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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion se realizo un estudio sobre “La Gestion por Procesos en la
Administraciéon del GADPR Santiago de Quito del Canton Colta”, que permitio tener un
conocimiento real acerca de la productividad de los procedimientos administrativos. En la
introduccidn se explica acerca de la importancia de la Gestion por procesos en las empresas, a

través de una breve explicacion, detallando el problema, problematizacion y justificacion.

En el estado del arte se inicia con los antecedentes que existen de esta investigacion, luego
con las generalidades de la institucion, para dar lugar a conceptos establecidos por diversos

autores que fundamentan tedricamente cada una de las variables de la presente investigacion.

En la metodologia se establece el método, tipo de investigacion, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos y técnicas de procesamiento de la informacion indispensable para el
presente desarrollo, definiendo la poblacién y muestra objeto de estudio a la que se aplica una
encuesta que permite obtener la informacién oportuna en la que se fundamenta nuestra

investigacion.

En la parte final se concluye a través de un andlisis critico de la informacion obtenida y se
propone un modelo de gestidn por procesos para determinar el cumplimiento de las variables.

PALABRAS CLAVES

<< Gestion, Procesos, Administracion, Actividad, Institucién >>
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ABSTRACT

This project is about a study on "Management by Processes in the Administration of the
GADPR Santiago de Quito of Colta Canton™, which permitted real knowledge about the
productivity of administrative procedures. The introduction explains about the
importance of Process Management in companies, through a brief explanation, detailing

the problem, and justification.

The state of art, it begins with the antecedents of this research. Then it continues with
the generalities of the institution, to give rise to concepts established by various authors
that theoretically base each of the variables of the present research.

Then the methodology, type of research, techniques and instruments of data collection
and information processing; essential techniques for the present development are stated.
It defines the population and sample object of study to which a survey is applied, that

permits obtaining the timely information on which our research is based.

The final part is concluded through a critical analysis of the information obtained and a
process management model is proposed to determine compliance with the variables.

KEYWORDS << Management, Processes, Administration, Activity, Institution >>
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1. INTRODUCCION

En el ambito empresarial la gestion por procesos, ha tomado relevancia con el trascurso del
tiempo, independientemente del tipo o tamafio de la empresa, el direccionamiento que existe
hacia la gestion por procesos; ha llevado a la toma de conciencia que los procesos son la parte
principal del desarrollo, ya que en toda empresa se tiene una estructura organizacional y
funcional, donde se establece la posicion de los miembros y se identifican las funciones de
cada uno de ellos; pero, esto no es suficiente, para la evolucion de las empresas, se requiere
de la participacién de todos los miembros, lo cual se consigue cuando se los involucra en una

tarea en conjunto. (Bucheli, 2015)

Una de las herramientas mas aplicadas por la mayoria de las empresas dentro de la gestion
por procesos, son los manuales de procedimientos, lo cual orienta a la creacion de valor
mediante la identificacion de los procesos direccionales, operativos o de apoyo, que permiten
ejecutar actividades consecuentes de forma planificada y asi lograr el cumplimiento de los

objetivos, mejorar su nivel de produccion, lograr mayor eficiencia y eficacia. (Bucheli, 2015)

La administracién como disciplina, se orienta en establecer los lineamientos para lograr el
optimo funcionamiento de todos los componentes que intervienen en las organizaciones, sean
humanos, técnicos o financieros, por lo cual han surgido diversos modelos de gestion Utiles
en la administracion siendo una metodologia clara a la cual seguir, como por ejemplo, el
modelo de gestion por procesos en el que todos los componentes organizacionales estan

configurados y agrupados de acuerdo con las actividades a desarrollarse. (Mufioz, 2018)

La presente investigacion se encamina a determinar la incidencia de la Gestion por Procesos
en la Administracion del Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial Rural Santiago de
Quito del Cantdn Colta, para la obtencidn del diagnostico se aplico una encuesta al personal
administrativo. En base a los datos recolectados se puede determinar las potencialidades y
falencias con las que cuenta la institucion, con la finalidad de mejorar la gestion por procesos

en la Administracion a traves de un modelo de gestion por procesos propuesto.



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La presente investigacion surge de la necesidad del Gobierno Autonomo Descentralizado
Parroquial Rural Santiago de Quito del Cantdon Colta, de mejorar sus procesos Yy
procedimientos administrativos con el fin de cumplir con sus metas planificadas en un
determinado tiempo. Por su parte Guanin & Andrango (2015), manifiestan que la
administracion de los procesos es cada vez mas relevante a nivel interno en las
organizaciones, ya que dependiendo del grado de gestion, se obtienen los resultados
proporcionales.

La problematica radica en realizar cambios de mejora continua en la institucion, con los
procesos de la gestion administrativa y las politicas 0 normas que las rigen, asi como sus
responsables. Ya que es una institucion publica que busca optimizar su gestion a traves de un
modelo de gestion por procesos que permita a la institucion tramitar sus actividades

efectivamente, explotando al maximo la capacidad del talento humano.

El Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural Santiago de Quito del Cantén Colta
administra los recursos de la institucion en base a los requerimientos de sus usuarios internos
y externos, cumpliendo con los lineamientos establecidos por la maxima autoridad y no en
base a un modelo de gestion por procesos debidamente estructurado en la institucién que
garantice un servicio de calidad, ya que son el resultado de los procesos manejados en la
institucidn, los cuales deben ser eficaces, eficientes y sujetos a una mejora continua, siendo
de esta forma productivos, competitivos y brindando un servicio de calidad a sus usuarios.
Teniéndose como causas la no existencia de un organigrama estructural y funcional, la falta
de un manual de procesos, generandose de esta forma una deficiente gestién por procesos en
la administracion lo cual afecta a la productividad en la institucion. Otro de los problemas es
la falta de capacitacion de forma constante y de oportunidades para superarse
profesionalmente, esto provoca un bajo nivel de capacitacién y de competitividad, lo cual
induce a un bajo nivel en el rendimiento administrativo del personal del Gobierno Autdnomo
Descentralizado Parroquial Rural Santiago de Quito del Cantdn Colta, generandose un mal
servicio a los usuarios, lo cual no aporta a lograr mejores resultados en la administracion de

la institucion.

La gestion por procesos es una organizacion légica de las personas, materiales, energia,

equipamiento e informacion en una institucion, disefiada para que se interrelacionen entre si



para cumplir una meta propuesta (Guanin & Andrango, 2015). Mientras que la
administracion es un proceso sistematico y organizado, en el cual se desarrollan actividades u
operaciones orientadas a un fin, operaciones que conforman un ciclo ordenado y racional en
donde las tareas son previas a la planificacion, organizacion, direccion y control. (Nadales,
2018)

En la administracion publica o privada es indispensable el uso de la gestion por procesos,
para optimizar sus recursos materiales, economicos, humanos y financieros, a traves de un
modelo de gestion por procesos que permita aprovechar al maximo de las capacidades del
talento humano y de los recursos de la institucion, ya que los resultados dependen del grado
de eficiencia en la gestion por procesos. (Cedefio, 2018)

La gestion por procesos y la administracion estan estrechamente relacionadas debido a que
las empresas que basan su administracion en modelos de gestion por procesos tienden a tener
un mejor control e identificacion de anomalias, puesto a que cada departamento funciona bajo
un procedimiento establecido los cuales son medidos y evaluados de forma constante.
(Bassantes, 2017)

De no contar con esta investigacion en el Gobierno Autbnomo Descentralizado Parroquial
Rural Santiago de Quito del Canton Colta, persistiria una deficiente gestion por procesos en
la administracion, el bajo nivel de capacitaciéon y de competitividad del personal, generandose

un bajo nivel en el rendimiento y una mala administracion de sus recursos.

Con el fin de solucionar la situacién antes descrita, el presente trabajo de investigacion,
aborda la problematica de la gestiébn por procesos en la administracion del Gobierno
Autonomo Descentralizado Parroquial Rural Santiago de Quito del Cantdén Colta,
considerando que los procesos son débiles desde un punto de vista técnico, y que el modelo
de gestién por procesos desde la Optica de la teoria se constituye como una estrategia que
permite brindar un servicio de calidad a sus usuarios, ser competitivos y productivos, asi
lograr mejores resultados economicos y administrativos, a fin de mejorar todos los procesos y

optimizar los recursos, demostrando eficacia y eficiencia en la institucion.



3. JUSTIFICACION

La importancia de la presente investigacion radica en conocer el impacto positivo que podria
tener en futuras evaluaciones el area administrativa del GADPR Santiago de Quito del canton
Colta. Esta institucion tiene entre sus funciones planificar, gestionar, coordinar, administrar y
controlar la ejecucién de obras y la calidad de los servicios publicos. (GADPR Santiago de
Quito del Canton Colta, 2020)

La investigacion sera factible de ser ejecutada gracias a la colaboracion de los funcionarios
del Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial Rural Santiago de Quito del canton
Colta, siendo una guia de gran ayuda para el personal, que impulse a mejorar la gestion por

procesos en su administracion.

El personal del GADPR Santiago de Quito del canton Colta es el beneficiario directo de la
ejecucion del presente trabajo de investigacion. Los beneficiarios indirectos son todas las

personas que requieren de los servicios de esta institucion publica.

4. OBJETIVOS

4.1. GENERAL

> Determinar la incidencia de la Gestion por Procesos en la Administracion del GADPR

Santiago de Quito del Canton Colta.

4.2. ESPECIFICOS

» Diagnosticar la administracion del GADPR Santiago de Quito del Canton Colta.

» ldentificar los procesos en el GADPR Santiago de Quito del Cantén Colta.

> Proponer un modelo de gestion por procesos para la administracion del GADPR Santiago
de Quito del Cantén Colta.

5. HIPOTESIS

La Gestidn por Procesos incide en la Administracion del GADPR “Santiago de Quito” del

Canton Colta.



6. ESTADO DEL ARTE

6.1. ANTECEDENTES

Segun Flores (2015), sefiala que para tener mejores resultados y una mejora continua en el
proceso administrativo y en la gestion empresarial de la Cooperativa de Productos de
Alimentos Basicos RL, es necesario que todo el personal de la institucion sea capacitado de
forma constante dependiendo las funciones que realice, para fortalecer a cada una de las areas
de la empresa con un liderazgo efectivo y con el trabajo en equipo, para obtener mejores

resultados.

Segun Cedefio (2018), considera que el talento humano es el centro fundamental de los
procesos empresariales, ya que la calidad del servicio se relaciona directamente con el talento
humano, porque es éste quien le da sentido a los procesos organizacionales, por lo que
cuando se busca obtener una mejor calidad, se debe iniciar partiendo de las personas para
luego expandirse a otros aspectos empresariales como la tecnologia, infraestructura, entre

otros.

Segln Rodriguez (2015), afirma que para obtener eficacia y mejora continua en el Sistema de
Gestion de Calidad del Hospital Rodriguez Zambrano, se debe aplicar la gestion por procesos
en todas sus areas, asi como también capacitar al personal constantemente y emprender un
proceso de mejoramiento en lo referente a la infraestructura con respecto a los consultorios,

salas de espera y baterias sanitarias, con el fin de brindar un mejor servicio al ususario.

Segun Guanin & Andrango (2015), menciona que para mejorar los procesos institucionales,
se debe enfocar todos los recursos en promover la eficiencia y efectividad del personal, con
mejores controles a través de un manual de procesos, asi como también se deberia capacitar
permanente al personal para obtener un mejor rendimiento, y asi lograr una mejor

optimizacion de los recursos.

Segun Jordan, Jordan, Verdesoto, & Ludefia (2017), consideran que para obtener una mejora
continua en el ciclo habitual de los procesos en las organizaciones se debe aplicar las
herramientas de la Gestién por Procesos que corresponde a (Planear, Hacer, Verificar y
Actuar), también conocido como el “Circulo de la Calidad” para lograr la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de sus clientes, mediante el disefio de procesos de alto valor

agregado.



Segun Arteaga, Intriago, & Mendoza (2016), sefialan que el desarrollo econdémico de un pais
depende en gran medida del desarrollo de las pequefias y medianas empresas, por lo que los
empresarios toman conciencia en mejorar sus procesos, buscando generar impactos positivos
y sustentables, que contribuyan a la mejora continua y que garanticen mejores resultados, ya
que la sociedad es cada vez mas exigente lo cual provoca una evolucion permanente en los

negocios.

Segun Mufioz (2018), considera que para mejorar su productividad, competitividad y
rentabilidad, las empresas deben aplicar la gestion por procesos segun el giro del negocio y la
necesidad, lo cual permite identificar actividades que no agregan valor a los servicios y de
esta forma optimizar los recursos de la empresa, asi como también abre nuevas oportunidades

para elevar su competitividad y diferenciacion.

Medina, Nogueira, Herndndez, & Comas (2019), afirman que para lograr el alineamiento
estratégico y la mejora continua en una organizacioén, se debe aplicar un procedimiento para
mejorar los procesos, iniciando por entender, conocer y después cambiar los procesos en
donde ocurren las ineficacias, defectos, baja satisfaccion o el bajo ritmo de produccion, que

no son de beneficio para la empresa.



6.2. FUNDAMENTACION TEORICA
6.2.1. UNIDAD I: Generalidades del GADPR Santiago de Quito del Canton Colta

6.2.1.1. Resefia

La parroquia Santiago de Quito esta ubicada al noroccidente de la Provincia de Chimborazo a
18 km de la ciudad de Riobamba, en el canton Colta, su fecha de cantonizacion es el 02 de
Julio de 1982, cuenta con 5.545,63 hectareas, limitando al norte con Villa la Union —
Cajabamba, al sur con Columbe, al este con Cacha — Punin y al oeste con Villa la Union —
Sicalpa. Esté situado en un rango de altitud de 2.800 a 3.800 metros sobre el nivel del mar,
con una temperatura promedio de 7 a 11 °C. Cuenta con 26 comunidades, 4 barrios y con una
poblacién de 5.668 habitantes, su presidente actual para el periodo 2019-2023 es el Sr. Juan
Cunishpuma. (GADPR Santiago de Quito del Canton Colta, 2020)

lustracion 1 Ubicacion de la Parroguia Santiago de Quito del Canton Colta

&

' antiago de Quito

Fuente: (Google Maps, 2020)
Elaborado por: Marco Bagua



6.2.1.2. Estructura Organizacional

Grafico 1 Estructura Organizacional

Sr. Juan Cunishpuma Tecn. Gabriel Guaman
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Fuente: (GADPR Santiago de Quito del Canton Colta, 2020)
Elaborado por: Marco Bagua

6.2.2. UNIDAD II: GESTION POR PROCESOS

6.2.2.1. Definicién de Gestidn por Procesos

La gestion por procesos corresponde a una forma moderna de gestion, en la cual toda la
organizacion basa sus actividades en procesos, su importancia radica en que cada vez mas
empresas basan sus procesos en la mejora continua, buscando la eficiencia y eficacia de sus
procesos para brindar un producto de calidad a sus usuarios, asi como también ayuda a
desarrollar mejores estrategias que brinden un valor agregado, a su cumplimiento y a elevar

el nivel de satisfaccion de sus usuarios. (Cedefio, 2018)

La gestidn por procesos es una propuesta administrativa, por lo tanto asi como ha ido

evolucionando la administracion, también ha evolucionado la gestion por procesos con el



transcurso del tiempo, en su permanente busqueda de la calidad, en donde de manera
implicita se encuentra el mejoramiento de cada uno de los procesos que se desarrollan al

interior de una empresa. (Bucheli, 2015)

La gestion por procesos es uno de los principios de la gestion por la calidad, su importancia
esta basada en los resultados que se alcanzan al aplicarla, logrando mayor eficiencia al estar
relacionadas las actividades y los recursos dentro de un proceso, ya que el proceso es un
mecanismo disefiado por el hombre para mejorar y aumentar su productividad, establecer un
orden y a su vez eliminar los problemas que se susciten en el transcurso en el que se han
desarrollado. (Puertas, 2016)

La gestion por procesos es una forma moderna de gestion en la administracion, que ha ido
evolucionando con el transcurso del tiempo en bdsqueda de la calidad, la cual permite a toda
institucion publica o privada organizar sus actividades que se desarrollan, en una serie de

procesos de forma ordenada para alcanzar mayor eficiencia y aumentar su productividad.

6.2.2.2. Importancia de la Gestion por Procesos

La gestion por procesos es de gran importancia en las diversas organizaciones, ya que los
productos y servicios son el resultado de procesos manejados por las empresas, por lo que
deben ser eficaces, eficientes y sujetos a una mejora continua, considerando como estrategia
de sostenibilidad de la productividad, competitividad y calidad del servicio. (Guanin &
Andrango, 2015)

La importancia de la gestion por procesos radica en que cada vez mas empresas,
indistintamente de su actividad, basan sus procesos en la mejora continua, buscando la
eficiencia y eficacia de sus procesos, logrando brindar un producto de calidad a sus usuarios,
ya que los resultados econdmicos y administrativos dependen del grado de eficiencia de la

gestion por procesos en la organizacion. (Cedefio, 2018)

En toda organizacion es gran importancia la gestion por procesos, ya gque sus procesos deben
ser eficaces, eficientes y sujetos a la mejora continua, para brindar un producto o servicio de
calidad a sus usuarios, considerada como estrategia de sostenibilidad de la productividad,
competitividad y calidad del servicio, para lograr los mejores resultados economicos y

administrativos de una empresa.



6.2.2.3. Objetivos de la Gestion por Procesos

Guanin & Andrango (2015), sefialan que la gestion por procesos que se emplea en las
organizaciones para la coordinacion entre cada uno de los procesos internos se desarrollan

teniendo presente los siguientes objetivos:

Incrementar los resultados a través del aumento de los niveles de satisfaccion, productividad

aplicando los siguientes puntos:

e Reducir los costos innecesarios que no generan valor.
e Disminuir los plazos para la entrega para mejorar la calidad.

e Agregar las actividades que generan un valor adicional al servicio o producto.

La gestion por procesos tiene como objetivo principal incrementar los resultados a través del
aumento de los niveles de satisfaccion y productividad; los cuales se logran reduciendo los
costos innecesarios que no generan ningun valor, disminuyendo los plazos de entrega para
mejorar la calidad y aumentando actividades que generan un valor agrado al servicio o

producto.

6.2.2.4. Elementos de un proceso

Pérez (como se cit6 en Bucheli, 2015) manifiesta que todo proceso tiene tres elementos:

e Un Input: Es el producto que proviene de un suministrador el cual puede ser interno o
externo.

e La secuencia de actividades: Son actividades que se desarrollan con los medios y
recursos con determinados requisitos que garanticen un buen trabajo, en el cual surge un

procedimiento de calidad.

e Un Output: Es la salida del producto con la calidad exigida por el estandar del proceso

gue es destinado a un usuario o cliente.

Dentro de este Gltimo elemento existen dos tipos:

Output de producto: Es el bien tangible que posteriormente es sometido a un control de

calidad.

10



Output de eficacia: Son los resultados finales, sinonimo de valor y satisfaccion.

Grafico 2 Elementos de un proceso

RECURSOS / FACTORES
(Personas — Materiales / Informacion — Fisicos)
SECUENCIA DE
INPUT/ENTRADA OUTPUT/SALIDA CLIENTE
PRODUCTO/QSP PRODUCTO/QSP EMPRESA
ACTIVIDADES
. o Procesos gue:
GESTION ¥ Integran
¥ Se Gestionan

Fuente: (Bucheli, 2015)
Elaborado por: Marco Bagua

Todo proceso tiene tres elementos los cuales son; el input que es la entrada de un producto
que proviene de un suministrador el cual puede ser interno o externo, luego viene la
secuencia de actividades las cuales se desarrollan con un procedimiento en el cual se utilizan
los recursos que garanticen un buen trabajo de calidad; a estos dos elementos se los considera
la causa, y finalmente el efecto es el output que es la salida del producto con la calidad
exigida por un estandar del proceso, el cual es destinado a un usuario o cliente. Dentro del
altimo elemento se tienen al output de producto que permite someter a un control de calidad y
al output de eficiencia que es el resultado de valor y satisfaccion que genera el producto a los

clientes.

6.2.2.5. Factores que intervienen en un proceso

Pérez (como se citd en Puertas, 2016) manifiesta que es improtante tomar en cuenta los

factores que intervienen en un proceso:
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e Personas: Son los responsables y miembros del equipo de un proceso, los cuales poseen
conocimientos, habilidades y actitudes adecuadas.

e Materiales: Son las materias primas o semielaboradas con las caracteristicas adecuadas
para su uso.

e Recursos fisicos: Son las instalaciones, maquinarias, hardware, software que deben estar
en adecuadas condiciones para su funcionamiento.

e Método / Planificacion del proceso: Método de trabajo, procedimientos, hoja de proceso,
instruccion técnica, instruccion de trabajo, etc. Es la descripcion de la forma de utilizar los
recursos, sus responsables, funciones realizadas y tiempos.

e Medio ambiente: Un proceso estd bajo control cuando su resultado es estable y
sostenible, dominando de esta forma los factores del proceso y en caso de un

funcionamiento incorrecto pueden saber cudl es el factor que lo origina.

Los factores que intervienen en un proceso son; las personas las cuales poseen conocimientos
y habilidades que son responsables y miembros de un equipo en un proceso, los materiales
son la materia prima que deben ser adecuadas para su uso, los recursos fisicos son las
instalaciones y maquinarias en adecuadas condiciones, el método o planificacion del proceso
es la hoja de proceso en donde se describe la forma de utilizar los recursos, sus responsables,
funciones realizadas y tiempos, el medio ambiente es el estado de un proceso en el cual se
controla su resultado y se evidencia el factor que ha originado alguna irregularidad.

6.2.2.6. Tipos de procesos

Lincon (2017), sefiala que de acuerdo a la gestién de una organizaciébn cominmente se

pueden encontrar 3 tipos de procesos principales:

e Procesos estratégicos: Son los procesos relacionados con la gerencia que se encarga de la
determinacion de las politicas, planes de mejora, estrategias, objetivos, metas de la
organizacion y de su cumplimiento ya que crean mecanismos para monitorear y evaluar el
desempefio de cada proceso. Asi como también son responsables de analizar las
necesidades de la sociedad, el mercado y de su equipo de trabajo. Con el propésito de

armonizar los procesos operativos con los de apoyo.
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e Procesos operativos o misionales: Son los procesos de produccion de bienes y servicios
de la cadena de valor, se encargan de incorporar los requisitos, necesidades al producto o
servicio y de lograr la satisfaccion de los clientes.

e Procesos de apoyo o soporte: Se encarga de brindar apoyo o soporte a los procesos

operativos o misionales, a través de actividades necesarias para su buen funcionamiento.

Graéfico 3 La organizacion como conjunto de procesos — Mapa de procesos
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Fuente: (Puertas, 2016)
Elaborado por: Marco Bagua

Existen tres tipos de procesos principales los cuales son; los procesos estratégicos que son
relacionados con la gerencia, que en base a las necesidades de la sociedad, el mercado y de su
equipo de trabajo, se encarga de la determinacién de las politicas, estrategias, metas,
objetivos y de su cumplimiento, ya que crean mecanismos para monitorear y evaluar el
desempefio de cada proceso. El proceso operativo es el encargado de la produccién de los
bienes y servicios, en donde se incorporan los requisitos y necesidades al producto para
lograr la satisfaccion de sus clientes. El proceso de apoyo y soporte se encarga de brindar
apoyo a los procesos operativos a través de actividades necesarias para su buen

funcionamiento.

13



6.2.2.7. Indicadores

Un indicador de gestion es una medida asociada a una caracteristica del resultado, de un bien
0 servicio, del proceso y del uso de los recursos, que permite a través de su medicién en
periodos sucesivos y al comparar con el estandar establecido, evaluar periédicamente y
verificar el cumplimiento de los objetivos planificados. (Secretaria de Gestion Publica de la
Presidencia del Consejo de Ministros, 2014)

Grafico 4 Clasificacion de los Indicadores de Desempefio de los Procesos

Nivel de Utilizacliény
serviclo satisfaccién

Fuente: (Secretaria de Gestion Pablica de la Presidencia del Consejo de Ministros, 2014)
Elaborado por: Marco Bagua

Un indicador de la gestién por procesos es una medida asociada a una caracteristica de un
resultado obtenido de un bien o servicio, de un proceso y del uso de los recursos, lo cual
permite comparar con los estandares establecidos, evaluar periddicamente y verificar el

cumplimento de los objetivos planificados.

6.2.2.8. Fases de la gestion por procesos

Segun Portero (como se citd en Cedefio, 2018) sefiala que la gestion por procesos se

desarrolla en base a cinco etapas consecutivas, que se detallan a continuacion:
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Graéfico 5 Fases de la Gestion por Procesos

Identificacion de Inventario de Clasificacion Mapa de Seleccion de
procesos procesos de procesos procesos procesos

Fuente: (Cedefio, 2018)
Elaborado por: Marco Bagua

La gestion por procesos se desarrolla en base a cinco etapas consecutivas, que inicia con la
identificacion de los procesos el cual consiste en conocer todos los procesos que estan presentes en la
empresa, seguido se realiza un inventario de los procesos en el cual se detalla todos los procesos de
cada una de las actividades, después se realiza la clasificacion de los procesos en donde hay que
estructurarlos mediante una adecuada clasificacion segun las tres categorias que son; estratégicos,
operativos y de apoyo, lo cual dara lugar a la realizacion de un mapa de procesos de la organizacion y
finalmente se realiza la seleccion de procesos en donde se define la actividad de cada proceso y los

responsables.

6.2.2.9. Diagrama de Flujo

Vasco (2016), sefiala que los diagramas de flujo son una representaciéon gréfica de facil
entendimiento y rapida comprensién de los procesos de una organizacion, siendo importante
para el desarrollo de sus actividades, debido a su gran utilidad y sencillez grafica, siendo una

excelente herramienta utilizada para definir procesos.

Galiano, Yanez, & Fernandez (2015), manifiestan que el diagrama de flujo es la
representacion visual de los pasos de un proceso, siendo Utiles para visualizar las operaciones
de una serie de actividades que lo constituyen, facilitando las planificaciones y la

coordinacion de responsabilidades en las diferentes areas o procesos.

Cuadro 1 Simbologia utilizada en el diagrama de flujo

FIGURA DESCRIPCION

Inicio o final del diagrama
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_.-""-'.F.HH"H_ rge = - -, - =
< T Analisis de situacion y toma de decisiones.
e -
Documentacion
|f \| Conexidn o relacion entre partes de un diagrama.
'.\H-_---/__.'
Proceso predefinido
Realizacion de una actividad
Actividad de archivo
Fa "\'
['-'--__ _1 Base de datos
J Conexion entre paginas Entrada/salida a otra pagina.
\‘\-"'JH
— Indicacion del flujo del proceso

Fuente: (Galiano, Yanez, & Fernandez, 2015)
Elaborado por: Marco Bagua

El diagrama de flujo es la representacion grafica de los pasos de un proceso, que son Utiles
para visualizar las operaciones de una serie de actividades que estan relacionadas y forman
parte de un proceso, lo cual facilita la realizacion de las planificaciones y la coordinacion de

responsabilidades en las diferentes areas de la empresa.
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6.2.2.10. Tipos de diagramas de procesos

Guanin & Andrango (2015), sefialan que el diagrama de proceso es una representacion
gréfica de los pasos de las actividades que estan relacionadas y forman parte de un proceso,
en donde se incluye informacion necesaria para su analisis como; distancia, cantidad y tiempo

requerido, los diagramas méas conocidos son:

e Vertical: En el que la secuencia es de arriba hacia abajo, con un orden sistematico de las
operaciones del proceso.

e Horizontal: Se caracteriza por la presencia del flujo y secuencia en las operaciones que va
de izquierda a derecha.

e Panoramico: Se aprecia de manera global y puede presentarse en forma vertical u

horizontal.

Los tipos de diagramas mas conocidos son; el vertical en el cual la secuencia es de arriba
hacia abajo y es realizado con un orden sistematico del proceso, el horizontal tienen una
secuencia de las operaciones del proceso que van de izquierda a derecha y el panoramico se
aprecia de manera global y puede presentarse de forma vertical u horizontal. En estos tipos de
diagramas se incluye informacion necesaria para su andlisis como; distancias, cantidades y

tiempos.

6.2.2.11. Seguimiento y medicion de los procesos

Puertas (2016), manifiesta que es importante realizar un seguimiento y una medicion a cada
uno de los procesos que se estan desarrollando, que permitan evidenciar resultados y verificar
si son acordes con los planteados al inicio, asi como también evidenciar si existen procesos
repetitivos que causan gastos innecesarios para la empresa. Es por este motivo que dentro de
un sistema de gestion por procesos se establecen indicadores, los mismos que deben ser

medibles, para conocer la capacidad y eficacia que los procesos presentan.

En las empresas es importante realizar continuamente un control, seguimiento y una
medicion a cada uno de los procesos que se desarrollan en su interior, lo cual permite
evidenciar si existen procesos que causan gastos innecesarios Yy verificar si los resultados son
acordes con los planificados. Por lo que dentro de un sistema de gestion por procesos se
tienen indicadores que deben ser medibles para conocer el rendimiento, capacidad y eficacia

de los procesos.
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6.2.3. UNIDAD IIl: ADMINISTRACION

6.2.3.1. Definicion de Administracion

La administracion es planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades que realizan los
miembros que conforman una organizacion, utilizando todos los recursos que se encuentren
disponible y se adecue el entorno organizacional para alcanzar los objetivos y metas

planteadas en la empresa de manera adecuada. (Bassantes, 2017)

La administracion como disciplina, se ha direccionado en establecer los lineamientos para
lograr el 6ptimo funcionamiento de todos componentes que intervienen en la organizacion,
sean humanos, financieros, técnicos o de cualquier otro tipo, por lo que han surgido diversos
modelos de gestion que pretenden dotar a la administracion una metodologia clara de guia a

la cual seguir. (Mufioz, 2018)

La administracion en base a procesos, es el sistema administrativo que permite investigar y
ejecutar todas aquellas acciones tendientes a generar valor agregado, mediante la
planificacién, organizacion, direccion y control de la produccion de bienes y servicios, con el
propésito de aumentar calidad, productividad, mejorar la satisfaccion de los clientes y
disminuir los costes de produccién en busca de la ventaja competitiva sustentable para la
empresa. (Bucheli, 2015)

La administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar el uso de los
recursos y de las actividades que realizan los miembros que conforman la organizacion,
alcanzando el 6ptimo funcionamiento de todos los componentes que intervienen, para lograr

las metas y los objetivos planteados por la empresa.

6.2.3.2. Importancia de la Administracion

Arteaga, Intriago, & Mendoza (2016), manifiestan que la administracion es una actividad de
méaxima importancia dentro de cualquier empresa, ya que permite el establecimiento,
busqueda y logro de objetivos, los cuales son tareas retadoras y productivas para cualquier
empresa sin importar su tamafio. Asi como también todos somos administradores en nuestras
vidas y la practica de la administracion se encuentra en cada una de las facetas de la actividad

humana, en los negocios, escuela, familia, gobierno, etc.
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El reto de la gestién administrativa moderna es de construir una sociedad economicamente
mejor, con normas sociales mejoradas y con un gobierno eficaz. La supervision de las
empresas esta en funcion de una administracion efectiva y ocupa una importancia primordial

para la realizacion de los objetivos. (Aguinda, 2018)

La administracién es muy importante dentro de cualquier empresa, sea publica o privada,
pequefia 0 grande, ya que nos permite establecer objetivos en un determinado tiempo y
trabajar por su cumplimiento, utilizando todos los recursos que se encuentren disponibles en

la organizacion, poniéndonos retos y logrando ser mas productivos.

6.2.3.3. Simplificacion administrativa

Lincon (2017), manifiesta que en el desarrollo de la gestion por procesos es importante y
necesario continuar con los esfuerzos relacionados a la simplificacion administrativa, ya que
permite mejorar la calidad, la eficiencia y la oportunidad de los procedimientos y servicios

administrativos que la ciudadania realiza ante la administracion publica.

La simplificacién administrativa tiene por objetivo la eliminacion de obstaculos o costos
innecesarios que se presentan para la sociedad, lo cual genera el inadecuado funcionamiento
de la administracion pubica. Por su parte Bueno (2019), sefiala que la simplificacion
administrativa consiste en la desaparicion de las barreras u obstaculos que se presentan para
el cumplimiento constitucional de la objetividad de los intereses generales. En esa linea,
Calagua (2018), afirma que es un proceso a través del cual se busca eliminar las exigencias y

formalidades que son innecesarias en los procedimientos que realiza la ciudadania.

La simplificacion administrativa permite mejorar la calidad y la eficiencia en los
procedimientos, ya que tiene como objetivo eliminar las barreras, obstaculos o los costos
innecesarios que se presentan para la sociedad en la administracion publica, lo cual es

importante en el desarrollo de la gestidn por procesos.

6.2.3.4. Estructura Organizacional

Bassantes (2017), sefiala que la estructura organizacional es la representacién de como van a
estar distribuidas las funciones en la empresa con un orden jerarquico que le corresponde a

cada una de ellas, una empresa no siempre va a empezar con una estructura organizacional
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completa, se ird modificando a medida que la organizacion evolucione, y sus necesidades lo
requieran; dentro de toda organizacion debe existir un departamento de gerencia que dirija y
gestione las actividades enfocadas al logro de los objetivos planteados y que ponga en marcha
todo el proceso administrativo. Por su parte Flores (2015), afirma que es la forma en que se
dividen, agrupan y coordinan las actividades en cuanto a las relaciones entre todos los que
conforman la organizacion. En esa linea, Aguinda (2018), manifiesta que es la representacion
grafica de la estructura de una empresa o cualquier organizacion, en donde se evidencia las
estructuras departamentales y en algunos casos los responsables que las dirigen en forma

jerarquica con sus competencias.

La estructura organizacional es la representacién de como esta distribuida la empresa segin
un orden jerarquico que lo dirige un gerente, el cual gestiona y lidera actividades enfocadas al
logro de los objetivos institucionales, los organigramas por lo general se van modificando a
medida de su evolucion y debido a las necesidades que se presentan con el transcurso del

tiempo.
6.2.3.5. Proceso Administrativo

Grafico 6 Proceso Administrativo

Planificacion

e

Organizacion

Direccion

Fuente: (Cano, 2017)
Elaborado por: Marco Bagua
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Cano (2017), manifiesta que el proceso administrativo se refiere a todos los momentos de
gestion de la administracion, orientados a garantizar el cumplimiento misional y al logro de
objetivos planteados a través del uso adecuado de sus recursos. El proceso administrativo
busca armonizar los elementos, planeando acciones, organizando las cosas, integrando

recursos, ejecutando tareas, ordenando y controlando los resultados.

Molina (2018), sefiala que el proceso administrativo es la manera que se utilizan los recursos
para conseguir los objetivos deseados y planeados en la organizacion, lo cual se realiza
mediante el desarrollo de las cuatro funciones de la gestion administrativa que se deben llevar
a cabo dentro de una organizacidn, las cuales son; planificacion, organizacion, direccion y

control.

Segun Bassantes (2017), manifiesta que las funciones de la administracion cumplen un papel
importante dentro de las organizaciones, puesto que cada una va conectadas entre si, y deben
ser desarrollados correctamente de forma ordenada para que el proceso funcione, lo cual hace
posible que se lleve cabo el proceso administrativo, estas funciones puestas en practica se les

conocen como ciclo administrativo, que se detalla a continuacion:

e Planificacién: Es el punto donde se inicia el proceso administrativo, se define objetivos,
se establece estrategias y se desarrolla planes para coordinar actividades, por lo que es
fundamental que esta parte este totalmente clara y estructurada para dar paso a las
siguientes etapas. La planeacion permite evitar imprevistos a través de un analisis de

riegos futuros y también reducir costos innecesarios.

e Organizacion: Se determina lo que es necesario realizar, como llevarlo a cabo y con
quien se cuenta para hacerlo, por consecuencia cuando existe una sinergia entre todas las
funciones administrativas las metas y los objetivos se cumplen eficientemente debido a
que las relaciones entre el personal se estrechan y se forma una cultura organizacional

mas transparente y colaborativa que beneficia en todo sentido a la organizacion.

e Direccion: Una vez concluidas las etapas anteriores se toman las medidas necesarias y
adecuadas para incentivar al personal a que desarrolle y aplique todo su potencial de
acuerdo a sus habilidades, a través de una buena comunicacion, capacitacion, planes de
recompensa, bonos, charlas motivacionales, talleres y por la aplicacion de filosofia

institucional para que la organizacion logre con los objetivos planteados.
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e Control: Cuando las tres fases del proceso estén totalmente desarrolladas, se inicia con la
etapa denominada control que es la encargada de verificar y vigilar que todo marche
adecuadamente, es decir que el trabajo de todos sea direccionado al cumplimiento de los
objetivos planteados, asegurando que todos los resultados que se alcancen se ajusten al
plan predeterminado mediante indicadores y estandares de desempefio, y los resultados

que se obtengan deben ser socializados con todo el personal.

El proceso administrativo busca armonizar los elementos de una empresa, orientados a
garantizar el logro de los objetivos planteados a través de la planificacion que es en donde se
definen los objetivos, estrategias y se desarrollan planes para coordinar las diferentes
actividades; y una vez concluida esta etapa, se desarrolla la organizacién que es en donde se
determina lo que se va a realizar, como llevarlo a cabo y con quien se cuenta para hacerlo.
Concluida esta etapa se desarrolla la direccion en el cual se toman medidas necesarias para
incentivar al personal, para que desarrollen todo su potencial a través de una buena
comunicacion, capacitacion, bonos, etc. Finalmente se desarrolla la etapa del control en el
cual se verifica que el trabajo de todos sea direccionado al cumplimiento de los objetivos
planteados, controlando mediante indicadores y estandares de desempefio, el resultado

obtenido debe ser socializado a todo el personal.

6.2.3.6. Relacion entre la Gestion por Procesos y la Administracion

La empresa que basa su administracion en modelos de gestion por procesos tiende a tener un
mejor control e identificacion de anomalias, debido a que cada area funciona bajo
procedimientos ya establecidos, los cuales son medidos y evaluados de forma constante. La
gestion por procesos posibilita a las empresas a identificar indicadores para poder evaluar el
rendimiento de las diversas actividades que se desarrollan, como parte de un conjunto

estrechamente interrelacionadas. (Bassantes, 2017)

Por su parte Bucheli (2015), sefiala que la gestion por procesos es una propuesta
administrativa, por lo tanto asi como ha evolucionado la administracion, también ha ido
evolucionando la gestion por procesos en su permanente busqueda de la calidad, en donde de
manera implicita se encuentra el mejoramiento de cada uno de los procesos que se desarrollan

en el interior de una empresa u organizacion.

22



En una empresa la administracion se relaciona directamente con la gestion por procesos
debido a que permite obtener mejores resultados al tener un mejor control e identificacion de
falencias, ya que cada area funciona bajo procesos ya establecidos, los cuales son medidos y
evaluados de forma permanente, a través de indicadores que permiten evaluar el rendimiento

y los resultados.

7. METODOLOGIA

7.1. Método

En el presente trabajo de investigacion se ha aplicé en método hipotético — deductivo, en base
al estudio de un problema y centrdndose mediante el razonamiento ldgico, persiguiendo el

siguiente orden:

Planteamiento del problema: Teniéndose como causas la no existencia de un organigrama
estructural y funcional, la falta de un manual de procesos, generandose de esta forma una
deficiente gestion por procesos en el area administrativa lo cual afecta a la productividad en
la institucion. Otro de los problemas es la falta de capacitacion de forma constante y de
oportunidad para superarse profesionalmente, esto provoca un bajo nivel de capacitaciéon y de
competitividad, lo cual induce a un bajo nivel en el rendimiento administrativo del personal
del Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural Santiago de Quito del Canton
Colta, generandose un mal servicio a los usuarios, lo cual no aporta a lograr mejores

resultados en la administracion de la institucion.

Formulacion de hip6tesis: La Gestion por Procesos incide en la Administracién del GADPR
Santiago de Quito del Cantén Colta, permitiendo organizar las actividades en una serie
procesos a desarrollarse de forma ordenada, para alcanzar eficiencia, eficacia y mejora

continua, y asi brindar un servicio de calidad logrando mejores resultados administrativos.

Deduccion de consecuencias de la hipotesis: Es la incidencia que tiene la Gestion por
Procesos en la Administracion del GADPR Santiago de Quito del Cantén Colta, para
evidenciar las consecuencias empiricas y tedricas en el caso de aceptacion o negacion de la

hipotesis.

Contrastacion de la hipoétesis: En funcion de los estudios y de los célculos realizados se

precisa la aceptacion o negacion de la hipotesis.
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7.2. Tipo de Investigacion

Descriptiva: Se determiné la situacion actual de la administracion del GADPR Santiago de
Quito del Canton Colta.

Documental: Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizo; revistas, libros,
portales web y demaés registros que permitieron fundamentar los criterios sobres las variables

referentes a la gestion por procesos y a la administracion.

7.3. Disefo

El presente trabajo de investigacion es no experimental porque no existe manipulacion de las
variables, ya que solo se estudian en base a la observacion de los fendmenos o

acontecimientos para su analisis.

Sugan Sampieri, Ferndndez, & Baptista (2014), “son estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se observan los fendmenos en su

ambiente natural para analizarlos”. (pag. 152)

7.4. Poblacion y muestra

7.4.1. Poblacion

Para la presente investigacion se tomé como poblacién al nimero de empleados que

conforman el GADPR “Santiago de Quito” del Cantén Colta.

Tabla 1 Numero de empleados de la Institucion

CARGOS SEGUN AREAS NUMERO

Presidencia

Vicepresidencia
Secretaria
Vocales
Departamento de Planificacion

Equipo Técnico de Planificacion de Desarrollo y Ordenamiento Territorial
TOTAL 12

Fuente: (GADPR Santiago de Quito del Cantén Colta, 2020)
Elaborado por: Marco Bagua

U~ Wk ke
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7.4.2. Muestra

En el presente trabajo de investigacion la muestra contempla el total de la poblacion, que es

el universo con el que se trabajo.

7.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

7.5.1. Técnicas

Encuesta: Se aplica de forma directa a los empleados del GADPR Santiago de Quito del

Cantdn Colta, para obtener la informacion primaria acerca de la problematica investigada.

7.5.2. Instrumentos
Formato del cuestionario de la encuesta

7.6. Tecnicas de procesamiento de la informacion

Para el procesamiento de los datos obtenidos se utilizo tablas y graficos estadisticos
proporcionados por la herramienta de Microsoft Office Excel para realizar el analisis

correspondiente de los resultados recolectados.
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8. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

8.1. ENCUESTA REALIZADA A LOS EMPLEADOS DEL GADPR

SANTIAGO DE QUITO DEL CANTON COLTA.

1. Considera Ud. que la Gestion por procesos del GADPR “Santiago de Quito” del
Canton Colta es:

Tabla 2 Gestion por Procesos

Opcion Frecuencia %
Muy buena 4 33%
Buena 8 67%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Muy mala 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Empleados del GADPR Santiago de Quito del Cant6n Colta
Elaborado por: Marco Bagua

Gréfico 7 Gestion por Procesos

Muy buena

33% O Buena

67% = Regular
= Mala

= Muy mala

Fuente: Tabla N° 2
Elaborado por: Marco Bagua

Analisis e interpretacion

De todos los encuestados en la pregunta 1 en relacién a la gestion por procesos, 4 que
representan el 33% determinan que es muy buena, 8 que representan el 67% consideran que
es buena la gestion por procesos del GADPR “Santiago de Quito” del Canton Colta. La
mayoria consideran gque la gestion por procesos es buena y no exitosa en la institucion, por la
falta de eficiencia, eficacia y de mejora continua en los procesos que garanticen mejores

resultados.
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2. ¢Los procesos actuales que se manejan en su departamento cumplen con los objetivos

propuestos en la institucion?

Tabla 3 Cumplimiento de los objetivos en los procesos

Opcidn Frecuencia %

Si 3 25%
No 9 75%
Total 12 100%

Fuente: Empleados del GADPR Santiago de Quito del Canton Colta
Elaborado por: Marco Bagua

Gréfico 8 Cumplimiento de los objetivos en los procesos

25%

oSi
B No

75%

Fuente: Tabla N° 3
Elaborado por: Marco Bagua

Analisis e interpretacion

Los resultados que arroja el procedimiento de la pregunta nimero dos, determina que el 75%
de la poblacion encuestada manifiestan que no se cumplen con los objetivos planteados a
nivel institucional, ya que el GADPR “Santiago de Quito” del Canton Colta, no tiene un
modelo de gestion por procesos que direccione a cada uno de los departamentos al
cumplimiento de los objetivos, mientras que el 25% indica que si cumplen. La mayoria sefiala
que todas las actividades no estan encaminadas al cumplimiento de los objetivos propuestos
por la institucion, porque no existe un control adecuado que garantice su cumplimiento,

debido a que los resultados obtenidos no son los esperados.
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3. ¢Lainstitucion facilita los recursos necesarios para el cumplimiento de procesos?

Tabla 4 Disponibilidad de los recursos para el cumplimiento de los procesos

Opcion Frecuencia %

Si 7 58%
No 5 42%
Total 12 100%

Fuente: Empleados del GADPR Santiago de Quito del Canton Colta
Elaborado por: Marco Bagua

Gréfico 9 Disponibilidad de los recursos para el cumplimiento de los procesos

42% 58% aSi
aNo

Fuente: TablaN° 4
Elaborado por: Marco Bagua

Analisis e interpretacion

De los datos recolectados en relacion a la pregunta tres se observa que 7 que representa el
58% de los encuestados indican que la institucion si les facilita los recursos necesarios para el
cumplimiento de los procesos, mientras que 5 que representan el 42% manifiesta que no. Mas
de la mitad de los encuestados manifiestan que si reciben los recursos necesarios para cumplir
con los procesos pero existe un numero elevado de encuestados que manifiestan que no

reciben los recursos necesarios para cumplir con sus funciones.

28



4. ¢Cbomo es la capacitacion para todos los empleados del GADPR “Santiago de Quito”

del Cantdn Colta, antes y durante el tiempo que ejercen sus actividades laborales?

Tabla 5 Nivel de Capacitacion de los empleados del GADPR “Santiago de Quito” del Canton

Colta
Opcion Frecuencia %
Muy buena 1 8%
Buena 9 75%
Regular 2 17%
Mala 0 0%
Muy mala 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Empleados del GADPR Santiago de Quito del Cant6n Colta
Elaborado por: Marco Bagua

Gréfico 10 Nivel de Capacitacion de los empleados del GADPR “Santiago de Quito” del
Canton Colta

(0%
17%| (8% “'Muy buena
/ 0O Buena
O Regular
75% = Mala
= Muy mala

Fuente: TablaN°5
Elaborado por: Marco Bagua

Analisis e interpretacion

Los resultados arrojados con respecto a la pregunta cuatro determinan que el 75% de los
encuestados manifiestan que la capacitacion recibida antes y durante el tiempo que ejercen
sus actividades es buena, el 17% sefiala que es regular y el 8% indica que es muy buena. La
mayoria de los encuestados indican que las capacitaciones recibidas en toda la institucion son

buenas, debido a la existencia de un proceso de instruccion.
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5. ¢Cumple Ud. con el perfil profesional requerido para el cargo que desempefia?

Tabla 6 Cumplimiento con el perfil profesional

Opcion Frecuencia %

Si 4 33%
No 8 67%
Total 12 100%

Fuente: Empleados del GADPR Santiago de Quito del Canton Colta
Elaborado por: Marco Bagua

Grafico 11 Cumplimiento con el perfil profesional

33%

aSi
I No

67%

Fuente: Tabla N° 6
Elaborado por: Marco Bagua

Analisis e interpretacion

Los resultados de la pregunta cinco nos arrojan que el 67% de los encuestados no cumplen
con el perfil profesional requerido para el cargo que desempefian en la institucion, mientras
que el 33% manifiesta que si cumplen con el perfil profesional requerido. La mayoria de los
funcionarios del GADPR Santiago de Quito del Canton Colta no cumplen con el perfil
profesional requerido debido a la falta de superacion profesional, ya que solo cumplen con el
nivel secundario en su formacién académica, lo cual limita a tener mejores oportunidades

laborales.
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6. ¢Considera Ud. que la gestion por procesos permite a los funcionarios de la

institucion, de manera general, mejorar su desempefio profesional y la calidad en el

servicio?
Tabla 7 Impacto de la Gestion por procesos
Opcidn Frecuencia %
Si 12 100%
No 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Empleados del GADPR Santiago de Quito del Canton Colta
Elaborado por: Marco Bagua

Gréfico 12 Impacto de la Gestidn por procesos

0%

aSi
= No

100%

Fuente: Tabla N° 7
Elaborado por: Marco Bagua

Andlisis e interpretacion

Los resultados de la pregunta seis nos arrojan que el 100% de los encuestados considera que
la gestion por procesos si permite a los funcionarios mejorar su desempefio profesional y la
calidad del servicio brindado en la institucion, debido a la secuencia de los procesos que

permiten optimizar los recursos y obtener mejores resultados en cada una de las actividades

desarrolladas.
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7. ¢Considera Ud. que la gestion por procesos puede ayudar a la obtencién de mejores

resultados en la Administracion del GADPR “Santiago de Quito” del Canton Colta?

Tabla 8 Aporte para obtener mejores resultados en la Administracion

Opcidn Frecuencia %

Si 8 67%
No 4 33%
Total 12 100%

Fuente: Empleados del GADPR Santiago de Quito del Canton Colta
Elaborado por: Marco Bagua

Gréfico 13 Aporte para obtener mejores resultados en la Administracion

= Si
67% ONo

Fuente: Tabla N° 8
Elaborado por: Marco Bagua

Andlisis e interpretacion

Los resultados arrojados en la pregunta siete expresan, que el 67% de los encuestados
consideran que la gestion por procesos si ayuda a la obtencion de mejores resultados en la
administracion de la institucion, mientras el 33% manifiesta que no. La mayoria considera
que si debido al uso eficiente de los recursos, a la planificacion, organizacion, direccion y al

control que se aplica en cada uno de los procesos administrativos.
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8. ¢Se ha verificado el cumplimiento de las actividades planificadas en el GADPR

“Santiago de Quito” del Canton Colta?

Tabla 9 Verificacion del cumplimiento de las actividades planificadas

Opcidn Frecuencia %

Si 7 58%
No 5 42%
Total 12 100%

Fuente: Empleados del GADPR Santiago de Quito del Canton Colta
Elaborado por: Marco Bagua

Grafico 14 Verificacion del cumplimiento de las actividades planificadas

oSi
I No

Fuente: TablaN°9
Elaborado por: Marco Bagua

Andlisis e interpretacion

Los resultados obtenidos de la pregunta nimero ocho determinan que 7 que representan el
58% de los encuestados manifiestan que si se ha verificado el cumplimiento de las
actividades planificadas en la institucion, mientras que 5 que representan el 42% consideran
que no. La mayoria manifiesta que si, porque existe un seguimiento adecuado de los avances
realizados en cada uno de los departamentos y del cumplimento de cada una de las
actividades planificadas por la institucion, pero existen procesos que se deben mejorar para
que el cumplimiento sea total y asi obtener una mejor optimizacion de los recursos,

obteniendo los resultados esperados a nivel institucional.
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9. La supervision realizada a su desempefio laboral en la Institucion usted considera que

es:
Tabla 10 Evaluacion del desempefio laboral

Opcidn Frecuencia %
Muy buena 3 25%
Buena 8 67%
Regular 1 8%
Mala 0 0%
Muy mala 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Empleados del GADPR Santiago de Quito del Cant6n Colta
Elaborado por: Marco Bagua

Grafico 15 Nivel de la supervision realizado al desempefio laboral
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Fuente: Tabla N° 10
Elaborado por: Marco Bagua

Analisis e interpretacion

Los resultados que arroja el procedimiento de la pregunta nimero nueve, determina que el
67% de los encuestados consideran que la supervision realizada al desempefio laboral en la
institucion es buena, el 25% indica que es muy buena, mientras que el 8% sefiala que es
regular. La mayor parte de los encuestados manifiestan que la supervision es buena debido a

los resultados obtenidos con respeto al eficiente rendimiento laboral.
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10. ¢De acuerdo a su perspectiva se esta optimizando los recursos: humanos, financieros,

materiales, tecnoldgicos?

Tabla 11 Optimizacion de los recursos

Opcidn Frecuencia %

Si 10 83%
No 2 17%
Total 12 100%

Fuente: Empleados del GADPR Santiago de Quito del Canton Colta
Elaborado por: Marco Bagua

Gréfico 16 Optimizacion de los recursos

17%
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Fuente: Tabla N° 11
Elaborado por: Marco Bagua

Andlisis e interpretacion

En la pregunta nimero diez referente a la optimizacién de los recursos humanos, financieros,
materiales y tecnoldgicos, se evidencia que el 83% de los encuestados manifiestan que si se
esta optimizando los recursos, mientras que el 17% indica que no se esta optimizando los
recursos. La mayor parte de los encuestados sefialan que si estan optimizando los recursos ya

que es evidenciado en los resultados obtenidos.
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11. ;Se compara el desempefio laboral de los empleados con los resultados obtenidos en

la institucion?

Tabla 12 Comparacién del desempefio laboral con los resultados

Opcidn Frecuencia %

Si 5 42%
No 7 58%
Total 12 100%

Fuente: Empleados del GADPR Santiago de Quito del Canton Colta
Elaborado por: Marco Bagua

Grafico 17 Comparacion del desempefio laboral con los resultados
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Fuente: Tabla N° 12
Elaborado por: Marco Bagua

Andlisis e interpretacion

Los resultados de la pregunta numero once nos arroja que el 58% de los encuestados
manifiestan que no se compara el desempefio laboral con los resultados obtenidos en la
institucidn, mientras que el 42% sefiala que si se compara. La mayoria sefiala que es debido a
gue no se realiza un control y un seguimiento a cada una de las actividades desarrolladas en

cada uno de los procesos planificados.
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12. ;Considera Ud. que por la falta de un modelo de gestion por procesos se presentan

inconvenientes con el cumplimiento de objetivos?

Tabla 13 Consecuencia por la falta de un modelo de gestidn por procesos

Opcidn Frecuencia %
Si 11 92%
No 1 8%
Total 12 100%

Fuente: Empleados del GADPR Santiago de Quito del Canton Colta
Elaborado por: Marco Bagua

Gréfico 18 Consecuencia por la falta de un modelo de gestion por procesos
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Fuente: Tabla N° 13
Elaborado por: Marco Bagua

Andlisis e interpretacion

Los resultados arrojados en la pregunta nimero doce expresan, que el 92% de los
encuestados consideran que por la falta de un modelo de gestion por procesos si se presentan
inconvenientes con el cumplimiento de objetivos, mientras que el 8% manifiesta que no. La
mayoria indica que la falta de un modelo de gestion por procesos provoca inconvenientes
para el cumplimiento de los objetivos, ya que al tener un modelo establecido que guie y
controle, que permita optimizar sus recursos, ser eficientes, eficaces y emplear la mejora
continGia en cada uno de los procesos institucionales que se encaminen al cumplimiento de

objetivos.
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13. ¢ Considera Ud. que el uso de los recursos que disponen en la institucion es?

Tabla 14 Uso de los recursos en la institucion

Opcion Frecuencia %
Muy bueno 3 25%
Bueno 6 50%
Regular 2 17%
Malo 1 8%
Muy malo 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Empleados del GADPR Santiago de Quito del Cant6n Colta
Elaborado por: Marco Bagua

Grafico 19 Uso de los recursos en la institucion
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Fuente: Tabla N° 14
Elaborado por: Marco Bagua

Andlisis e interpretacion

Los resultados obtenidos de la pregunta nimero trece determinan que el 50% de los
encuestados consideran que el uso de los recursos que disponen en la institucion es bueno, el
25% indican que es muy bueno, el 17% sefiala que es regular, mientras el 8% manifiesta que
es malo. La mayor parte de los encuestados consideran que es bueno debido a que la

institucién realiza un control de los recursos entregados a cada uno de los funcionarios.
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14. ;Los objetivos planteados son claros y aceptados por todos en la institucion?

Tabla 15 Entendimiento y aceptacion de los objetivos planteados

Opcion Frecuencia %
Si 12 100%
No 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Empleados del GADPR Santiago de Quito del Canton Colta
Elaborado por: Marco Bagua

Graéfico 20 Entendimiento y aceptacion de los objetivos planteados

0%

aSi
®No

100%

Fuente: Tabla N° 15
Elaborado por: Marco Bagua

Analisis e interpretacion

En la pregunta nimero catorce referente a que si los objetivos planteados son claros y
aceptados por todos en la institucién, se evidencia que el 100% de los encuestados
manifiestan que si, por lo que en su mayoria son participes de la planificacién realizada en
consenso al iniciar un periodo, el cual se da en un consenso participativo con la presencia de

toda la directiva y jefes departamentales.
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15. {Cumple con todas las funciones encomendadas dentro del plazo establecido?

Tabla 16 Cumplimiento con las funciones dentro del plazo establecido

Opcion Frecuencia %

Si 3 25%
No 9 75%
Total 12 100%

Fuente: Empleados del GADPR Santiago de Quito del Canton Colta
Elaborado por: Marco Bagua

Grafico 21 Cumplimiento con las funciones dentro del plazo establecido
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Fuente: Tabla N° 16
Elaborado por: Marco Bagua

Analisis e interpretacion

Los resultados obtenidos de la pregunta numero quince sobre el cumplimiento de todas las
funciones dentro del plazo establecido, el 75% de los encuestados manifiestan que no
cumplen con sus actividades en el tiempo establecido, ya que no existe un registro o un
control sistematico de las actividades desarrolladas, la cuales no tienen un periodo de tiempo
establecido para ser ejecutadas, lo cual se deberia mejorar mediante una gestion por procesos
debidamente establecida, que garantice el rendimiento, la optimizacion de los recursos,
logrando eficiencia y efectividad en todo el personal de la institucion, para obtener mejores

resultados.
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16. Usted considera que para establecer normas y tareas claras para todos, el lider es:

Tabla 17 Capacidad del lider en la institucion

Opcion Frecuencia %
Muy bueno 3 25%
Bueno 8 67%
Regular 1 8%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Empleados del GADPR Santiago de Quito del Cant6n Colta
Elaborado por: Marco Bagua

Grafico 22 Capacidad del lider en la institucion
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Fuente: Tabla N° 17
Elaborado por: Marco Bagua

Andlisis e interpretacion

Los resultados que arroja el procedimiento de la pregunta nimero dieciséis, determina que el
67% de los encuestados consideran que para establecer normas y tareas claras, el lider es
bueno, el 25% manifiesta que es muy bueno, el 8% indica que es regular. La mayoria de los
encuestados consideran que el lider es bueno para direccionar la institucién debido a la

buena organizacion, comunicacion, al trabajo en equipo y a los resultados obtenidos.
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17. ¢ Suelen aportar con alternativas de solucion que beneficien a sus comparieros?

Tabla 18 Aportes con alternativas de solucion

Opcion Frecuencia %
Si 12 100%
No 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Empleados del GADPR Santiago de Quito del Canton Colta
Elaborado por: Marco Bagua

Gréfico 23 Aportes con alternativas de solucién

Fuente: Tabla N° 18
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Elaborado por: Marco Bagua

Analisis e interpretacion

Si
®No

La informacidén obtenida en la pregunta nimero diecisiete referente a la aportacion de

alternativas de solucién que beneficien a sus compafieros, el 100% manifiestan que si suele

aportar, ya que la mayoria de las actividades son desarrolladas mediante el trabajo en equipo

en donde aportan todos sus participes para la obtencion de mejores resultados.
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18. Considera Ud. que dentro de su area laboral el trabajo en equipo es:

Tabla 19 Capacidad del trabajo en equipo

Opcion Frecuencia %
Muy bueno 2 17%
Bueno 9 75%
Regular 1 8%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Empleados del GADPR Santiago de Quito del Cant6n Colta
Elaborado por: Marco Bagua

Gréfico 24 Capacidad del trabajo en equipo
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Fuente: Empleados del GADPR Santiago de Quito del Cant6n Colta
Elaborado por: Marco Bagua

Analisis e interpretacion

Los resultados obtenidos de la pregunta nimero dieciocho, determinan que el 75% de los
encuetados consideran que dentro de su area laboral el trabajo en equipo es bueno, el 17%
indica que es muy bueno, mientras que el 8% indica que es regular. La mayor parte de los
encuestados manifiesta que es bueno porque existe un buen clima laboral y una excelente

relacion entre los empleados.
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8.2. DISCUSION DE RESULTADOS

Con los resultados obtenidos en base a la encuesta realizada a los empleados del Gobierno
Auténomo Descentralizado Parroquial Rural “Santiago de Quito” del Cantén Colta, se pudo
evidenciar la importancia de la gestion por procesos para lograr mejores resultados en una

administracion.

Con respecto a la gestion por procesos de la institucion, segin los datos obtenidos el 67% de
los encuestados consideran que es buena y el 33% indica que es muy buena, debido al
eficiente direccionamiento por parte de los funcionarios encargados en cada uno de los
procesos y departamentos. EI 75% de las personas encuestadas manifiestan que los procesos
actuales que se manejan en cada uno de los departamentos no cumplen con los objetivos
propuestos por la institucion y el 25% indican que si cumplen, la mayoria de los empleados
sefialan que esta problematica se genera porque no cuentan con un modelo de gestién por
procesos que direccione a cada una de los procesos. Del total de las personas encuestadas, el
58% sefala que la institucion si facilita los recursos necesarios para el cumplimiento de los
procesos a desarrollarse, ya que existe un presupuesto para dotar de los recursos necesarios a
los funcionarios de la institucion para el desarrollo de sus actividades laborales, mientras que

el 42% manifiesta que no.

Ademas los resultados determinan que el 75% de los encuestados indican que la capacitacion
recibida antes y durante el tiempo que ejercen sus actividades es buena, el 17% sefiala que es
regular y el 8% manifiesta que es muy buena. En cuanto al cumplimiento con el perfil
requerido para el cargo que desempefian, manifiestan el 67% de los encuestados que no
cumplen con el requerimiento de la institucion debido a la falta de oportunidades y de
recursos, mientras que el 33% sefiala que si cumple. Con respecto a que la gestion por
procesos permite a los funcionarios de la institucion, de manera general, mejorar su
desempefio profesional y con la calidad en el servicio, el 100% de los encuestados
manifiestan que si les permite mejorar. Asi como también el 67% de los encuetados
consideran que la gestion por procesos si ayuda a la obtencion de mejores resultados en la
administracion de la institucion, mientras que el 33% sefiala que no. Del total de las personas
encuestadas, el 58% de los encuestados manifiestan que si se ha verificado el cumplimiento
de las actividades planificadas, mientras que el 42% sefialan que no. En cuanto a la

supervision realizada al desempefio laboral de los funcionarios de la institucién, el 67% de
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los encuestados consideran que es buena, el 25% que es muy buena y el 8% indican que es

regular.

Con respecto a la optimizacion de los recursos humanos, financieros, materiales y
tecnoldgicos, el 83% de los encuestados manifiestan que si se ha optimizados los recursos,
mientras el 17% indica que no se estan optimizando los recursos. El 58% de los encuestados
seflalan que no se compara el desempefio laboral con los resultados obtenidos en la
institucién, debido a que no existe un seguimiento adecuado en cada uno de los procesos,
mientras que el 42% sefialan que si se compara. Asi como también manifiestan el 92% de los
encuestados que por falta de un modelo de gestibn por procesos si se presentan
inconvenientes con el cumplimiento de los objetivos, mientras que el 8% indica que no. En
cuanto al uso de los recursos que se disponen en la institucion, el 50% de los encuestados
considera que es bueno, el 25% indica que es muy bueno, el 17% manifiesta que es regular,
mientras que el 8% considera que es malo. EI 100% de los encuestados manifiestan que los

objetivos planteados si son claros y aceptados por todos en la institucion.

En cuanto al cumplimiento con las funciones encomendadas dentro del plazo establecido, el
75% de los encuestados no cumplen, mientras que el 25% si cumplen, la mayoria manifiesta
que no cumplen porque no existen procesos establecidos que garanticen un control en el
cumplimiento de las actividades en el tiempo establecido. Del total de las personas
encuestadas, el 67% consideran que el lider es bueno para establecer normas y tareas claras
para todos, el 25% sefiala que es muy bueno y el 8% indica que es regular. Asi como también
manifiestan el 100% de los encuestados que si suelen aportar con alternativas de solucién que
beneficien a sus compafieros al realizar alguna actividad. Con respecto al trabajo en equipo
dentro del area laboral, el 75% de los encuestados consideran que es muy bueno, el 17%

indica que es muy bueno y el 8% que es regular.
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8.3. COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

8.3.1. Planteamiento de la hipotesis

La Gestion por Procesos incide en la Administracion del GADPR “Santiago de Quito” del

Canton Colta.

8.3.2. Calculo del Chi-cuadrado

Se realizo la prueba del chi-cuadrado, que consiste en un método estadistico en el cual se
somete a prueba, por medio de la relacion existente de un conjunto de frecuencias observadas

y frecuencias esperadas con respecto a una 0 mas variables.

Segln Sampieri, Fernandez, & Baptista (2014), el chi-cuadrado “se calcula por medio de una
tabla de contingencia o tabulacion cruzada, que es un cuadro de dos dimensiones y cada

dimension contiene una variable”. (pag. 318)

Férmula del Chi-cuadrado

(fo - fe)z

X?=13x
fe

Donde:

Y = Sumatoria
X? = Chi cuadrado

fo = Frecuencias observadas

fe = Frecuencias esperadas

Formula para determinar los grados de libertad

GL=(f—-1)(c—-1)
Donde:
GL = Grados de libertad

f = Filas
¢ = Columnas
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8.3.3. Criterios a tomarse en cuenta para determinar el resultado

e Si, X?calculado > X?tabla, se acepta la hipétesis alternativa (H.)

e Si, X?calculado < X?tabla, se acepta la hipétesis nula (Ho)

8.3.4. Resultado de la comprobacion

La Gestion por Procesos incide en la Administracion del GADPR “Santiago de Quito” del

Canton Colta.

Para comprobar la hipotesis planteada en la presente investigacion, se escogieron cuatro

preguntas:
Pregunta de la variable dependiente: Gestion por procesos

e ;Considera Ud. que por la falta de un modelo de gestion por procesos se presentan

inconvenientes con el cumplimiento de objetivos?
Pregunta de la variable independiente: Administracion

e ;Considera Ud. que la gestion por procesos permite a los funcionarios de la
institucién, de manera general, mejorar su desempefio profesional y calidad en el
servicio?

e ;Considera Ud. que la gestion por procesos puede ayudar a la obtencion de mejores
resultados en la Administracion del GADPR “Santiago de Quito” del Canton Colta?

e ;Se ha verificado el cumplimiento de las actividades planificadas en el GADPR

“Santiago de Quito” del Canton Colta?
Los resultados obtenidos son los siguientes:

Para el célculo respectivo se ha tomado en consideracion un nivel de confianza del 95% y un
nivel de significancia del 0,05 el cual se utilizara para determinar el valor del Chi-cuadrado

estimado.

A continuacion se determin0 los célculos realizados para la obtencion del valor Chi-cuadrado

calculado.
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Tabla 20 Cruce de las variables

PREGUNTAS / OPCIONES

¢Considera Ud. que por la falta de un modelo de
gestion por procesos se presentan inconvenientes
con el cumplimiento de objetivos?

¢Considera Ud. que la gestibn por procesos
permite a los funcionarios de la institucion, de
manera general, mejorar su  desempefio
profesional y calidad en el servicio?

¢Considera Ud. que la gestién por procesos puede
ayudar a la obtencién de mejores resultados en la
Administracion del GADPR “Santiago de Quito”
del Cantdn Colta?

¢Se ha verificado el cumplimiento de las
actividades planificadas en el GADPR “Santiago
de Quito” del Cantén Colta?

Total

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Marco Bagua

Si
11

12

38

9,5

9,5

95

9,5

NO

2,5

2,5

2,5

2,5

10

Tabla 21 Calculo estadistico del Chi-cuadrado

Fo Fe (Fo-Fe)
11 9,5 1,5
1 2,5 -1,5
12 9,5 2,5
0 2,5 -2,5
8 9,5 -1,5
4 2,5 1,5
7 e -2,5
5 2,5 2,5

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Marco Bagua

Chi-cuadrado

(Fo-Fe)®

2,25
2,25
6,25
6,25
2,25
2,25
6,25
6,25

Como resultado se puede observar que el valor de X?es 8,60

(Fo — Fe)?

Fe
0,24
0,90
0,66
2,50
0,24
0,90
0,66
2,50
8,60

TOTAL
12

12

12

12

48
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a) Nivel de significancia o« = 0,05
b) Grados de libertad
GL=(f-1)(c-1)
GL=(4-1)(2-1)
GL=(3) (1)

GL=3

c) ldentificar en la tabla el Chi-cuadrado

Una vez que se ha determinado los grados de libertad y el nivel de significancia, se debe

dirigir a la tabla de distribucion de frecuencias del Chi-cuadrado, en donde se busca en la

columna el nivel de significancia que es 0,05 y en la fila los 3 grados de libertad, que en su

interseccioén es 7,8147

llustracién 2 Tabla de distribucion de frecuencias Chi-cuadrado

v/ip| 0.001 | 0,0025 | 0,005 0,01 0,025 0,05 0,1 0,15 0,2
1 | 108274 | 90404 | 78794 | 66349 | 50239 | 38415 | 27055 | 20722 1.6424
2 | 13s150 | 119827 | 10,5965 | 92104 | 73778 | 59915 | 46052 | 37942 | 3.2189
J | 162660 | 143202 | 128381 | 113449 | 9.3484 147 | 62514 | S3170 | 4.6416
4 | 184662 | 164238 | 148602 | 132767 | 111433 | 94877 | 7.7794 | 67449 | 5.9886
S | 205147 | 183854 | 16,7496 | 150863 | 12,8325 | 11,0705 | 92363 | 81152 | 7.2893

Fuente: (Tamarin, 2015)
Elaborado por: Marco Bagua

d) Este trabajo debe iniciarse con el modelo Idgico que es el siguiente:

e Hipotesis nula (Ho): La Gestidn por Procesos no incide en la Administracion del
GADPR “Santiago de Quito” del Cantén Colta.

e Hipotesis alternativa (H;): La Gestion por Procesos incide en la Administracion
del GADPR “Santiago de Quito” del Canton Colta.

e) Este trabajo debe iniciarse con el modelo matematico que es el siguiente:
o Ho: X2 < X?

o Hi: XC2 >Xt2
e x=0,05

e X2 =8,60 valor calculado

X{ = 7,81 valor obtenido en la tabla
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f) Resultado
Luego de aplicar la prueba estadistica del Chi-cuadrado, los resultados obtenidos

fueron los siguientes:

X2> X2
8,60 > 7,81

e Como X2 = 8,60 es mayor que X? = 7,81 entonces se acepta la hipotesis
alternativa Hy: X2 > X2 y se rechaza la hipotesis nula (H,), siendo asf que la gestion
por procesos incide en la administracion del GADPR “Santiago de Quito” del

Canton Colta.

50



9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1. CONCLUSIONES

e Conforme al andlisis realizado en torno a la presente investigacion se ha podido
determinar a través de la hipotesis que la gestion por procesos incide en la administracion
del Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial Rural “Santiago de Quito” del Cantéon
Colta, lo cual puede fortalecer mediante el redisefio de sus procesos en donde se optimice
los recursos para alcanzar mayor eficiencia, sujetos a la mejora continua para brindar un
servicio de calidad a sus usuarios y asi lograr mejores resultados econémicos y

administrativos.

e A través del analisis realizado se pudo evidencia que si se cumple la incidencia de la
gestion por procesos en la administracion del Gobierno Auténomo Descentralizado
Parroquial Rural “Santiago de Quito” del Canton Colta, debido a su gran importancia a
nivel institucional, ya que permite mejorar su productividad, competitividad vy
rentabilidad, evidenciandose al preguntar al personal en donde manifiestan que no cuentan
con los controles en la realizacion de actividades, ni con una buena capacitacion, ni con
los recursos necesarios para el desarrollo de sus actividades, por lo cual estan insatisfechos
en su areas de trabajo, por lo que seria necesario fortalecer estas falencias, que ayudaran
de manera positiva a tener un rendimiento eficiente, eficaz y competitivo del personal en

la institucion.

e Los procesos que se realizan en el Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural
“Santiago de Quito” del Cantén Colta son empiricos, debido a que no existe un modelo de
gestion por procesos establecido, lo que provoca que los procesos sean muy basicos y no

exista un control, por lo que resulta complejo una eficiente administracion.
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9.2. RECOMENDACIONES

El Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial Rural “Santiago de Quito” del
Canton Colta aun tiene un gran reto con sus empleados, el hecho de intentar innovar
los procesos y cambiar la mentalidad de las personas puede resultar un poco dificil,
pero con constancia se lograra crear conciencia en el personal para que se adapte a los
cambios establecidos, por lo que se recomienda aplicar el redisefio de sus procesos
con sus respectivas capacitaciones y con un tiempo pertinente para la adaptacion del

personal.

Referente a la gestion por procesos en la administracion se recomienda realizar
capacitaciones frecuentemente al personal con respecto a los procesos a realizarse en
cada uno de los departamentos, mejorar la distribucion de sus recursos y que se
verifique de mejor manera el cumplimiento de sus actividades planificadas, realizando

una supervision al desempefio laboral de forma constante.

A pesar de que los procesos que actualmente se aplican en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial Rural “Santiago de Quito” del Canton Colta sean
empiricos, la instituciéon trabaja para que esto mejore, por ello los procesos de
capacitacion deben ser constantes y muy practicos, considerando que los trabajadores
no cuentan con el tiempo suficiente porque tienen que cumplir con sus funciones

laborales.
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11.  ANEXOS

11.1. PROPUESTA

11.1.1. TEMA

Modelo de Gestion por procesos para la Administracion del Gobierno Auténomo

Descentralizado Parroquial Rural Santiago de Quito del Cantdn Colta.

11.1.2. OBJETIVO

Lograr un grado eficiente de gestion administrativa en el del Gobierno Auténomo

Descentralizado Parroquial Rural Santiago de Quito del Canton Colta.

11.1.3. MODELO DE GESTION POR PROCESOS

El modelo de gestion por procesos es muy utilizado por las empresas publicas y privadas, el
cual es orientado al mejoramiento continuo del rendimiento administrativo del personal, el
mismo que consta de la identificacion de los procesos de la institucion, disefio del mapa de
procesos, descripcion de procesos y de una ficha de procesos segun el area de estudio. Se
proponen cambios que permiten tener un mejor control en los procesos, reducir tiempos y
costos, realizando una optimizacion de recursos en los procesos y subprocesos del sistema
administrativo del GADPR Santiago de Quito del Canton Colta.

11.1.3.1. ldentificacién de los Procesos de la Institucion

Para identificar los procesos en el GADPR “Santiago de Quito” del Canton Colta, es
necesario establecer la estructura organizacional con la que cuenta actualmente la institucion,
en base a la informacion proporcionada se ha elaborado el siguiente organigrama que consta
de tres gerencias principales, lo cual estd en base a la situacion actual que se encuentra la

institucion.
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En base a la informacion obtenida por los funcionarios de la institucién se va a construir la
presente propuesta, ya que se identifica los procesos reales que se efectlan en cada area, para

poder modificar o mejorar los procesos que producen retrasos o duplicidad de funciones.

Grafico 25 Organigrama Estructural Propuesto
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Fuente: (Aguirre, 2012)
Elaborado por: Marco Bagua

Para identificar los procesos que se efectuan dentro del Sistema Administrativo tenemos tres

principales gerencias, en las que efecttan los procesos productivos como:

e Contabilidad
e Atencion al cliente

e Tesoreria

El modelo de gestion por procesos que se propone para ser aplicado en el GADPR “Santiago
de Quito” el Canton Colta esta basado en el modelo por procesos mediante un cadena de

valor, en donde se determina la importancia de los procesos departamentales y gobernantes
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que conforman cada nivel para lograr un mejor rendimiento y resultado en la administracion
de la institucion, la Cadena de Valor del Sistema Administrativo del GADPR “Santiago de

Quito” del Canton Colta es la siguiente:

Grafico 26 Cadena de Valor del Sistema Administrativo del GADPR “‘Santiago de
Quito” del Canton Colta
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Fuente: (Puertas, 2016)
Elaborado por: Marco Bagua

En el modelo de gestion por procesos se presenta como procesos estratégicos gobernantes al
direccionamiento estratégico, planificacion estratégica y la planificacion administrativa y
financiera que la lidera el presidente y vicepresidente, quienes tendran como responsabilidad
la direccién de los procesos administrativos del GADPR “Santiago de Quito” del Canton
Colta, a continuacion se describen los procesos agregadores de valor, quienes tendran como
objetivo cumplir con la mision institucional a en el area de contabilidad, atencién al cliente y
tesoreria; finalmente los procesos habilitantes tienen que ver con las actividades de apoyo
realizadas por los servicios auxiliares, gestion de recursos humanos y la gestién de
planificacién, permitiendo un desarrollo adecuado de los procesos administrativos de la
institucion.
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11.1.3.2. Disefio del Mapa de Procesos del GADPR “Santiago de Quito” del Cantén

Colta

Gréfico 27 Mapa de Procesos del GADPR “Santiago de Quito” del Cantén Colta
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Fuente: (Aguirre, 2012)
Elaborado por: Marco Bagua

TESORERIA Clientes
Satisfechos

Después de haber realizado el mapa de procesos de la institucion, en base al area de interés de

la presente investigacion que es relacionada al Sistema Administrativo, esto quiere decir que

en los procesos agregados de valor intervienen en el sistema administrativo, la contabilidad,

atencion al cliente y tesoreria.

11.1.3.3. Descripcion de los Procesos

Es un grafico descriptivo, disefiado con simbolos para presentar el flujo (secuencia) de un

proceso. Para la investigacion se aplicado los procesos reales que actualmente manejan en el

area administrativo para representarlo en el siguiente diagrama de flujo para cada uno de sus

Procesos.
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Graéfico 28 Diagrama de Flujo de la Situacion Actual
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Fuente: (Aguirre, 2012)

Elaborado por: Marco Bagua

El presente diagrama de fuljo representa el procedimiento actual que se realiza en la gestion
administrativa para la adquisicion de bienes, el cual consta de once subprocesos para
solventar la necesidad de adquirir una impresora por parte del personal de la institucion, lo

cual permite fomentar un buen desempefio administrativo y obtener mejores resultados.
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Grafico 29 Diagrama de flujo Propuesto
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Fuente: (Aguirre, 2012)
Elaborado por: Marco Bagua

En el presente diagrama propuesto se ha optimizados recursos con la eliminacion de
subprocesos que realiza la gestion administrativas para la adquisicion de bienes, en el cual se
han dejado nueve procesos necesarios para solventar la necesidad del personal al adquirir una
impresora y asi fomentar un mejor rendimiento laboral en la institucion, lo cual permite

optimizar el tiempo, materiales y recursos economicos.
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11.1.3.4. Manual de Funciones

Cada uno de los departamentos de la institucion tiene proyectar, establecer y controlar los

recursos humanos y materiales, para el eficiente desarrollo de sus funciones

FECHA: MAYO 2020

MANUAL DE FUNCIONES | REVISION: 01

HOJA: 1 DE5

PRESIDENTE

Mision del Cargo:

El objetivo principal de este cargo es administrar los recursos y dirigir al equipo de trabajo

a su cargo, planificar y aprobar cada actividad que contribuya a la mejora continua de la

institucion.

Personal directo que supervisa:

Jefe Administrativo
Coordinador de RRHH.
Coordinador de Planificacion

Departamentos y areas en relacion:

Vicepresidencia

Asistente de presidencia

Contador

Secretaria

Jefe de tesoreria

Jefe de Recursos Humanos

Asistente de Recursos Humanos

Jefe de planificacion

Jefe de Planificacion y Ordenamiento Territorial
Jefe de mantenimiento

Operador de maquinaria

Elaborado por: Revisado y aprobado por:

Marco Bagua Presidencia
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FECHA: MAYO 2020

MANUAL DE FUNCIONES | REVISION: 01

HOJA: 2 DE 5

PRESIDENTE

Principales Funciones:

Mediante una reunion anual en donde se encuentren los miembros de la directiva de la
institucion y jefes directos de cada departamento del GADPR “Santiago de Quito” del
Canton Colta, los cuales mantienen una relacion con la presidencia, deberadn planear
proyecciones para ejecutar funciones para cada empleado en base a los procesos
principales que se desarrollen en la institucion tomando como referencia los desarrollado
en afo anterior.

El presidente debera presentar a los departamentos que mantienen relacién y a su equipo de
trabajo, informes, solicitudes y todos los documentos a ejecutarse.

El presidente debera plantear con su equipo de trabajo un tiempo limite de 5 dias al
finalizar el mes, en donde deberan entregar un informe acorde a las actividades que se
hayan ejecutado en el mes, presentandolo para dar a conocer las actividades que se han
desarrollado de acuerdo a las funciones designadas a cada uno de los empleados.

Principales Responsabilidades

Area Administrativa

e Planificar junto con otras instituciones del sector publico y actores de la sociedad
el desarrollo Parroquial y su correspondiente ordenamiento territorial.

e Planificar, construir y mantener la infraestructura fisica, los equipamientos y los
espacios publicos de la Parroquia.

e Planificar y mantener en coordinacion con los gobiernos provinciales, la vialidad
Parroquial rural.

e Incentivar el desarrollo de actividades productivas comunitarias, la preservacion de
la biodiversidad y la proteccion del ambiente.

e Gestionar, coordinar y administrar los servicios publicos que le sean delegados.

e Promover la organizacién de los ciudadanos de las comas, recintos y demas
asentamientos rurales.

e Gestionar la cooperacion internacional para el cumplimiento de sus competencias.
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Vigilar la ejecucion de obras y la calidad de los servicios publicos.

Elaborado por:

Revisado y aprobado por:

Marco Bagua Presidencia
2 FECHA: MAYO 2020
o MANUAL DE FUNCIONES | REVISION: 01
u HOJA: 3DE 5
JEFE ADMINISTRATIVO

Mision del Cargo:

El objetivo principal de este cargo es administrar y dirigir al equipo de trabajo a su cargo,

planificar y aprobar cada actividad que contribuya a la mejora continua de la institucion,

aportando con sus decisiones en el area de Recursos Humanos y planificacion.

Jefe Inmediato:

Presidente

Personal directo que supervisa:

Jefe Administrativo
Coordinador de RRHH.

Coordinador de Planificacion

Departamentos y areas en relacion:

Vicepresidencia

Asistente de presidencia

Contador

Secretaria

Jefe de tesoreria

Jefe de Recursos Humanos

Asistente de Recursos Humanos

Jefe de planificacion

Jefe de Planificacion y Ordenamiento Territorial
Jefe de mantenimiento

Operador de maquinaria
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Elaborado por: Revisado y aprobado por:
Marco Bagua Presidencia

FECHA: MAYO 2020

MANUAL DE FUNCIONES | REVISION:01

HOJA: 4 DES

JEFE ADMINISTRATIVO

Principales Funciones:

El Jefe Administrativo deberd presentar a los departamentos con los que mantiene relacién
y a su equipo de trabajo, informes, solicitudes y todos los documentos a ejecutarse,
tomando en cuenta que toda la informacion presentada serd mediante un informe dirigido a
presidencia.

El Jefe Administrativo debera plantear con su equipo de trabajo un tiempo limite de 5 dias
al finalizar el mes, en donde deberan entregar un informe acorde a las actividades que se
hayan ejecutado en el mes, con la finalidad de presentarle al presidente de la institucion
para dar a conocer las actividades que se han desarrollado de acuerdo a las funciones

designadas a cada uno de los empleados.

Principales Responsabilidades

Area Administrativa

e Velar por el cumplimiento de la meta proyectada al principio del afio para el
bienestar de la institucién y el departamento administrativo, establecido en conjunto
con la directiva.

e Elaborar informes para notificar a la presidencia sobre los resultados de las
acciones tomadas, por medio del correo electronico institucional y de forma fisica.

e Recibir requerimientos por parte del personal, manteniendo la armonia en la
institucion.

e Administrar, vigilar, preservar, conservar y controlar los bienes y recursos de la
institucion.

e Sugerir nuevas estrategias y metas a la Presidencia en conjunto con los demas jefes
departamentales.

e Realizar reuniones semanales con su equipo de trabajo para actualizar informacion,

modificaciones u otros asuntos que contribuyan a mejoras del trabajo.

e Velar que el Contador mantenga al dia los pagos de servicios basicos, permisos,
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licencias, para el normal funcionamiento.

Elaborado por: Revisado y aprobado por:

Marco Bagua Presidencia

FECHA: MAYO 2020

MANUAL DE FUNCIONES | REVISION:01

HOJA:5DES

JEFE ADMINISTRATIVO

Principales Responsabilidades

Area de compras

Aprobar los requerimientos de suministros de oficina de los diferentes
departamentos de la institucion y entregarlos al Contador para que realice la
respectiva gestion de cotizacion y compra.

Revisar de forma constante la calificacion de proveedores en conjunto con el
Contador.

Aprobar reportes sobre las compras para tomar las decisiones adecuadas.

Principales Responsabilidades

Area de Recursos Humanos

Responsable de contratar al personal en conjunto con el coordinador de Recursos
Humanos.

Receptar requerimientos de contratacion de nuevo personal en base al perfil
definido, con previa autorizacion del Presidente.

Autorizar préstamos a todo el personal en base a las politicas internas.

Supervisar que el Coordinador de Recursos Humanos realice los pagos de los
beneficios sociales al personal.

Aprobar los requerimientos de los recursos del personal de la institucion en
coordinacion con el Contador y el Presidente.

Custodiar los equipos informaticos designados al personal.

Mantener actualizada la informacién y custodiar los documentos.

Mantener en orden y limpio el area de trabajo.

Elaborado por: Revisado y aprobado por:

Marco Bagua Presidencia
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Fuente: (Calder6n & Estrada, 2018)
Elaborado por: Marco Bagua

11.1.3.5. Fichas de Procesos

Tabla 22 Ficha de Proceso Propuesto

FICHA DE PROCESO

MACROPROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA
NOMBRE DEL PROCESO: Facturacién Proveedores de servicios CODIGO: GC -02-01
RESPONSABLE: Contador DEPARTAMENTO: Contabilidad
ALCANCE: Aplicara para el proceso de facturacion de los proveedores de servicios en el sistema
Proveedores Entrada Actividad Salida Cliente

Recepcion Entrega de facturas Ingreso al sistema | Pago proveedor de | Contabilidad
Contabilidad Revision de facturas Ingreso al sistema servicio
Contabilidad Emisidn de Retencion | Envio cliente
Contabilidad Revision de factura | Aprobacion en el

contra ingreso del | sistema

sistema

Recursos
Recurso Humano Software Registros Indicadores Frecuencia

Secretaria Excel Facturas de | Fecha de factura — Mensual
Tesoreria Sistema informético servicios FS 08- Dia de ingreso de

Contador General

02

Orden de
servicios OD 08-
02

Retenciones RT
08-02

factura

Fuente: (Aguirre, 2012)

Elaborado por: Marco Bagua

La presente ficha de proceso propuesto es un procedimiento necesario que se deberia

implementar en cada uno de los procesos institucionales para un mejor control de las

actividades y recursos, lo cual permite constatar responsables, archivos, actividades y

recursos utilizados en su ejecucion.
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11.2.CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

Buenos dias/tardes, soy estudiante de la Carrera de INGENIERIA COMERCIAL de la UNACH. El
presente cuestionario tiene como finalidad recabar datos de los funcionarios del GADPR “Santiago de
Quito” del Cantén Colta y asi determinar la incidencia de la Gestion por procesos en la
Administracion. Sus respuestas son confidenciales, los datos serdn utilizados Unicamente para fines
académicos.

OBJETIVOS:

» Diagnosticar la administracién del GADPR Santiago de Quito del Canton Colta.
» ldentificar los procesos en el GADPR Santiago de Quito del Cantén Colta.

MARQUE CON UNA X SEGUN CORRESPONDA

1. Considera Ud. que la Gestion por procesos del GADPR “Santiago de Quito” del Cantén
Colta es:
a) Muy buena (
b) Buena (
c) Regular (
d) Mala (
e) Muy mala (

N N N N N

2. ¢Los procesos actuales que se manejan en su departamento cumplen con los objetivos
propuestos en la institucion?

a) Si ( )
b) No ( )
3. ¢Lainstitucidn facilita los recursos necesarios para el cumplimiento de procesos?
a) Si ( )
b) No ( )

4. ;Coémo es la capacitacion para todos los empleados del GADPR “Santiago de Quito” del

Canton Colta, antes y durante el tiempo que ejercen sus actividades laborares?

a) Muy buena ( )
b) Buena ( )
¢) Regular ( )
d) Mala ( )

69



10.

11.

12.

e) Muy mala ( )

¢Cumple Ud. con el perfil profesional requerido para el cargo que desempefia?
a) Si ( )
b) No ( )

¢Considera Ud. que la gestién por procesos permite a los funcionarios de la institucion,
de manera general, mejorar su desempefio profesional y calidad en el servicio?

a) Si ( )

b) No ( )

¢Considera Ud. que la Gestion por procesos puede ayudar a la obtencion de mejores
resultados en la Administracion del GADPR “Santiago de Quito” del Canton Colta?

a) Si ( )

b) No ( )

¢Se ha verificado el cumplimiento de las actividades planificadas en el GADPR
“Santiago de Quito” del Canton Colta?

a) Si ( )

b) No ( )

¢La supervisién realizada a su desempefio laboral en la Institucion usted considera que
es?

a) Muy buena (
b) Buena (
c) Regular (
d) Mala (
e) Muy mala (

N N N N

¢De acuerdo a su perspectiva se esta optimizando los recursos: humanos, financieros,
materiales, tecnoldgicos?

a) Si ( )

b) No ( )

¢Se compara el desempefio laboral de los empleados con los resultados obtenidos en la
institucion?

a) Si ( )

b) No ( )

¢Considera Ud. que por la falta de un modelo de gestion por procesos se presentan
inconvenientes con el cumplimiento de objetivos?

a) Si ( )

b) No ( )
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

¢Considera Ud. que el uso de los recursos que disponen en la institucion es?
a) Muy buena ( )

b) Buena ( )

c) Regular ( )

d) Mala ( )

e) Muy mala ( )

¢ Los objetivos planteados son claros y aceptados por todos en la institucion?
a) Si ( )

b) No ( )

¢Cumple con todas las funciones encomendadas dentro del plazo establecido?

a) Si C )
b) No ( )

¢Usted considera que para establecer normas y tareas claras para todos, el lider es?
a) Muy bueno ( )

b) Bueno (
c) Regular (
d) Malo (
e) Muy malo (

— N N

¢Suelen aportar con alternativas de solucién que beneficien a sus compafieros?

a) Si ( )
b) No ¢ )

¢Considera Ud. que dentro de su &rea laboral el trabajo en equipo es?
a) Muy bueno ( )

b) Bueno (
c) Regular (
d) Malo (
e) Muy malo (

— N N
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11.3.0PERACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE: Administracion

CONCEPTO

CATEGORIA

INDICADORES

La administracion es planificar,
organizar, dirigir y controlar las
actividades que realizan los
miembros que conforman una
organizacion, utilizando todos los
recursos que se encuentren
disponible y se adecue el entorno
organizacional para alcanzar los
objetivos y metas planteadas en
la empresa de manera adecuada
(Bassantes, 2017).

Proceso administrativo

Planeacion

e Observadas Planteadas

e Observadas Realizadas
Organizacién

¢ Nivel de eficiencia y eficacia
Direccién

e Cumplimiento

e Procesos
Control

e Comunicacion de resultados

e Supervision
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VARIABLE DEPENDIENTE: Gestion por Procesos

CONCEPTO

CATEGORIA

INDICADORES

La gestion por procesos corresponde
a una forma moderna de gestion, en
la cual toda la organizacion basa sus
actividades en  procesos,  su
importancia radica en que cada vez
mas empresas basan sus procesos en
la mejora continua, buscando la
optimizacion de los  recursos,
eficiencia y eficacia de sus procesos
para brindar un producto de calidad a
sus usuarios, asi como también
ayuda a desarrollar  mejores
estrategias que brinden un valor
agregado, a su cumplimiento y a
elevar el nivel de satisfaccion de sus
usuarios (Cedefio, 2018).

Optimizacion de recursos

Eficiencia

Eficacia

Reduccidn de costos

Menos desperdicios

Desempefio
Productividad

Competencia

Cumplimiento de objetivos

Satisfaccion del cliente
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