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Resumen

La gestion por procesos es una técnica moderna de organizacion empresarial, que
se utiliza dentro de cualquier empresa tanto publica como privada, con la finalidad de que
las actividades que realizan dentro de la institucion se cumplan con eficiencia y eficacia,
y siempre cumpliendo los objetivos, la caracteristica principal de esta herramienta de la
administracion empresarial, es el enfoque dirigido a los clientes, o usuario, mediante el
trabajo de equipo, ademas que los procesos que se realizan tienen un duefio o encargado
de la vigilancia del cumplimiento del objetivo de este.

El estudio de caso “Gestion por Procesos en EI Area Administrativa del Gobierno
Provincial se Los Rios durante el periodo 20217, se realiza en el GAD Provincial de Los
Rios, con el objetivo de asegurar que los procesos dentro de la gestion administrativa del
GAD Provincial de Los Rios se realicen de acuerdo a lo que indiquen sus estatutos y las
demas leyes que los rigen., como metodologia de la investigacion se realiza por medio
del método se utiliza un método deductivo, pues se toma como herramienta a la entrevista,
la linea de investigacion Gestion Financiera, Administrativa, Tributaria, Auditoria,

Control, con su sub-linea de Empresas e Instituciones pablicas y privadas.

Palabras Claves: Gestion por procesos; Gestion; Administracion; Procesos;

GAD Provincial



Abstract

Process management is a modern technique of business organization, which is
used within any company, both public and private, in order that the activities carried out
within the institution are carried out efficiently and effectively, and always meeting the
objectives, The main characteristic of this business management tool is the focus on
customers, or users, through teamwork, in addition to the fact that the processes that are
carried out have an owner or person in charge of monitoring compliance with the
objective of this.

The case study "Management by Processes in the Administrative Area of the
Provincial Government of Los Rios during the period 2021", is carried out in the
Provincial GAD of Los Rios, with the aim of ensuring that the processes within the
administrative management of the Provincial GAD of Los Rios are carried out according
to what their statutes indicate and the other laws that govern them. Research Financial,
Administrative, Tax, Audit, Control Management, with its subline of Companies and

Public and Private Institutions.

Keywords: Process management; Management; Management; Processes;
Provincial GAD



Introduccion

La direccion Administrativa del GAD provincial de Los Rios al cual se lo
reconoce como una entidad publica la cual cuenta con personal tanto administrativo como
operativo capacitado para realizar cada una de las actividades que con lleva su creacion,
dentro de su objetivo principal se encuentra el de formular y ejecutar los diferentes planes

que sean beneficio para la provincia en general.

La gestion por procesos, es una manera muy diferente de llevar a cabo la
organizacion de una empresa se encuentre esta en el area privada o publico, esta sirve
para mejorar la organizacion del trabajo y de esta manera realizarlo de manera eficaz y
eficiente, la caracteristica principal de la gestion por procesos es que se centra en el
consumidor, cliente o usuario, generando trabajo en equipo dentro de la institucion y
mejorando de esta manera la eficiencia y el ahorro de los recursos que se manejan tanto

humano, econémico y material.

La presente investigacion nace de la necesidad de conocer cuales son los procesos
y en cuales se encuentran falencias que deben mejorar para cumplir con éxito el propésito
de la institucion que es el de mejorar la calidad de vida de los habitantes de la provincia
en genera, dentro de estas falencias se encuentran los procesos de planeacién y control,
para la asignacién de puestos, puesto los encargados no se encuentran capacitados para
este tema, sin embargo durante el periodo 2021, se busca la solucion para este tema,
llegando a la conclusion por parte de la encargada que se debe realizar capacitaciones

para todo el personal en cuanto a Contratacion.

El objetivo del presente caso de estudios es el asegurar que los procesos dentro de
la gestion administrativa del GAD Provincial de Los Rios se realicen de acuerdo a lo que

indiquen sus estatutos y las demas leyes que los rigen.



Para el desarrollo del presente caso de estudio se utiliza el método se utiliza un
método deductivo, pues se toma en cuenta lo dicho dentro de la entrevista, para luego
realizar una comparacion con la realidad de los procesos que tiene la entidad, y detectar

las falencias presentadas.

Se utiliza como recurso dentro de los lineamientos de la Universidad Técnica de
Babahoyo, una linea de investigacion Gestién Financiera, Administrativa, Tributaria,
Auditoria, Control, con su sub-linea de Empresas e Instituciones publicas y privadas, las
cuales, al usarse en conjunto, ayudaran a determinar y cumplir el objetivo que se plantea
dentro de la investigacion puesto que se utilizaran los conocimientos previos en estos

temas para el desarrollo de la investigacion.



Desarrollo

El estudio de casos que se presenta a continuacion, tiene como objetivo el asegurar
que los procesos dentro de la gestion administrativa del GAD Provincial de Los Rios se
realicen de acuerdo a lo que indiquen sus estatutos y las demas leyes que los rigen,
institucién publica que se encuentra ubicada en la cabecera cantonal de la provincia, en
el canton Babahoyo, cuya vision y mision son las de durante los proximos 4 afios
convertirse en un ejemplo de desarrollo dentro de la region, contando con una
organizacion interna eficiente, para poder garantizar que los productos y servicios que
brinda a la comunidad son compactibles con los deseos y necesidades de la ciudadania, a
la vez de ser capaz de asumir nuevos retos que se establecen dentro de la Constitucion de
la Republica del Ecuador, dando un 100% de cumplimiento con el desarrollo y calidad

de vida de la poblacion (Prefectura de Los Rios, 2022).

Para el GAD Provincial su objetivo es el Formular y ejecutar planes, programas y
proyectos que ayuden a garantizar el desarrollo social, econdmico y productivo de la
Provincia y al mismo tiempo del pais, siempre pensando en la mejor de la calidad de vida

de los habitantes, mientras se busca su desarrollo integro social y cultural.

Como institucion su mision es la “Mejorar la calidad y el nivel de vida de la
poblacion riosense, mediante la implementacion de programas y proyectos con
participacion directa y efectiva de los actores sociales, en un marco de planificacion,
transparencia, respeto al medio ambiente, preservando su identidad cultural y con un

capital humano altamente competitivo™. (Prefectura de Los Rios, 2022)

Su estructura organica se encuentra distribuida de la siguiente manera:

Diagrama 1. Organigrama de la Institucion
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Fuente: Estatuto Organico de la Prefectura de Los Rios




Los procesos que realiza la unidad Administrativa dentro de la entidad se
encuentra distribuido de la siguiente manera:

Diagrama 2. Procesos Gobernantes de la Institucién
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Una organizacion, publica o privada, se considera como una unidad social, donde
el conjunto de personas que se encuentran relacionadas por algun tipo de orden o que se
encuentran realizando alguna actividad, tienen como finalidad la de realizar ciertas
actividades de acuerdo a un orden o jerarquia, de acuerdo a sus capacidades y
conocimientos, con el Unico proposito de alcanzar uno o varios objetivos a la vez
(Hernandez, Frnandez, & M., 2010), entre ellos esta el conseguir utilidades o un buen
desempefio laboral que beneficie a los usuarios en el caso de las empresas publicas el
cumplimiento de las actividades planeadas para ayudar en el desarrollo de la comunidad
a la cual sirve, la diferencia entre las empresas publicas y privadas, se da cuando las
primeras excluyen a cierto tipo de empresas como una organizacion, mientras que las
ultimas siempre seran consideradas como tal (Garza, 2016).

El origen lucrativo de las entidades publicas segin Fernandez (2010), se encuentra
en la consecucion del desarrollo local, y consiguen los objetivos planteados durante la
planificacion de sus planes para el afio fiscal en que se encuentran.

La administracion es el procedimiento de coordinar las actividades de varias
personas, en una organizacion, para obtener resultados previstos, en forma eficaz y
eficiente. Es un procedimiento: o sea un conjunto de fases y actividades ordenadas de
manera secuencial. El objetivo primario es lograr que un conjunto de personas realice
determinadas actividades en forma coordinada; de alli puede inferirse que los
administradores deben obtener resultados a partir del trabajo de otros, antes que realizar
ellos mismos esas actividades. De esa inferencia proviene la diferenciacion entre
directivos y operadores (u operarios). Un contenido fundamental de la administracion es
la idea de eficacia, 0 sea la medida en que se logran o no los objetivos previstos.
Finalmente, otra idea central es la eficiencia, o sea la relacion entre los resultados y los

recursos consumidos para lograrlos.



En toda organizacion se encuentran diferentes tipos de personas unas que son,
empleados (operadores u operarios) que se encargan de la ejecucion material de las tareas
operativas, es decir que se encargan de ejecutar las actividades que dan vida a la
organizacion, sin ser parte de la direccion del trabajo de otros empleados; y, por otra parte,
personas que se consideran los encargados de la organizacién aquellos ue planifican,
organizan, dirigen y controlan las tareas de los demas (Garza, 2016).

Esos directivos son quienes se encargan de “administrar”, o sea de lograr
resultados eficaces y eficientes mediante el trabajo del resto del personal.

En laactualidad el rol del administrador no es tan tajante, le permiten involucrarse
en el trabajo de aquellos encargados de las actividades con la finalidad de encontrar un
equilibrio entre los resultados conseguidos y deseados.

Primero debemos tener en claro que las organizaciones cualesquiera que sea su
actividad, tamafio o giro de negocio, puede beneficiarse de implementar dentro de su
gestion administrativa, una gestion por procesos que principalmente le daré las ventajas
competitivas necesarias para aportar a la empresa una vision mas global de sus relaciones

internas.

Para Morena (2017), las empresas por procesos consisten en un sistema
organizacional que se basa en criterios donde la Calidad Total es el resultado final
esperado, y centra este criterio en los resultados de cada uno de los procesos que se lleven
dentro de la organizacion, de esta manera se les permite evidenciar cuales son las
fortalezas y cudles son las debilidades que poseen los sistemas en la division de los

procesos.

De esta manera determinar cuales son los procesos que necesariamente necesitan
ser redisefiados 0 mejoras, al mismo tiempo que se le permite asignar responsabilidades

de manera explicita sobre el proceso del que sea responsable, y aumentar con esto la
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capacidad que tiene la organizacion para crear un valor agregado favoreciendo a la
empresa de manera econdmica y con planes de mejoras continuas para prevenir futuras
alteraciones dentro de los procesos que ya se han establecidos (Hammer & Stanton,

1999).

Para todo proceso empresarial debe tenerse en cuenta los principales componentes

de la gestion por procesos, los cuales son:

+ Primero se debe identificar cual es el proceso o procesos

+ La coordinacién de manera conjunta y el funcionamiento de la
organizacion

+ La gestion que se realiza para la mejora de los procesos

+ Ladefinicion de un sistema de informacidn para el seguimiento

de los resultados esperados.

La aplicacion de estas estrategias, permiten que las empresas reduzcan su tiempo,
costo de comercializacion, e incremente sus ingresos y por ende optimicen la materia
prima y mano de obra, ejemplo de este fendmeno son las empresas IBM, Texas
Instruments, quienes ahorraron sumas millonarias que alcanzan alrededor de 900 millones

de ddlares en ahorro (Hammer & Stanton, 1999).

Las empresas por procesos nacen de la reingenieria, que primer lugar combinaron
los diferentes procesos, para poder conocer cuéles eran aquellos que debian ser
mejorados, ahi nace el temor de las personas hacia esta estrategia, puesto que la aparicion
de las empresas por procesos implico que muchas personas perdieran sus empleos (Garza,

2016).

lustracion 1. Enfoques empresas por procesos
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Elaborado: Autor
Fuente: (MAMANI, 2019)

Como primer punto dentro de una gestion que se realice en una organizacion se
debe tener en consideracion el como es esta es decir las actividades que realiza, el tamafio
que tiene y el objetivo que desea conseguir, y evaluar si dentro de la organizacion existe
el personal capacitado o especializado para la toma de decisiones adecuadas, sin que
afecten a los recursos tanto econdmicos humanos y materiales que en ocasiones suelen

ser escasos (Romero, 2014).

Para Arellano (2021), las organizaciones donde la correcta gestion sobre los
recursos es fundamental para la consecucion de los objetivos, es el sector pablico, pues
el estado recauda el dinero que serd utilizado por la organizacion directamente del pueblo,
por medio de los impuestos cobrados, significando esto que los recursos adquiridos deben
hacerse con la responsabilidad adecuada para obtener los bienes y servicios que ayuden

con el desarrollo local.
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Mientras que gestion es la accion o tramite que cuando Se usa en conjunto a otras
actividades, sirve para conseguir resolver cualquier conflicto o problema que se presente
dentro de una organizacion (Westricher, 2020), mientras que en términos de procesos la
gestién se define como el conjunto de aquellas operaciones que se dan con el propoésito

de dirigir y administrar un negocio o una empresa (De Velazco, 2009).

Para Rodriguez (2019), la gestion organizacional, se basa en comprender las
dindmicas que deben realizar los individuos de una organizacion con el propdsito de
mejorar la gestion realizados, siendo esta la que se mide por la capacidad que tienen los
individuos a cargo de la direccion, para lograr cumplir los objetivos, a la vez que se

encuentre intersectado en 3 dimensiones organizacionales:

- Condicion de trabajo
- Desarrollo humano

- Productividad

La gestion por procesos se trata de una forma de conducir o realizar la
administracion de una empresa, organizacion o entidad, siempre teniendo como enfoque
principal el valor agregado para el cliente y aquellas que se consideran las partes
interesadas (Fernandez, 2020), otras de las caracteristicas que posee la gestion por
procesos son: 1. la mejora continua; 2. La satisfaccion del cliente; 3. Medicion del sistema
de gestion; 4. Cumplimiento de los objetivos, y 5. Cumplimiento de las politicas de la

organizacién (Carrasco, 2015).

Segun los autores Hurtado, Vélez y de Los Rios (2018), dentro de toda
organizacién debe existir un sistema de gestion el cual consiste en la herramienta que
permita a la direccion controlar, planificar, organizar y automatizar, cada una de las tareas

administrativas de una empresa o entidad, sonde el proposito principal es el analizar cual
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es el rendimiento y los riesgos que posee la organizacion dentro de cada uno de sus

departamentos.

Durante el afio 2021 las metas que la Unidad Administrativa del Gobierno
Auténomo Descentralizalo Provincial de Los Rios se planteo fue, conseguir el objetivo
de la institucién ademéas de un adecuado uso de los recursos tanto econémicos como
materiales y humanos, con responsabilidad, liderazgo, ética, eficacia, transparencia e
iniciativa, de esta manera brindar un servicio a los usuarios donde no sean necesarias las
quejas por parte de ellos, para su mejoramiento en la atencion o la calidad de los procesos

que se lleva.

Otro de los objetivos dentro de la Administracion durante el 2021, fue el integrar
al personal como equipo donde todos conozcan los procesos y puedan ayudar a sus
compaferos de esta mera reducir el tiempo en la espera para los usuarios o en el

cumplimiento de los servicios.

Los Procesos que se realizan dentro de la Administracion, presentan
contratiempos en cuento a algunos de los procesos que se llevan dentro del area, entre

ellos se encuentran los siguientes:

v' Falta de Comunicacion entre el personal.
v’ Falta de Conocimiento de los Procesos
v’ Falencia en los procesos de

o Planeacion,

o Control,

o Definiciony
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o Asignacion de puestos en cuanto al manejo de
procesos, sobre todo en el personal que realiza el
manejo de estos.

v' Falta de Capacitacion y Actualizacion en temas de Procesos de

Contratacion

Todas estas falencias, se concentran de manera especial dentro de la unidad de
Contratacion Pablica, quien es parte de los Procesos que tiene a su carga la Direccion

Administrativa de la Prefectura; quienes tienen a su cargo los siguientes procesos:

1. Procesos de Subasta Electrénica

2. Procesos de Menor Cuantia

3. Obras de Bienes y Servicios

4, Cotizaciones de Bienes y Servicios
5. Catalogos Electronicos

6. infima Cuantia

7. Procesos de Servicios Basicos

8. Procesos Vehiculares

El departamento de Contratacion Publica es el encargado de realizar las compras
de la Prefectura con las empresas privadas o con proveedores independientes que oferten
sus productos o servicios dentro del portal de Compras Pablicas, dentro de la institucion
este departamento se encuentra conformado por 10 personas que conocen sobre el tema
y se encargan de realizar los analisis correspondientes de acuerdo a la adquisicion que

debe realizar la empresa.

Sobre los procesos que se llevan a tanto en la Unidad Administrativa como en el

Departamento de Compras Publicas, no son de conocimiento general de todos los
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colaboradores, estos procesos son conocidos, tan solo por los responsables principales de
cada uno de los departamentos, lo que ponen en desventaja al personal que colabora
eventualmente, pues al no conocer los procesos, no son de ayuda al momento de realizar

algun tipo de gestion requerida por el jefe de la unidad.

La falta de un instructivo o manual de los procesos es otro de los factores que
lleva a retrasar los procesos que se deben llevar dentro de la institucion, evitando que se
cumplan estos con eficiencia y eficacia, entre las demoras en los procesos de contratacion
se encuentran, la de busqueda del proveedor para realizar la compra dentro del portal de
compras publicas, como la de finalizacion retrasando el pago de estos, lo que en ocasiones

ha causado malestar entre los proveedores.

En cuanto a los usuarios, durante el 2021, no existieron quejas significativas sobre
la atencion y solucion de problemas por parte de la Administracion de la entidad, a pesar
que la mayoria de los tramites y demas se llevaron a cabo por via online debido a la

situacion de pandemia que se vive desde 2020.

Durante el 2021, no se realiz6 una evaluacién a los procesos administrativos de la
institucion, lo que no llevo a que se dé una solucién por parte de las autoridades de la
entidad, al no conocer cual es la realidad de la institucion y el cumplimiento de sus

objetivos, y procesos para llegar a estos.

Esta falta de evaluacién desde el punto de vista de la encargada del departamento
administrativo, con lleva a que los demaés colaboradores tengan algun tipo de olvido sobre
el propdsito de su labor, sin embargo, ella a logrado comunicarse con sus subordinados y
llegar a un entendimiento que el cumplimiento debe realizarse siempre con la mayor de

las eficiencias posibles.
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Conclusién

1. EI GAD Provincial de Los Rios, durante al afio 2021, realizo su gestion
por procesos de manera transparente y con miras al cumplimiento tanto de
los objetivos como de la mision institucional

2. Durante este periodo los procesos administrativos se llevaron a cabo de
manera transparente, eficiente, y con gran responsabilidad del trabajo en
equipo,

3. Sin embargo, existieron falencias derivadas de la falta de conocimiento de
quienes se encuentran en el area de Compras Publicas es parte de los
procesos Administrativos de la Institucion

4. La falta de capacitacion del personal en materia de Contratacion Publica
genero retrasos en la mayoria de los procesos, tanto en los inicios como
para culminar con el pago del mismo

5. No existieron quejas ciudadanas con respecto al trato o manejo de las
soluciones a los inconvenientes que se presentan

6. Lafaltade un manual o instrumento que ayude a conocer cudl es el proceso
que se lleva a cabo dentro de la institucién en el departamento de compras
publicas como en el Administrativo, evita que el trabajo en equipo se
cumpla con eficiencia, pero se debe rescatar el trabajo en equipo entre las
personas encargadas de cada una de las areas puesto que han sabido

solucionar esta problematica sin retrasar los demas procesos.
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AnNexos

Anexo 1. Autorizacion de la Empresa
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Anexo 2. Entrevista

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E
INFORMATICA

ENTREVISTA DIRIGIDA AL PRESIDENTE DEL GAD PROVINCIAL
DE LOS RIOS
TEMA: “Gestion por procesos en el area Administrativa del Gobierno Provincial
de Los Rios durante el periodo 2021”.
OBJETIVO: Obtener informacidn sobre la gestion de procesos que se realiza en
la administracion del Gobierno Provincial de Los Rios durante el periodo 2021

N° Pregunta

1 ¢Considera que los procesos que se lleva dentro de la gestion
administrativa de la institucion presenta algun tipo de dificultad?

2 ¢ Cuales son los procesos que se llevan dentro del area administrativa de
la institucion?

3 Dentro del area administrativa, ¢Cuales son los problemas que con
mayor frecuencia se presentan?

4 De acuerdo a los problemas que se presentan, ¢Cuéles son las
soluciones, 0 que procesos administrativos se usan para solucionarlos?

5 Todos los funcionarios conocen los procesos administrativos que se
[levan dentro del area.

6 ¢Su departamento cuantos subordinados tiene?; ¢Existe una buena
comunicacion entre los subordinados y usted como administrador o director de
la institucion?

7 Las tareas que son encomendadas se cumplen a cabalidad

8 ¢ Como es la relacion que existe entre los colaboradores y usuarios de la
institucion?

9 ¢Alguna vez ha recibido una queja por parte de los usuarios, con

respecto a la atencion recibida por parte de los funcionarios?

10 Considera usted que se encuentran capacitados para afrontar las
actividades encomendadas de acuerdo al puesto que se les ha designado dentro
de la institucion

11 Durante el afio 2021, como evalla su nivel de cumplimiento con las
metas planteadas, de acuerdo a los procesos administrativos que se deben
realizar
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Anexo 3. Check List de Documentos

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E

INFORMATICA

CHECK LIST DE DOCUMENTOS
TEMA: “Gestion por procesos en el area Administrativa del Gobierno Provincial

de Los Rios durante el periodo 2021”.

OBJETIVO: Obtener informacidn sobre la gestion de procesos que se realiza en

la administracion del Gobierno Provincial de Los Rios durante el periodo 2021

CHECK

ITEM

Mision y Vision de la Institucién

Objetivos Estratégicos

Organigrama De La Institucién

Diagrama De Flujo De Los Procesos

No existe

Evaluacion Del Cumplimento De Procesos

OBSERVACIONES
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