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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion referente al disefio del sistema de gestién por procesos
para el area de tesoreria del Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipal De Riobamba,
tuvo como objetivo la mejora de los procesos administrativos dentro del area de tesoreria y
de esta manera se logrd una gestion publica eficaz que garantizan una gestién de calidad
oportuna en cumplimiento de los objetivos mediante la mejora de los procesos y
procedimientos que vienen desarrollando diariamente. Bajo lo expuesto las actividades se
desarrollan con eficiencia y eficacia, se redisefig la gestion organizacional vertical las cuales
se manejaban mediante jerarquias u 6rdenes, este fue sustituido por una gestion administrativa
por procesos, que permitié el trabajo en equipo cumpliendo los objetivos en comin y la
satisfaccion del cliente, ademas se mejord el ambiente laboral y se aseguro el crecimiento del
area de tesoria, al disefar la gestion por procesos permitié cumplir los objetivos y mejorarlos
continuamente lo que di6 como resultado una administracion publica de calidad centrada en
el ciudadano mediante la mejora continua en la realizacion de las actividades administrativas
diarias.Para la investigacion se aplicé el método deductivo e hipotético, las técnicas e
instrumentos utilizados fueron la encuesta medio del cual se recolectd informacidn concisa y
completa que fue la base fundamental para el desarrollo del trabajo investigativo, la
elaboracién del sistema de gestiébn por procesos permitié en el personal del éarea
administrativa un cambio de cultura organizacional y la identificacion, formulacion de los

mismos mejoro la gestion de las actividades.
Palabras clave: <GESTION POR PROCESOS>, <DISENO DE PROCESOS>,

<CULTURA ORGANIZACIONAL>, <GESTION ADMINISTRATIVA>, <SISTEMA
POR PROCESO>.
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ABSTRACT

The present research work concerning the design of the process management system for the
treasury department of the Autonomous Decentralized Municipal Government of Riobamba
had the objective of improving the administrative processes within the treasury department.
In this way, effective public management was achieved, guaranteeing timely quality
management in compliance with the objectives through the improvement of the processes and
procedures that are being developed daily. Under the above, the activities are developed with
efficiency and effectiveness, the vertical organizational management was redesigned, which
were managed through hierarchies or orders, this was replaced by administrative management
by processes, which allowed teamwork to meet the common objectives and customer
satisfaction. In addition, the work environment was improved and the growth of the treasury
department was ensured. By designing process management, it was possible to meet the
objectives and continuously improve them, resulting in a quality public administration
focused on the citizen through continuous improvement in the conduct of daily administrative
activities. For the research, the deductive and hypothetical method was applied, and the
techniques and instruments used were the survey which concise and complete information
was collected, which was the fundamental basis for the development of the research work.
The development of the process management system led to a change in the organizational
culture of the administrative staff, and the identification and formulation of processes

improved the management of activities.

Keywords: <PROCESS MANAGEMENT>, <PROCESS DESIGN>,
<ORGANIZATIONAL CULTURE>,  <ADMINISTRATIVE MANAGEMENT>,
<PROCESS SYSTEM>.

( :,,: @ //%"AUV / )
Lic. Maria Eugenia Rodriguez Duran
0603914797
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INTRODUCCION

En la actualidad vivimos en un mundo en desarrollo continuo en todas las areas por lo que se
requiere cambiar la forma habitual de la realizacion de las actividades en la organizacion el
sistema de gestion por procesos constituye un punto estratégico para el mejoramiento de la
funcidn publica, las organizaciones municipales tienen que cumplir con objetivos propuestos, bajo

una normativa vigente legal.

Por lo tanto el trabajo investigativo desarrollado en este documento permitird obtener el Titulo de
Ingeniero en Administracion de Empresas, mediante la aceptacion por parte del area de tesoreria
para la realizacion del sistema de gestion por procesos en el area a fin identificar, cuantificar y
evaluar la adecuada ejecucion de los procedimientos y mejorar el desempefio organizacional por
medio de la designacidn responsabilidades al personal del area para el cumplimiento de las metas

institucionales ,optimizacién de la gestion de actividades

Lo principal al desarrollar el trabajo investigativo es que al Disefar el sistema de gestion por
procesos en el area de tesoreria del gobierno auténomo descentralizado municipal de la

ciudad de Riobamba mejorara la gestion administrativa.

El sistema de gestion por proceso es de gran importancia ya que permite detectar, evidenciar y
corregir errores existentes en la realizacion diaria de las actividades, propone el trabajo en equipo,
asignacion de funciones por objetivos en comun lo cual es beneficioso para el personal que labora
en la Unidad, asi como la organizacion municipal, garantizando una Administracion Publica

eficiente, eficaz y de calidad.

Antecedentes investigativos

Al realizar unarevision de los temas relacionados al disefio del sistema de gestidn de procesos
en el area de tesoreria de la llustre Municipalidad de Riobamba a fin de fundamentar la
presente investigacion se ha considerado pertinente conocer los diferentes puntos de vista que
tienen otros investigadores con relacion a otros trabajos similares, por lo que permitio citar
los distintos enfoques de dichos autores que servird de guia para el desarrollo del presente

trabajoinvestigativo entre los cuales tenemos:

En la tesis titulada “Desarrollo de un sistema de gestion por procesos para empresas de

serviciosde ingenieria y construccion orientadas a la industria.” Mediante el cual el autor



concluye: El disefio de un sistema de gestion por procesos, que permitaa CDM S.A. mejorar
su administraciony ejecucion de proyectos, se estructurd considerando como procesos
estratégicos a la direccion empresarial y a la gestion de calidad, para que supervisen, controlen
y dirijan los procesos operativos compuestos por el flujo de operaciones que intervienen en
la planificacién, disefio y ejecucion de proyectos; mediante el soporte de cuatro procesos de
apoyo. Por lo tanto, se espera el incremento de la productividad, mientras se mejora y

mantiene un alto grado de calidad en los servicios de esta empresa. (Veloz, Desarrollo de un sistema

de gestion por procesos para empresas, 2021)

e Aligual que latesis de “Disefio De Un Sistema De Gestion Por Procesos Para La Empresa
L’etiquette Ubicada En La Ciudad De Quito” .” concluye la autora con lo siguiente: se
establecio el Andlisis de Valor Agregado para cada uno de los procesos levantados; y, por
altimo,se determinaron las Debilidades y Oportunidades de Mejora que se identificaron
fuera de la diagramacion; de tal manera en base a esa informacion se pudo establecer
medidas correctivas, aplicables para el mejoramiento en el sistema de procesos de

L’etiquette acorde a su realidad y condiciones. (Torres M. K., Disefio de sistema de gestion por
procesos, 2015)

e Por otro lado, el tema de “Disefio De Un Sistema De Gestion Por Procesos Para La
Empresa “Marketing Advice” Y Automatizacion De Los Procesos Criticos”. cuyas
autoras finiquitan lo siguiente: EIl sistema de gestién por procesos para la empresa
Marketing Advice = se disefidé tomando en cuenta los requerimientos de la 1SO
9001:2008, con la finalidad de que la organizacion pueda iniciar el proceso para la
obtencién de la certificacion de calidad, lo cual constituye la primera etapa para la
obtencidn de la certificacion mencionada la automatizacion de los procesos criticos de la
empresa ayuda a mejorar el tiempo de ciclo, disminuir la rotacion de la documentacion y

concentrar las tareas repetitivas, facilitando la ejecucion del proceso. (Esparza, 2016)

Una vez analizados los temas similares a a presente investigacion se puede argumentar
como base importante y que aporta a la temética investigativa para el desarrollo efectivo y
adecuado del presente trabajo investigativo, misma que permitio verificar si la unidad de
tesoreria realiza una trabajo éptimo y determinra si cuenta como base un manual de
funcionesy si se encuentra estructurada de manera adecuada con personal profesional acorde
lo que permitié determinar si se esta brindando una atencién de calidad y adecuada en el

ambito administrativo y publico.



CAPITULO I

1. MARCO DE REFERENCIA

1.1. Fundamentacion tedrica

1.1.1. Gestién administrativa publica

Es el conjunto de actividades que tienen como proposito dirigir y coordinar los diferentes
procesos y procedimientos dentro de una unidad administrativa. La administracién piblica se
ocupa de gestionar el contacto entre la ciudadania y el poder publico, no sélo en las
instituciones burocraticas del Estado. En cambio, no abarca los sectores judiciales y

legislativos.

Este concepto puede entenderse desde dos puntos de vista:

Estos organismos publicos que han recibido del poder politico las competencias para atender
necesidades puntuales de la ciudadania en asuntos de interés general, como la salud, la
burocracia, etc.

Materialmente, se refiere a la actividad administrativa del Estado, es decir, a la gestion de si
mismo, para reforzar el cumplimiento de las leyes y la satisfaccion de las necesidades

publicas, asi como su relacion con organismos particulares.

1.1.2.  Objetivos de la gestion publica

Se considera como objetivo de la gestion publica a la actividad que tiene cuatro enfoques: uno

racional, otro técnico, el juridico y finalmente el permanente, todos estos son ejecutados por el

Estado, el mismo que tiene que desarrollar en su ambito la planificacion, organizacion, direccion,

coordinacidn, control y evaluacién de cada una de las actividades o funciones de los servicios

publicos.

El fin de la administracion es prestar servicios eficientes y eficaces para satisfacer necesidades

generales y lograr asi un crecimiento econémico, social y cultural a nivel de la sociedad. El

proceso para el cumplimiento de lo planteado serd el resultado de una buena formulacién de

objetivos, el establecimiento de politicas, la seleccion de todos los procedimientos, la toma de
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decisiones efectivas, la ejecucion de cada una de las resoluciones emitidas y el total control de las

tareas de los servidores publicos.

1.1.3.  Manejo de la gestion administrativa
Esta gestion administrativa se maneja en base a términos de la eficacia y eficiencia, mediante
loscuales se puede lograr el cumplimiento adecuado y correcto de los objetivos planteados con

el finde satisfacer las necesidades generados por la colectividad en general.

Tabla 1-1: Criterios de la gestion administrativa.

CRITERIOS DESCRIPCION

Eficacia Es una medida normativa del logro de los resultados, es decir,

alcanzar lo esperado y lograr las metas u objetivos establecidos.

Eficiencia Es una medida normativa de la utilizacion de recursos, es decir,
el buen uso que se le den a los recursos.
Es la cuantificacién del logro de la meta o del efecto que se desea

Efectividad
consequir.

Fuente: dspace.ucuenca.edu.ec
Realizado por: Guallan Mishqui Alex Danilo

1.1.4.  Gestion por procesos

La gestidn por procesos se enfoca en el mejoramiento continuo de cada una de las actividades
cotidianas de una organizacion mediante la identificacion, seleccion, descripcion vy
documentacion de los procesos. Cada actividad que se desarrolla en una unidad que forma
parte de una empresa sea publica o privada constituye una secuencia de subactividades, las
gue son consideradas con un proceso Yy subprocesos que deben ser gestionados de manera tal
gue sean rapidas en su ejecucion. Todas las organizaciones, a través del tiempo, han tenido
gue escalar yresolver problemas internos y externos, lo que ha dado como resultado que cada
empleado, desde su lugar de trabajo, debe tener la responsabilidad suficiente y realizar los
esfuerzos requeridos para conseguir las metas y objetivos empresariales. En la organizacion,
la sumatoria de todas las actividades desarrolladas con una guia ordenada de los esfuerzos de
todos y cada unode sus integrantes, es lo que se denomina proceso. Y el complemento de esto,
buscando la mejoracontinua y el cumplimiento de las metas y los objetivos fijados, a traves
de la alta direccion paraincrementar la productividad, es lo que se denomina gestion. La

evolucion de la ciencia administrativa se ha venido gestando desde la verificacion de los
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productos elaborados y el desarrollo de herramientas para mejorar la produccion, situaciones
que han obligado a la innovacion conceptual y tecnolégica, y a la utilizacién de ciclos como
el PHVA (Planear, Hacer,Verificar, Actuar), pasando por la descripcion y aplicacion de los
procesos. Asi mismo, ha sido necesario ampliar y poner en préactica diversos conceptos
administrativos, a la vez que se generansistemas de produccion y operacion, conjuntamente
con el control retroalimentacion y calidad total, para conseguir la mejora continua y avanzar
en una gestién por objetivos exitosa. El propésito de la creacion de esta Ley era permitir la

regulacion de la relacion de los servidorespublicos con el Estado. (Caballero, Revista Cientifica

Trimestral procesos, 2016)

1.1.5. Evolucidn de la gestion por procesos desde la perspectiva administrativa

Los antecedentes de la gestion por procesos estan relacionados con los de la ciencia de la
administracion, por tanto, se mencionaran las diferentes etapas: Teoria de la administracion
cientifica su principal representante fue Frederick Taylor. Esta teoria estaba basada en
métodos y herramientas de eficiencia administrativa, tareas especializadas del individuo,
estudios de tiemposy movimientos, y retroalimentacion en tareas. Teoria burocrética: La
organizacion es una empresagrande con muchos tramites, existe autoridad y jerarquia claras,
los procedimientos en el trabajoson estandarizados, se tiene en cuenta la experiencia de
empleados y los administradores deben ser profesionales. A propdésito de lo anterior, el
principal precursor de esta teoria es Max Weber. Teoria clasica: Su principal creador fue Henry
Fayol hacia el afio de 1916. Involucré temas comoel conjunto de actividades que debe
desarrollar una buena administracién jerarquia de mando, centralizacidn, division del trabajo,
trabajo en equipo, disciplina, autoridad, iniciativa, manejo de procesos administrativos ver los
hechos, experimentar y dictar reglas, y mirada de la organizacibncomo un todo, enmarcada en

la eficiencia como resultado del esfuerzo de sus miembros.

Organizacion como sistema social; hay cooperacion en el trabajo y es alli donde surgen las
relaciones interpersonales y de comunicacion, dentro de un contexto de respeto por el
individuo. Se realizan analisis desde el punto de vista intraorganizacional e

interorganizacional.

Desarrollo organizacional: Implica la intervencidn en la organizacion, tanto a nivel estructural
formal, como a nivel emocional expectativas, politicas, creencias, normas aceptadas,
revisando sus resultados de comportamiento de la misma, sus caracteristicas y necesidades,

asi como los cambios en la cultura organizacional.



A la gestion por procesos se lo considera de una u otra manera coOmo una propuesta
administrativa que se encuentra articulada con sucesos histéricos administrativos que buscan
incansablemente una manera més eficaz y eficiente de cumplir con los objetivos planteados

por una institucién al corto, mediano y largo plazo.

El termino proceso, que significa avance y progreso, en esencia es: “cualquier actividad o
grupo de actividades que toma una o mas entradas, las transforma y proporciona una 0 mas

salidas parasus clientes”. (Mallar, La gestion por procesos un enfoque de gestion., 2018)

Cada vez més se plantea el trabajo por procesos, que es una valiosa oportunidad para remover
lacultura y la estructura clasica de los centros sanitarios, este enfoque los incorpora e integra
en una nueva manera de entender la gestion de las instituciones sanitarias, la practica clinica
esta orientada, en general, al acto asistencial (una intervencién quirdrgica) y los hospitales se
organizan por especialidades cada vez mas especificas. Esto da lugar a numerosos problemas

de integracion y continuidad en la atencion humano-hospitalaria-socio-sanitaria.

Por lo tanto, el estudio minucioso y exhaustivo de los procesos operativos en el servicio de
nutricion del hospital de alta complejidad, permitira llevar adelante la atencion adecuada de
quienes, por razones de salud, deben ser asistidos en estas complejas organizaciones que no

responden a la légica habitual de la administracion.

e Teoria de sistemas: Referida a que todos los procesos administrativos interactlian unos

con otros en forma sistémica, cobran importancia los sistemas abiertos.

e Teoria neoclasica: Referida a normas de comportamiento administrativo (aspectos
conductuales, participacion de los niveles inferiores en las decisiones, importancia del
conocimiento, innovacion, criterios que deben adaptarse a los cambios. Considera la
administracion lo mas importante y en esta teoria es clave la descentralizacion se registran
diferentes estilos de administracién importa el recurso humano, cooperacién, se mira la
conducta de las personas, su personalidad, valores, necesidades y la dinamica del grupo
alicientes deben ser mayores en la organizacion para el individuo que los costos. Asi

mismo, se desarrollan sistemas de administracion.

e Teoria situacional: La organizacion no es absoluta. La interrelacién es compleja y
abierta, y existen entornos e influencias desde y hacia la organizacién ambiente,

tecnologia, complejidad del individuo que obligan a esta a sustituir sus aspectos



normativos por ajustes y equilibrio entre organizacion, hombre, ambiente y tecnologia.

(Zamora, Teoria de gestién por procesos, 2017)

1.2. El proceso

Proceso viene del latin processus que tiene por significado avance o progreso, es asi que se
considera a un proceso como un conjunto de actividades o acciones relacionadas entre si, cuya
caracteristica es desarrollar insumos inputs (materias primas) que se obtienen de diferentes
proveedores y ademas se toma en cuenta varias actividades especificas que deben brindar un
valor agregado que al final da como resultado los outputs (bienes o servicios) para el pablico.
Por otro lado, se define al proceso como: “una unidad en si que cumple un objetivo completo,
un ciclo de actividades que se inicia y terminacon un cliente o un usuario interno la familia de
normas 1SO 9000 corresponde a un conjunto de indices de referencia de las mejores practicas
de gestidn con respecto a la calidad, que se encuentran definidos por la ISO Organizacion
Internacional de Normalizacién. La versién 2008de la horma 1SO 9001, que es parte de la
familia 1SO 9000, se concentra principalmente en los procesos usados para producir un

servicio o producto, con el propdsito de agregar valor para un tercero en esta transformacion.

(Roing, Procesos revista Catalana, 2015)
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Graéfico 1-1.
Realizado por: (Ambit , 2020)

Sistema de gestion de proceso

1.2.1. Clases de procesos

Todas las permanentes que se desarrollan en todas las dependencias de una organizacion,
contribuyen a estructurar los procesos, asi como a su identificacion, enfocandose en tres

grandesgrupos de procesos: estratégicos, operacionales y de apoyo. En el primer grupo, que
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son los procesos estratégicos, se tienen: Procesos organizacionales: Se tienen en cuenta todos
los procesos organizacionales que proporcionan valor agregado a los clientes externos; son
procesos de caracter horizontal a la organizacién y la responsabilidad es compartida, con lo
cual se logra visualizar globalmente el objeto de la organizacion desde el principio hasta el
final. Se basan en la filosofia de valores y principios corporativos. Procesos funcionales: Se
catalogan como subprocesos de los procesos organizacionales; son ejecutados en una misma

area y la responsabilidad es individual.

En este tipo de procesos se pueden transformar las salidas de unosprocesos en entradas de
otros; son procesos de caracter vertical a la organizacion y el valor agregado es hacia el cliente
interno, ademas, tiene en cuenta factores como competencias clavesy necesidades de
mejoramiento, procesos gerenciales: Son aquellos que se deciden a nivel de la alta gerencia,
siendo ésta la responsable directa. Es alli en donde se establece la estrategia corporativa y es

de caracter Unico. (Parra, Modelo de organizacion, 2015)

Decisiones

acertadas de alta

direccion

* P°'“"‘,aj§:.° 5 rentabilidad
ganancia intereses ¥
crediticios financiera

« Apravechamiento de organizacional

oportunidades financleras
externas

Objetivo mayor

Grafico 2-1. Clases de procesos
Realizado por: (Reino Peyro, 2017)

1.2.2. ldentificacion de procesos

El primer paso para una eficiente gestién de los procesos es identificar los mismos, las
organizaciones se basan en desarrollar actividades, las cuales se agrupan para dar procesos,
los cuales interactlan entre si, como si de engranajes se tratara, para hacer funcionar las
organizaciones, sin dejarse llevar por la inercia la identificacion de actividadespuede parecer
un hecho fécil, pero no lo es. Podemos comprobarlo viendo la cantidad de cosas que se deben
hacer en las organizaciones y por falta de indefinicién no se hacen o se hacen mal, por lo que
no esta tan clara su definicion e identificacion, ademas, tendemos a definir como actividades
de las organizaciones, aquello implicado directamente con las entradas reales de dinero o
facturables dejandose la mayor parte de estas actividades fuera del control ordenado de la
gestion.



Realizar un inventario de procesos: Teniendo en cuenta el tamafio de la organizacion y los
objetivos establecidos, se realiza un inventario de los procesos organizacionales, con el fin de

determinar su importancia y necesidad. Para ello hay que:

e Identificar todos los procesos de la organizacion.

o Representar graficamente los procesos y sus interacciones.

Realizar la clasificacion del proceso de acuerdo con las necesidades actuales y futuras de la
organizacion, se establece una seleccion de procesos en cada dependencia y su relacion,

ademas de la gobernabilidad de los mismos. Para ello hay que:

o Definir los objetivos de los procesos y sus responsables.
e Especificar los limites de cada uno de los procesos su alcance y sus interacciones.
o Definir claramente las actividades que intervienen en cada proceso.

o Identificar la respectiva cadena de valor.

Priorizar los procesos segun su alineacion con la mision: Los procesos deben estar enfocados
a cumplir con la mision de la organizacion y se deben evaluar acorde con las necesidades

presentesy futuras de la misma. Para ello hay que:

o Verificar los diagramas de los procesos
o Verificar los diagramas de flujo de los procesos.

e Realizar un listado de los documentos asociados

Identificar la relacion que existe de los documentos y las actividades Evaluar el estado de los
procesos es importante verificar si los procesos estan acorde con las metas perseguidas o si

hay que realizar ajustes, especificando los disefios. (Salvador, Identificacion de los procesos en una

organizacion, 2021)
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Figura 1-1. Mapa de procesos
Realizado por: (Molina, 2015)

1.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos

Una vez que se ha identificado los procesos de la organizacion y se ha establecido armar el
entramado perfecto y colocacion en la red de lo que es la empresa, se procede a realizar un
seguimiento y ademas una medicion de cada proceso con el propdsito de exponer mediante

datos objetivos el buen hacer que se lleva a cabo en las actividades.

A modo de ejemplo, este aspecto lo vamos a estudiar a partir de un esquema, el cual se ha
considerado éptimo para su entendimiento, si bien no debe ser tomado como el Gnico o el
mejor,puesto que como hemos dicho a lo largo de todo el capitulo, el mejor sistema de gestion
(incluyendo sus herramientas) es aquel que sirve en una empresa pero que no puede ser Util

en otra de caracteristicas similares. (Ramos, Mapas de procesos de la prganizacién, 2019)

El esquema a seguir por cada proceso nos lleva a definir en cada caso como minimo la

informacion relativa a:

Tabla 2-1: Seguimiento y medicion de los procesos

JLNIITO

Seguimiento y medicion de los procesos

Titulo Descripcién

En este campo se pretende que se describa cuales son los
objetivos fundamentales y genéricos del proceso que se

vaya a definir. Qué es lo que queremos conseguir con la

Mision del proceso gestion de las
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Alcance del proceso

Entradas del proceso

Salidas del proceso

Responsables del proceso

Documentacion aplicable

actividades incluidas en el proceso.

Debemos definir perfectamente para que no haya
equivocos entre los diferentes procesos cuando empiezan
y terminan, es decir, su alcance. Si se definen
perfectamente estos limites, vamos a eliminar uno de los
problemas que se suelen dar dentrode las organizaciones
respecto a quién aplica las diferentes responsabilidades.
De esta manera, se evitard la indefinicion de tareas,
responsabilidades, etc.

Como hemos visto anteriormente en la definicion de
«proceso», necesitamos unos elementos de entrada que
seran los procesadospara dar lugar a unos resultados. Se
trata de definir cuales van aser en concreto estos
elementos de entrada de cada uno de los procesos para

saber de donde nos vienen nuestros inputs.

De la misma manera, las anteriores entradas una vez
procesadasvan a dar a unos elementos de salida, los
cuales también
definiremos.

La gestion por procesos no es solo cosa de uno, sino de
toda la organizacion, lo que pretenderemos es poder
definir cuéles son en todo caso las responsabilidades
y funciones del personal implicado en la gestion de
cada uno de los procesos.

Asignado a cada actividad o proceso nos
encontraremos con ciertos documentos, informacién
escrita 0 en otro soporte, legislacion, protocolos, etc.,
de aplicacion a las mismas. Este tipo de documentacion
es necesario que se tenga en cuenta, ya que en caso de
dudas serd necesario acceder a ella y tenerla
localizada es imprescindible.
Serén las evidencias de que lo que decimos que hacemos
lo estamos haciendo. De igual manera, las posteriores
sistematicas de medicion de los procesos que

estableceremos basardn su analisis en los datos que
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Registros del proceso quedaran plasmados en los registros. Sepretendera definir
qué «papeles» o registros en cualquier tipo desoporte
seran los que estén relacionados con cada uno de los
procesos.

Se definirdn cudles seran los datos que tendremos que
analizar en cada uno de los procesos para medir la
capacidad de los mismos. Antes hemos basado la buena
gestion en la medicién objetiva de cada una de las

Indicadores del proceso actividades que hagamos, pues bien, ésta serda la
herramienta directa de medicién de las actividades, que
en su conjunto nos daran la medicion de los procesos y
del laboratorio en global.

Describiremos en este apartado, ya sea mediante
procedimientos o por medios graficos (diagramas de
flujo), las sistemaéticas o actividades que compondran

Descripcidn del proceso cada uno de los diferentes procesos. Se deberia dejar
constancia de manera inequivoca, cuéles seran las fases
por las cuales se pasaran en cada uno de los procesos,
coincidiendo en todos los casos el inicio y el final con las

entradas y salidas del proceso, respectivamente.

Fuente: Seguimiento medicion de procesos 2015
Realizado por : (Gomez A. , 2015)

1.2.4. Obijetivos de la gestion por procesos

La acumulacion de objetivos fijados en la gestion por procesos, contribuye para el
cumplimiento de las metas y prop0sitos organizacionales; es por eso que se requiere
establecer, claramente, cuéles son los procedimientos dentro de los procesos que llevan al fin
altimo encomendado. De acuerdo con los objetivos organizacionales, las diferentes areas de
la organizacion deben establecer cuéles seran los procesos nuevos o ajustados necesarios para
dar cumplimiento a las metas proyectadas dentro de un periodo de tiempo; por ello, es
indispensable conocer, inicialmente, y desde el nivel directivo, cuéles son los planes
estratégicos y tacticos, para asi establecer los planes operativos, e identificar y clasificar las
dificultades, con el fin de perfeccionar la gestién a través de procesos que, al actuar
integralmente, proporcionen un crecimiento y una productividad de la organizacion.En los
procesos, normalmente, intervienen insumos como entradas, actividades que agregan valory

salidas o producto terminado, que proporcionan satisfaccién al cliente. (Torres, Enfoque basado

en procesos y como aplicarlo, 2020)
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El objetivo primordial de la gestién de procesos es integrar todas las situaciones que
intervienen en el gran proceso organizacional, como son: direccionamiento estratégico,
gestion humana, entornos y cultura organizacional, para alcanzar el fin Unico de cumplir con
los objetivos encomendados, por otro lado, un sistema de gestion de calidad tiene como
objetivo primordial fortalecer la gestién por procesos, por lo tanto, el resultado serd mejorar la
satisfaccion de los usuarios en relacion al tiempo y calidad del producto o servicio, también

se busca aumentar la productividad considerando los siguientes aspectos:

e Reducir costos internos innecesarios (disminuirlos o eliminarlos).

o Eliminar tareas que no son necesarias y asi reducir el factor tiempo en el proceso.

e Brindar un valor agregado en los bienes o servicios que sea notorio para los diferentes
usuarios siempre en busca de mejorar la calidad.

o Implementar servicios adicionales acorde a las necesidades empresariales, analizando que

sus costos no sean elevados para que sea de facil acceso de los usuarios.

Para entender la Gestion por Procesos podemos considerarla como un sistema cuyos

elementos principales son:

e Los procesos claves.
e Lacoordinacion y el control de su funcionamiento.

e Lagestion de su mejora.

Sin duda una Organizacion de éste tipo con equipos de procesos altamente autbnomo es mas
agil, eficiente, flexible y emprendedora que las clasicas organizaciones funcionales

burocratizadas. Ademas, esta mas proxima y mejor apuntada hacia el usuario. (Moya, 2020)

1.2.5. Lagestion por procesos y la estructura organizacional

Una estructura organizacional por procesos se caracteriza por una gestién centrada en la
entrega final de los productos y servicios que se realizan a través de procesos a lo largo de la
cadena de valor. De esa manera, el propdsito de la estructura por procesos es evitar una
gestion basada en departamentos separados y no conectados o impedida por la distancia entre
los niveles jerarquicosdel mismo modo que un proceso debe fluir, evitando los obstaculos y
desperdicios, buscando la eficiencia y eficacia en una estructura organizacional por procesos,

se gestiona el valor creado por la empresa para que un proceso siempre entregue al siguiente
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proceso todo lo que necesita para desarrollarse de manera eficiente por consiguiente, un area

o0 departamento sera responsablede un proceso especifico del principio al fin. (Pacheco, 2016)

Tabla 3-1: Gestion por procesos Y la estructura.

Gestidn por procesos Y la estructura organizacional

Organizacion Burocratica
“EL PASADO”
Organizacion  burocratica basada en
jerarquias, clasica y verticales, supervision y
control donde solo los directivos toman

decisiones.

La organizacién piramidal tiene distribucion

homogénea de funciones especializadas.

Basada en la jerarquia y el control para

procesar informacion y tomar decisiones

Formal e inflexible limita la creatividad.

Crecimiento controlado en entorno predecible.

Personal poco calificado, de modelo

mecanicista (Unos piensan y otros hacen)

Organizacion por Procesos
“EL FUTURO”

Menos jerarquia y liderazgo directivo

Disefio de la organizacion en funcién
del valor agregado.

Enfasis en procesos, sistemas Yy
personas. Empresas gobernadas por los

requisitos de los clientes.

Gestion participativa, delegar mas
responsabilidad y autoridad a los
niveles operativos.

Estructura flexible y menos formal.

Aprendizaje permanente

Fuente: Gestion por procesos y la estructura organizacional
Realizado por: (Rodriguez, 2016)

1.2.6. Enfoque basado en procesos

Esste enfoque basado en procesos parte de la premisa de que un resultado que se desea

alcanzar se consigue de forma maés eficiente cuando las actividades a realizar y los recursos

necesarios se gestionan como un proceso, por lo tanto, este enfoque basado en procesos

postula que, si quieres obtener un resultado al menor coste posible, gestiona las actividades y

recursos gque necesitas como un proceso. (Donoso, 2020)

14



Beneficios de
adoptar
enfoque
basado en
procesos

Gréfico 3-1.Enfoque basado en procesos
Realizado por: Guallan, 2021

1.2.7. Accion correctiva y mejora del proceso

Primeramente, definir el método para implementar acciones correctivas, con el fin de eliminar
la causa raiz de los problemas como los errores, defectos, falta de controles del proceso

adecuados implemente accidn correctiva y verifique su eficacia.

Cuando se cumpla con los requisitos planificados del proceso, la organizacién deberia enfocar
sus esfuerzos en acciones para mejorar el desempefio del proceso a niveles mas altos, de

manera continua.

Se debe tener claro el método para mejorar y estar definido e implementado ejemplos:
simplificacion, del proceso, aumentar la eficiencia, mejora de la eficiencia, mejora de la

eficacia,reduccion del tiempo de ciclo del proceso verifique la eficacia de la mejora.

Para el andlisis de riesgos se debe tener las herramientas mismas que pueden emplearse para
identificar problemas potenciales, las causas raiz de estos problemas potenciales también
deberian identificarse y corregirse, previniendo que ocurran en todos los procesos con riesgos

identificados de manera similar.
La metodologia PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) podria ser una herramienta Gtil para

definir, implementar y controlar las acciones correctivas y las mejoras. La metodologia se aplica

por igual a procesos estratégicos de alto nivel y a actividades de operacion sencillas.
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Figura 2-1. Enfoque del sistema de gestion de calidad.
Realizadopor: (Betancourt, 2015)

Planificar: Consiste en plantear los objetivos al igual que los procesos en base a los
requerimientos de los clientes y las politicas de la organizacion.

Hacer: Ejecutar los procesos planteados anteriormente.
Verificar: Controlar que los procesos y los productos estén acorde a las politicas, objetivos
y requisitos establecidos por la organizacion a traves del seguimiento y la medicion de cada

aspecto con el propésito de generar un informe sobre los resultados detectados.

Actuar: Establecer las acciones necesarias para mejorar continuamente el desempefio del

proceso. (Astros, 2019)

1.2.8. Como desarrollar el enfoque de procesos en una organizacion

Los pasos que se deben seguir, de manera general, para llevar a cabo una gestion por procesos,

son IF.
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Grafico 4-1.Gestién por procesos

En los procesos de debe tomer en cuenta los indicadores de resultados, las decisiones se tienen
que basar en informacion sobre los resultados alcanzados y las metas previstas, que permitiran
analizar la capacidad de los procesos y sistemas; asi como saber el cumplimiento de las
expectativas de los grupos de interés y comparar nuestra propia organizacion con el rendimiento
de otras. Para tener esta informacién hay que definir qué KPIs son los méas ajustados a nuestras
necesidades y hande ser medidos realizar una experiencia piloto. Este paso constituye la prueba

de fuego para desarrollar la implantacion.

Implementar el Ciclo PHVA para mantener resultados. Esta metodologia se emplea de forma
inicial en el &rea piloto escogida. Tras haber conseguido la dinamica de mantenimiento en ese
proceso clave, se eligen otros y se amplia el area de actuacion hasta llegar a todos los procesos de

la organizacion.

A pesar del impetu que lareingenieriadio al enfoque de procesos, es hasta ahora conlos
principios propuestos en la serie de normas 1SO 9000:2000, que va quedando claro lo que un
enfoque de procesos puede lograr como un camino poderoso para organizar y gestionar las

actividades que crean valor en la empresa.
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Se debe tener en cuenta que el enfoque de procesos unifica las actividades entre las distintas areas
funcionales y permite encaminar al cumplimiento de las metas en la organizacion, elimina la
politica tradicional de trincheras. También permite la apropiada gestion de las interfaces entre los
distintos procesos. Toda organizacion tiene como proposito identificar y satisfacer las necesidades
y expectativas de sus clientes, ademas de las otras partes interesadas como pueden ser
sus empleados, sus proveedores, propietarios, y la misma sociedad, lo que le permitira lograr una
ventaja competitiva, pero para funcionar de manera eficaz y eficiente, tiene que identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que se
gestionacon el fin de permitir la transformacion de entradas (inputs) en salidas (outputs), se puede
considerar como un proceso. Frecuentemente la salida de un proceso constituye directamente la
entrada del siguiente proceso la aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion,
junto con la identificacién e interacciones entre estos procesos, asi como su gestion se puede

denominar como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los
vinculos entre los procesos individuales dentro del propio sistema de procesos, asi como sobre su
combinacion e interaccion un enfoque de este tipo, cuando se utiliza en un sistema de gestion de

la calidad, enfatiza la importancia de:

e Lacomprensiony el cumplimiento de los requisitos (del cliente).
e Lanecesidad de considerar los procesos en términos del valor que aportan.
e La obtencion de resultados del desempefio y eficacia de los procesos.

e Lamejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

Para iniciar con la implementacién de un sistema de gestion de calidad se debe identificar cada
proceso que este relacionado con la organizacion en cada area funcional, en este sentido, también
se estipula la relacion existente entre los procesos identificados, los criterios y la metodologia que
permita asegurar que la operacion y el control de los procesos sean eficaces asegurando asi que
tanto los recursos y la informacion estén disponibles para la ejecucion de la operacién y su
seguimiento,asi como medir, realizar el seguimiento y analizar estos procesos, para finalmente
implementar las acciones necesarias que permitan alcanzar los resultados planificados y lamejora

continua deesos procesos, (Jimenez, Procesos principios Bésicos, 2021)
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1.2.9. Caracteristicas de la gestidn por procesos

Los procesos se organizan en torno a un objetivo macro que se debe alcanzar a través de una o
mas estrategias de éstas surgen procesos que se desagregan en subprocesos, que a su vez estan
constituidos por actividades y éstas por tareas un conjunto de actividades puede definirse como

proceso si cumple con las siguientes caracteristicas:

e Tiene un propésito claro.
e Puede descomponerse en tareas.

e Tiene entradas y salidas; se pueden identificar los clientes, los proveedores y el productofinal.

Estas caracteristicas hacen que por un lado, las actividades deban ser protocolizadas u
homologadas buscando las mejores practicas, con el objetivo de lograr los mejores resultados y
disminuir su variabilidad y por otro lado, especialmente si una actividad es compleja, requiere
que las personas que la realizan la repitan una y otra vez para lograr la habilidad que garantiza la

calidad en su ejecucién. (Bachele, 2018)

1.2.10. Ventajas de la gestion por procesos

Facilita de la toma de decisiones: Al estar alineadas todas las areas de la empresa, la altagerencia
evita la reiteracion innecesaria de 6rdenes y, por ende, puede tomar decisiones de forma claray
sin entrar en contradicciones. Ademas, sus mensajes seran mas eficaces y dispondra de canales

de comunicacién adecuados en cada caso.

Mejora la gestion e implementacion de recursos: Si mejora la comunicacién y la relacion entre
las distintas areas, es légico que a la vez también mejore el uso de los recursos. De esta forma

evitaremos la formulacion de soluciones adicionales y el gasto orientado a corregir fallos.

Favorece la calidad de los productos: en la gestion por procesos, la interconexién entredistintas
areas o dependencias contribuye a mejorar las zonas improductivas de los procesos o aquellas en
las que el valor afiadido sea minimo. Esto, como es légico, ayudaa que los productos sean cada

vez mejores y se ajusten a las necesidades de los clientes.

Aumenta la satisfaccion del cliente: si los productos son mejores, esto incidira notablemente en
la satisfaccion de los clientes, que es, recordemos, el principal objetivode cualquier estrategia de

ventas. (Pérez, 2017)
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1.2.11. Valores de la gestion por procesos

e Flexibilidad cualidad de un directivo.
e Personas emprendedoras

e Espiritu emprendedor

e Capacidad de improvisacion

e Sensibilidad para escuchar al cliente
e El trabajo en equipo

e Estado de motivacion del personal

« Conciencia de producto o proceso. (Castell Nou, 2020)

1.2.12. Principios de la gestién por procesos

La estructuracién de la organizacion sobre la base de procesos orientados a clientes el cambio de
la estructura organizativa de jerarquica a plan a los departamentos funcionales pierden su razon de
ser y existen grupos multidisciplinarios trabajando sobre el proceso los directivos dejan de actuar
como supervisores y se comportan como apocadores los empleados se concentran mas en las
necesidades de sus clientes y menos en los estandares establecidos por su jefe utilizacién de

tecnologia para eliminar actividades que no afiadan valor.

Enfoque de Procesos. - Estamos acostumbrados a un enfoque funcional donde vemos ala
organizacion como un conjunto de funciones; el enfoque de procesos es lo mismo, pero con
procesos vemos a la organizacién como un conjunto ordenado, secuencial, sistematico de

procesos en ejecucion.

Enfoque del Cliente. - Una organizacion debe enfocarse en el cliente, parte de sus necesidades
que busca su satisfaccion ahi vemos él porque del caréacter horizontal. El cliente esta al inicio y al
final de las operaciones de la organizacion lo cual no sucedia en la organizacion tradicional de

echo en la organizacion funcional el cliente no existe.

Enfoque de Calidad. - Si nosotros decimos que calidad es igual a satisfaccion y decimos que esta
organizacion se enfoca en la satisfaccion del cliente; decimos que esta organizacion cumple altos

parametros de calidad. Es una organizacién mejor preparada para dar calidad. (Garcia, Gestion de

procesos enfoques, 2019)
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1.2.13. Fases de la gestion por procesos

Primera Fase: La primera fase describe todas las actividades de la organizacion, es asi que se
estipula como los mapas de procesos desde un enfoque global y de su ambito, siendo la base

fundamental para generar observaciones parciales, como, por ejemplo:

e Andlisis de riesgos y de cadena de valor.

e Costeo de actividades e indicadores de gestion.
¢ Implantacién de un ERP o de normas de calidad.
e Auditoriay control de gestion, andlisis.

o Mejora, redisefio y Formalizar.

Segunda fase: flujograma de informacién un Flujograma describe un proceso operativo con un

flujo claro:

e Solouna pégina, letra grande, que en tamafio carta se pueda leer a dos metros de distancia.

e Sigue temporalidad hacia abajo y criterio curso normal de los eventos.

e Se enfatiza la simplicidad para que sirva de guia a los actores del proceso, quienes lo
mantienen y mejoran.

o Dirige el duefio del proceso, centraliza el &rea.

Tercera Fase: En esta fase se describe el conjunto de procesos operativos de la organizacion.

e Entradas y Salidas proveedores y clientes
¢ Relaciones con otros procesos

o Responsable del Proceso

¢ Flujograma de informacion

e Descripcion de actividades (Rivera, 2018)
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CAPITULO 11

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Enfoque de investigacién

Para desarrollar el presente trabajo investigativo en el area de tesoreria del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal De Riobamba, se fundamenté en los siguientes  enfoques de

investigacion:

Investigacién Cualitativa: Es unatécnica descriptiva de recopilacion de datos que se utilizd para
descubrir detalles que ayudarén a explicar el comportamiento, transmite la riqueza de los
pensamientos y experiencias de las personas, en resumen, la investigacion ayudd a comprender

el por qué, cdmo o de qué manera subyacente se da una determinada accion o comportamiento.
(Cristina, 2020)

Investigacion Cuantitativa: La investigacion cuantitativa implicé el uso de herramientas
informaticas, estadisticas, y matematicas para obtener resultados es concluyente en su propdésito
ya que trat6 de cuantificar el problemay entender queé tan generalizado estd mediante la busqueda

de resultados proyectarle a una poblacion mayor. (Stanat, 2000)

Bajo lo antes descrito al aplicar los dos tipos de investigacion permitié analizar el cumplimiento
de las actividades propias del area de tesoreria, a si como también el organigrama estructural y
funcional del mismo, informacién que se analizé en funcion del tema propuesto, lo cual fue la base
fundamental para determinar la situacion actual lo que permitié el disefid el sistema de gestién de

procesos.

2.2. Nivel de investigacion

Nivel Descriptivo: Describi6 fendmenos sociales o clinicos en una circunstancia temporal y
geografica determinada, aqui los términos claves son temporal y geogréafico, porque los hechos o
acontecimientos, descubiertos en el nivel exploratorio tienen fueron enmarcados en un espacio
geografico y temporal, las caracteristicas descritas para una poblacion no necesariamente son
iguales para otra poblacion y también cambian con el tiempo; por esta razén, los estudios
descriptivos siempre deben tener una delimitacion temporal y geografica. Su finalidad, por tanto,
es describir a la poblacién o estimar parametros a partir de una muestra, considerando que el
objeto de estudio siempre es la poblacién. (wale, 2016)
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Por medio del uso de este recurso investigativo como es el nivel descriptivo se detallo las
problematicas dentro del area de tesoreria en el desarrollo de sus actividades administrativas al
no contar con un sistema de gestién por procesos, fué por ello necesario el disefio del sistema de
gestion por medio del cual se analizaron, detallaron los procesos actividades necesarios a fin de

tener Gptimos resultados administrativos

2.3. Disefio de investigacion

Investigacion no experimental: Establecer basicamente relaciones causa-efecto mas
especificamente, cuando se desea estudiar como una variable independiente causa modifica una

variable dependiente efecto. (Ramén, 2000)

En secuencia a los descrito en el apartado enfoque de investigacion para la obtencion de resultados
en la presente tesis se utilizo el disefio experimental puesto quelas variables identificadas como
disefio se controlaron y se manipularon por parte del investigador, para el desarrollo de la
investigacion se observo los fendmenos a estudiar en su ambiente, obteniendo los datos y se
aplicaron las estrategias que fueron analizados y posteriormente comprobados los resultados de

la hipétesis planteada.

Transversal: Es un método no experimental que permition recoger y analizar los datos en un
momento determinado, es muy usada en ciencias sociales, teniendo como sujeto a una comunidad
humanadeterminada frente a otros tipos de investigaciones, como las longitudinales, la transversal

limitala recogida de informacion a un periodo. (Montano, Deficnicion de transversal., 2017)

Una vez descrita la terminologia investigacion transversal la misma permitio la aplicacion de
encuestas al personal de la unidad de tesoreria ya que eligio un objetivo de estudio que fue disefiar
y aplicar un sistema de gestién de procesos con la finalidad de obtener una mejor gestién

administrativa con servicios de calidad y eficiencia que beneficie al area y entorno.

2.3.1. Segun la manipulacion de la variable independiente

Mediante la utilizacion de la investigacion aplicada el cual permitié identificar y conocer las
actividades repetitivas, no imprescindibles al momento de realizar la gestién o actividades
administrativas para de esta forma disefiar un sistema de gestion por procesos enmarcados en

un diagrama que muestre paso a paso la ejecucion optima de las actividades sin inconvenientes ni
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interrupciones que causen retrasos en la gestion mismas que son realizadas por parte de cada uno

de los involucrados en el area de tesoreria.

2.4. Tipo de estudio

A fin de realizar un adecuado trabajo investigativo se utilizo lo siguientes:

Investigacién: Documental: Es la construccidn del conocimiento dentro de un proceso mayor
de investigacién y, por supuesto, de ordenamiento de ideas implica complejidades que requiere

ser abordadas con claridad; no hacerlo, repercute en los resultados de la investigacion. (Sanchez,
2018)

Se realiz6 durante el desarrollo de la tesis propuesta la recopilacion adecuada de datos misma que
proviene de revistas, articulos cientificos, ademas de varios documentos de la web que
permitieron re-descubrir hechos a fin de establecer alternativas y estrategias de solucion para los

problemas encontrados.

Investigacion: de Campo

Asume las formas de la exploracion y la observacion del terreno, la encuesta, la observacion
participante y el experimento. El trabajo de campo se apoya en los documentos para la planeacion

del trabajo y la interpretacion de la informacién recolectada por otros medios. (Gomez 2. A., 2015)

Se recolectd la informacién directa real y completa mediante la utilizacion de encuestas y
entrevistas aplicadas al personal del subproceso de tesoreria mismas que fueron validadas y
tabuladas, informacion obtenida del area de tesoreria de la Ilustre Municipalidad de Riobamba
relacionados a los procesos utilizados en dicha area y si se han obtenido beneficios en caso de

existir.

2.5. Poblacion y planificacion, seleccion y célculo del tamafio de la muestra

2.5.1. Poblacion

En la investigacion planteada se utiliz6 un tipo de poblacion:

La totalidad del personal que forma parte y trabaja en el subproceso de tesoreria fueron 7
funcionarios debido al tamafio de su poblacién la cual es pequefia se trabajo con toda la poblacion.
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La llustre Municipalidad de Riobamba especificamente el area de tesoreria esta integrada por un

total de 7 personas quienes forman parte de los funcionarios administrativos.

Tabla 4-2: Poblacion personal administrativo

Estrato Cantidad
Jefe del subproceso de tesoreria

Técnico elaboracion de procesos de adquisicion.
Contador 1

Contador 2

Auxiliar de contabilidad.

Inspector

Secretaria
TOTAL

Fuente: Area de tesoreria de la llustre Municipalidad de Riobamba
Realizado Por: Guallan, 2021

N N

2.5.2. Muestra

Muestra: Parte de una poblacion que en base a un calculo se la determina y que es fundamental
para la obtencion de la informacién en ella se realiz6 las mediciones u observaciones de las

variables de estudio. (Lalangui, 2017)

En esta investigacion no se calculé la muestra, debido a que la poblacion es pequefia 7
funcionarios administrativos del area de tesoreria debido al tamafio de su poblacién se trabajé con

toda la poblacién.

2.6. Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.6.1. Meétodos

Los métodos que se utilizaran son:

Método deductivo: Es una estrategia de razonamiento empleada para deducir conclusiones
I6gicas a partir de una serie de premisas o principios, identificacion de reglas, patrones y sucesos
gue puedan ser considerados importantes a la hora de prevenir posibles inconvenientes al ejecutar
un procedimiento de manera adecuada para que de esta manera no se impida el correcto

cumplimiento de los objetivos planteados por lainstitucion. (David, ciencia, 2019)
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Mediante el presente trabajo de titulacion se analizo la informacion obtenida ya que el estudio a
realizar fué una préctica cientifica partiendo de la evaluacién de los procesos administrativos para
obtener resultados y posteriormente plantear recomendaciones para lasolucién de los problemas

expuestos.

2.6.1.1 Método hipotético

Tiene varios pasos esenciales: observacion del fendmeno a estudiar, creacionde una hipdtesis para
explicar dicho fenémeno, deduccion de consecuencias o0 proposiciones maselementales que la
propia hipdtesis, y verificacion o comprobacién de la verdad de los enunciados deducidos
comparandolos con la experiencia, en el caso de que se considere método especifico dentro del

método empirico analitico. (Bacon, 2015)

El presente trabajo investigativo basado en este método permitié la observacion respecto a las
razones por las cuales el area de tesoreria no cuenta con un sistema de gestion por procesos
adecuado y técnico para cumplir con los objetivos de la Ilustre Municipalidad de Riobamba y asi

disefiar un sistema de procesos efectivo a fin de mejorar la gestion y el servicio.

2.6.2. Técnicas

Se utilizarron las siguientes técnicas mismas que fueron aplicadas al area administrativa del

subproceso de tesoreria las cuales son:

Observacién: Permitié la evaluacidon de los recursos utilizados, métodos aplicados y personal
responsable en la ejecucién de las actividades y asi evaluar el producto final de cada uno de

los involucrados.

Encuesta: Una encuesta es una investigacion realizada sobre una muestra de sujetos
representativa de un colectivo mas amplio, utilizando procedimientos estandarizados de
interrogacion con intencidn de obtener mediciones cuantitativas de una gran variedad de

caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion. (Galindo, 2011)
Se aplicd esta técnica al personal administrativo en un total de 7 funcionarios quienes laboran

dentro del area de tesoreria a fin de obtener informacion pertinente confiable y concreta mediante

la aplicacion de una encuesta.
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Entrevista: Entrevista es un intercambio de ideas u opiniones mediante una conversacion que se
da entre dos 0 més personas. Todas las personas presentes en una entrevista dialogan sobre una

cuestion determinada. (Raffino., 2020)

Mediante la entrevista se recopil6é datos es decir la informacion referente a los procesos y las
actividades realizadas a diario se obtuvo informacion para el disefio del sistema de gestion de

procesos.

2.6.3. Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaron en el desarrollo del Sistema de Gestion por Procesos para el

subproceso de tesoreria fueron:

Fichas de Observacion: Las cuales estan constituidas por procesos diagramados, fichas de

procesos, fichas de indicadores y documentos obtenidos durante el transcurso de la investigacion.

Cuestionario: Es el conjunto de preguntas previamente disefiadas para ser contestadas por la
misma persona o por el aplicador, pero a partir de las respuestas otorgadas por la persona que

responde. (Sampieri, 2016)

Para el desarrollo del trabajo de titulacion se aplicaron preguntas, para asi recabar informaciéon del

personal del area de tesoreria.

2.6.4. Procedimientos

Los procedimientos empleados en esta investigacion fueron los siguientes:

e Recopilacion de informacion bibliografica referente a entidades del sector publico y su
administracion.

o Estudio de las actividades ejecutadas en el subproceso de tesoreria.

e Andlisis de métodos utilizados en cada uno de los procesos o actividades realizadas

o Identificacion de responsables en el desarrollo de las actividades

o Identificacidn de recursos utilizados en cada uno de los procesos.

o Determinar el producto final de cada una de las actividades asignadas y ejecutadas por el
personal administrativo de tesoreria.

e Aplicacion y disefio de encuestas en el area.
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e Resultados e interpretacion de datos elaboracion de flujograma del sistema de gestion por

procesos.
2.6.5. Andlisis de datos

Una vez desarrollada la encuesta cuyo cuestionario se basé en preguntas cerradas, posteriormente
se realizon los respectivos analisis donde se emple0 la escala de Likert a traves de la cual se midid
el grado de satisfaccion y se logré la solucidn del analisis de resultados obtenidos.

2.7. ldeas a defender

El disefio del sistema de gestidn por procesos para llustre municipalidad de Riobamba en el area

de tesoreria, contribuira al mejoramiento de Gestion Administrativa.

2.8. Variable independiente.

Disefio de Gestion por procesos.
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CAPITULO 11l

3. RESULTADOS DE INVESTIGACIONES Y DISCUSION

3.1. Resultados

Al determinar los resultados de nuestra investigacion se realizé las respectivas encuestas al
personal de la Direccion Administrativa de GADMR en el area de tesoreria, posteriormente se
llevé a cabo la tabulacién de cada una de las preguntas con sus respuestas, conjuntamente se

adjuntaron los anexos y sus resultados se muestran posteriormente con su analisis.

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas al personal de

acuerdo a cada pregunta evaluado.

3.1.1. Encuestas aplicadas al personal de tesoreria GADMR

Pregunta N° 1: ;Conoce las funciones o actividades a usted asignadas dentro del area de

tesorerfa?

Tabla 5-3: Tabulacion de pregunta 1.

Alternativas N° de encuestados Porcentaje
Sl 6 86%
NO 1 14%
TOTAL 7 100%

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, A. 2021
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Gréfico 5-3. Actividades asignadas dentro del area de tesoreria.
Realizado por: Guallan, A. 2021

Analisis: De 7 encuestados que corresponden al 100% del personal administrativo, el 86% asume
conocer las funciones asignadas para la Direccion Administrativa de la tesoreria mientras que el
14% manifiesta no conocer las funciones en su totalidad, por lo que es importante analizar sobre
la existencia de este tipo de herramientas e instrumentos para lograr un correcto desarrollo de las

actividades y procesos asignados a cada persona.
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Pregunta N° 2: ;El area de tesoreria trabaja en funcion del cumplimiento de objetivos

planteados?

Tabla 6-3: Tabulacién de pregunta 2.

Alternativas N° de encuestados  Porcentaje
Sl 5 71%
NO 2 29%
TOTAL 7 100%

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, A. 2021
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Gréfico 6-3. Cumplimiento de objetivos planteados
Realizado por: Guallan, A. 2021

Analisis: De 7 funcionario que corresponden al 100% del personal administrativo, el 71% trabaja
en funcién de los objetivos de la institucion, mientras que el 29% manifiesta no conocer los
objetivos en su totalidad, por lo que es importante socializar sobre la existencia de este tipo de
herramientas e instrumentos para lograr un correcto desarrollo de las actividades y procesos

asignados a cada persona.
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Pregunta N° 3: ;Usted conoce si existe un sistema de gestion por procesos para la realizacion

de las actividades en el area de tesoreria?

Tabla 7-3: Tabulacién de pregunta 3.

Alternativas N° de encuestados  Porcentaje
Sl 3 43%
NO 4 57%
TOTAL 7 100%

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, A. 2021
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Gréfico 7-3.  Conoce si existe un sistema de gestion por procesos.
Realizado por: Guallan, A. 2021

Andlisis: De 7 personas encuestadas que corresponden al 100% del area administrativa el 43%

manifiesta conocer de la existencia de un sistema de gestion por procesos, mientras que un 57%

menciona no conocer de su existencia, por lo que es importante socializar sobre la existencia de

este tipo de herramientas e instrumentos para lograr un correcto desarrollo de las actividades y

procesos asignados a cada persona.
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Pregunta N° 4: ;Califique usted el impacto que tendria el disefio de un sistema de gestion por

procesos para el area de tesoreria?

Tabla 8-3: Tabulacidn de pregunta 4.

Alternativas N° de encuestados Porcentaje
Muy favorable 4 57%
Favorable 2 29%
Bueno 1 14%
Malo 0 0%
TOTAL 7 100%

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, A. 2021
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Grafico 8-3. Impacto que tendria.
Realizado por: Guallan, A. 2021

Andlisis: De 7 personas encuestadas que corresponden al 100% del area administrativa el 57%
manifiesta que sera muy favorable, mientras que el 29% menciona que sera favorable y el 14%
afirma que es bueno, por lo que es importante socializar sobre la existencia de este tipo de
herramientas e instrumentos para lograr un correcto desarrollo de las actividades y procesos

asignados a cada persona.
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Pregunta N° 5: ;Las actividades realizadas en el area de tesoreria son calificadas en cuanto al

nivel de cumplimiento?

Tabla 9-3: Tabulacién de pregunta 5.

Alternativas N° de encuestados  Porcentaje
Sl 4 57%
NO 3 43%
TOTAL 7 100%

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, A. 2021
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Grafico 9-3. Nivel de cumplimiento
Realizado por: Guallan, A. 2021

Analisis: De 7 personas encuestadas que corresponden al 100% del area administrativa de
municipio de Riobamba el 57% manifiesta conocer sobre los niveles de cumplimientos y las
respectivas calificaciones, mientras que un 43% menciona no conocer en su totalidad, por lo que
es importante socializar sobre la existencia de este tipo de herramientas e instrumentos para lograr

un correcto desarrollo de las actividades y procesos asignados a cada persona.
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Pregunta N° 6: ¢ Sabe usted los resultados que tienen el adecuado o inadecuado cumplimiento de

las actividades realizadas por su persona dentro de area de tesoreria?

Tabla 10-3: Tabulacién de pregunta 6.

Alternativas N° de encuestados  Porcentaje
Sl 3 43%
NO 4 57%
TOTAL 7 100%

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, A. 2021
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Gréfico 10-3: Funciones o actividades a usted asignadas
Realizado por: Guallan, A. 2021

Analisis: De 7 personas encuestadas que corresponden al 100% del area administrativa de
municipio de Riobamba el 43% manifiesta conocer sobre funciones o actividades asignadas para
el cumplimiento de los objetivos planteados, mientras que un 57% menciona no conocer en su
totalidad, por lo que es importante socializar sobre la existencia de este tipo de herramientas e
instrumentos para lograr un correcto desarrollo de las actividades y procesos asignados a cada

persona.
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Pregunta N° 7: ;Cree usted que el tiempo asignado para el cumplimiento de sus actividades

dentro del &rea de tesoreria permiten la realizacién de dichas actividades de manera eficiente?

Tabla 11-3: Tabulacién de pregunta 7.

Alternativas N° de encuestados  Porcentaje
Sl 4 57%
NO 3 43%
TOTAL 7 100%

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, A. 2021
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Grafico 11-3. Cumplimiento de sus actividades dentro del area de tesoreria
Realizado por: Guallan, A. 2021

Andlisis: De 7 personas encuestadas que corresponden al 100% del area administrativa de
municipio de Riobamba el 57% manifiesta conocer el cumplimiento de las actividades asignadas
para cumplir con eficiencia, mientras que un 43% menciona no conocer dichas actividades, por
lo que es importante socializar sobre la existencia de este tipo de herramientas e instrumentos para

lograr un correcto desarrollo de las actividades y procesos asignados a cada persona.
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Pregunta N° 8: ;Realiza usted actividades administrativas adicionales a las de las funciones a

usted ya asignadas dentro del area de tesoreria?

Tabla 12-3: Tabulacién de pregunta 8.

Alternativas N° de encuestados  Porcentaje
Sl 5 71%
NO 2 29%
TOTAL 7 100%

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, A. 2021
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Grafico 12-3. Realiza usted actividades administrativas adicionales
Realizado por: Guallan, A. 2021

Analisis: De 7 personas encuestadas que corresponden al 100% del area administrativa de
tesoreria, municipio de Riobamba el 71% manifiesta conocer que hay que realizar actividades
administrativas adiciones, mientras que un 29% menciona no conocer dichas actividades a
cumplir, por lo que es importante socializar sobre la existencia de este tipo de herramientas e
instrumentos para lograr un correcto desarrollo de las actividades y procesos asignados a cada

persona.
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Pregunta N° 9: ;Usted cree que los procesos actividades realizados por el personal

administrativo del area de tesoreria estan bien definidos?

Tabla 13-3: Tabulacién de pregunta 9.

Alternativas N° de encuestados  Porcentaje
Sl 5 71%
NO 2 29%
TOTAL 7 100%

Fente: Investigacién de campo
Realizado por: Guallan, A. 2021
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Grafico 13-3. Estan definidos adecuadamente las actividades.
Realizado por: Guallan, A. 2021

Andlisis: De 7 personas encuestadas que corresponden al 100% del area administrativa de
tesoreria, municipio de Riobamba el 71% manifiesta que estan definidos adecuadamente las
actividadesa realizar en dichas Areas, mientras que un 29% menciona no conocer dichas
actividades a cumplir, por lo que es importante socializar sobre la existencia de este tipo de
herramientas e instrumentos para lograr un correcto desarrollo de las actividades y procesos

asignados a cada persona.
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Pregunta N° 10: ;Para cumplir sus actividades en el area de tesoreria depende del cumplimiento

de otra persona?

Tabla 14-3: Tabulacién de pregunta 10.

Alternativas N° de encuestados  Porcentaje
Sl 4 57%
NO 3 43%
TOTAL 7 100%

Fente: Investigacién de campo
Realizado por: Guallan, A. 2021
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Gréfico 14-3. Depende del cumplimiento de otra persona
Realizado por: Guallan, A. 2021

Analisis: De 7 personas encuestadas que corresponden al 100% del area administrativa de
tesoreria, municipio de Riobamba el 57% manifiesta que depende del cumplimiento de las demas
lineas para seguir con el siguiente proceso, mientras que un 43% menciona no conocer dichas
actividades a cumplir, por lo que es importante socializar sobre la existencia de este tipo de
herramientas e instrumentos para lograr un correcto desarrollo de las actividades y procesos
asignados a cada persona.
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Pregunta N° 11: (En el area de tesoreria Existen inconvenientes respecto a tiempos de recepcion
de documentos, respuestas a solicitudes varias, envios de documentacion que retrasan sus

actividades?

Tabla 15-3:  Tabulacién de pregunta 11.

Alternativas N° de encuestados Porcentaje
SI 5 71%
NO 2 29%
TOTAL 7 100%

Fente: Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, A. 2021
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Grafico 15-3. Inconvenientes respecto a tiempos
Realizado por: Guallan, A. 2021

Andlisis: De 7 personas encuestadas que corresponden al 100% del area administrativa de
tesoreria, municipio de Riobamba el 71% manifiesta que hay inconvenientes al respecto con la
recepcion de documentos, respuestas a solicitudes de la ciudadania, mientras que un 29%
menciona no conocer dichas actividades a cumplir, por lo que es importante socializar sobre la
existencia de este tipo de herramientas e instrumentos para lograr un correcto desarrollo de las

actividades y procesos asignados a cada persona.

3.2. Discusion de resultados.

3.2.1. Andlisis de la idea a defender

Al disefiar un sistema de gestion por procesos para el area de tesoreria del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal De Riobamba”, se logr6 despertar el interés y la aceptacion del Ing.
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David Larrea director del &rea de tesoreria; mismo que tiene las expectativas de que con el sistema
de gestién por procesos se empiece un cambio en términos de cultura organizacional y
administrativa en cada area de la unidad de tesoreria , ademas de que se dé un cambio en cuanto

al desarrollo de las actividades a fin de optimizar la gestion administrativa.

El presente trabajo investigativo permiti establecer la teoria adecuada, identificar las actividades,
disefar el sistema de gestidn por procesos en si la metodologia para estructurar las actividades
realizadas y documentar los procesos y procedimientos involucrados en la ejecucion de las
mismas para que la gestion admimstrativa publica se manejen bajo los principios de eficacia,
eficiencia v calidad dispuesta en la Constitucion de la Repiblica del Ecuador, v de esta manera
cumplir con los objetivos de la municipalidad tomando como fundamento la eficiencia, eficacia,

calidad en sus actividades para asi contribuir con el crecimiento v desarrollo de la organizacién

Por Gltimo, el disefio del sistema de gestion por procesos permitio que las actividades propias de
tesoreria sean realizadas en coordinacion del personal administrativo mismos que trabajan en
funcion al cumplimento de cada proceso, cumpliendo con las actividades designadas a diario y

asi obtener un producto final” actividad cumplida sin error ni retraso”

Para su verificacion, se ha aplicado encuestas al personal administrativo que trabajé dentro de
area de tesoreria, las encuestas se han realizado en base a un cuestionario previamente
desarrollado ademas con el disefio del sistema de gestidn por procesos para el area de tesoreria
del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal De Riobamba, permitié un cambio de cultura
organizacional a partir del director de tesoreria, quién viabiliza y fomenta la documentacién para
el disefio del sistema de gestidn por procesos en dicha area, a fin que las actividades se realicen

de manera Optima y garantizar una adecuada gestion administrativa.
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3.2.2.  Discusion de resultados.

RESPUESTAS

PREGUNTAS

SI
NO
MUY
FAVORABL
FAVORABL
E
BUENO
MALO

PERSONAL ADMINISTRATIVO DEL AREA DE TESORERIA DE LA ILUSTRE
MUNICIPALIDAD DE RIOBAMBA

1.;Conoce las funciones o actividades a 6 1
usted asignadas dentro del area de tesoreria?

2. ¢ El area de tesoreria trabaja en funcién del 5 2
cumplimiento de objetivos planteados?

3. ¢ Usted conoce si existe un sistema de gestion 3 4
por procesos para la realizacion de las

actividades en el area de tesoreria?

4. ¢ Califique usted el impacto que tendria el 4 2 1 0
disefio de un sistema de gestion por procesos

para el area de tesoreria?

5. ¢ Las actividades realizadas en el area de 4 3
tesoreria son calificadas en cuanto al nivel de

cumplimiento?

6. ¢ Sabe usted los resultados que tienen el 3 4
adecuado o inadecuado cumplimiento de las

actividades realizadas por su persona dentro de

area de tesoreria?

7. ¢ Cree usted que el tiempo asignado para el 4 3
cumplimiento de sus actividades dentro del area

de tesoreria permiten la realizacion de dichas

actividades de manera eficiente?

8.; Realiza usted actividades administrativas

adicionales a las de las funciones a usted ya

asignadas dentro del area de tesoreria?

9. ¢ Usted cree que los procesos actividades 5 2
realizados por el personal administrativo del

area de tesoreria estan bien definidos?

10. ¢, Para cumplir sus actividades en el area de 4 3
tesoreria depende del cumplimiento de otra

persona?

11. ¢ En el area de tesoreria Existen 5 2

inconvenientes respecto a tiempos de recepcién
de documentos, respuestas a solicitudes varias,
envios de documentacion que retrasan sus
actividades?
TOTAL PERSONAL DEL AREA DE TESORERIA DE MUNICIPIO DE 7
RIOBAMBA

Fuente: Investigacién de campo
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Realizado por: Guallan Alex 2021
Mediante la descripcion anteriormente detallada referente a los resultados de las encuestas

aplicadas con antelacion al personal administrativo del 4rea de tesoreria tenemos los

siguientes:

e Un 57% del personal administrativo del area de tesoreria no conoce sobre la existencia de un
sistema de gestion por proceso para el area esta de acuerdo con el disefio de un manual de
procedimientos, ya que dicen no contar aln con uno.

e Un 57% del personal administrativo del area de tesoreria considera que el disefio de un
sistema de gestidn por procesos seria muy favorable ya que no cuenta con procesos para la
realizacion de la gestion.

e Un 71% del personal detalla que realizan actividades adicionales a las ya asignadas esto
ocasiona retrasos en el cumplimiento de las mismas a mas de que exista error en la ejecucion

de la gestion.

Por lo antes descrito es de gran importancia el disefio del sistema de gestidn por procesos a fin de
gue las funciones sean asignadas de manera adecuada optimizando tiempo, recursos, y que exista

un trabajo colaborativo.

3.2.3. Verificacion de la idea a defender

Tomando como fundamento cada una de las respuestas obtenidas en las encuestas aplicadas al
personal administrativo del area de Tesoreria, mismo que constd de once preguntas, dichas
preguntas fueron direccionadas a la variable Independiente objeto de nuestra investigacion:

Disefio de un sistema de gestion por procesos,dando la como resultado respuestas cerradas.

Mediante la diversidad de respuestas otorgadas en la aplicacion de las encuestas se realizé la
tabulacién, analisis e interpretacion de resultados de manera adecuada, teniendo como resultado
varios criterios de aceptacion para la realizacion de presente trabajo investigativo, es importante
indicar que el 100% de los encuestados siendo estos el personal administrativo del area de
tesoreria manifestaron en un 57% que seria de gran ayuda el disefio del sistema de gestion por
procesos para el area de tesoreria del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Riobamba mejorando asi el desarrollo de las actividades dentro de la misma logrando asi mayor

eficiencia y eficacia en la ejecucion de un proceso o actividad.

Ademas, se pudo determinar que no todos los funcionarios administrativos del area de tesoreria

conocen los procedimientos actividades y objetivos planteados dentro de la misma 'y por ello es
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de suma importante el disefio de un sistema de gestion por procesos que garantiza el cumplimiento

de actividades de manera efectiva y eficiente.

El area de tesoreria brindara la informacion necesaria para la ejecucion de la presente propuesta
disefio de un sistema de gestion por procesos, por lo que se considera que la idea a aplicar es

viable y se procedid a realizarla.

Una vez identificados los principales procesos dentro del area de tesoreria asi como también las
acciones y secuencia de actividades, responsabes,funciones , se establece que es de gran
importancia el disefio de sistema de gestion por mediante el cual se detalla la secuencia organizada
para el cumplimiento eficiente de cada actividad, fijar plazos o tiempos estimados para el
cumplimiento de cada actividad para asi mejorar las actividades y que sean estas desarrolladas

con eficiencia y eficacia por parte del personal administrativo de cada proceso o actividad.

3.3. Propuesta

3.2.1. Titulo

Disefio de un proceso para mejorar las funciones de la Direccion de Gestion Administrativa
GADMR.

3.3.1. Contenido de la propuesta

3.3.1.1. Datos generales de la empresa

Tabla 16-3: Datos de GADMR

Nombre comercial: Gobierno  Autonomo  Descentralizado
Municipal del Canton Riobamba

Administracion y supervision de los asuntos
fiscales aplicacién de los sistemas tributarios
recaudacion de derechos e impuestos sobre
bienes.
Provincia: Chimborazo
Canton: Riobamba
Direccion: Parroquia: Lizarzaburu
Calles: Carabobo Interseccion Colombia
administracién
Teléfono: 032966000

Representante legal: Larrea Mancheno David Johann

Fente: Datos de la empresa
Realizado por: Guallan, A. 2022.

Actividad Econdmica:
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3.3.1.2. Resefa historica de la empresa

El 19 de agosto de 1534 se retne el primer cabildo del Ecuador, en el que se realiza el primer
empadronamiento, dando como resultado la presencia de 68 vecinos de la ciudad, luego el mismo
cabildo se reunira por segunda vez el 28 de agosto del mismo afio. En los siglos XIX y primeras
décadas del XX el Municipio de Riobamba fue coparticipe de los abatanes y transformaciones
que sufrié la Republica y fue entidad protagonica de los acontecimientos méas relevantes del

Ecuador Colonial y Republicano.

Riobamba con el Municipio como orientador y guia de las acciones, tuvo una actitud protagonica
del primer orden. La Provincia de Chimborazo fue el altavoz como micréfono instalado en los
andes ecuatorianos para receptar y consolidar las grandes transformaciones. Las dos primeras
décadas del siglo XX significaron para el Municipio de Riobamba dos etapas en que la filosofia
liberal encontrd terreno abonado para fecundas realizaciones. El Cabildo Riobambefio en forma
decidida y con el prestigio y la presencia politica de sus personeros colocaron a Riobamba en el
tercer sitial de las ciudades ecuatorianas superada Unicamente por la capital y nuestro puerto

principal Guayaquil. En los albores de la Colonia fue la segunda ciudad.

En el orden material con el apoyo irrestricto y del municipio es la ciudad construyé la primera
ciudadela como se llama en nuestro pais a los barrios residenciales de las familias de alto poder
econdmico. Las ciudadelas Bella Vista, Villa Maria, las primeras y mas claramente las Gnicas en
el pais fueron las residencias vacacionales de las mas poderosas familias guayaquilefios. Estas
barriadas fueron construidas con los adelantos propios de la época en ciudades europeas; una
elegante avenida de doble via con conexiones eléctricas subterraneas y cuando recién disponia
nuestra ciudad de fluido eléctrico; dos arcos monumentales que aun imponen su elegancia y su
presencia histdrica en la ciudadela Bella Vista. EI comercio entre Guayaquil y Riobamba, merced
a la conexion con el ferrocarril, adquirié una gran altura. Familias del viejo mundo instalaron sus
almacenes elegantes en nuestra ciudad los apellidos Bumacher, Rephani, Dahik, Torme, Bucaran,

Mucarsel, Eljur, Mazur, Escalpeli, etc.

Elevaron el nivel comercial con el apoyo del Municipio en colaboracion con el gobierno
representado por el ejecutivo provincial y el comandante de la Zona Militar porque Riobamba fue
la plaza fuerte mas importante de todo el Ecuador, la cuidad se levantaba extraordinariamente, la
Sociedad Bancaria de Chimborazo se prueba fehaciente de la gran empinada de nuestra urbe; en
el campo econdémico y de las instituciones crediticias. Todo esto merced al apoyo de los
personeros del Municipio. Fueron los llustres Municipes de las cuatro primeras décadas los que

elevaron a esta urbe a su privilegiado sitial. La presencia del 1. Municipio no tiene parangon. Fue
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la primera y la Unica ciudad del Ecuador que disponia de un estadio cerrado y con una elegante
tribuna que fue dinamitada a comienzo de la década del afio 1980. Una de las primeras
federaciones deportivas en el Ecuador comenzé a funcionar a comienzos de este siglo en amplios
salones que la municipalidad entregd a los dirigentes deportivos de Riobamba equipados. Como
primer alcalde fue designado el Sr. Gonzalo Davalos Valdivieso, quien realiza una labor de la
mas y encomiastica, sustituido por el sefior Alcides Lopez. En el afio de 1951 después de una
contienda electoral entre el candidato Daniel Ledn Borja frente al Dr. Edelberto Bonilla, el triunfo
le favorece al Dr. Daniel Ledn Borja quién cuenta con el apoyo del gobierno central, el Sr. Galo
Plaza que demostrd afecto a la ciudad y luego al Sr. Dr. José Mana Velasco Ibarra que dio su
aporte ejemplarizador sirviendo a la ciudad. Transcurrida esta etapa ocupa la alcaldia el Sr. Fausto
Cordovéz Chiriboga a quien lo sustituye el Dr. Humberto Gallegos. En el afio de 1961 ocupa la
alcaldia el Sr. Ing. Bolivar Chiriboga gestor de la obra del canal de riego, a quien le sucede el Ing.
Abraham Romero el que termina sus funciones defenestrado por la nefasta dictadura que derrocd
al Dr. Carlos Julio Arosemena Monroy. La dictadura de Roméan Castro y sus tres conmilitones
designa alcalde al Dr. Arnaldo Merino, a este le sustituye el Dr. Augusto Alzamora, luego de estas
dos administraciones tenemos la presencia en la silla alcaldicia de otro insigne riobambefio el Dr.
Juan Vacacela Gallegos. Retoma al pais el régimen constitucional y es electo alcalde el Dr. Radl
Zapater quien deja su cargo y le sustituye el Dr. Gilberto Marino y luego ocupa el Sr. Gonzalo
Brito quién realiz6 una obra material. En 1971 se produce el derrocamiento del Dr. José Mana
Velasco Ibarra por el triunvirato militar encabezado por el General Guillermo Rodriguez Lara,
dictadura que realiza una obra cumbre en beneficio de la ciudad de Riobamba. La Junta Militar
designo como alcalde al Dr. Fernando Guerrero Guerrero verdadero ejecutor de las grandes obras
realizadas en la década del 70 en beneficio de Riobamba con sus obras fundamentales las mas
grandes realizadas desde la inolvidable administracion del Ing. Bolivar Chiriboga. En los aledafios
del final de la primera media década del siglo XX se inicia en Riobamba la nueva estructura
municipal alcaldicia y analizar ligeramente las etapas de llustres varones que pasaron por el sillén
alcaldicio dejando huellas de su impecable trayectoria. En la actualidad se encuentra en funciones
de alcalde de Riobamba el Dr. Angel Yéanez Cabrera a partir del 5 de enero del 2005 y actualmente
contintia ejerciendo sus funciones hasta agosto del 2009 en donde se posesionaran las nuevas
autoridades elegidas por la ciudadania de Riobamba.

3.3.1.3. Factibilidad

Para la ejecucion del presente propuesta de trabajo cuento con la colaboracion de todo el personal
de la Direccion de Gestion Administrativa de Tesoreria GADMR, quienes ulteriormente seran los
beneficiados del disefio de gestion por procesos que les permitird conocer e identificar las

funciones, responsabilidades y flujo de actividades que deben llevarse respectivamente de esta
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manera optimizar tiempos y recursos en la realizacion de cada procedimiento asignado a los

empleados ademas de lograr el cumplimientos de metas y objetivos.

3.3.1.4. Base lega

El Hustre Municipio de Riobamba se rige a la Ordenanza No. 009-2018 donde nos muestra la
autonomia funcional, la economia y la administracion de las Municipalidades de acuerdo a los
articulos 228 de la Constitucién Politica de la Republica del Ecuador y 16 de la Ley Orgéanica de
Régimen Municipal, ademas nos enuncia acerca de la estructura organica dividida en tres niveles:

Directivo, Asesor, y Operativo donde se detalla cada uno de las dependencias.

3.3.1.5. . Politicas de gestion del GADMR

Las Politicas de Gestion, se derivan de la Politica de Calidad del GADMR, que es considerada

como la politica fundamental del sistema de gestion.

En el GADMR se han establecido las siguientes politicas de gestion que guian el accionar

cotidiano de cada uno de los procesos y sus integrantes:

Tabla 17-2: Politicas de Gestién del GADMR
FORMULACION DE LAS POLITICAS DE GESTION DEL GADMR

PROCESOS A LOS

QUE VAN COMPROMISO

DIRIGIDOS:
e La administracion del GADMR debe promover el
desarrollo continuo de procesos de planificacion, gestion y
desarrollo con tendencias actuales en los dmbitos de la

PROCESOS administracion y el desarrollo territorial.

GOBERNANTES e La comunicacion del GADMR debe priorizarse al interior

de la Institucion Municipal y con instituciones
multinacionales que tienen objetivos similares.
¢ El Municipio debe mantener el liderazgo en los servicios

de especializacién municipal.
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PROCESOS
AGREGADORES
DE VALOR

PROCESOS
HABILITANTES DE
APOYO

e El servicio debe ser pluralista para todos los grupos
sociales, y debe generar cultura de calidad como un pilar
fundamental para el desarrollo del canton.

e El servicio a la ciudadania debe impulsar lineas de
innovacion tecnolégica, transferencia y tendientes a
comprender la problemaética social, habitabilidad y a la vez
de generar alternativas de solucion.

e El servicio debe incluir acciones de vinculacion con la
colectividad.

o EI GADMR debe ofrecer incentivos a los mejores
empleados y trabajadores.

e Las actividades de comunicacion deben promocionar
constantemente la oferta de nuevos servicios en funcion de
las necesidades de la sociedad.

e El funcionamiento del GADMR se debe sustentar en
planes, programas y proyectos de corto, mediano y largo
plazo.

e La administracion del talento humano debe ofrecer y
cumplir estabilidad tanto a los usuarios internos como a los
usuarios

externos.

e Para el ingreso se debe dar prioridad al personal que cumpla
con los perfiles detallados en el presente manual.

¢ La asignacion de cargos se realizara en funcion del perfil
de competencias de los funcionarios.

o El talento humano debe estar comprometido, motivado y
ser del mas alto nivel profesional.

e El GADMR debe establecer y cumplir planes de
capacitacion continua de los empleados, trabajadores y
personal administrativo.

e Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion, Tics
deben tener prioridad en la asignacién de recursos.

¢ La gestion de recursos materiales se debe fundamentar en
la estricta observancia de la Ley Orgénica del Sistema

Nacional de Contratacion Publica y su Reglamento General.
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¢ La asignacién de los recursos financieros debe estar en
funcién de la Planificacién Estratégica, Planes Operativos
Anuales y de los proyectos en vigencia.

e La asignacion de los recursos financieros asi como el
cumplimiento de las obligaciones contraidas deben ser
eficientes y oportunas.

e La gestién documental debe proyectar una tendencia a la
seguridad, desburocratizacion administrativa y cero papeles.
¢ La gestidn de auditoria interna debe guardar concordancia

con lo establecido en las politicas nacionales y sus normas

internas.
PROCESOS - -7 - ’ - - - - - -
e La orientacion juridica debe ser multidisciplinaria y estar
HABILITANTES DE
. en funcién de las necesidades de la gestion.
ASESORIA

e La comunicacion del GADMR debe promocionar la
imagen de liderazgo en el campo de la profesionalizacion y

especializacion de los servicios Municipales.

Fente: Formulacién de politicas
Realizado por: Guallan,

3.3.1.6. Mision y vision institucional

Mision del GADMR

“El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Riobamba es una persona juridica de
derecho piblico, con autonomia politica, administrativa v tesoreria que formula y ejecuta los
planes de desarrollo v ordenamiento termtorial, cuya finalidad es promover el desarrollo
econdmico v sustentable del territorio; aplicando politicas ambientales, fortaleciendo los consejos
de seguridad v proteccidn integral. patrocinando la cultura, artes, actividades deportivas y
recreativas a través de alianzas estratégicas con instituciones piblicas v privadas que permitan
articular esfuerzos v optimizar recursos; bajo los principios de transparencia, respeto, solidaridad,
equidad v trabajo en equipo.”
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Vision del GADMR

“El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba, fortalecido, lider, eficiente v

eficaz que promueva el ordenamiento territorial v 1a seguridad ciudadana, desarrollo econémico,
ambiental v social, mejorando la calidad de vida de la poblacién a través de la dotacidn de

servicios basicos, infraestructura, vialidad, generacion de empleo, respetando la cultura y el

ambiente, con un sistema democratico de participacion ciundadana que propicie la integracion de

la comumdad con su Gobierno Mumcipal ™

3.3.1.7. Valores del GADMR

El Gobierno Autonomo Descentralizado de Riobamba, como parte de su Planificacion Estratégica

ha identificado los siguientes valores:

a)

b)

d)

€)

f)

9)

h)

)

Solidaridad. - Es el sentimiento por el cual las personas se sienten y reconocen unidas como
parte de un todo, compartiendo las mismas responsabilidades, derechos, obligaciones y
objetivos.

Tolerancia. - Es la capacidad de aceptar los asuntos con los que no necesariamente se esta
de acuerdo.

Socializacién. - Es la difusion y participacion de los aspectos inherentes al funcionamiento
del GADMR.

Integridad. - Es asumir la responsabilidad de nuestra actuacion personal y profesional por
todos los ambitos de los servicios municipales del GADMR.

Honestidad. - Es una cualidad humana consistente en comportarse y expresarse con
coherencia y sinceridad, y de acuerdo con los valores de verdad, libertad y justicia.
Disciplina. - Es la observancia de las leyes y ordenamientos de la normativa que rige al
GADMR.

Respeto.- Es la interactuacion con los usuarios, proveedores, publico en general y al interior
del GADMR, observando las elementales normas de cortesia y amabilidad.

Liderazgo. - Es la capacidad de influir positivamente en fines de interés institucional a través
de un adecuado proceso de comunicacion.

Responsabilidad. - Es tomar o aceptar decisiones y asumir el resultado de ellas, lo mismo de
sus actos no intencionados, buscando el bien comun y procurando que otras personas hagan
lo mismo.

Honor. - Es una cualidad moral que deben cultivar los miembros del GADMR para cumplir

con los deberes propios respecto al prdjimo y a uno mismo.
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k) Lealtad. - Es la adhesion a los valores institucionales, aceptando los vinculos implicitos para

el logro de la mision y vision del GADMR

3.3.1.8. Organigrama por procesos del GADMR.
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Grafico 16-3.
Fuente: Obtenido en GADMR

Organigrama por procesos
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3.3.1.9. Anadlisis del entorno matriz FODA

Por medio del siguiente analisis mismo que fué resultado de la aplicacion de encuestas y la

obtencidn de informacion referente a la ejecucion de actividades mediante la entrevista directa a

cada una de las areas dentro de tesoreria.

Tabla 18-3:

Matriz FODA del area de tesoreria.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1| Personal administrativo con titulo de

Falta de un sistema de gestién por procesos.

tercer nivel. manual de procesos y funciones.
2 | Personal capacitato. 2 | Actualmente existe a modalidad de teletrabajo.
3| Excelente clima laboral. 3 | Personal que solicita dias de permiso en dias y

fechas de mayor trabajo.

4 ILiderazgo en el ejercicio de sus

actividades.

Falta de compromiso para la realizacion de las

actividades de manera eficiente.

5| Personal joven con nuevos

conocimientos.

Sobrecarga de actividades.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1 Personal que puede desempefiarse en

areas afines.

Designacién de nuevas actividades con plazos
limitados sin considerar la importancia de la

actividad.

2 | Adquirir conocimientos para manejo de
programas informaticos en area
especifica.

Personal que ingrese con area de formacion

diferente a la requerida.

3| Ascenso por buen desempefio laboral.

Disminucién de personal administrativo por|

cambios de gestion.

4 IMejoramiento y ajustes a los procesos V|

procedimientos.

4

No contar con los recursos necesarios paraj

realizar las actividades.

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, Alex,2021

Pasos para el disefio del sistema de gestion por procesos para el area de tesoreria del gobierno

autonomo descentralizado Municipal de Riobamba.
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1. Levantamiento de procesos

\_ J
( )

2. Elaboracién de fichas de procesos.

. _/
AV

3. Elaboracién del diagrama de

flujo que determninaran el sistema de
gestion por proceso para cada area
adminsitrativa de tesoreria.

\_ _/

\

Graéfico 17-3. Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, Alex,2021

3.3.1.10. Levantamiento de Informacion de los procesos

Para el levantamiento de procesos se lo realizo con la respectiva carta de auspicio remitida por
el Sefior Alcalde, en secuencia cronolégica con a respectiva planificacion de actividades a cada
una de las areas administrativas de tesoreria, por lo que procedi a realizar las encuesta y la toma
de notas del desarrollo de los procesos o actividades que realizan en la empresa, y en base a la

informacidn obtenida proceder a disefiar el sistema de gestion por procesos.

Se pudo determinar que existen varias actividades repetitivas, por lo que es importante la
identificacion clara, adecuada y precisa de los procesos para el disefio de sistema de gestion por

procesos.

Mediante el siguiente detalle se describen los procesos de cada uno de los funcionarios dentro de

area de tesoreria mismos que actualmente se encuentran de manera generalizada como se detalla:

3.3.1.11. Actividades o procesos del area de tesoreria

1. Mantener bajo custodia los titulos de crédito, especies valoradas y mas valores a su cargo.
2. Enviar a Contabilidad los comprobantes por depdsitos bancarios, cheques girados y demas
documentos pertinentes en forma oportuna y sistematica.

3. Informar diariamente sobre los resultados generados en el parte diario del movimiento de
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caja a la Direccion General de Gestidn Financiera adjuntando documentos de respaldo.
Conferir certificaciones de no adeudar a la Municipalidad con las firmas pertinentes.
Efectuar control y verificacion de las recaudaciones municipales.

Determinar y llevar un adecuado registro de ingresos, dep6sitos y egresos de dinero, especies
valoradas y otros documentos de interés municipal.

Prepara informes sobre garantias para mantener su vigencia.

Depositar el efectivo y cheques recaudados en forma intacta e inmediata de conformidad con
los reportes diarios de recaudacion.

Cumplir con el proceso de recuperacién de cartera vencida, a través de la ejecucién de la
jurisdiccion coactiva, para el cobro de Impuestos, tasas, contribuciones especiales de
mejoras, multas, derechos, pagos ocasionados por sentencias ejecutoriadas proveidas por
juez competente que obliguen a persona natural o juridica a dichos pagos, garantias o polizas
de seguro por contratos o por cualquier otro concepto que constituyan titulo ejecutivo por
medio del acto administrativo ejecutoriado que declare la obligacién, otras obligaciones

expresas y exigibles que consten en documentos que provengan del deudor o su causante y

constituyan plena prueba contra él.

Para la elaboracién de una ficha de procesos se tiene que tener en consideracion los siguientes

aspectos: un nombre, objetivo, responsable, lugar de ejecucion, todos estos términos involucran

recursos para la ejecucién de la misma.

Tabla 19-3: Ficha de proceso

FICHA DE
PROCESO
PROCESO Identificacion clara del proceso (Nombre).
OBJETIVO Que se intenta alcanzar con él.
RESPONSABLE Area o departamento a cargo del proceso que involucra
recursos.
ENTRADA Razon por la que se inicia el proceso.
SALIDA Resultado del proceso. (Producto, servicio, documentacion)
RECURSOS Aquellos que sirve para la ejecucion del proceso.
INSUMOS Aquellos que no sufren transformacion.

Fuente: Investigacion de campo.
Realizado por: Guallan,Alex,2021
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3.3.1.12. Diagramas de flujo

Los procesos que se realizan en el area de tesoreria de la ilustre Municipalidad de Riobamba estan
descritos de manera generalizada mismos que fueron detallados anteriormente en el apartado
actividades o procesos del area de tesoreria mismos que no cuentan con tiempos establecidos
para el cumplimiento de los mismos, no cuentan con la designacion de responsables para cada
proceso, no tienen bien definido el producto alcanzado, no estdn delimitados los recursos
necesarios para la ejecucion de cada proceso ademas de no tener un objetivo claro al realizar la

actividad por parte de ciertos funcionarios, no existe una distribucién de actividades.

Bajo estos antecedentes procedo a realizar el administrativo los diagramas de flujo para cada
proceso del area de tesoreria por medio de los cuales representd graficamente y de forma
secuencial las actividades propias a realizar por cada funcionario de inicio a fin seguidamente se

detallo la simbologia que utilizo en la realizacion de los flujogramas.

Los diagramas de flujo representaran graficamente y de forma secuencial las actividades que se
realizan de inicio a fin en un determinado proceso a continuacion se describe la simbologia que

serd utilizada en la realizacion de flujogramas.

Tabla 20-4:  Simbologia para la elaboracion de diagramas de flujo

SIMBOLO SIGNIFICADO INSTRUCCION
Inicio, fin. Indica el inicio o fin de un proceso.

i .. Describir de forma clar ncisa | ion
Operation, actividad. escribir de forma clara y concisa la accion o

actividad.
Decision. Rep_re_sentael hecho_ deefectuaruna seleccién o
decidir una alternativa.
Indica la impresion no o vari men
Documento. dica la impresion de uno o varios documentos
en el proceso.
Conector. Conexion o enlace con otra actividad del

mMismo proceso.

Almacenamiento - . ., .
Se utiliza para reflejar la accion de archivode

Interno. un documento.

Subproceso o actividad Representa una actividad llevada a cabo en
otro subproceso, que forma parte delproceso.
conjunta.

Proporciona informacion sobre el sentido del
proceso.

Flecha de conexion.

Fuente: Investigacién de campo.
Realizado por: Guallan,Alex,2021
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3.3.1.13. Lavalidacién de procesos

En el area de tesoreria del gobierno auténomo descentralizado municipal de Riobamba
se desarroll6 en coordinacion con cada una de las personas que son responsables de los
procesos o0 actividades, con el objetivo de revisar, verificar validar y depurar (eliminar
actividades repetitivas que causan demora) la informacion de cada uno de los procesos

levantados y para de esta manera determinar el sistema de gestion por procesos.

Estructura del sistema de gestidn por procesos

= Mapa de procesos.

Procedimiento documental.

Grafico 18-3. Estructura del sistema de gestion por procesos
Realizado por: Guallan, Alex,2021

El presente documento contiene la descripcion detallada de cada una de las actividades que
deben seguirse en la ejecucion de las mismas optimizando tiempos recuros,involucrando al
personal de la misma por lo que se enfatizé el trabajo en equipo, dicho de otra forma un mapa de
procesos constituye un diagrama de valor; un inventario grafico de los procesos o actividades
realizadas dentro del area de tesoreria, el mapa de procesos da a conocer de manera general las
actividades y personal involucrado dentro de cada actividad o proceso para el cumplimiento del

mismo.

Para la elaboracién del Mapa de Procesos para el area de tesoreria del gobierno auténomo

descentralizado municipal de Riobamba se realiz6 lo siguiente:
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3.3.1.14. El sistema de gestion por procesos

El sistema de gestion por procesos detalla todos los pasos de manera organizada para la ejecucion

de cada uno de los procesos del area de tesoreria descritas en las fichas de proceso, los diagramas

de flujo.

e Sistema de Gestién por procesos 1

Tabla 21-3: Proceso 1

S

Municipico de
Riobammibac

NRO. DE HOJA
lde7

uno de los funcionarios.

DENOMINACION DEL PUESTO: Jefe del area de tesoreria

RESPONSABLE: Ing. David Johann Larrea Mancheno
LUGAR DE EJECUCION: AREA DE TESORERIA DE LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE

responsabilidades y la planificacion respectiva.

NOMBRE DEL PROCESO: Gestionar y controlar actividades administrativas designacion de

OBJETIVO DEL PROCESO: Tomar decisiones en base a los informes generados por parte de cada

Gestionar y controlar
el cumplimiento de
las actividades
administrativas
diarias reaizadas por
parte del personal a

su cargo.

Planificacion

reportes diarios
referente a la
ejecucion de
actividades
mediante
(informes de
cumplimiento de
manera

documentada)

diarios de cumplimiento

de actividades del
personal y toma de

decisiones

RIOBAMBA
ENTRADA RECURSOS ACTIVIDADES SALIDA/PRODUCTO
Necesidad de Revision de e Analizalosinformes | e Personal

administrativo
eficiente.

e Desempefio de la
Gestién en
cumplimiento de
objetivos
generales.

e Actividades
planificadas
cumplidas en
tiempos y plazos
determinados.

e Trabajo
colaborativo
eficaz de area.

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, A. 2021
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Tabla 22-5: Flujograma 1

PROCEDIMIENTO

PROCESO AREA

Gestionar y controlar actividades Administracion.

administrativas
C Inicio )

v

Diagnostico de las actividades
administrativas de cada uno
de los funcionarios

Solicita los reportes e informes de
cumplimiento de activid lario

Analizar los reportes e informes.

e cumpli6 los objetivo

No
v

Reunidn con el personal administrativo
del &rea.

v

Identificar las falencias.

Si

v

Definir estratégias de mejora continua.

v

Fijar objetivos nuevos.

C 8 )

A 4

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, A. 2021
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e Sistema de Gestién por procesos 2

Tabla 23-3: Proceso 2

&

Municipio de
Riocobamba

NRO. DE HOJA

2de 7

DE RIOBAMBA

NOMBRE DEL PROCESO: Ejecucion de actividades administrativas referente a polizas.
OBJETIVO DEL PROCESO:Generar informacion actualizada y sistematizada.
DENOMINACION DEL PUESTO: Técnico elaboracion de prorcesos de adquisicion.
RESPONSABLE: Ing.Carlos Arellano
LUGAR DE EJECUCION: AREA DE TESORERIA DE LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD

ENTRADA

RECURSOS

ACTIVIDADES

SALIDA/PRODUCTO

Registro recepcion
y control de
documentacion
respecto a

Polizas

Garantias
Contratos de obras
Compras realizadas
por la

Municipalidad

Documentacion
fisica integra

generada a diario.

Manejo del sistema SIIM
actualizacion del mismo
con la informacion y
documentacion integra
de soporte de soporte.
Solicitar renovacion de
polizas actulizacion de
las mismas

Realizar la proteccion de
polizas y garantias.
Atencidn a contratistas
aseguradoras y demas
personal administrativo
refrente a
polizas,contratos de

obras y compras.

Generar a diario el
ingreso registro
actualizado de 20

polizas.

Informe de Poliza

actualizadas.

Informe de polizas de

garantia protegidas.

Mantener comunicacion
directa con los
involucrados a fin de no
tener retrasos de
informacion ni mal

ingresos de datos.

Fuente: Investigacion de campo

Realizado por: Guallan, A. 2021
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Tabla 24-3: Flujograma 2

FLUJOGRAMA DEL "PROCESO

PROCESO: Ejecucion de actividades administrativas
referente a polizas, garantias, contratos de obras, compra HOJA2 DE 7

Técnico elaboracién de procesos de adquisicion. Jefe del &rea de teoreria

‘ INICIO ’

Recepcidn revision de
documentacioén diariamente

Solicitar renovacion de la
documentacion.

Ingreso de SIIM en el S, Informes del resgistro de

sistem Cumple »20 polizas actualizadas a
' diario.

Realizar la proteccion de Informe de polizas de

polizas y garantias. | pgarantia protegidas.

Atencion a contratistas
aseguradoras y demas
personal.

FIN

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, A. 2021
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e Sistema de Gestién por procesos 3

Tabla 25-3: Proceso 3

&

Municipio de
Riocbamba

NRO. DE
HOJA

3de?

NOMBRE DEL PROCESO: Actividad financiera y operativa.
OBJETIVO DEL PROCESO: Mantener ingresos reales estados finacieros al dia.
DENOMINACION DEL PUESTO: Contador 1
RESPONSABLE: Ing.Pedro Guaméan

LUGAR DE EJECUCION: AREA DE TESORERIA DE LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD

plaza de rastro.

DE RIOBAMBA
ENTRADA RECURSOS ACTIVIDADES SALIDA/PRODUCTO
Necesidad de HUMANOS Realizar el
recaudacion Recopilacion del efectivo
Recaudadores de todos los puntos de  (depostito de todo lo
control del recaudacion del recuadado a diario
mismos MATERIALES Municipio por el cual se
genera para cada usuario |y €l comprobante
Formato el comprobante de pago. ranferir al
Documento comprobantes departamento
autorizado parael (e pago. Supervision de los puntosiadminsitrativo.
ususrio de recaudacion.
. ) Informe general del
ormato
. Entrega de tikets para la detal(ljz dgsli(t)as d\gaslores
ESpeces venta al usuario de serot, P
\valoradas especies
contrato. valoradas,boletos para la Disponibilidad

diaria de especies
\valoradas para la
venta para

manetener ingresos

municipales.

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, A. 2021
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Tabla 26-8: Flujograma 3

FLUJIOGRAMA DE PROCESO
PROCESQ: Actividad financiera y
operativa.

HOJA3DE7

Jefe del area de teoreria

Contador 1

SALE

INICIO

Recaudacion.

v

Revisa el Deposito
realizada recaudacion. J

y

Revisa y valida las
especies valoradas

<

Solicitar la impresion
para la venta al publico

y

Remite a las ventanillas de
recaudacion para la venta.

v

[ Serot boletos para la }

plaza de

:

Entrega de especies
valoradas clientes externos

Recibe los valores
recaudados

N
Supervision puntos
de recaudacion
Y,

Comprobantes

NO= de pago.

el dinero en efectivo.

v

Informe general del detalle
de los valores depositados

[ Procede a depositar }

Generacién de
especies valoradas
LA

O

Existe

FIN

recaudacion.

disponibilidad

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, A. 2021
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e Sistema de Gestién por procesos 4

Tabla 27-3: Proceso 4

&

Municipio de
Riobamba

NRO. DE
HOJA
4de7

NOMBRE DEL PROCESO: Actividad financiera control de pagos.

OBJETIVO DEL PROCESO: Mantener ingresos reales estados finacieros al dia.
DENOMINACION DEL PUESTO: Contador 2
RESPONSABLE: Ing.Paola Alejandra Amores Gallegos
LUGAR DE EJECUCION: AREA DE TESORERIA DE LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD

externos de

mercados y
locales externos |De

Recepcion de
documentos cnt

pagos puestos Reportes del CNT
Consejo Nacional

patentes Telecomunicaciones

Facturas pagos.

de los convenios de
pagos.

Conciliacion de la cuenta
a diario de los ingresos

Ingresa en la matriz
Excel denominado
control de reportes y
facturas uso CNTtodas
las lineas telefonicas del
Municipio valores
consumidos a diario asi
como también la entrega
de las faturas del CNt a
la direccion
administrativa

Registrar la entrega de
los comrobantes que
entregan los usuarios
externos arriendos
patentes.

DE RIOBAMBA
ENTRADA RECURSOS ACTIVIDADES SALIDA/PRODUCTO
Conevios Entrega a diario de
internos MATERIALES Realiza la legalizacién [los convenios de

pago y facturas
CNT al
departamento
administrativo.

Informes pagos cnt.

Informe Control y
registro completo
de pagos y
facturaciones.

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, A. 2021
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Tabla 28-3: Flujograma 4

FLUJOGRAMA DE PROCESO HOJA 4 DE7
PROCESO: Control de pagos
Jefe del &rea de Sontador2

teoreria

Revisa el Deposito
realizada
recaudacion.

A 4
Revisa y valida Tas
especies valoradas

usuarjos
} externols arriendos mercados

Ly Conciliacién pagos usuarios

Sale

Legalizacion de
convenios

v

Informe de convenios legalizados

Solicita facturas por consumo
del servicio CNT.

v
Conciliacion de cuenta
pagos CNT

O

\erificacidn de pagos

y ocales externos

Usuario extern

N
v

Solicitar comprobantes a
recaudacién consolidado
tiario

externos arriendos patentes

v

Informes consolidados
pagos convenios.

Informes consolidados
cnt, arriendos., patentes.

FIN Q

Fuente: Investigacion de campo.
Realizado por: Guallan, A. 2021




e Sistema de Gestién por procesos 5

Tabla 29-3: Proceso 5

.

Municipio de
Riocobamba

NRO. DE
HOJA

5de7

rurales, pago energia eléctrica, roles de pagos.

OBJETIVO DEL PROCESO: Mantene r ingresos actualizados.
DENOMINACION DEL PUESTO: Auxiliar de contabilidad.
RESPONSABLE: Ing.Granizo Mufioz Elizabeth

LUGAR DE EJECUCION: AREA DE TESORERIA DE LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD

NOMBRE DEL PROCESO: Seguimiento y contro de operaciones finacieras vales, pago vias

administrativo.

DE RIOBAMBA
ENTRADA RECURSOS ACTIVIDADES SALIDA/PRODUCTO
Documentacion |[HUMANOS
Vales Revision de vales
Unicamente Recuadadores legalizados caso Informe matriz
legalizados. \ventanillas. contrario devuel la Excel Vales
documentacion. legalizados
Conserje remitidos al
Documentacion MATERIALES Revision de los depa'rtgmen.to
Pagos por comprobantes administrativo.
concepto de Comprobantes mantenimiento de vias
mantenimiento  |de pago rurales. Informe de pagos
de vias rurales.  |legalizados referentes al total
mantenimiento recaudado por
de vias Revision comprobantes |manteniento de vias
Documentacion [rurales. pago luz eléctrica rurales.
pago luz eléctrica Comproba re_zlizadas,por la _
legalizados ciudadania en ventanilla.
Documentacion ntes de pago Informe
luz electica . referente al
roles de pago Revision de roles de 200 luz
servidores Roles de pago pago a servidores IOI 90
municipales. legalizados municipales fotocopiado plectica.
del mismo el cual es
remitido al departamento Informe

referente a
pagos roles de

pago.

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, A. 2021
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Tabla 30-3:  Flujograma 5

FLUJOGRAMA DE PROCESO

HOJAS5DE 7

PROCESQ: Seguimiento y control de vales, vias rurales, energia eléctrica, roles de pagos

Auxiliar de contabilidad

Jefe del area de Tesoreria

Recepcion de vales
legalizados

[

INICIO

}_

Verificacion
de informacién
v

Documentacién

F 7.
7

[ Notifica a recuadacion. ]—

Remite al departamento
administrativo los vales.

|
)-O

{

—P[ Informe vales legalizados ]7>

Valida y aprueba
infromes

Otorga visto
bueno al crédito.

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, A. 2021
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e Sistema de Gestién por procesos 6

Tabla 31-3: Proceso 6

NRO. DE
Municipio de HOJA
Riobamba
@ 6de7

NOMBRE DEL PROCESO: Entrega de documentacion generada por servidores del area.

OBJETIVO DEL PROCESO: Realizar la entrega de docuemtacion generada en e area.

DENOMINACION DEL PUESTO: Inspector

RESPONSABLE: Sr. Luis Tacuri

LUGAR DE EJECUCION: AREA DE TESORERIA DE LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD
DE RIOBAMBA

ENTRADA RECURSOS ACTIVIDADES SALIDA/PRODUCTO
Documentacion Entrega de Entrega de
legalizada del MATERIALES documentacion alas  |documentos a
area de cada uno |Libro de diversas areas de la |
. Municipalidad. as
de los Fegistro de dependencias.
funcionarios docmentos _ .
g Realiza Actividades de
entregados limpieza general.
Entrega del
recibido de la
Retiro de materiales de |jocumentacion
oficina.
a los

funcionarios

del area.

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, A. 2021
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Tabla 32-3: Flujograma 6

&
B |

— FEUIOGRAMADEPROCESO

@
=
o

=]

PROCESO: Entrega de documentacion

Inspector Personal

Administrativo
INICIO

Recibe
documentacion

v
Entrepa de
documentacidn a las
dreas del Municipio

v

v

Entrega los s
recibidos de a » Recibe
documentacion documentos
X
Detalle en el libro No
entrega de 2
documentacién las 3l
areas-faltantes:
Acude

*|  nuevamnetes a las
areas fplatantes
v

7

Remites recibidos a los
funcionarrios
¥ . .
Realiza la limi Retiro de materiales de
, Iz nnplgza pficina limpieza de la
ingreso de materiales de nidad
oficina.
v

FIN O

Copia del recibido
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Sistema de Gestion por procesos 7

Tabla 33-3: Proceso 7

e

Municipio de
Riobamba

NRO. DE
HOJA

7de7

NOMBRE DEL PROCESO: Archivo de documentacion integra del area
OBJETIVO DEL PROCESO: Optimizar la organizacion de archivos y archivadores.
DENOMINACION DEL PUESTO: Secretaria

RESPONSABLE: Ing, Mayra Ortega

LUGAR DE EJECUCION: AREA DE TESORERIA DE LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD

DE RIOBAMBA

ENTRADA RECURSOS ACTIVIDADES SALIDA/PRODUCTO
De(i]Ceur?deanti;:rl (I)c?s IArchivo general del area Archivo integro
generada p MATERIALES g del 4rea de
funcionarios del de tesoseria. .
. . tesoreria.
area. Sistema de

Gestion Mantiene actualizada e [Comunicacion
Registro de documental informar la agenda del |adecuada en el
ingreso de Quipux jefe inmediato y personalarea.
usuarios externos Formatos adminsitrativo de la

al area.

etiquetados de
la
municipalidad.

unidad.

Resgistro de los datos de
acuden a la unidad.
Elaboracion de oficios
del area y presentaciones
para actividades varias.

docmentacion.

Organizacion de la
oficina

Control de invetarios
isumos asi como tambien
de los equipos de oficna.

Manejo de informacion vy,

IArchivo fisico
de los datos

las personas externas quegenerales de

usirios externos
libro de registro.

Mantener
operativos para
el uso continuo
de los equipos y
el mobiliario de
la oficina asi
como tambien
teléfonos,
proyectores,
muebles,
archivadores.

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, A. 2021
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Tabla 34-3: Flujograma

PROCESO: Archivo de documentacion integra del area
Secretaria Perzomal Acimidades
Administrative
Dooamentacion ds loz
fancipnario:
¥
F.egistro da ingreso
dz usuarnos exbemos
1
Manejo dal _ : Archive fizico v
sistemas Qmipux [ Redbe 2:gnacion - = s
de actividadss digital dal araa
&
Fegre:a la o e
documentacion
origingl ala
bandaja dal jefa é
; ’
Archivo imtegro complato
confiabls porcesos
| FIN |

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Guallan, A. 202
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CONCLUSIONES

El disefio de un sistema de gestion por procesos mejorara la gestion administrativa, mismo que
optimiza los recursos y tiempos de ejecucion de los mismos, logrando asi que la gestion
administrativa publica sea ejecutada con eficiencia y eficacia, los flujogramas detallan la
secuencia de cada una de las actividades realizadas por los funcionarios involucrados en el area

de tesoreria.

El sistema de gestion por procesos en las organizaciones gubernamentales esta enfocada a la
satisfaccion del cliente , y al no tener definidos los procesos de cada area de manera adecuada
genera que los funcionarios del area realicen las actividades sin tener en cuenta los tiempos
establecidos, ademéas cuando y en que momento deben intervenir en un determinado proceso, al
trabajar mediante el sistema de gestion por procesos se cumple con las expectativas del
ciudadano en la atencién cambiando asi la cultura organizacional que trabaja por ordenes a

trabajar en equipo.

La gestion por procesos promueve una gestion de calidad en todas las areas integrando a cada
una de ellas ya que una actividad al tener una estructura tiene como resultado que las demas
actividades sean desarrolladas de manera adecuada eliminando asi procesos innecesarios dentro

del area de tesoreria de la llustre Municipalidad de Riobamba.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al jefe del area de tesoreria la aplicacion del sistema de gestién por procesos
propuesto en el presente trabajo investigativo mediante los flujogramas de procesos, para que de
esta manera los funcionaros tengan la base y estructura coordinada de las actividades propias que
deben realizar en funcién del cumplimiento de los objetivos organizacionales y asi mejorar la

gestion y servicio publico.

Mediante la identificacion de las actividades del &rea de tesoreria se sugiere la aplicacion del
sistema de gestion por procesos para la ejecucion de las actividades asi evitar demoras en la
gestion de los procesos determinando las  responsabildades, y asi lograr el cumplimiento y

ejecucion de las actividades de manera optima.

A los funcionarios del area de tesoreria en la realizacion de sus actividades diarias realicen las
mismas con la predisposicion al cambio y mejora continua mediante el trabajo en equipo,
cumplimiento de metas, objetivos con el involucramiento y aplicacion del sistema por procesos

y de esta manera tener como resultado una gestion publica en pro de la satisfacion del usuario.
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GLOSARIO

Gestion por procesos: Enfoque metodoldgico que sistematiza actividades y procedimientos,
tareas y formas de trabajo contenidas en la “cadena de valor”, a fin de convertirlas en una
secuencia, que asegure gue los bienes y servicios generen impactos positivos para el ciudadano,

en funcidn de los recursos disponibles. (Bergholz, 2011)

Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir requisitos y
aumentar la satisfaccién de los ciudadanos o destinatarios de los bienes y servicios y de otras

partes interesadas. (Venky, 2015)

Procesos Estratégicos: aquellos que aportan directrices a todos los deméas procesos. (Maya, 2022)

Cambio cultural: Es que cada persona que la integra entienda la relevancia de su trabajo y la
participacion que éste tiene dentro del proceso. Por lo tanto, su esfuerzo estara centrado en hacer
su trabajo de la mejor forma posible porque asi contribuye, junto a los otros, a que el resultado

final del proceso sea lo mejor. (Unade, 2019)

Proceso: “Un proceso es una secuencia de actividades que uno o varios sistemas desarrollan para
hacer llegar una determinada salida (output) a un usuario, a partir de la utilizacién de determinados

recursos entradas/input”. (Torres I., 2019)

Eficacia: Es completar las actividades para conseguir las metas de la organizacién con todos

losrecursos disponibles, se define como “hacer las cosas correctas”. (Martinez, 2018)

Eficiencia: Es la capacidad de obtener los mayores resultados con la minima inversion, se define

como “hacer las cosas bien”. (Thompson, 2008)

Entidad publica: Son organismos establecidos por una legislacion especifica, la cual determina

los objetivos de las mismas, su &mbito de accidn y sus limitaciones. (Hernadez, 2017)

Estado: Es una forma de organizacion politica que cuenta con poder administrativo y soberano
sobre una determinada zona geografica, se constituye en un determinado territorio y tiene el poder

de ordenar y administrar la vida en sociedad. (Weber, 2008)



Flujograma: Es una representacién grafica de un proceso. Cada paso del proceso se representa

por un simbolo diferente que contiene una breve descripcion de la etapa de proceso. (Gémez, 1997)


https://www.aiteco.com/que-es-un-proceso/
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ANEXOS

ANEXO A: ENCUESTA DIRIGIDA A LOS FUNCIONARIOS DE TESORERIA GADMR.










ANEXO B: FOTOGRAFIAS DE LAS ENCUESTAS EJECUTADAS.










ANEXO C: INFORMACION OBTENIDA EN AREA DE TESORERIA










ANEXO D:  MODELO DE ENTREVISTA APLICADA A LOS FUNCIONARIOS
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