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RESUMEN EJECUTIVO 

El presente informe abordó aspectos relacionados a la suficiencia profesional. En tal sentido 

planteó como problema general el siguiente: ¿De qué manera mejorar la gestión de proceso 

en el área comercial de la empresa GRUPO ALVICOM TRADING SRL, Cajamarca- 2021? 

y como objetivo general: Implementar el sistema SIGAT para la mejora de la gestión del 

proceso en el área comercial en la empresa GRUPO ALVICOM TRADING SRL, 

Cajamarca- 2021. 

La investigación presenta resultados en función a los dos tipos de procesos llevados a cabo 

por la empresa. Existe un primer momento en donde la organización utilizó un sistema 

manual analógico denominado tradicional, en formato Excel, para llevar a cabo todos sus 

procesos económicos financieros y luego un siguiente momento el uso del SIGAT, 

automatizado que ha permitido optimizar las actividades empresariales.  

El SIGAT ha conllevado a una mayor optimización de los procesos con la implementación 

del SIGAT con relación al sistema Excel anterior. La prueba T de Student arroja un 

coeficiente estadístico de 0.01631098, lo cual indica lo beneficios del sistema en tal 

optimización. El SIGAT ha permitido una mejora de los tiempos en cada uno de los procesos 

de gestión de la empresa. Para ello también se aplicó la prueba estadística T de Student 

pareada a fin de comparar antes y después de la aplicación del SIGAT. El coeficiente 

estadístico muestra 0.08337138, lo cual corrobora lo indicado. 

El informe permitió contrastar experiencia profesional con la formación profesional, y 

conllevó a una consolidación de competencias duras y blandas en la autora. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

 1.1 Datos generales de la empresa 

La empresa materia del presente estudio tiene como Razón Social: Grupo ALVICOM 

Trading S.R.L. El Domicilio Fiscal: Jr. Emancipadores # 315 – Barrio San Martín de 

Porres – Cajamarca – Cajamarca – Cajamarca. El RUC:20529420049 El Giro del 

Negocio: Telecomunicaciones. La empresa presta de servicios de instalaciones de 

redes, de equipos de telecomunicaciones a otras empresas, venta y mantenimiento de 

equipos o accesorios de telecomunicación (radios Handy y base).  

 

Reseña Histórica: La empresa Grupo ALVICOM TRADING (GAT) es una empresa 

familiar y su constitución se dio el 29 de setiembre de 2011, según escritura pública 

N.º 1219; inscrita ante SUNARP el 20 de octubre de 2011. Inició sus actividades con 

fecha 01 de noviembre de 2012 en el domicilio fiscal de la Av. El Maestro N.º 320 del 

distrito, provincia y departamento de Cajamarca con el nombre de “MARLEG S.R.L.”.  

 

El 21 de noviembre de 2014, bajo la escritura N.º 4798, surge como necesidad de 

cambiar el nombre de la Razón Social a “Grupo ALVICOM Trading S.R.L.” esto con 

el fin implementar y ampliar el objeto social e incluir en ello el rubro principal como 

es el de las Telecomunicaciones. El negocio, en un inicio, estuvo orientado a prestar 

servicios a unidades mineras locales. El principal cliente fue la Unidad Minera Cia 

Minera Coimolache. Esta empresa fue el más importante socio estratégico que tuvo la 

organización por aquellos años, el cual contribuyó a ganar experiencia y obtener un 

capital considerable para empezar a buscar nuevos socios estratégicos. Después de un 
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año de trabajo con dicha unidad minera la empresa tuvo como socio estratégico a la 

empresa minera La Zanja. La estructura del negocio permitió ir sumando otras nuevas 

unidades mineras, así como clientes locales. Todo ello conllevó a incrementar la venta 

de equipos de comunicación (radios Handy y base), así como accesorios. En el 2018 

la empresa logró adquirir un inmueble, ubicado la Av. Mansiche N.º 2471, Urb. Ciro 

Alegría de la Ciudad de Trujillo, departamento de la Libertad. Debido a la zona de 

influencia a la unidad minera Shahuindo, de esta manera se logró incluir como nuevo 

socio estratégico.  

 

La empresa GAT logró incrementar sus colaboradores y sus áreas. Hoy cuenta con un 

personal compuesto por: su Gerente General, Administradora y encargada de Compras 

con su respectiva Asistente, un Gerente de proyectos, dos Supervisores los mismos 

que ejecutan los Proyectos, una Prevencionista, un Encargado de Depósito, un jefe de 

sistemas, cuatro programadores, 2 Conductores y 6 Técnicos en Telecomunicaciones. 

A la fecha, la empresa cuenta con 2 Socios Estratégicos. 

A continuación, se detallan las funciones de las principales áreas de la empresa: 

Gerente General 

✓ Planea las actividades que se desarrollen dentro de la empresa 

✓ Organiza los recursos de la entidad 

✓ Define a donde se va a dirigir la empresa en un corto, medio y largo plazo. 

✓ Fija objetivos que marcan el rumbo y el trabajo de la organización 

✓ Crea una estructura organizacional en función de la competencia, del mercado, 

de los agentes externo para ser más competitivos y ganar más cuota de mercado 

✓ Estudia los diferentes asuntos financieros, administrativos, de marketing, 

etcétera. 
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✓ Lidera diversos equipos dentro de la empresa 

Gerente de operaciones 

Entre las funciones del perfil del gerente de operaciones logísticas se encuentran:  

✓ Gestionar la logística interna: coordina la eficiente distribución de recursos 

y tareas, además de velar por la buena gestión de productos y despachos 

mediante procesos automatizados de seguimiento. Todo esto con la finalidad 

de evitar retrasos, errores y percances en la logística.  

✓ Desarrollar estrategias para la optimización de los procesos: Hace 

seguimiento a las rutas y control de los productos en toda la cadena de 

comercialización. 

✓ Velar por la viabilidad de los procesos: Evalúa si cada uno de los procesos 

genera algún tipo de valor y si realmente merecen su continuidad o, por el 

contrario, deben suprimirse.  

✓ Analizar los procesos: Realiza reportes constantes que permitan examinar el 

rendimiento de las operaciones. Con esto, el gerente tiene plena consciencia de 

lo que ocurre, con lo cual puede planificar medidas preventivas y correctivas. 

Contabilidad 

Las funciones del contador son las siguientes: 

✓ Controla los libros contables: el libro diario, los libros de registro y el registro 

de los bienes de inversión. 

✓ Formula el cierre del ejercicio: Se ocupa de preparar: 

• Balance 

• Cuenta de pérdidas y ganancias 

• Memoria de cuentas 

https://www.beetrack.com/es/blog/soluciones-digitales
https://www.beetrack.com/es/blog/indicadores-logisticos
https://www.beetrack.com/es/blog/indicadores-logisticos
https://www.emprendepyme.net/balance-general.html
https://www.emprendepyme.net/cuenta-de-perdidas-y-ganancias.html
https://www.emprendepyme.net/la-memoria-contable.html
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✓ Establece y ejecuta las obligaciones registrales: la legalización y el depósito de 

libros y cuentas 

✓ Prepara y paga los impuestos 

Supervisión de proyectos 

Las funciones son las siguientes: 

✓ Define y busca el logro de objetivos. 

✓ Planifica y controla los procesos. 

✓ Direcciona y coordina los recursos. 

✓ Toma de decisiones puntuales respecto a la ejecución de proyectos. 

✓ Identifica errores y adopta soluciones. 

✓ Responde ante los agentes externos por los resultados obtenidos. 

✓ Intermedia en conflictos que surgen en las contrataciones con los clientes o 

proveedores. 

✓ Asigna de tareas en la ejecución de los proyectos. 

Supervisión de Telecomunicaciones 

Las funciones son las siguientes: 

✓ Instala sistema de red y computadoras. 

✓ Asegura el buen funcionamiento de la red. 

✓ Administra usuarios, programas y documentación de los equipos. 

✓ Diagnóstica de problemas en redes y diseño de soluciones. 

✓ Soluciona los problemas de la red para maximizar el rendimiento de esta. 

✓ Administra los cortafuegos y mantener los sistemas de seguridad informática. 

✓ Configura el router. 

✓ Actualiza de los servidores de datos y del equipo de red. 
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✓ Auditoría de direcciones IP. 

✓ Monitorea del funcionamiento para prevención de errores. 

✓ Diseña e implementa nuevas soluciones. 

✓ Planifica, implementa y supervisa las redes informáticas. 

Prevencionista 

Las funciones son las siguientes: 

✓ Reconoce y evalúa de riesgos de accidentes y enfermedades laborales. 

✓ Controla de riesgos en el ambiente laboral. 

✓ Capacita en prevención de riesgos. 

✓ Registra información y evalúa estadísticas de acciones de prevención. 

✓ Asesora en la materia a los comités paritarios, supervisores y líneas de 

administración técnica. 

✓ Asegura el cumplimiento de la ley en lo que a accidentes del trabajo y 

enfermedades respecta. 

✓ Diseña y asegura la ejecución del plan de prevención de riesgos anual. 

✓ Supervisa y promueve la seguridad y salud de los trabajadores, fomentando el 

desarrollo de actividades orientadas a prevenir accidentes de trabajo y 

enfermedades profesionales. 

✓ Mantiene al día un reglamento interno de seguridad e higiene en el trabajo. 
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Organigrama General: 

La empresa presenta la siguiente estructura orgánica funcional. 

Figura 1 
Estructura orgánica funcional de la empresa. 

 

 

Nota: Información de la Empresa. 
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La empresa tiene la siguiente visión, misión y valores: 

Visión: Somos una empresa dedicada a proporcionar servicios tecnológicos a nivel 

nacional y local, en el área de la Tecnología de la Información. Contando con personal 

altamente calificado y con vocación de servicio para nuestra gestión, ayudando a ser 

reconocida como una empresa líder. 

 

Misión: Ser considerada una de las empresas proveedores de Servicios de Tecnología 

y Consultoría más importante del Perú basándose en valores y principios, y sobre todo 

en brindar un servicio de una alta calidad acorde a las necesidades del mercado.  

 

Valores Corporativos - Integridad: Actuamos con integridad para merecernos la 

confianza de nuestros clientes y colegas.  Respeto: Valoramos la diversidad de origen 

y experiencias, tratando a todos los stakeholder con dignidad.  Pasión: Brindamos 

servicio a nuestros clientes con entusiasmo y dedicación, con escucha activa y 

predisposición de aprender, innovar y ganar.  Responsabilidad: Somos responsables 

de nuestro trabajo, compromisos y acciones ante nuestros clientes y socios 

estratégicos. 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

Antes de ingresar al análisis de la empresa amerita exponer de manera somera el 

contexto global, nacional y local a fin de obtener una visión general de los cambios 

que han sufrido las empresas y la necesidad de adaptarse a las innovaciones y cambios. 

En el contexto global, las empresas han evolucionado, sin precedentes, motivadas por 

la globalización, el libre movimiento de capitales y el uso de tecnologías. En ese 

sentido las empresas de servicios, entre ellas las de telecomunicaciones han mostrado 

un salto cualitativo con los avances e innovaciones tecnológicas.  La globalización 

aportó con la estandarización de los diversos sistemas de gestión, lo cual conllevó 

también a la estandarización internacional de procesos para reducir costos y maximizar 

ganancias dentro de las organizaciones. 

En el plano nacional la economía peruana, a partir de los años 90, cambio de 

modelo económico. El país apostó por una economía de libre mercado, lo cual generó 

un boom de inversiones privadas nacionales y extranjeras promovidas por el Estado, a 

través del programa PROINVERSIÓN. Con este nuevo modelo las empresas se 

sometieron a las exigencias de la competencia y la competitividad. La economía de 

libre mercado permitió la importación de tecnología de última generación por parte de 

algunas empresas incentivadas por la rápida expansión y el incremento de utilidades.  

La economía peruana tuvo importantes crecimientos económicos durante varios 

años. Sin embargo, el Producto Bruto Interno (PBI) cerró el 2019 con un crecimiento 

de 2.2%, su tasa de expansión más baja desde el 2009, en un contexto de menor 

expansión de la economía mundial -afectada por la guerra comercial entre EE. UU. y 

China- y de un mayor ruido político local (que incluyó el cierre temporal del Congreso 

a fin de Setiembre). La importante desaceleración respecto del 2018 (4.0%) se debió 
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al retroceso de los sectores primarios (con excepción del agropecuario), así como al 

menor dinamismo de los sectores no primarios (excepto comercio) (Instituto Nacional 

de Estadìstica e Informática, 2020). Según lo expuesto anteriormente, se observa una 

clara relación directa entre el crecimiento del PBI nacional con el crecimiento que tiene 

el sector empresarial (Micro, Pequeñas y medianas empresas). 

Más allá del debate académico respecto al éxito del modelo liberal, algunas 

empresas han tenido resultados positivos en diferentes aspectos organizacionales, 

incluso a nivel de gestión de procesos y utilidades. En el contexto local las pequeñas 

empresas de servicios de telecomunicaciones han enfrentado exigencias de los clientes 

respecto a una mejora de la calidad del servicio, por ello han tenido la necesidad de 

adaptarse a las innovaciones tecnológicas motivadas por los mecanismos del mercado. 

En ese entorno la empresa materia de la presente investigación ha implementado un 

sistema de gestión para brindar un servicio de calidad a sus clientes y ha dejado de 

lado procesos analógicos en pro de sistemas de automatización, los cuales son materia 

del presente informe. 

 

2.1. BASES TEÓRICAS 

Modelo de gestión de los procesos de negocio (BPM) 

Rodríguez (2016) señala que los procesos están implícitos dentro de una 

organización, ocultos dentro de sistemas y subsistemas diversos. Por esta razón los 

procesos son, frecuentemente, difíciles de definir formalmente, y como consecuencia 

se hace difícil para muchas organizaciones entender cómo funcionan exactamente, y 

más aún, trabajar para mejorarlos. Así también el mencionado autor afirma que existe 

una evolución tangible de los modelos de gestión. Estas buscan una manera diferente 

https://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
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mejorar los procesos de negocio, a través del uso de aplicaciones dedicadas a la 

captura, diseño e implementación de procesos. Agrega  el autor que la convergencia 

de las telecomunicaciones y las tecnologías de la información han provocado la 

creación de nuevos servicios al cliente. Han surgido nuevos procesos y modelos de 

negocio automatizados y reducen costos para adaptarse a los cambiantes 

requerimientos de los consumidores y avances tecnológicos.  

Las organizaciones deben ser capaces de hacer cambios rápidos en la manera en 

que operan, incluyendo transformaciones en la organización, los procesos y los 

sistemas de soporte. Los procesos deben ser subdivididos en unidades bien definidas, 

que puedan ser reutilizadas en la mayor cantidad de procesos posible. El autor 

considera que el BPM intenta una vista general de una estructura de procesos 

estándar, que guíe la definición, diseño, ejecución y monitoreo de estos. BPM tiene 

la capacidad de descubrir, diseñar, implementar, ejecutar, interactuar, operar, 

optimizar y analizar los procesos extremos a extremo, se encuentren dentro o fuera 

de una organización en particular. Esto conlleva a la eficiencia, eficacia, 

maximización de utilidades, minimización de costos. Los stakeholders son muy 

sensibles a las decisiones internas y externas de la organización. En este sentido BPM 

representa visibilidad, entendimiento y control sobre los procesos donde quiera que 

estén, ya sea dentro de la organización o que traspasen las fronteras de esta. 

(Rodríguez, 2016) 

 

BPM vs BPR  

La reingeniería de procesos de negocios (BPR) se basa en el diseño de nuevos 

procesos y su implementación a través de un programa de cambios organizacionales 

y en los sistemas. Remplaza a los modelos tradicionales, mecánicos o analógicos. Es 

https://www.monografias.com/trabajos13/diseprod/diseprod.shtml
https://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
https://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
https://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov.shtml#INTRO
https://www.monografias.com/trabajos/reingenieria/reingenieria.shtml
https://www.monografias.com/Computacion/Programacion/
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realizado una sola vez y se centra en el rediseño, más que en hacerlos fáciles de 

cambiar. Esto último si es un objetivo de BPM, que además se basa en el 

mejoramiento continuo. En la tabla 1 se comparan estos enfoques respecto a 

diferentes criterios, como la participación, el enfoque, el efecto y la orientación 

muestran las diferencias significativas entre BPM y BPR. (Rodríguez, 2016) 

Tabla 1 

Comparación entre BPM y BPR 

 BPM BPR 

Efecto A mediano y largo plazo A Corto plazo 

Dimensión de los pasos Pequeños Grandes 

Participación Todos los procesos y personas Se seleccionan unos pocos afortunados 

Enfoque Colectivo, esfuerzo de grupo Individualista 

Método Mantenimiento y mejoramiento Obsolescencia y desecho 

Fuente Conocimiento y creatividad Nuevas tecnologías 

Dinero Inversión en capacitación Grandes cifras de capital 

Orientación A las personas y procesos A la tecnología 

Cambio Gradual y constante Instantáneo 

Nota: Grotevant S. M. 1998 

 

El BPM tiene ventajas porque los cambios son graduales y constantes, a partir de 

probar el efecto de la mejora y lograda la sistematización del proceso se está en 

condiciones de realizar otra mejora. Esto no implica que no se puedan combinar 

ambos enfoques, ya que durante incrementos de mejora puede quedar obsoleta alguna 

tecnología lo cual representa un cambio brusco y aparece la necesidad de realizar 

https://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
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una innovación por lo que se requiere de una gran inversión de capital para su 

sustitución y es aquí donde entra a jugar su papel la reingeniería de procesos. 

(Rodríguez, 2016) 

 

La gestión y el modelo de procesos 

La gestión es un proceso que traspasa las actividades administrativas, abarcando 

lo concerniente a los procesos educativos, administrativos, sociales, laborales y 

pedagógicos. Álvarez & Iturbe (2005) definen la gestión como un proceso dinámico 

que vincula los ámbitos de la administración convencional con los de la organización, 

bajo la conducción de un liderazgo eficaz de la autoridad competente, que se orienta 

hacia el cumplimiento de la misión institucional.  

El modelo de procesos facilita la asignación de responsabilidades, la asignación 

de recursos físicos y la definición de mecanismos de gestión, logrando implementar 

un Sistema de Información integrado que apoye la funcionalidad operativa, táctica y 

de gestión de la Unidad Académica respectiva (Maimud y Arienzo, 2011) (Silva, et 

al. 2013) 

 

Sistemas de información 

Un sistema de información es un conjunto de componentes interrelacionados que 

recoge, procesa, almacena, analiza y distribuye información, para propósitos 

concretos: el control y la coordinación de procesos y operaciones, el análisis de 

problemas, el soporte a la toma de decisiones, entre otros. Una de las ramas dentro 

de los sistemas de información la conforman los sistemas de gestión. (Silva, et al, 

2013). En el ámbito empresarial existen diferentes alternativas para la gestión de 

diversas tareas. Estas alternativas se denominan sistemas de gestión. Dentro de los 

https://www.monografias.com/trabajos34/innovacion-y-competitividad/innovacion-y-competitividad.shtml
https://www.monografias.com/trabajos12/cntbtres/cntbtres.shtml
https://www.monografias.com/trabajos13/capintel/capintel.shtml
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sistemas de gestión existen diversas tipologías de soluciones atendiendo a sus 

características: rango de funcionalidad, complejidad, tipo de tecnología (Cabello, 

2012).  

Una clasificación de alternativas que ofrece el mercado en sistemas de gestión 

es la siguiente: (1) Aplicaciones básicas de gestión (2) Suite de gestión (3) Sistema 

integrado. 

 

La gestión por procesos  

Se define ahora un nuevo concepto de estructura organizativa que considera que 

toda organización se puede concebir como una red de procesos interrelacionados o 

interconectados, a la cual se puede aplicar un modelo de gestión denominado Gestión 

basada en los Procesos (GBP). Así el modelo de Gestión basada en los procesos se 

orienta a desarrollar la misión de la organización, mediante la satisfacción de las 

expectativas de sus stakeholders –clientes, proveedores, accionistas, empleados, 

sociedad, – y a qué hace la empresa para satisfacerlos, en lugar de centrarse en 

aspectos estructurales como cuál es su cadena de mandos y la función de cada 

departamento (Mallar, 2010). El autor agrega que las empresas mantienen forma de 

organización estructural y exige atender, no sólo a los factores internos del sistema 

(técnicos, etc.), sino también los requerimientos de dicha producción de valor. 

Mientras que el anterior esquema se orientaba a agrupar tareas según necesidades de 

tipo técnico prescindiendo de la contribución de tales tareas a la creación de valor, el 

nuevo enfoque orienta todas esas actividades a la satisfacción del cliente.  

Así se llega a la Reingeniería de Procesos (Business Process Reengineering) que 

se apoya en el cambio que va desde una consideración estática, orientada a las 
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estructuras, hacia una nueva orientada a la dinámica y a los flujos que crean valor 

(Mallar, 2010). 

En este nuevo contexto de gestión de sistemas generadores de valor, la 

concepción de la organización por procesos no se apoya en una estructura previa, 

sino que presupone que la misma deberá surgir de las exigencias de los procesos. Se 

conceptualiza entonces a la estructura como infraestructura que contiene o sostiene a 

los procesos. Por ello es necesario distinguir esta nueva manera de plantear el tema 

organizacional, frente a las formas tradicionales, ya que en general, la estructura 

sigue siendo vista casi siempre como superior al proceso, y la estabilidad valorada 

como superior al flujo dinámico. 

 

Mapa de procesos 

El mapa de procesos recoge la interrelación de todos los procesos que realiza 

una organización. Existen diversas formas de hacer un mapa de procesos. 

Un proceso es el conjunto de actividades y recursos interrelacionados que 

transforman los elementos de entrada en elementos de salida aportando valor para el 

usuario. Por ejemplo: un proceso productivo, es aquel en que se transforman los 

insumos y bienes intermedios en un bien final que contiene más valor que la suma de 

sus componentes porque se le ha añadido valor. Es importante no confundir procesos 

con procedimientos. Los procesos tienen como propósito ofrecer al cliente o usuario 

un servicio que cubra sus necesidades y satisfaga sus expectativas. Un procedimiento 

es la forma específica de realizar un proceso o una parte de este. El procedimiento 

está subsumido en el proceso. Además, el mapa de procesos permite contar con una 

perspectiva global-local, ubicando cada proceso en el marco de la cadena de valor. 

Simultáneamente relaciona el propósito de la organización con los procesos que lo 
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gestionan, de modo que sirve también como herramienta de aprendizaje para los 

trabajadores.  (Conexiónesan, 2016).  

 

Tipos de procesos 

De acuerdo a Conexiónesan (2016), considera lo siguiente: 

• Procesos estratégicos: son aquellos establecidos por la alta dirección para 

definir cómo opera el negocio y cómo se crea valor. Constituyen el soporte de la 

toma de decisiones relacionadas con la planificación, las estrategias y las mejoras en 

la organización. También proporcionan directrices y límites al resto de los procesos. 

Ejemplos de procesos estratégicos son la comunicación interna, la comunicación con 

el cliente, el marketing, el diseño, la revisión del sistema, la planificación estratégica, 

el diseño de planes de estudios, entre otros. 

• Procesos claves: son aquellos directamente vinculados a los bienes 

producidos o a los servicios que se prestan y, en consecuencia, orientados al 

cliente/usuario. centrados en aportar valor, su resultado es percibido directamente 

por el cliente o usuario. Por lo general, en la ejecución de estos procesos intervienen 

varias áreas funcionales y son los que emplean los mayores recursos. 

• Procesos de apoyo o soporte: son aquellos que sirven de soporte a los 

procesos claves y a los procesos estratégicos. En muchos casos, estos procesos son 

determinantes para conseguir los objetivos de los procesos dirigidos a cubrir las 

necesidades y expectativas de los clientes o usuarios. Ejemplos de procesos de apoyo 

o soporte: formación, compras, auditorías internas, informática, etc. 

 

 

 



  IMPLEMENTACION DEL SISTEMA SIGAT PARA LA MEJORA DE LA GESTIÓN 
 DEL PROCESO DEL ÁREA COMERCIAL EN LA EMPRESA GRUPO ALVICOM 
  TRADING SRL, CAJAMARCA- 2021 

Figueroa Estrada de Villanueva, Mayra Alexandra. Pág. 23 

 

Modelo de gestión de proceso comercial 

 Jiménez (2020) señala que la implementación de un sistema basado en procesos 

permite centrar los esfuerzos de los colaboradores, además busca como finalidad 

reducir el tiempo. Además, agrega que la gestión del proceso comercial requiere de 

ciertas herramientas como diagrama de Gantt, MS Project 2016 para organizar mapa 

de proceso.  

Así también Valdivieso (2016) señala que la gestión de proceso comercial 

contiene flujos de información los cuales influyen en los procesos, las metodologías 

dirigidas a orientar la estructura, organización lógica y determinación de los procesos 

para la solución de los problemas y concluye que permite optimización de recursos 

en todas las áreas de las empresas. La gestión de proceso comercial requiere de la 

definición de tiempos. De este modo, se establecen límites de tiempo para la entrega 

de propuestas comerciales y para cada fase que compone el proceso de venta. El 

modelo también requiere de política de incentivos que apoyen a los dos puntos 

anteriores (Urbina, 2017). 
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CAPÍTULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 

La empresa ha pasado por dos etapas en su sistema de procesos. En un primer 

momento se utilizó procesos no automatizados, mecánicos y analógicos. Luego se 

implementó un Sistema de Gestión 

Respecto a la primera etapa los procesos manuales conllevaron a estructurar la 

información en formato Excel, archivar los documentos diversos en formatos físicos. 

Todo ello generó un conjunto de problemas como demoras en los procesos de 

ejecución de proyectos, tiempos de espera de atención a los clientes, problemas de 

stock de equipos y accesorios, pérdidas de tiempo en la obtención de información de 

la empresa. 

Para la identificación, selección, descripción, diagnóstico y mejora de los 

procesos mostrados en el presente trabajo, a continuación, se detalla el conjunto de 

acciones que se han desarrollado:  

• Identificación de los procesos: El primer paso fue de concertar reuniones de trabajo 

con el personal administrativo y operativo; que participaron en los diversos procesos 

de la empresa, luego de analizar la situación actual e identificar los procesos 

estratégicos, operativos y de soporte de la empresa y la relación entre ellos, se procedió 

a modelar el Mapa de Procesos de la empresa. La construcción de este mapa refleja la 

estructura de los procesos, así como sus interrelaciones. Los principales procesos 

identificados en la empresa abarcan; la distribución de los productos y servicios, 

realización de compras y cotizaciones, fidelización a clientes, gestión de ventas. Todos 

estos conllevar a plantificar, organizar y ejecutar proyectos a favor de los clientes. 

 • Selección del proceso a desarrollar: En cada uno de los procesos identificados se 

hallaron aspectos por mejorar, por lo que para efectos de priorización de recursos se 
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hizo una selección. El proceso fue seleccionado aplicando la herramienta de Matriz de 

Priorización, se utilizaron cuestionarios de preguntas abiertas y preguntas cerradas 

dirigidas a los colaboradores. Los principales procesos identificados considerados por 

la empresa fueron los productos, servicios, compras, cotizaciones, clientes, ventas. 

Cada uno de ellos con sus respectivos procesos internos. 

• Descripción de procesos: Se revisaron todos los documentos que pueden estar 

relacionados al proceso, como: fuentes primarias de información, data de la empresa, 

para conseguir toda la información posible de este proceso seleccionado.  

• Diagnóstico y evaluación de procesos: Para esta fase se recopiló información y se 

utilizaron herramientas tales como: entrevistas personales, mixtas con los actores del 

proceso seleccionado, observación directa, mapas mentales, se realizó un Diagrama 

Ishikawa para poder identificar las causas que impactarían en el proceso.  

• Mejora de procesos: En reunión con los colaboradores que participaron en el proceso 

seleccionado, se realizó un diagrama de Gantt propuesto para determinar el tiempo de 

duración del proceso en estudio. Se realizó la propuesta de modelamiento SIGAT de 

Costos y Presupuestos. Se realizó la propuesta de Mapa de Proceso de Liquidación y 

Seguimiento de Proyectos con el apoyo de los colaboradores para la creación y 

aplicación del SIGAT. 

Esta experiencia en el plano profesional ha conllevado a nuevos aprendizajes de 

recursos tecnológicos los cuales son cada vez más accesibles y menos costosos. Tales 

aprendizajes han reforzado las competencias adquiridas en la vida universitaria así 

como la formación profesional dado que en la realidad empresarial algunas 

organizaciones están a la vanguardia del uso de los recursos tecnológicos. 
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   Formulación del Problema  

Problema General  

¿De qué manera mejorar la gestión de proceso en el área comercial de la empresa 

GRUPO ALVICOM TRADING SRL, Cajamarca- 2021? 

Objetivo general 

Implementar el sistema SIGAT para la mejora de la gestión del proceso en el área 

comercial en la empresa GRUPO ALVICOM TRADING SRL, Cajamarca- 2021. 

  Objetivos específicos 

- Describir la gestión de procesos inicial en el área comercial de la empresa GRUPO 

ALVICOM TRADING SRL. 

- Describir el sistema SIGAT en los procesos del área comercial de la empresa 

GRUPO ALVICOM TRADING SRL. 

- Ejecutar el sistema SIGAT en los procesos del área comercial de la empresa 

GRUPO ALVICOM TRADING SRL. 

- Mejorar mediante el sistema SIGAT la gestión de procesos en el área comercial de 

la empresa GRUPO ALVICOM TRADING SRL. 

Justificación  

El presente informe surge de la necesidad establecer la mejora de la gestión 

de procesos de la empresa de servicios de telecomunicaciones con la 

implementación de la propuesta de un sistema SIGAT. Ello implica, en 

primer lugar, conocer el funcionamiento de la empresa antes del uso del 

sistema, es decir, un diagnóstico; luego observar los cambios y mejoras en la 

gestión de procesos con la aplicación del SIGAT a fin de sistematizar la 

experiencia, con la finalidad última de realizar aporte teóricos y prácticos. 
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3.1 GESTIÓN DE PROCESOS INICIAL EN EL ÁREA COMERCIAL DE LA 

EMPRESA GRUPO ALVICOM TRADING SRL. 

Antes de la implementación del SIGAT la empresa utilizó un registro en formato 

Excel, estructurado de la siguiente manera: registro de ingresos y gastos, balance de 

proyectos, cálculo de planilla 2016 y 2017, control de préstamos. 

Este procedimiento manual era oneroso, tedioso, poco eficiente al momento de 

requerir información relevante para la toma decesiones de la organización. 

Figura 2 

Registro de ingreso y gastos 

 

Nota: Información de la Empresa. 

Figura 3 

Balance de proyectos 

 

Nota: Información de la Empresa. 
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Figura 4 

Cálculo de planilla 2017 

 

Nota: Información de la Empresa. 

 

Figura 5 

Cálculo de planilla 2016. 

 

 

Nota: Información de la Empresa. 
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Figura 6 

Control de préstamos. 

 

Nota: Información de la Empresa. 

 

3.2 SISTEMA SIGAT EN LOS PROCESOS DEL ÁREA COMERCIAL DE LA 

EMPRESA GRUPO ALVICOM TRADING SRL, 

El sistema SIGAT tiene una interfaz muy amigable con pestañas desplegables. 

Las pestañas principales son: productos, servicios, compras, cotizaciones, clientes, 

ventas. En la sección productos se encuentran todos los bienes adquiridos por la 

empresa para llevar a cabo los proyectos. En los servicios constan todas las 

actividades que realiza la empresa al momento de ejecutar los proyectos, cotizaciones 

consigna información de las empresas y productos cotizados antes y durante del 

proyecto. En la sección clientes están todos a quienes la empresa le brinda los 

productos o servicios. En las ventas están consignadas todos los productos o servicios 

vendidos a los clientes. 

Asegura un servicio eficiente, ordena todos los procesos, se sigue un proceso desde 

una cotización, orden de servicio, ejecución de obra. 
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Tabla 2 

Procesos que contiene el sistema SIGAT 

PROCESOS SIGAT 

PRODUCTOS -Lista de productos. 

-Categorías de productos. 

-Marcas de productos. 

-Medidas de productos 

-Series de productos. 

SERVICIOS -Instalaciones que realiza de empresa. 

-Mano de obra que requiere para brindar el 

servicio. 

COMPRAS -Adquisiciones para vender servicios o 

productos. 

-Órdenes de compra. 

COTIZACIONES -Cotización de proyectos. 

-Cotización de radios. 

CLENTES -Lista de clientes a los que se les vende los 

productos o servicios.  

-Socios estratégicos. 

VENTAS -Emisión de facturas y seguimiento. 

-Revisión de la lista de comprobantes. 

 
Nota: Procesos que contiene el SIGAT 
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3.3 EJECUTAR EL SISTEMA SIGAT EN LOS PROCESOS DEL ÁREA 

COMERCIAL DE LA EMPRESA GRUPO ALVICOM TRADING SRL, 

Básicamente el SISTEMA SIGAT funciona con todos los procesos en la 

planificación, organización, ejecución de proyectos (servicio que vende la empresa) 

requerido por los clientes un proyecto, orden de compra o cotización inicia con la 

visita de campo a la cual invitan los socios estratégicos (compradores). Posterior a 

ello se determina de que se trata y cuáles son los requerimientos para llevar a cabo 

las cotizaciones. 

Figura 7 

Página principal del sistema SIGAT. 

 

 

Nota: Información de la Empresa. 

 

Una vez definido el proyecto, se inicia el proceso en el sistema SIGAT con tota la 

propuesta económica y la solución requerida. Se crea una nueva cotización tal como 
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consta en la pestaña (figura 8). A través SIGAT se selecciona a al socio estratégico 

y el contacto de este, también se da origen a un número de cotización. 

Figura 8 

Inicio de la cotización a través del sistema SIGAT 

 

Nota: Información de la Empresa. 

 

 

Figura 9 

Selección de suministros a través del sistema SIGAT. 

 

 

Nota: Información de la Empresa. 

 

Luego de la cotización se lleva a cabo la seleccción de los suministros que utilizará 

el proyecto y las horas hombre requeridas para el mismo (figura 10) 
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Figura 10 

Lista de productos del sistema SIGAT. 

 

 

 

Nota: Información de la Empresa. 
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Figura 11 

Descripción de materiales y equipos del sistema SIGAT. 

 

 

 

Nota: Información de la Empresa. 
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Figura 12 

Lista de servicios del sistema SIGAT. 

 

Nota: Información de la Empresa. 

 

 

Figura 13 

Cantidades y precios ofertado por personal como parte del sistema SIGAT. 

 

 

 

Nota: Información de la Empresa. 

 

 

 

 

 

 

 

 



  IMPLEMENTACION DEL SISTEMA SIGAT PARA LA MEJORA DE LA GESTIÓN 
 DEL PROCESO DEL ÁREA COMERCIAL EN LA EMPRESA GRUPO ALVICOM 
  TRADING SRL, CAJAMARCA- 2021 

Figueroa Estrada de Villanueva, Mayra Alexandra. Pág. 36 

 

Figura 14 

Interfaz de los recursos materiales que posee el sistema SIGAT. 

 

 

Nota: Información de la Empresa. 
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Figura 15 

Costos de herramientas que establece sistema SIGAT en un proyecto. 

 

 

Nota: Información de la Empresa. 

 

Figura 16 

Formato de la propuesta económica que brinda el sistema SIGAT. 

 

Nota: Información de la Empresa. 



  IMPLEMENTACION DEL SISTEMA SIGAT PARA LA MEJORA DE LA GESTIÓN 
 DEL PROCESO DEL ÁREA COMERCIAL EN LA EMPRESA GRUPO ALVICOM 
  TRADING SRL, CAJAMARCA- 2021 

Figueroa Estrada de Villanueva, Mayra Alexandra. Pág. 38 

 

 

Luego el sistema genera un resumen detallado de una cotización; a fin de ser enviada 

como propuesta económica general. 

 

Figura 17 

Información del servicio que se le brinda al cliente y que es posible obtener del sistema 

SIGAT. 

 

 

 

Nota: Información de la Empresa. 

 

Cuando el proyecto se encuentre ganado se genera un contrato u orden de compra 

con el socio estratégico y para tener todo en orden se registra la información en el 
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SIGAT. La interface permite visualizar en el SIGAT que ya se encuentra en listado 

de proyectos y por tanto, está en ejecución. 

Figura 18 

Listado de Proyectos que aparecen en el sistema SIGAT. 

 

 

Nota: Información de la Empresa. 

 

Figura 19 

Documentos que es posible registrar el sistema SIGAT. 

 

 

Nota: Información de la Empresa. 
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Registrado el proyecto se procede con el plan de trabajo con fechas especificas las 

cuales pueden variar en función a los cambios del clima. 

Figura 20 

Modelo de plan de trabajo de un proyecto. 

 

 

 

Nota: Información de la Empresa. 

 

Se procede con el inicio de todas las compras y los registros en el SIGAT para 

controlar los gastos en que se incurrirán 
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Figura 21 

Inicio de compras y el registro en el SIGAT 

 

 

Nota: Información de la Empresa. 

 

Una vez concluido el proyecto corresponde presentar un informe preliminar para 

generar un EDP (Estado De Pago), el mismo que debe reunir todas las firmas 

necesarias y este pueda ser facturado 
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Figura 22 

Modelo de informe preliminar que es factible obtener del sistema SIGAT. 

 

 

 

Nota: Información de la Empresa. 
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Figura  23 

Formato de EDP del sistema SIGAT. 

 

 

Nota: Información de la Empresa. 

 

Con todas las firmar es posible obtener una orden de servicio desde el sistema 

SIGAT.  

 

Figura 24 

Modelo de servicio que emite SIGAT 

 

 

Nota: Información de la Empresa. 
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Con toda la documentación se procede a facturar en SIGAT para luego registrar en 

la sección cobranza. 

Figura 25 

Emisión de la factura electrónica generado por sistema SIGAT. 

 

 

Nota: Información de la Empresa. 
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3.4 MEJORA MEDIANTE EL SISTEMA SIGAT LA GESTIÓN DE PROCESOS EN 

EL ÁREA COMERCIAL DE LA EMPRESA GRUPO ALVICOM TRADING SRL 

Tabla 3 

Comparación de los usos del Excel con el sistema SIGAT.  

PROCESOS MANUAL CON EXCEL SIGAT MEJORA 

LOGRADA 

PRODUCTOS Los productos eran consignados 

manualmente en una hoja de cálculo 

Excel. Demoras al momento de 

identificar productos para los 

proyectos. 

Contiene pestañas como:  

Lista. 

Categorías. 

Marcas, 

Medidas, 

Series. 

Permite identificar de 

inmediato los productos para 

los proyectos. 

Reducción de 

tiempos. 

SERVICIOS Los servicios eran consignados 

manualmente en una hoja de cálculo 

Excel. Demoras al momento de 

identificar los que corresponde a 

instalaciones de quipos a las empresas 

y la mano de obra para los proyectos. 

Permite conocer de manera 

inmediata las instalaciones y 

la cantidad de mano de obra 

que requieren los proyectos. 

Reducción de 

tiempos. 

COMPRAS Las compras eran consignadas 

manualmente en una hoja de cálculo 

Excel. Demoras al momento de 

identificar los productos adquiridos 

para los proyectos. 

Facilita las adquisiciones de 

los productos requeridos para 

la atención de los clientes. 

Permite verificar en tiempo 

real y de forma inmediata las 

órdenes de compra. 

Reducción de 

tiempos. 

COTIZACIONES Las cotizaciones eran consignadas 

manualmente en una hoja de cálculo 

Excel. Se despreciaba mucho tiempo al 

momento dado el uso de varias hojas de 

cálculo para llevar a cabo de una 

cotización 

El sistema facilita de manera 

rápida y precisa la cotización 

de proyectos y de radios. 

 

Reducción de 

tiempos. 

CLENTES Los clientes eran colocados en una hoja 

Excel con todos sus datos. 

Clientes a los que se les vende 

los productos o servicios. 

Socios estratégicos, son 

ubicados de manera 

inmediata al momento de 

ingresar al sistema. 

Reducción de 

tiempos. 

VENTAS El proceso de facturación era manual. SISTEMA 

Emitir factura y hacer 

seguimiento y revisar la lista 

de comprobantes de manera 

digital. 

Reducción de 

tiempos y 

costos. 

Nota: Cuadro comparativo entre los procesos del Excel con el sistema SIGAT 
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 

La investigación presenta resultados en función a los dos tipos de procesos llevados 

a cabo por la empresa. Existe un primer momento en donde la organización utilizó un 

sistema manual analógico denominado tradicional para llevar a cabo todos sus 

procesos económicos financieros y luego un siguiente momento el uso del SIGAT, 

automatizado que ha permitido optimizar las actividades empresariales.  

En este cambio, la investigación ha obtenido dos resultados: uno relacionado con la 

optimización de los ingresos, número de proyectos, valor de cotizaciones, número de 

clientes, número de ventas, número de compras (tabla 4). Otro resultado está vinculado 

a la optimización de tiempos que ha logrado la empresa con el uso del SIGAT (tabla 

5). 

Con respecto a la optimización de los procesos estos han sido analizados en 

términos de números de proyectos, número de clientes, número de venta, número de 

compras a fin de evidencias el aporte del SIGAT con relación al sistema Excel anterior.  

Para este caso se llevado a cabo una comparación de los montos de periodos iguales 

(año 2019 y 2020) antes y después del uso del SIGAT. Para ello se aplicó la prueba T 

de Student pareada a fin de evidenciar los resultados comparativos. El coeficiente 

estadístico alcanzó el 0.01631098, esto significa que el referido sistema si funciona y 

la empresa alcanzó un cierto nivel de optimización. De esta manera queda evidenciado 

la mejora de la gestión del proceso del área comercial en la empresa. 
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Tabla 4 

Comparación de los usos del Excel con el sistema SIGAT en sus distintas dimensiones.  

Dimensiones Antes (año 2019) Después (año 2020) Coeficiente T de 
Student pareada 

No de proyectos 30 36 0.01631098 
 No de clientes 55 63 

No de ventas 35 43 

No de compras 69 78 

 

Nota: Información proporcionada por la empresa. 

 

Otro resultado importante es con respecto a la optimización de los tiempos en las 

dimensiones: número de proyectos, número de clientes, número de ventas, número de 

compras. El SIGAT ha permitido una mejora de los tiempos en cada uno de los procesos de 

gestión de la empresa. Para ello también se aplicó la prueba estadística T de Student pareada 

a fin de comparar antes y después de la aplicación del SIGAT. El coeficiente estadístico 

muestra 0.08337138. 

Esto quiere decir el sistema si aporta en la optimización de los tiempos relacionados a los 

procesos de la gestión comercial de la empresa. 

  
Tabla 5 

Comparación de los usos del Excel con el sistema SIGAT respecto a los tiempos de espera.  

 

Dimensiones Antes (año 2019) 
(horas/semana)  

Después (año 2020) 
(horas/semana)  

Coeficiente T de 
Student pareada 

No de proyectos 29 6 0.08337138 
 No de clientes 2 1 

No de ventas 6 4 

No de compras 12 2 

 

Nota: Información proporcionada por la empresa. 
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

CONCLUSIONES 

✓ Con respecto al objetivo general la investigación muestra una mejora en la 

gestión del proceso en el área comercial con la aplicación del SIGAT. Los 

resultados muestran el incremento de las variables monetarias por rubro 

(coeficiente T Student 0.00094395) y la optimización de los tiempos en los 

procesos (coeficiente T Sstudent 0.01369802), El aporte se encuentra en la 

optimización de los tiempos en los procesos de gestión comercial de la 

empresa.  

✓ Respecto a la gestión del proceso inicial en el área comercial de la empresa 

queda claro que antes de la implementación del SIGAT la empresa utilizó un 

registro en formato Excel, estructurado de la siguiente manera: registro de 

ingresos y gastos, balance de proyectos, cálculo de planilla 2016 y 2017, 

control de préstamos. Este formato se realizaba manualmente y era muy 

oneroso al momento del registro y búsqueda de información.  

✓ En torno a la descripción del SIGAT en los procesos del área comercial de la 

empresa es necesario precisar que está constituido con una interfaz que 

contiene: productos (listas, categorías, marcas, medidas, series), servicios 

(instalaciones, mano de obra), compras (adquisiciones, órdenes de compra), 

cotizaciones (cotizaciones de proyectos, cotizaciones de radios), clientes (lista 

de clientes a los que se les vende los productos o servicios denominados socios 

estratégicos) y ventas (emisión de facturas, seguimiento, lista de 

comprobantes).  
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✓ La ejecución del sistema SIGAT en los procesos del área comercial de la 

empresa permite una secuencia automatizada, dinámica y eficiente desde la 

recepción del cliente hasta la ejecución del proyecto o venta del servicio, en tal 

sentido permite optimizar tiempo, dinero y demás recursos.  

✓ Respecto a las mejoras de la gestión de procesos en el área comercial luego de 

la aplicación del SIGAT, los resultados indican que hubo incremento de las 

variables monetarias por cada rubro del área y un nuevo nivel en la 

optimización de los tiempos y recursos.  

✓ Finalmente se ha corroborado que la aplicación del sistema SIGAT, ha 

permitido a la empresa se mantenga como líder en el rubro de servicios de 

telecomunicaciones, reflejando vanguarda en el uso de la tecnología y por ende 

competitividad en el medio local.  
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RECOMENDACIONES 

✓ A las demás empresas del rubro o del sector, se le sugiere que implementen 

sistemas enfocadas en la gestión de procesos, dado que aportan en el aumento 

de la optimización de los tiempos, lo cual se traduce en el incremento de 

utilidades empresariales. 

✓ A las empresas del rubro o sector se les sugiere que desarrollen sistemas con 

interfaz amigable de tal manera que facilite su uso como es el SIGAT analizado 

en el presente estudio.  

✓ A las empresas, se le sugiere inversión a corto plazo, inversión por ejemplo en 

este tipo de sistemas de gestión de procesos, y poco a poco ir adaptando esos 

sistemas manuales y analógicos, hacia algo más automatizado y efectivo. 

Siendo los resultados productividad. 

✓ A otras empresas en general, se les sugiere considerar la vanguardia 

tecnológica, se puede aplicar sistemas en los procesos de gestión dado que 

dinamiza y vuelve eficiente a cada área y permite optimizar tiempo, dinero y 

recursos, además de un buen servicio al cliente. 

✓ A los tesistas e investigadores se les recomienda continuar con este tipo de 

estudios profundizar y crear nuevas líneas de investigación respecto a la 

aplicación de los sistemas de gestión de procesos. 

✓ A los estudiantes de la carrera se les recomienda que inicien sus actividades en 

campo de la realidad objetiva dado que de esta manera es posible corroborar 

que los aprendizajes en el mundo real y concreto. Además, que la formación 

académico profesional debe ser continua en consideración a los avances 
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tecnológicos. Todo exige constante actualización tanto teórica como práctica a 

fin de estar vigentes en los mercados cada vez más competitivos.  

✓ Las competencias y conocimientos adquiridos en la vida universitaria han 

permitido aplicar lo desarrollado en el presente. 
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ANEXOS 

 

Anexo 1 

Uso de procesos en forma tradicional a través de hoja de cálculo Excel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  IMPLEMENTACION DEL SISTEMA SIGAT PARA LA MEJORA DE LA GESTIÓN 
 DEL PROCESO DEL ÁREA COMERCIAL EN LA EMPRESA GRUPO ALVICOM 
  TRADING SRL, CAJAMARCA- 2021 

Figueroa Estrada de Villanueva, Mayra Alexandra. Pág. 54 

 

 

Anexo 2 

Interfaz del sistema SIGAT 

 


