Indicador 2018 2019 2019 2019 medicién

Mejorar la Equipo humano #Capacitaciones

competencia del  competente Ejecutaqas / Capacitacion 0 80% 90% 100% Anual Administrador

personal # Capacitaciones
Programadas

Incrementar la Respuesta de manera 1.Malo

satisfaccion del cliente  eficaz y oportuna. 2.Regular Satlsf_acmon 3 3 3 4 Anual Gestor
3.Bueno del cliente Comercial
4.Excelente

Mejorar la capacidad Respuesta eficaz al #Proyectos con

de_ _respuesta 'y la cllente_y_ ser eficiente en penalidad por Capacidad 1 1 0 0 Semestral Subgerente

eficiencia  en el elservicio retraso de respuesta

servicio

Mejorar la rentabilidad  Asegurar la rentabilidad  Utilidad bruta / N
Ventas Netas Rentabilidad 12.98% 14.36% 18% 20% Anual Subgerente

Ampliar la cartera de Asegurar larentabilidady (Ventas Periodo

clientes el flujo de caja Actual — Ventas

Desarrollo y disefio de Periodo lpcrements -5.47% 18% 20% 25% Semestral GeStor
de Ventas Comercial

Nnuevos servicios

Anterior)/Ventas
Periodo Anterior




5.3 Resultados Obtenidos

El proyecto de implementacion de mejoras al proceso de gestion comercial de la empresa
CHIMAC trajo como resultado el incrementos de la ventas, lograndose superar la meta
acordada para el afio 2019. (Véase Tabla N.° 5.9)

Tabla 5.9
Indicador de Incremento de Ventas propuesto para el afio 2019 y resultado real
obtenido
Linea Base 2018 Minimo 2019 Meta 2019 Maximo 2019
-5.47% 18% 20.00% 25.00%
Resultado 2019
24.30%

Con respecto al indicador de rentabilidad este su ubicé por encima del pardmetro
minimo y por debajo de la meta acordada para el 2019. Si bien es cierto que no se logré
alcanzar la meta propuesta, se espera que este indicador siga creciendo dado que se tiene
fortalecido el proceso de gestion comercial, importante para la captacion de nuevos

servicios. (véase Tabla N.° 5.10)

Tabla 5.10
Indicador de Rentabilidad propuesto para el afio 2019 y resultado real obtenido

Linea Base 2018 Minimo 2019 Meta 2019 Maximo 2019
12.98% 14.36% 18.00% 20.00%
Resultado 2019
15.00%

Como contraparte, no se pudo alcanzar el indicador de capacidad de respuesta,
pues para el afio 2019 aun se presento el caso de uno (01) proyecto con penalidad por
retraso, este indicador es responsabilidad del area de Proyectos.

Con respecto a los indicadores de Capacitacion y Satisfaccion del Cliente, fue
postergado su presentacion hasta marzo de 2020 en la cual se debi6 sustentar la ejecucion
de la capacitaciones y su eficacia, los mecanismos, herramientas y resultados de la
medicién de la satisfaccion al cliente. No se pudo realizar la presentacién en marzo de
2020 debido a la pandemia por COVID-19.
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54  Implementacion de la solucion disefiada.

La implementacion de la solucion propuesta para mejorar el proceso de gestion comercial
se baso en la aplicacién de herramientas de gestion de calidad como Analisis de Causa-
Raiz y Plan de Accién que son actividades que forman parte de ciclo PHVA (Planear,
Hacer, Verificar y Actuar). A su vez en la etapa de planificacion se disefio el proceso de
Gestién Comercial y sus correspondientes subprocesos de Ventas de Servicios de
Consultoria y Medicion de la Satisfaccion del Cliente; integrandolos al modelo del
Sistema de Gestion de Calidad de CHIMAC.

La norma ISO 9001:2015 esta enfocada en los procesos y su interaccion. “El
enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistematica de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de
la calidad y la direccion estratégica de la organizacion” (Norma Internacional ISO 9001,

2015, p. 8).

Con el proposito de estar alineado a dicho enfoque, se realizo el despliegue de los
subprocesos de gestion comercial; y como estos interactian con los procesos de gestion

y de apoyo.

Como parte de implementacion de las mejoras al proceso de gestion de comercial
y cumpliendo lo establecido en el plan de accion, se realizé la caracterizacion del proceso
de gestion comercial, mostrandose la interaccion con los otros procesos del Sistema de
Gestion de Calidad de CHIMAC.
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A continuacidn se presenta la caracterizacion del proceso de gestion comercial y
sus subprocesos:
Figura 5.8
Caracterizacion del Proceso Gestion Comercial - Subproceso: Venta de Servicios de
Proyectos — Pagina 1 de 3

GESTION COMERCIAL - CARACTERIZACION DEL PROCESO

SUB PROCESO: VENTAS DE SERVICIOS DE CONSULTORIiA

ENTRADA SALIDA
GESTION DE LA
ALTA INICIO
DIRECCION
* SOLICITA PALIZA BUSQUE PRIORIZA GESTION DE LA
(B;S(SJ%IES':B ZEES ! OPORTUNIDADES DE ALTA
DE NEGOCIO A | DATOS DE CLIENTES | NEGOCIo DIRECCION
TRAVES DEL SEACE/ . CONFIRMA
RED DE REVISA BASES VIABILIDAD
CONTACTOS / BASE - — TS 3
DE DATOS DE REVISA ¥ ASEGURA ADMINISTRATIVAS Y
REQUISITOS DEL .
CLIENTES POSTOR TECNICAS DEL
SERVICIO
REVISA Y ASEGURA
REQUISITOS DEL
PERSONAL Y OTROS
REQUISITOS
VAALA
SIGUIENTE
PAGINA
Pag. 1 de 3 CHIMAC Enero 2019

Figura 5.9
Caracterizacion del Proceso Gestion Comercial - Subproceso: Venta de Servicios de
Proyectos — Pagina 2 de 3

GESTION COMERCIAL —- CARACTERIZACION DEL PROCESO
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Figura 5.10

Caracterizacion del Proceso Gestion Comercial - Subproceso: Medicion de la

Satisfaccién del Cliente — Pagina 3 de 3
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Siguiendo el ciclo PHVA, en la etapa de planificacion se definieron los objetivos

de los procesos, responsables y recursos. En la etapa de verificacion se definieron los

métodos de seguimiento y medicidn a través de los indicadores, los mismos que fueron

presentados en la reunion de revision por la Direccion llevado a cabo en Marzo de 2019.

Cabe resaltar que dentro del Sistema de Gestién de Calidad de CHIMAC, esta

integrado el sistema de Gestion Documentaria de CHIMAC, donde se alinean los

documentos de Sistema de Gestion con las Politicas de la organizacién. A continuacién

se grafica la estructura documentaria del Sistema de Gestion de Calidad:
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Figura 5.11

Estructura documentaria del Sistema de Gestion de Calidad de CHIMAC
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CHIMAC cuenta con una estructura documentaria en la cual se alinean las
Politicas, con el Manual de Sistema de Gestion de Calidad, los Procedimientos del

Sistema de Gestion de Calidad, los Procedimientos Operativos, los Diagramas de Flujo e

Instructivos y los documentos de origen externo; teniendo como evidencias a los registros

del Sistema de Gestién de Calidad.

La documentacion del sistema se encuentra guardada en Sharepoint (aplicacion

en la nube de Office 365) siguiendo un ordenamiento segun la estructura documentaria.

Esta es accesible a los miembros de los organizacion a través de usuarios corporativos.

(véase Figuras N.°5.12 y Figura N.° 5.13).
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Figura 5.12
Impresion de Pantalla del Sistema de Gestion Documentario de CHIMAC SAC
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En la estructura documentaria del Sistema de Gestién de Calidad, se ubica en el
primer nivel documentario a la Politica Comercial, que fue disefiada, aprobada y

difundida como parte de las mejoras al proceso de gestion comercial.

La documentacion aplicable al proceso de gestion de comercial esta formada por
los diagramas de flujo (flujogramas) de los procesos de Ventas de Servicios de
Consultoria y Medicion de la satisfaccion del cliente; y forman parte de las mejoras al

proceso de gestion comercial. “El diagrama de flujo es una representacion de las
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actividades necesarias para lograr un resultado, es utilizado para describir los
procedimientos e instrucciones en una forma clara y objetiva, facilita la comprension de
los diversos actores de un area de trabajo” (Bonilla et al., 2010, p. 114).

A continuacion se presentan los flujogramas donde se detalla la secuencia de

actividades y los nombres de los puestos que participan en los procesos:

Figura 5.14
Flujograma de ventas de servicios de consultoria para el sector publico

Flujograma de Ventas de Servicios de Consutoria para el sector publico
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Figura 5.15

Flujograma de medicion de la satisfaccion del cliente

Flujograma de Medicién de la satisfaccion del cliente
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En la reunion de Marzo de 2019, se presentd la programacién de la reuniones
entre el Gestor Comercial y el Subgerente, acordandose hacer una reunién semanal para

coordinar la prioridades respecto a las oportunidades de negocio.

En la reunién de Mayo 2019 se realiz0 la presentacion de la propuesta de
implementacion de la aplicacion CRM, como herramienta de gestion comercial que se
integra a la aplicacion de Zoho Mail, esta ultima se viene utilizando desde el 2014. En
dicha reunién se determind brindar los recursos para la adquisicién de un (01) usuario
para el uso de la aplicacion CRM, que seria administrado por el Gestor Comercial. A su
vez se presentd el programa de implementacion de la aplicacion CRM que se presenta a

continuacion:
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Tabla 5.11

Programa de Implementacién de la aplicacion CRM

Procesos Metodologia Fecha Descripcién
GESTION DE Gestion de campafias Jun-19 Médulo de campafias
VENTAS publicitarias.
Manejo de pre-clientes. Jun-19 Como gestionar tus Leads (cliente
potencial)
Formularios desde la web  Jun-19 CRM Bésico | Usuarios, envio de email
con plantillas y formularios web
Manejo de oportunidades Jun-19 ¢(Cémo trabajar en el mdbdulo de
de negocio en cuenta. Oportunidades en el CRM?
Prevision de ventas. Jun-19 Flujos de trabajo y automatizaciones
Trabajo eficiente Jul-19 Flujos de trabajo y automatizaciones
Trabajo movil. Jul-19
CUIDADO DEL Seguimiento de trabajos.  Set-19
CLIENTE Envio de mails masivos. Set-19 Emails masivos
Escucha social. Set-19 CRM Avanzado | Integraciones
CONTROL DEL Informes y tableros de Oct-19
TRABAJO ventas.
Informes y tableros de Oct-19 Dashboards (Representacion de los
actividades. métricas) y Paneles de Informacién en
CRM
Programacion de envio de  Nov-19
informes.
CORDINACION Gestion de muro de Dic-19
DE LOS comunicaciones.
TRABAJOS Calendarios compartidos.  Dic-19 Tutorial CRM Basico: Usuarios, roles,
notas, calendario y cronologia
Gestion de la Dic-19
documentacion.
Control de acceso a datos. Dic-19
Notas de trabajo. Dic-19
Elaborado por: Gestor Comercial Fecha: Mar-19
Actualizado por: Gestor Comercial Fecha: May-19

Se acordo presentar los resultados de la implementacién de la aplicacion CRM en Marzo

de 2020, pero esta actividad fue postergada a consecuencia de la pandemia Covid-19.
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CONCLUSIONES

A continuacion, se presentaran las conclusiones mas importantes del trabajo de mejora
del proceso de gestion comercial de la empresa CHIMAC SAC, utilizando

principalmente herramientas de ingenieria:

= La empresa CHIMAC tiene grandes oportunidades para seguir creciendo en el
mercado de consultorias y atender las demandas del Estado, segun la experiencia
adquirida por la empresa. CHIMAC debe seguir enfocandose en una estrategia de
crecimiento sostenido y construir una organizacion orientada hacia la mejora
continua.

= Como resultado del disefio de la estrategia empresarial, se obtuvieron los objetivos
estratégicos de la organizacion orientados a mejorar la competencia del personal,
incrementar la satisfaccion del cliente, mejorar la capacidad de respuesta y eficiencia
en el servicio, mejorar la rentabilidad y ampliar la cartera de clientes.

= Al no alcanzarse la meta propuesta de rentabilidad para el 2018 y viendo una
disminucion versus el afio anterior, se realiz6 un analisis de causa raiz , teniendo
entre sus principales causas, la falta de un personal que este enteramente avocado al
proceso de gestion comercial, a su vez no se contaba con un proceso de gestion
comercial integrado al modelo del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa.

= Entre las principales acciones que se ejecutaron para eliminar las causas raices del
problema analizado destacan el disefio del perfil del puesto de gestor comercial y la
contratacion del mismo. Asimismo se disefio el proceso de gestion comercial y se
integré al Sistema de Gestion de Calidad. Se definieron dos subprocesos dentro del
proceso de gestion comercial: Ventas de Servicios de Consultoria y Medicion de la
satisfaccidn del cliente. En cada uno de estos procesos se identificaron los elementos
entrada, las actividades desarrolladas, los elementos de salida; y su interaccion con
otros procesos del SGC. Para mayor detalle, se elaboraron diagramas de flujo que
grafican las actividades de cada proceso y los responsables.

64



Al presentarse desviaciones al proceso gestion comercial, se realizd un revisién
general de Sistema de Gestion de Calidad de CHIMAC, segln los requisitos
establecidos por la norma 1SO 9001:2015, en base al ciclo PHVA (Planear, Hacer,
Verificar y Actuar). En la etapa de Planear se realizé el analisis del contexto de la
organizacion en base a las cinco (05) fuerzas de Porter; encontrandose alta amenaza
de nuevos entrantes, asi como el poder de negociacién de los proveedores y poder
de negociacion de los clientes alto. La empresa CHIMAC debera tomar acciones para
convertir las amenazas en oportunidades y consolidarse en el mercado de servicios
de consultoria especializada solicitada por las entidades del Estado en las tematicas
de Diversidad Biologica, Medio Ambiente, Ingenieria y Gestion.

Otros aspectos importantes de la revision general del SGC, fue la revision de los
objetivos de los procesos del SGC, la revision de la Politica de Calidad, la
elaboracion de la politica para el area comercial, donde se plasma el compromiso de
la Gerencia General con la asignacion de recursos necesarios para una exitosa gestion
comercial.

Siguiendo el ciclo PHVA, en la etapa de Verificar se definieron y revisaron los
métodos de seguimiento y medicion, desarrollandose el cuadro de indicadores de
gestion, alinedndose los objetivos estratégicos, indicadores, lineas de base, metas,
frecuencia de medicion y responsable.

Los indicadores que lograron una mejora sustancial, responden directamente a las
mejoras implementadas en el proceso de gestion comercial. Como es el caso, del
indicador de rentabilidad que de un 12.98% de linea de base 2018, se logré un
resultado de 15.00% para el 2019, superando el minimo propuesto. Aunque no se
logro alcanzar la meta propuesta de 18%, se espera que este siga creciendo de manera
sostenida.

La implementacion de aplicacion CRM (Customer Resource Management) para el
proceso de gestion comercial integrado al SGC de la empresa, no solo beneficiara en
el aumento de las ventas; sino también permitira la fidelizacion de los principales

clientes, los cuales provienen de diversos sectores que son de interés.
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RECOMENDACIONES

A continuacion, se presentaran las recomendaciones mas importantes del trabajo de

mejora del proceso de gestién comercial de la empresa CHIMAC SAC:

= Pese a que la implementacion de las mejoras en el proceso de gestién comercial dio
resultados favorables, se propone que la empresa busque ampliar sus servicios a
entidades publicas que operan en el interior del pais donde los ingresos anuales por
consultoria han aumentado considerablemente.

= La empresa CHIMAC cuenta con una cartera de clientes a quienes se les presta
servicios continuamente; entonces se propondria hacer un seguimiento constante a
los clientes; puesto que ellos estan distribuidos en varios rubros en los que la empresa
tiene la posibilidad de conseguir nuevos contratos.

=  Se recomienda realizar una reestructuracion de la imagen de la empresa, con el fin
de mejorar la percepcion del mercado con la empresa.

= Se propone garantizar el compromiso de todas los duefios de procesos con el fin de
asegurar el cumplimiento de los objetivos estratégicos de CHIMAC SAC y un
adecuado desempefio del Sistema de Gestion de Calidad.

=  Se recomienda establecer un estrategia de expansion para ofrecer los servicios de
consultoria especializada a un mayor nimero de clientes privados que representan

un mercado atractivo y con mejores condiciones contractuales.
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