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Resumen

Las empresas que se han erigido de forma empirica no logran definir un modelo de gestién
adecuado, es importante que sepan diferenciar cuando necesitan una estructura funcional
y cuando una estructura por procesos. La presente investigacion desarrollé como objetivo
elaborar una nueva gestiobn usando una estructura por procesos del servicio de
mantenimiento de equipos mediante la identificacion de no conformidades para la
optimizacion de la comercializacion de OLICOMP. Se ha utilizado la metodologia de
investigacion descriptiva para la descripcion narrativa y grafica de la problematica de
estudio, como de la propuesta de mejoramiento; el estudio se realizé en cinco etapas
iniciando por el diagndéstico situacional, luego se clasificaron los procesos segun su tipo,
se ilustraron dentro del mapa de procesos, se describié un proceso a través de un
flujograma y se implement6 una mejora a partir de las no conformidades. Cabe destacar
que se utilizé para el grafico del mapa de procesos el software Microsoft PowerPoint 2013
y para los flujogramas se us6 Bizagi. Se evidencio que OLICOMP posee una estructura
funcional, se describieron los manuales de funciones de los seis cargos en la empresa y
se identificaron las actividades, sus relaciones departamentales y los flujos de
informacion. Se ha concluido que el cambio de una estructura funcional a una por
procesos ha sido Util para la empresa objeto de estudio ya que ha permitido mejorar el
proceso del servicio de mantenimiento de equipos, desencadenando una mejora de la

comercializacién y compra a proveedores.

Palabras clave: modelo de gestion, estructura funcional, estructura por procesos, mapa

de procesos, flujograma.



Abstract

Companies that have been empirically erected fail to define an appropriate management
model, it is important that they know how to differentiate when they need a functional
structure and when a process structure. The present investigation developed as objective
to elaborate a new management using a structure by processes of the service of
maintenance of equipment by means of the identification of nonconformities for the
optimization of the commercialization of OLICOMP. The descriptive research
methodology has been used for the narrative and graphic description of the study problem,
as well as the improvement proposal; The study was carried out in five stages starting
with the situational diagnosis, then the processes were classified according to their type,
they were illustrated within the process map, a process was described through a flowchart
and an improvement was implemented based on the nonconformities . It should be noted
that the Microsoft PowerPoint 2013 software was used for the process map chart and
Bizagi was used for the flowcharts. It was evidenced that OLICOMP has a functional
structure, the function manuals of the six positions in the company were described and
the activities, their departmental relations and the information flows were identified. It
has been concluded that the change from a functional structure to one by processes has
been useful for the company under study since it has improved the equipment
maintenance service process, triggering an improvement in marketing and purchasing

from suppliers.

Keywords: management model, functional structure, structure by processes, process

map, flowchart.
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INTRODUCCION

La globalizacion provoca una serie de exigencias en las sociedades, esto genera cambios
socio-culturales que ocurren de una forma acelerada e impredecible por lo que las
empresas deben estar preparadas para adaptarse a estos cambios de manera inmediata
(Mora, Duran, y Zambrano, 2016). Las empresas deben estar en condiciones tanto
estratégicas y poseer los recursos necesarios para disminuir el impacto de los cambios

diarios y poder satisfacer las demandas de la sociedad.

De acuerdo al estudio de Alarcén y Granda (2018) realizado para las PYMES de Ecuador,
la adaptacion es un principio de trabajo bajo el cual deben regirse para responder ante una
era de comunicacion y tecnologia turbia. La adaptacion al medio se realiza de manera
tradicional a través de la aplicacion del marketing, que permite conocer de mejor manera
el mercado y ofrecer productos con las caracteristicas especificas para satisfacer las
necesidades. Sin embargo, existe también la mejora interna de los procesos que permiten

la mejora de la comercializacion desde el fortalecimiento funcional de la empresa.

La competitividad empresarial es un tema que cada afio se vuelve méas importante por la
influencia que la globalizacion ejerce a través de la introduccion masiva de nuevos
competidores y productos en los mercados. La provincia de El Oro cuenta con un gran
numero de PYMES que dia a dia se encuentran en una constante batalla por sobrevivir en
el entorno, para competir en mejores condiciones contra las empresas que son mas

grandes y tienen mejores recursos.

La empresa OLICOMP es una PYMES dedicada a brindar soluciones informaticas y
servicios electrénicos en el canton Machala, cerro el 2018 con un valor anual de compras
superior a los $20.000 y espera en el 2019 aumentar su participacion en el mercado y por
ende sus compras. La estructura funcional de la empresa detalla las funciones de sus
empleados, mas no se cuenta con una estructura por procesos, por lo que es factible
realizar un andlisis situacional de la empresa y sus procesos para brindar una mejora que

permita adaptarse al mercado machalefio.



Se ha identificado como la probleméatica como el cambio de una estructura por procesos
incide en la adaptacion empresarial de OLICOMP. EI mercado de tecnologia en Machala
es muy dindmico, se dificulta estimar la cantidad de competidores y productos en el
mercado debido a que ingresan dia a dia mas empresas; por lo tanto es importante conocer
como actua la empresa y como podria adaptar un proceso para ganar mayor participacion

de mercado optimizando su comercializacion.

Se ha planteado como objetivo general elaborar una nueva gestion usando una estructura
por procesos del servicio de mantenimiento de equipos mediante la identificacion de no
conformidades para la optimizacién de la comercializacion de OLICOMP. La
investigacion es de caracter descriptivo con corte transversal al 2019, es decir, identifica
las variables del problema y las analiza en el presente para ofrecer una propuesta de

mejora a las mismas.



1. DESARROLLO

1.1 Fundamentacion tedrica

1.1.1 Administracion por procesos. Segun Napoles, Tamayo y Moreno (como se citd en
Francisco, Cruz, Ramirez y Medina, 2018) la administracion o gestion por procesos es el
conjunto secuencial de actividades orientadas en agregar valor a las entradas para obtener
como resultado de las salidas tanto bienes o servicios que satisfagan las necesidades y

requerimientos de los clientes.

Segun Adalid (2019) otro beneficio de llevar una gestion por procesos es la aplicacion de
procesos de mejora continua, que en el mejor de los casos puede incorporar un sistema
de gestion de la calidad. La perspectiva integral de este tipo de gestion evidencia de
manera mas practica como se puede mejorar todo el sistema a través de la mejora de un

solo componente, pues al estar todos conectados también ejercen influencia entre si.

1.1.2 Estructura por procesos. Segun Llanes (como se cit6 en Llanes y Lorenzo, 2017)
esta estructura se enfoca en los procesos de todo el sistema y mejora la administracion,
considerando los requerimientos culturales, de las partes interesadas y los propositos.
Segln Fraguela et. al. (como se citd en Ricardo, Medina, Abreu, Gémez, y Nogueira,
2018) las estructuras por procesos identifican oportunidades de mejoras y garantizan el

cumplimiento de actividades, resuelven problemas, controlan pérdidas y retrocesos.

La estructura por procesos se ha aplicado con mayor frecuencia en industrias dedicadas a
la transformacion de productos, sin embargo su adaptabilidad es para cualquier empresa
que necesite de un enfoque horizontal (Hernandez, Martinez, y Cardona, 2016). Segun
Ruiz et. al. (como se citd en Barrios, Contreras y Olivero, 2019) las estructuras por
procesos tienen mayor capacidad de adaptacion y respuesta ante los cambios, buscan el
cumplimiento de objetivos, agregan valor y estan mas orientados a la satisfaccion del

cliente.



1.1.3 Estructura por funciones. Segin Hernandez, Martinez y Cardona (2016) la
estructura por funciones posee un enfoque vertical donde predomina la administracion
por instancias, el cambio se produce en funcién de la necesidad de las empresas para
abandonar ese enfoque por uno horizontal. La Secretaria de la Funcién Publica de los
Estados Unidos Mexicanos (2015) expone al modelo vertical como aquel que divide las
areas en base a las funciones asignadas en la organizacién, teniendo como principio

basico la especializacion.

Uno de los principales problemas que genera este tipo de administracion es la generacion
de vacios en la interaccion con los altos mandos, la directa (Llanes y Lorenzo, 2017). Sin
embargo, su ventaja es la excelencia funcional, la delimitacién exacta de lineas de mando
y también la asignacion de responsabilidades. Este tipo de estructura se enfoca mas en
cumplir y delegar actividades, por eso los pro y contra se definen dentro del formalismo
que existe en su aplicacion y como el mismo puede ser un motor de retraso para la

organizacion.

1.1.4 Cambios en la estructura organizacional. La transicion del cambio de la estructura
organizacional se realiza para adaptar una empresa a la gestion por procesos con el
objetivo de mejorar la capacidad de adaptacion y respuesta a los requerimientos del
entorno (Llanes y Lorenzo, 2017). Los cambios que se producen en la estructura
organizacional pueden adaptarse segun las necesidades de las empresas.

Llanes y Lorenzo (2017) manifiestaron que la reestructuracion organizacional se da para
cambiar la estructura por funciones hacia una estructura por procesos, en donde se realice
una interaccién horizontal entre los procesos de un sistema y también comprende la
coexistencia del enfoque vertical. Es decir, adoptar una estructura por procesos también
mantiene el enfoque jerarquico vertical de la estructura por funciones, se mantiene este

tipo de gestién pero brindando mayor atencién a las relaciones entre los procesos.
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Para realizar el cambio de la estructura organizacional, ya sea de una estructura por

funciones a una por procesos o viceversa, es necesario realizar una comparacion entre las

ventajas y desventajas entre cada una:

Cuadro 1. Analisis comparativo entre la estructura funcional y por procesos

Elementos de
comparacion

Estructura por funciones

Estructura por procesos

Estructura

Jerarquizar en base a las funciones

Flujos de trabajo o procesos

Objetivo

Controlar las decisiones, el mandato
y la ejecucion de acciones

Eficiencia y eficacia del trabajo en
equipo para cumplir objetivos y metas

Liderazgo

Unica concentrado en el mando
superior

Multiple en funcion de las tareas y
relaciones

Comunicacién

Linea formal bidireccional

Amplia con flujo vertical y horizontal

Desarrollo de
actividades

Especializacion individual

Equipos de trabajo multidisciplinarios

Decisiones y
estrategias

Cupulares

Descentralizadas

Efectividad

Elimina la duplicidad de funciones y
niveles jerarquicos innecesarios

Eliminar barreras departamentales

Excelencia funcional

Eficiencia en los procesos

Definicion precisa de las lineas de
mando

Eficacia en los procesos

Asignacion de responsabilidades

Facilidad en la consecucion de
resultados

Ventajas

Agilidad en la toma de decisiones

Liderazgo en las tareas y relaciones

Supervisién efectiva

Crea compromiso institucional

Especializacion del conocimiento

Disminuye los costos en niveles

Distribucidn de responsabilidades

divisionales

Facilidad para la planeacion

Evita conflictos en la elaboracion de

Mayor control sobre los costos y
finanzas

objetivos

Desventajas

Poca flexibilidad en los procesos

Conflictos en la direccion

Baja capacidad para afrontar
emergencias

Pérdida del protagonismo de los
directores

Baja capacidad para afrontar
coyunturas criticas

Ralentiza las decisiones

Mayor margen de error en la toma
de decisiones

Se planea y coordina sin liderazgo

Provoca conflictos entre las unidades

administrativas

Descuido de actividades directivas

Fuente: Secretaria de la Funcidn Publica de los Estados Unidos Mexicanos
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1.1.5 Adaptacion al cambio. La adaptacion al cambio puede ser reconocida como una
propiedad de las empresas, actualmente necesaria, para responder a los cambios del
entorno (Pérez, Vilarifio, y Ronda, 2016). En la actualidad hablar de cambios es hacer
referencia a la globalizacion, pues este fendmeno es aquel que incita a las colectividades
y por ende a cada persona a comportarse diferente, alterando incluso las necesidades o

bien elevando las expectativas.

1.2 Metodologia de la investigacion

Segun Abreu (2015) en este tipo de investigaciones descriptivas se realizan exposiciones
ya sean narrativas o graficas, recabando informacién directa del medio donde se estudia
el problema a través de la observacién directa o revision documental. La problematica
fue abordada en una empresa de Machala, para el desarrollo de la investigacion se
ejecutaron cinco fases en base a la propuesta de Nogueira et. al. (como se citd en

Francisco, Cruz, Ramirez, y Medina, 2018).

1) Realizar un diagndstico situacional actual de la empresa para identificar su estructura
por funciones.

2) Clasificar los procesos estratégicos, claves y de apoyo de la empresa.

3) llustrar los procesos en el mapa de procesos.

4) Describir un proceso mediante un flujograma en Bizagi.

5) Implementar una mejora en el proceso graficado.

1.3 Resultados

1.3.1 Reactivo préactico. En una PYMES que se encuentre estructurada por funciones, con
un valor en compras superior a $20.000 anuales, en la Provincia de El Oro. Realice el

cambio a una estructura por procesos.

Al realizar la entrevista con el gerente de la empresa OLICOMP se pudo constatar que

manejan una estructura por funciones, no existe una interaccion adecuada entre los
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distintos departamentos, ni una planificacion que les permita coordinar metas de
desarrollo mensuales en funcién de las necesidades mdltiples. Sin embargo, desde el
personal operativo hasta el nivel ejecutivo mantienen un alto nivel de formacion
profesional en cada una de sus areas, siendo una empresa reconocida en el mercado orense

por la calidad de los servicios ofertados y los equipos comercializados.

La empresa se encuentra estructurada por un Gerente general, una secretaria, el contador,
un asistente técnico, un auxiliar técnico y un agente de ventas. Cada uno de los miembros
de esta empresa cuenta con un manual de funciones en donde se describe el nimero de
cargos, la dependencia, el cargo a quien reporta, los cargos quienes reportan, el propdsito,
las funciones y los requisitos del puesto. En funcion del andlisis las funciones y
actividades que ejecuta cada miembro de la empresa, se procede a definir los procesos

estratégicos, clave y de apoyo, presentados en el siguiente mapa de procesos.

Figura 1. Mapa de procesos de OLICOMP
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Fuente: OLICOMP

La manera en la que OLICOMP realiza sus actividades es de manera independiente y

existe mucha burocracia en relacion a su estructura jerarquica. Se destina tiempos

considerables para la adquisicion de repuestos, debido al inadecuado control de las

actividades que corresponden al proceso operativo. Asi mismo se generan cuellos de

botella en las interacciones de los departamentos de Ventas y Mantenimiento Técnico,
13



para poder dar soluciones oportunas a los requerimientos por parte de los clientes. Es por
ello que se precisa elaborar el flujograma del proceso de servicio de mantenimiento de

equipos.

Figura 2. Flujograma del proceso de mantenimiento

Aunthar Técnxo hente

Proceso de Mardenimienta de fguipe

Frapare
equpogas
srerega

En el mantenimiento de los equipos se ha evidenciado la carencia de participacion activa
del Auxiliar Técnico, es por ello que como parte de la relacion entre procesos se le va a
atribuir la responsabilidad de mantener la comunicacion con el Asesor de Ventas luego
de que la Secretaria realiza la orden de ingreso del equipo, para asi informar de la
inexistencia de stock. El nuevo proceso de servicio de mantenimiento de equipos seria el

siguiente:
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Figura 3. Proceso mejorado
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2. CONCLUSIONES

Se ha podido comprobar a travées de la investigacion que la empresa OLICOMP posee
una estructura por funciones, verificada a través de los manuales de funciones y la falta
de interaccion y comunicacion entre los departamentos al momento de realizar sus
actividades. De la fundamentacion tedrica se puede concluir que esta empresa esta

orientada al funcionamiento mediante una estructura horizontal o por procesos.

A través de la presente investigacion se ha comprobado que la estructura por funciones
generaba retrasos en la prestacion del servicio de mantenimiento de equipos en
OLICOMP; es asi como se puede concluir que es preferible trabajar con una estructura
por procesos, y para lograr esta transicion se han identificado los procesos estratégicos,

operativos y de apoyo de la OLICOMP.

Se pudo disefiar un flujograma del proceso del servicio de mantenimiento de equipos a
través del uso del software Bizagi Modeler, herramienta que permite visualizar de forma
grafica la secuencia de actividades desde el inicio, a través de las operaciones realizadas
y la toma de decisiones, hasta que termina el proceso. Se ha podido comprobar que el
grafico de flujos mejora la comprension y por ende la ejecucion del proceso.

A través de la identificacién de no conformidades en las actividades ejecutadas bajo una
estructura funcional en OLICOMP se ha elaborado la propuesta para el cambio a una
estructura por procesos que permita mejorar la comercializacion, definiendo los tres tipos
de procesos que intervienen y cOmo se relacionan las actividades, los departamentos y los
flujos de informacion en la empresa, para evitar ofertar productos sin stock y realizar de

manera méas ordenada la compra a los proveedores.
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ANEXOS

MANUAL DE FUNCIONES

Cargo Gerente General

Numero de cargos 1

Dependencia Administrativo

Reporta a -

Le reporta Contable, Servicio Técnico y Ventas
Propdésito

Labores administrativas y control de las metas y cumplimiento de
objetivos en Ventas y Servicio Técnico

Funciones

Organizacion de las actividades

Verificar el cumplimiento de los requisitos de los clientes

1
2
3|Direccion técnica del cumplimiento de metas
4|Control y toma de decisiones financieras

Requisitos laborales

Estudios Ingenieria comercial o afines

Experiencia Dos afios en cargos similares

Formacion Conocimientos en administracion e informatica
Habilidad Liderazgo, proactivo, eficiente

Anexo 1. Manual de funciones del Gerente General

MANUAL DE FUNCIONES

Cargo Secretaria

NUmero de cargos 1

Dependencia Contable

Reporta a Contador y Gerente General

Le reporta Servicio Técnico y Ventas
Proposito

Brindar apoyo en las tareas de recepcion y coordinacion de demandas
del personal, y dar soporte a las actividades del Administrativo y
Contable

Funciones

=

Receptar solicitudes de mantenimiento técnico

N

Evaluacion periodica a los proveedores

w

Recepta informacion de los otros departamentos

Requisitos laborales

Estudios Ingenieria comercial o afines
Experiencia Un afio en cargos similares
Formacion Conocimientos bésicos en informatica
Habilidad Técnica y humana

Anexo 2. Manual de funciones de la Secretaria
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MANUAL DE FUNCIONES

Cargo Contador

Numero de cargos 1

Dependencia Contable

Reporta a Gerente General

Le reporta Secretaria, Servicio Técnico y Ventas
Proposito

Llevar el resgistro y control de la contabilidad de la empresa en
funcion de los codigos de ética de su funcién y aplicando las
normativas legales correspondientes

Funciones

Clasificar, registrar y presentar informacion contable

Llevar el registro de los libros mayores

Preparar vy certificar los estados del fin del ejercicio

1
2
3|Preparar y presentar informes contables mensualmente
4
5

Presentar informes generales

Requisitos laborales

Estudios Ingenieria Contable o afines
Experiencia Dos afios en cargos similares
Formacion Conocimientos contables
Habilidad Responsabilidad y ética

Anexo 3. Manual de funciones del Contador

MANUAL DE FUNCIONES

Cargo Asistente Técnico

NUmero de cargos 2

Dependencia Técnico

Reporta a Gerente General

Le reporta Auxiliar Técnico
Proposito

Identificar fallos en el hardware y software de los equipos receptados
y brindar soluciones, buscando ofrecer los mejores componentes

Funciones

Brindar mantenimiento a hardware

Realizar reparaciones o calibraciones de software

1
2
3|ldentificar los materiales necesarios para brindar servicio técnico
4|Cumplir con actividades relacionadas a su cargo

Requisitos laborales

Estudios Ingenieria en Sistemas o afines
Experiencia Dos afios en cargos similares

Formacion Conocimientos informaticos y tecnoldgicos
Habilidad Técnica

Anexo 4. Manual de funciones del Asistente Técnico
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MANUAL DE FUNCIONES

Cargo Auxiliar Técnico

Numero de cargos 1

Dependencia Técnico

Reporta a Asistente Técnico

Le reporta -
Propésito

Brindar soporte a las tareas de servicio técnico y supervisar el estado
de los equipos previo a la entrega al cliente

Funciones

Planificar la reparacion de equipos

Reportar las herramientas y repuestos en stock

1

2

3|Cumplir con las delegaciones del Asistente Técnico

4 |Presentar informe final del estado de los equipos entregados

Requisitos laborales

Estudios Ingenieria en Sistemas o afines
Experiencia Minimo précticas preprofesionales
Formacion Conocimientos informaticos y tecnoldgicos
Habilidad Técnica

Anexo 5. Manual de funciones del Auxiliar Técnico

MANUAL DE FUNCIONES

Cargo Agente de Ventas

NUmero de cargos 1

Dependencia Ventas

Reporta a Gerente General

Le reporta -
Proposito

Prospectar, visitar y llevar un registro coordinado de la cartera de
clientes para comunicar y ofrecer a la comunidad hardware y
software actualizados

Funciones

Abordar clientes diariamente

Gestionar cartera de clientes

1
2
3| Visitar clientes y cerrar ventas de hardware y software
4|Generar reportes de ventas

Requisitos laborales

Estudios Ingenieria comercial o afines
Experiencia Dos afios en cargos similares
Formacion Conocimientos en ventas y tecnologia
Habilidad Seguridad, proactivo, astucia

Anexo 6. Manual de funciones del Agente de Ventas
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