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RESUMEN

La investigacion titulada gestion por procesos para mejorar la Gestion Administrativa del
Area de Abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Utcubamba, 2020, con el
objetivo de proponer gestion por procesos para mejorar la gestion administrativa del area
de estudio. La investigacion fue descriptiva y de enfoque mixto, de disefio transversal.
Llegandose a las siguientes conclusiones: El diagndstico de area de abastecimientos se
enfoco en las dimensiones planificacion, organizacion, direccion y control que son parte
de la gestion administrativa. Estos han permitido identificar que existe déficit en cada uno
de ellos que va desde los documentos de gestion, el manejo adecuado de los recursos,
cumplimiento de metas, instrumentos de gestién, estructura organizacional,
comunicacion, motivacion del talento humano, liderazgo, trabajo en equipo, desempefio
y planificacién y esto repercute en las funciones que debe existir en el area de
abastecimiento de la municipalidad. Se han identificado cuatro funciones especificas en
el area de abastecimiento en donde se requiere establecer gestion por procesos,
recopilacion de requerimientos, estudio de mercado, elaboracion de compra y pecosa y
elaboracion del compromiso devengado y girado. La propuesta de gestion por procesos
para los cuatro procesos identificados contiene: responsables, &rea usuaria, tiempo,
descripcidn del proceso y los fines que se deben alcanzar con cada uno de ellos, con esta
propuesta se busca la estandarizacion de los procesos en el area de abastecimiento de la

municipalidad provincial.

Palabras claves: gestion administrativa, gestion por procesos, gestion publica
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ABSTRACT

The research entitled management by processes to improve the Administrative
Management of the Supply Area of the Municipalidad Provincial de Utcubamba, 2020,
with the aim of proposing management by processes to improve the administrative
management of the study area. The research was descriptive and with a mixed approach,
with a cross-sectional design. Reaching the following conclusions: The supply area
diagnosis focused on the planning, organization, direction and control dimensions that
are part of administrative management. These have made it possible to identify that there
is a deficit in each of them, ranging from management documents, proper management
of resources, achievement of goals, management instruments, organizational structure,
communication, motivation of human talent, leadership, teamwork. , performance and
planning and this affects the functions that must exist in the supply area of the
municipality. Four specific functions have been identified in the supply area where it is
necessary to establish management by processes, compilation of requirements, market
study, preparation of purchase and freight, and preparation of the accrued and transferred
commitment. The process management proposal for the four identified processes
contains: managers, user area, time, description of the process and the purposes to be
achieved with each of them, with this proposal the standardization of processes in the area

of supply of the provincial municipality.

Keywords: administrative management, process management, public management
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INTRODUCCION

Basantes, S. (2015) en su investigacion titulada: Modelo de Gestion Administrativa
y la Calidad en el Servicio al Cliente en el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato. Trabajo de Investigacion Previo a la Obtencion del
Titulo de Ingeniera de Empresas, realizado en Facultad de Ciencias Administrativas
de la Universidad Técnica de Ambato. La investigacion tuvo como objetivo
determinar si el Modelo de Gestion Administrativa que se esta utilizando
actualmente en el Gobierno Autonomo Descentralizado incide en la calidad de
servicio al cliente. Tiene un método no experimental y descriptiva — correlacional.
Con la investigacion se concluye que: La mayoria de clientes del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato consideran que el servicio
que recibieron fue regular por lo que se concluye que la atencion prestada no es la
adecuada. Se concluye segun las encuestas que en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipalidad de Ambato le falta mejorar la calidad del servicio
al cliente. Se concluye que los asesores de servicio al cliente del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipalidad de Ambato no tienen aptitud para

atender al cliente.

Puertas, D. (2016) en su investigacion titulada: Propuesta de un modelo de gestion
por procesos y mejora aplicado al area contable y de inteligencia de negocios de la
empresa Energy Palma S.A. Para obtener el grado de Magister en Gerencia de la
Calidad y Productividad, realizado en la Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador. El objetivo principal
es mejorar la situacion actual de los procesos en el Area objeto de estudio. En la
investigacion efectuada se pudo identificar los procesos que son desarrollados
actualmente, asi como las personas que se encuentran involucradas en su ejecucion.
Se realiz6 una propuesta de mapa de procesos tanto para la empresa como para el
area, con el propdsito de generar un mayor orden y correlacion en la estructura de
los procesos. Mediante el analisis de investigacion, entrevistas y observacion, se
pudieron identificar los procesos que crean retrasos al cumplimiento de los
resultados, asi como aquellos que no generan valor a la empresa, los cuales se
exponen a traves de una matriz. Como resultado de la investigacion se proponen

varias mejoras a los procesos que presentan falencias en su elaboracion, con la

16



finalidad de hacerlos més efectivos y que los mismos contribuyan con la empresa.
Se establece un cronograma con las actividades a ser ejecutadas con el propdsito de
conseguir los cambios sugeridos. Se propone la implementacion de un manual de
procedimientos, tomando en cuenta tanto los indicadores de gestion para cada
proceso ejecutado, asi como los cambios realizados para que el desarrollo de las
actividades genere un valor agregado para la compafiia.

Guanin, A & Andrango, M. (2015) en su investigacion titulada: Propuesta de un
modelo de gestion por procesos en la atencion de enfermeria en el servicio de
emergencias del Hospital Militar. Proyecto previo a la obtencién del Titulo de
Magister y especialista en gerencia en servicio de la salud”, realizado en la Facultad
de Ciencias Administrativas de la Escuela Politécnica Nacional — Ecuador. La
investigacién tuvo como objetivo general contribuir a la mejora de los Procesos
Gerenciales en la atencion de enfermeria del servicio de emergencias del HG1 de
Quito, en admisidn, triaje y atencion al paciente urgente. Con la investigacion se
Ilegaron a las siguientes conclusiones: fue posible analizar la situacion actual del
Hospital Militar en el &rea de atencion de enfermeria en el servicio de emergencias,
en la cual no tiene bien identificados los procesos que realizan, por lo que la gestion
no se da con eficiencia. La gestion por procesos se la presenta de manera
sistematica, lo cual permitira que todas las necesidades del cliente sean cubiertas,
siendo esta parte de la satisfaccion del mismo, tomando en cuenta que los
indicadores estan enfocados en la eficiencia y eficacia de los procesos y tomar

decisiones en base a los resultados que de estos se desprendan.

Benavente, J. (2018) en su investigacion titulada Gestion por procesos en la
gerencia de administracion y finanzas de la Municipalidad Distrital de Echarati —
Cusco — 2018. Tesis para optar al Titulo Profesional de Licenciado en
Administracion, realizado en Facultad de Ciencias Econémicas, Administrativas y
Contables de la Universidad Andina del Cusco, se plante6 como objetivo general
describir el uso de la Gestion por Procesos en la institucion ya mencionada, para tal
fin se ha usado como referencia cuatro mecanismos principales para el éxito de una
Gestidn por Procesos: la Planificacién, Ejecucion. Medicién y seguimiento y por
ultimo el Actuar. El trabajo de investigacion se desarroll6 bajo el siguiente método:

tipo de investigacion bésica, alcance de investigacion descriptiva, enfoque
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cuantitativo, disefio no experimental, la técnica utilizada es para la recoleccion de
datos fue la encuesta, el instrumento que utiliz6 fue el cuestionario. Los resultados
de la investigacion tienen un promedio estadistico de 2.03 que de acuerdo a los
items es regularmente eficiente el uso de la planificacion, tiene un promedio
estadistico de 2.02 que es inadecuado, la ejecucion tiene un promedio 1.88 indica
que es inadecuado, la medicion y seguimiento tiene un promedio de 1.94 indica que
es inadecuado, y por ultimo se tiene el actuar tiene un promedio de 2.24 indica que

es inadecuado.

Arteaga, R & Zaavedra, O. (2019) en su investigacion titulada: Modelo de gestion
por procesos de la municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz en la provincia de
Chiclayo del departamento de Lambayeque — Peru. Para optar el grado de Maestro
en Administracion con mencién en Gerencia Empresarial, realizado en la Escuela
de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo. La presente
investigacion, describe, el proceso de formulacion de un Modelo de Gestion por
procesos para los Servicios Publicos Vitales, ofrecidos por la municipalidad distrital
de José Leonardo Ortiz de la Provincia de Chiclayo, Departamento de Lambayeque,
en el marco de modernizacion del estado peruano. Planteandose para ello la
siguiente pregunta de investigacion: ;Como mejorar los niveles de eficacia y
eficiencia en la gestion publica en la municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz
en la provincia de Chiclayo del departamento de Lambayeque - Pert?, de aqui se
desprende la hipétesis de que, el modelo de gestion por procesos mejora los niveles
de eficacia y eficiencia en la gestion pablica en la Municipalidad Distrital de José
Leonardo Ortiz en la Provincia de Chiclayo del Departamento de Lambayeque -
Peru. El disefio de la investigacion es descriptivo transversal y considera al proceso
operativo de Limpieza Publica como el de mayor prioridad para el ciudadano.
Reportandose actividades concebidas empiricamente, un servicio con una cobertura
del 24% para el barrido de calles y parques y de 31% para el recojo de residuos
solidos, 111 puntos criticos de basura, donde la solucion debe ser vistas desde la
perspectiva de organizacion horizontal basada en procesos, con actividades que
aporten valor e indicadores claros para tener una adecuada gestion, que requiere el

apoyo clave de planificacion, logistica y tecnologias de informacion.
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Rios, M. (2018) en su investigacion titulada: Gestion por procesos en la prestacion
de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Azangaro, 2017. Para optar
el grado académico de Maestro en Administracion, realizado en la Escuela de
Posgrado de la Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez. El objetivo del
estudio fue determinar de qué manera la gestion por procesos influye en los
resultados de prestacion de servicios publicos de la municipalidad provincial de
Azéangaro, en el afio 2017. EI método usado en la investigacion es cuantitativo
observacional. El tipo de estudio es aplicado; el nivel de investigacion es
explicativo causal, en donde se tom6 como muestra a toda poblacion de trabajadores
que laboran en la municipalidad provincial de Azangaro, a quienes se les aplico una
encuesta para evaluar las variables y sus dimensiones a partir de los indicadores
identificados y la relacién existente entre las mismas. Los principales resultados
obtenidos son: la gestion por procesos influye en los resultados de prestacién de
servicios publicos de la municipalidad provincial de Azéangaro; por otro el lado, el
nivel de liderazgo y compromiso de la alta direccion para implementar el sistema
de gestién por resultados basado en gestion por proceso es bajo; asi como la forma
de gestion de recursos humanos esta centrado en cumplimiento de funciones, y la
gestion de procesos internos se da en forma aislada, con escasa articulacion que
repercute en la baja capacidad, eficienciay eficacia en la prestacion de los servicios

publicos.

Asencio, L. (2018) en su investigacion titulada: Sistema de gestion por procesos en
el gobierno local de Mi Peru — Callao 2017. Tesis para optar el grado académico
de: Maestro en Gestion Publica, realizado en la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo. La investigacion tuvo como como objetivo describir
que la implementacion del sistema de gestion por procesos en la municipalidad
distrital de Mi Perq, tiene implicancia en los resultados de eficiencia y eficacia,
establecidos en la Ley de Modernizacion del Estado. El trabajo de investigacion fue
de enfoque cualitativo, que tiene el propdsito de explorar las deficiencias vy, el
conocimiento del problema en el gobierno local del distrito de Mi Peru, en la
implementacion del sistema de gestion por procesos como propdsito fundamental,
ya que se encuentra en relacion directa con el problema y los objetivos planteados.
Al respecto, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) este enfoque no recurre

a la estadistica, plantea un problema, pero no sigue un proceso claramente definido.
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Los resultados obtenidos en este estudio fueron recopilados a través de entrevistas
y observaciones. Las entrevistas fueron formuladas de acuerdo a los objetivos
generales y especificos. Asi mismo la poblacion para las entrevistas ha sido
determinada de acuerdo a la implementacion de sistema de gestién por procesos
que conforman los procesos estratégicos (gerentes de los 6rganos de direccion),
procesos primarios (gerentes de los 6rganos de linea) y procesos de apoyo (gerentes

de los 6rganos de apoyo).

Davila, L. (2019) en su investigacion titulada: Propuesta de mejora en la gestion de
abastecimiento y comercializacion de la empresa Leaders in Import S.A.C. Para
optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial, realizado en la Facultad de
Ingenieria de la Universidad Nacional de Ciencias Aplicadas. La investigacion tuvo
por objetivo Disefar y/o redisefiar, de manera practica y experiencial, el sistema de
servicio de una organizacion. Mediante la utilizacion de las herramientas y
principios de la metodologia Lean Service, se intervienen las areas de soporte,
contacto y expectativas del cliente final. Como principal resultado se obtuvo que la
implementacion de la metodologia Lean, ayudo al incremento de las ventas de
ambas aerolineas, en base a la reduccion de actividades y procesos que no
agregaban valor y por lo contrario generaban mayores costes, los cuales repercutian
de forma negativa en las ventas de las empresas. Como conclusion se obtuvo que
en la inversion realizada para el software, de igual manera se necesitara de previas
capacitaciones necesarias para poder efectuar el funcionamiento de este en la
empresa, cabe resaltar que se requiere posteriormente de una supervision constante

para su 6ptimo funcionamiento.

Coaguila, A. (2017) en su investigacion titulada: Propuesta de implementacion de
un modelo de Gestion por Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C.
Para optar el Titulo Profesional de: Ingeniero Industrial, realizado en la Facultad de
Ingenieria y Computacién de la Universidad Catdlica San Pablo. El objetivo de la
investigacion fue realizar una propuesta de implementacion de un modelo de
gestion por procesos y calidad en la empresa O&C Metals S.A.C. para lograr
cumplir con los requerimientos del cliente, en cuanto a calidad intrinseca,
disponibilidad y precio/coste. El diagnostico realizado de la situacién actual de la

empresa demostro que la mala gestion de los procesos, falta de normalizacion de
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procedimientos de trabajo y la falta de control a través de indicadores son los
causantes de los errores de especificacion y/o mala calidad del producto y retrasos
en tiempos de produccion dentro de O&C Metals S.A.C. Es asi que, a partir del
analisis de la situacion actual, se decidio que la propuesta de mejora a realizar sea
el desarrollo de la Gestion por procesos con apoyo de los lineamientos de
normalizacion brindados por los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, con el
objetivo de mejorar el desempefio, en cuanto a eficacia y eficiencia, de los procesos
de O&C Metals S.A.C. a través del disefio, ordenamiento, documentacion y mejora
continua de los mismos, logrando asi satisfacer las necesidades de sus clientes. El
estudio concluy6 con la verificacion de las acciones propuestas a implementar
contrastandolas con las causas reales de los problemas, lo cual aportard
positivamente al logro de objetivos, tomando acciones para que se mantengan y
perduren en el tiempo; y finalmente a partir de un anélisis econdémico se concluye

que la propuesta presentada es rentable ya que se obtiene un VAN de S/. 73,477.99.

Ponce, K. (2016) en su investigacion titulada: Propuesta de implementacion de
gestion por procesos para incrementar los niveles de productividad en una empresa
textil. Proyecto Profesional para optar el Titulo de Ingeniero Industrial de la
Facultad de Ingenieria de la Universidad Peruana De Ciencias Aplicadas. Esta tuvo
como objetivo general proponer la implementacién de gestion por procesos para
incrementar los niveles de productividad en una empresa textil. La hip6tesis del
presente trabajo sostiene que la implementacion de la Gestion por Procesos
facilitara la reduccion del producto no conforme y la preservacién de un sistema de
mejora continua para incrementar los niveles de productividad; siendo la
interrogante ¢Es posible incrementar los niveles de productividad a través de la
Gestion por Procesos? Se concluyd lo siguiente: La implementacion de la “Gestion
por Procesos” y las herramientas de mejora continua favorecen en el control del
proceso color y reducen otros defectos que ocurren en el proceso como la
migracion, lineas de friccion, degradé, manchas blancas, lineas dobles de tefiido,
suciedad y solidez. Estos defectos representan el 30% del producto no conforme
por re proceso. La elaboracion de los requerimientos y estandares necesarios de
proveedores internos a través de nuevos procedimientos, funciones, reglas de
negocio, evaluaciones y formatos; ademas de estandarizar el proceso favoreceran

la mejora de la relacion con el cliente ofreciendole al mismo informacion
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trasparente sobre los estdndares ofrecidos por la empresa. Finalmente, de acuerdo a
los datos obtenidos en la simulacion la implementacién de la gestion por procesos
arroja un ahorro para la empresa y tiene gran probabilidad de incrementar los
niveles de productividad concluyendo asi con el objetivo principal del presente

trabajo de tesis.

Carranza, L., Valverde, J. & Vera, J. (2016) en su investigacion titulada:
Implementacion de la gestion por procesos en la Escuela Militar de Chorrillos
Coronel Francisco Bolognesi (EMCH CFB). Trabajo de Investigacion presentado
para optar al Grado Académico de Magister en Gestion Publica en la Escuela de
Postgrado de la Universidad del Pacifico. Este ha sido elaborado con la finalidad
de mejorar la calidad de los productos que ofrece esta escuela al Ejército del Peru
y a la sociedad, de manera que se logre incrementar en forma significativa la
satisfaccién de éstos respecto a la calidad de dichos productos recibidos. La
investigacion tuvo por objetivo general implementar la gestion por procesos en la
Escuela Militar de Chorrillos Coronel Francisco Bolognesi. El trabajo de
investigacion fue del tipo plan de desarrollo como herramienta de gestion que
promueve el desarrollo de una organizacion militar denominada EMCH CFB para,
de esta manera, sentar las bases para mejorar la calidad de la educacion superior
universitaria en el Ejército del Per(. La intencién de un plan de desarrollo es que
las soluciones que ofrece sean sostenibles en el tiempo. Se llegd a concluir lo
siguiente: La implementacién de la gestién por procesos y el redisefio de una
organizacion en base a los mismos, en este caso el de la EMCH CFB, puede variar
segun el enfoque de los investigadores, sin que ello modifique significativamente
los procesos existentes o descalifique el redisefio propuesto, siempre que se haya
seguido una metodologia teorica aceptada. La viabilidad politica y econdémica para
la implementacion de la gestion por procesos y del redisefio organizacional de las
instituciones publicas dependen fundamentalmente de los objetivos que busca dicha
implementacién, los mismos que deben desprenderse de los objetivos

institucionales establecidos en el PEI, en este caso del PEI de la EMCH CFB.

Cruz, R. (2019) en su investigacion titulada: Gestién por procesos para la
estandarizacion del servicio de alimentos y bebidas en la empresa de restaurante

“Café Fusiones” de la ciudad de Chachapoyas — 2017. Tesis para obtener el titulo
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profesional de Licenciado en Administracion de Empresas, realizado en la Facultad
de Ciencias Econdmicas y Administrativas de la Universidad Nacional Toribio
Rodriguez de Mendoza — Amazonas. La investigacion parte de la necesidad de la
busqueda y adopcion de nuevos modelos de gestion de acuerdo a sus necesidades,
objetivos, mision y vision que se han propuesto con los emprendimientos que
desarrollan y de acuerdo al tipo de rubro que comercializan. Siendo asi se planted
como objetivo general proponer un plan de gestion por procesos para la
estandarizacion del servicio de alimentos y bebidas en la empresa de restauracion
“Café Fusiones” de la ciudad de Chachapoyas — 2017. Las teorias que respaldan la
investigacién son la teoria de gestion por procesos de Cejas y la teoria del servicio
de Pentti. La investigacion fue de tipo explicativa, se buscd explicar la aplicacién
del modelo de gestion por procesos en las diferentes areas del café fusiones de la
ciudad de Chachapoyas. El procesamiento de datos anélisis y redaccion del informe
se realizardn en una segunda etapa de gabinete haciendo uso de métodos del

analitico deductivo e inductivo.

Tejada, R. (2016) en su investigacion titulada: Propuesta de estrategias para mejorar
la administracion de los Recursos Humanos, en la gestion de la Municipalidad
Provincial de Bagua. Tesis para optar el grado académico de Licenciado en
Administracion, realizado en la Facultad de Ciencias Empresariales de la
Universidad Sefior de Sipan. La investigacion tuvo como objetivo general:
Proponer Estrategias en un Tablero de Mando para la mejora de la Administracion
de los Recursos Humanos; como objetivos especificos: diagnosticar las debilidades
y deficiencia en el desempefio laboral de los trabajadores, disefiar la propuesta de
Estrategias en un Tablero de Mando, y explicar la utilidad de la propuesta de
Estrategias en un Tablero de Mando para la Municipalidad Provincial de Bagua. El
disefio utilizado fue no experimental, no se sometié a prueba las variables de
estudio, sélo se observd sus caracteristicas en el personal laboral. La poblacién de
estudio fue de 63 trabajadores municipales nombrados. En la seleccion de muestra
se aplico un muestreo aleatorio simple a traves de un sorteo, y para el tamario de la
muestra se utilizé el criterio del porcentaje, con el 50 % de la poblacion. En la
recoleccion de datos se utilizd: la lista de cotejo y la ficha de entrevista al personal
laboral en cada area. Los datos recogidos se tabularon e interpretaron en cuadros

estadisticos y graficos estadisticos Los resultados encontrados fueron: Nivel
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MALO (M) en el conocimiento y uso de Estrategias, y escala CASI NUNCA (CN)
en la Administracion de los Recursos Humanos. Las conclusiones precisan que la
propuesta de Estrategias es viable y si influye de manera significativa en la mejora
de la ix Administracion de los Recursos Humanos, para un mejor conocimiento y
uso de estrategias de trabajo y de participacion en la administracion del personal
laboral.

La investigacion tuvo como problema ¢de qué manera la gestion por procesos
mejora la gestion administrativa del area de abastecimiento de la Municipalidad
Provincial de Utcubamba, 2020? Como objetivos especificos se planteé lo
siguiente: a) Realizar un diagnostico de la gestion administrativa para el area de
abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Utcubamba, 2020, b) Identificar
los procesos a establecer en la gestion administrativa del &rea de abastecimiento de
la Municipalidad Provincial de Utcubamba, 2020 y c) Disefiar la gestion por
procesos en la gestién administrativa del area de abastecimiento de la municipalidad
provincial de Utcubamba, 2020. Y la hipotesis fue la gestion por procesos mediante
la identificacion, seleccidn, descripcion, documentacion y mejora continua mejora
la gestion administrativa del area de abastecimiento de la municipalidad provincial
de Utcubamba, 2020.
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MATERIAL Y METODOS

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

Objeto de estudio

La gestion administrativa

Variable de estudio

Variable 01: Gestion por procesos
Variable 02: Gestion administrativa

Tipo de estudio

Explicativa

Disefios de la investigacion

Transversal

Paoblacion

P1:17 &reas usuarias

P2: 6 trabajadores

Muestra y muestreo

M1: Se tom6 a 3 areas usuarias

M2: Se tom0 en su totalidad a los 6 trabajadores

Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Para realizar la investigacion se parti6 de un diagnéstico de la gestion
administrativa actual en el area de abastecimiento. Esta area se considera clave
en la Municipalidad como institucion teniendo en cuenta que abastece a las
distintas areas que componen el sistema municipal. El diagnéstico evalu6 los
distintos procesos que se realizan en torno al area de estudio y permitid
identificar los cuellos de botella y las fortalezas de los mismos para que a partir
de ellos se elabore una propuesta considerando la gestion por procesos para
ello se utilizo la técnica del flujograma para cada uno de los procesos; en estos
documentos se considerd el nombre del proceso, las areas, sub areas que
involucra la especificacion de actividades que se realizan y los tiempos para
cada una de ellas, permitiendo asi que las actividades sean planificadas,

estandarizadas y bajo estandares observables de calidad.
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2.8. Andlisis de datos
Para el andlisis de datos se realiz6 una previa elaboracion de instrumentos que
permitan la obtencion de datos en la etapa de trabajo de campo. Estos datos
fueron procesados segun sus caracteristicas de cualitativas y cuantitativas
haciendo el uso de Excel para la elaboracion de graficos estadisticos y tablas
de descriptivas que permitieron identificar los problemas en la etapa

diagnostica.
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RESULTADOS

3.1. Diagnostico de la gestion administrativa para el area de abastecimiento

de la Municipalidad Provincial de Utcubamba, 2020.
Dimensién planificacion

Figura 1
El &rea de abastecimiento cuenta con documentos de gestion actualizado.

m Siempre
m Casi siempre

El 60% opina que casi siempre el area de abastecimiento cuenta con

documentos de gestion, el 40% siempre.

Figura 2
La entidad usa adecuadamente los recursos asignados.

m Siempre
m Casi siempre

El 50% opina que siempre la entidad usa adecuadamente los recursos
asignados y el 50% que casi siempre.



Figura 3
Se identifican las acciones especificas a realizar para el cumplimiento de

metas

m Siempre
m Casi siempre
= Nunca

El 50% opina que casi siempre se identifican las acciones especificas a

realizar para el cumplimiento de metas, el 30% nuncay el 20% siempre.

Figura 4
El personal participa en la elaboracion de instrumentos de gestion

m Siempre
m Casi siempre

El 70% opina que casi siempre el personal participa en la elaboracion de

instrumentos de gestion, el 30% siempre.
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Figura 5

El personal conoce los instrumentos de gestion

u Siempre
m Casi siempre

El 70% opina que casi siempre el personal conoce los instrumentos de

gestidn, el 30% siempre.
Dimensidén de organizacion

Figura 6

El area cuenta con estructura organizativa adecuada

m Siempre
m Casi siempre

El 60% opina que siempre el area cuenta con estructura organizativa
adecuada, el 40% casi siempre.
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Figura 7

Existe comunicacion fluida entre areas

m Siempre
m Casi siempre

El 70% opina que siempre existe comunicacion fluida entre areas, el 30% casi

siempre.

Figura 8

En el area se distribuye adecuadamente los recursos

= Siempre
m Casi siempre

El 70% opina que siempre en el area se distribuye adecuadamente los
recursos, el 30% casi siempre.
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Dimension de direccion

Figura 9

En el area se motiva al personal

m Siempre
m Casi siempre
= Nunca

El 40% opina que casi siempre y nunca en el rea se motiva al personal, y el
20% que siempre.

Figura 10

Existe liderazgo directivo

m Siempre
m Casi siempre

El 80% opina que casi siempre existe liderazgo directivo, el 20% siempre.
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Figura 11

En el area se realiza el trabajo en equipo

m Siempre
m Casi siempre

El 60% opina que casi siempre en el area se realiza el trabajo en equipo, el

40% que siempre.

Figura 12

El personal tiene adecuada conducta dentro del area

m Siempre

El 100% opina que siempre el personal tiene adecuada conducta dentro del

area.
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Dimension de control

Figura 13

Se evalua el desempefio laboral

m Siempre
m Casi siempre
= Nunca

El 40% opina que casi siempre y nunca se evalUa el desempefio laboral, el

20% que siempre.

Figura 14

Se evalUa el desempefio organizacional

u Siempre
m Casi siempre
= Nunca

El 40% opina que casi siempre y nunca se evallUa el desempefio laboral y el

20% siempre.



3.2.

Figura 15

Se evalla los estandares establecidos en la planeacion

m Siempre
m Casi siempre
= Nunca

El 40% opina que casi siempre y nunca se evalua los estandares establecidos

en la planeacion y el 20% siempre.

Como parte del diagndstico se ha identificado también 4 documentos de
gestion que tienen que ver con los procedimientos en el area de
abastecimiento de la municipalidad provincial de Utcubamba y estos son: el
Manual de Organizacion y Funciones, Reglamento de organizacion y
funciones y el Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA);
estos son documentos que establecen lineamientos para realizar los
procedimientos administrativos, responsabilidades y funciones de cada area
y del personal. Estos son importantes porque permiten conocer las funciones
arealizary lograr planificar, organizar y controlar los procesos de adquisicion

de bienes y servicios que requiere la institucion.

Identificacién de procesos a establecer en la gestion administrativa del
area de abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Utcubamba,
2020.

La identificacion de procesos se realizé mediante la aplicacion de una ficha
que ha permitido identificar 4 procesos especificos en el area de estudio y que
son: recopilacion de requerimientos, estudio de mercado, elaboracion de

compra y pecosa y elaboracion del compromiso devengado y girado.
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3.3.

En cada uno de los procesos identificados existen una serie de cuellos de
botella que van desde el transpapelamiento, aglomeramiento, incumplimiento
de plazos para realizar el proceso y esto se constituye en un problema que

requiere ser resuelto a través de la gestion por procesos.

Propuesta de gestion por procesos en la gestion administrativa del area
de abastecimiento de la municipalidad provincial de Utcubamba, 2020

La propuesta de la gestidn por procesos que se plantea es el resultado de un
analisis de la problematica encontrada en el diagnostico de la gestion
administrativa en el area de abastecimiento de la municipalidad provincial de
Utcubamba, asi como también la identificacion de las actividades que se
realizan en estas oficinas, mismos que han sido caracterizadas para poder

plantear la presente propuesta.

A continuacion se detalla los procedimientos para las cuatro actividades
identificadas como prioritarias de la oficina de abastecimiento de la

municipalidad provincial de Utcubamba; siendo el resultado el siguiente:

Tabla 1
Propuesta de gestion por procesos en el area de abastecimiento: recopilacién

de requerimientos

FICHA DE PROCESOS EN EL AEREA DE
ABASTECIMIENTO

Nombre de la Recopilacion de

Actividad Requerimientos
-Sub Gerencia de

Abastecimientos

-Gerencia de
Areas Usuarias que Planeamiento y
Intervienen Presupuesto.

-Gerencia de

Administracion y

Finanzas.
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Usuarios que la
Utilizan

Tiempo

Fin

Equipos Utilizados

Descripcion del

proceso

Todas las areas de la
municipalidad mediante
sus trabajadores
autorizados (nombrados y
contratados)

4 dias

Cubrir las necesidades que
las areas usuarias,
atendiendo sus
requerimientos de manera
eficaz

Equipos informaticos
computadoras, impresora,
internet etc.

El area usuaria genera su
requerimiento  en el
Sistema Integrado de
Gestion  Administrativa
Municipal (SIGAM),
donde indica el bien que
necesita para el area.

Una vez generado el
requerimiento el area
usuaria remite el
requerimiento a las &reas
Administracion y finanzas
y Abastecimientos para su

visto bueno.
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Tabla 2
Propuesta de gestion por procesos en el &rea de abastecimiento: estudio de

mercado

FICHA DE PROCESOS EN EL AEREA DE ABASTECIMIENTO

Nombre de la Actividad Estudio de Mercado
Areas Usuarias que -Sub Gerencia de Abastecimientos
Intervienen

Personal encargado de cotizar

Usuarios que se Utilizan Jefe del area de abastecimientos

Tiempo 3 dias

Analizar la oferta de un producto o
Fin ..
servicio concreto en el mercado

) . Equipos de informaéticos ( laptop, internet,
Equipos Utilizados _

impresora, celular, etc.

El area de Abastecimientos una vez que

tiene el requerimiento con visto bueno de

las areas competentes, procede al estudio de
mercado del bien o servicio.

v' Mediante una carta emitida por el area
de abastecimientos se solicita a los
proveedores sus proformas, para
obtener el valor referencia de cada

Descripcion del proceso producto.

v' Se procede a realizar el cuadro de
cotizacion don se compara los precios
del producto que cada proveedor brindo
para obtener un ganar, luego el area de
Abastecimientos mediante un informe
solicita a la Gerencia de Planeamiento y
Presupuesto emitir la certificacion

presupuestal para dicha compra.
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Tabla 3

Propuesta de gestion por procesos en el area de abastecimiento: orden de

compray pecosa

FICHA DE PROCESOS EN EL AEREA DE ABASTECIMIENTO

Nombre de la Actividad

Areas Usuarias que Intervienen

Usuarios que se Utilizan

Tiempo

Fin

Equipos Utilizados

Descripcion del proceso

Elaboracion de la orden de compra 'y

pecosa.

Sub Gerencia de Abastecimientos
Gerencia de Administracion Y Finanzas

Almacén General.

Personal encargado de elaborar la orden

de Compra.
Un dia

Para notificar al proveedor para la

entrega del producto

Equipos de computo computadoras,

impresora, celular, internet etc.

La orden de compra se genera en el
Sistema Integrado de Gestion
Administrativa  Municipal (SIGAM),
indicando la cantidad y precio del
producto, y se notifica al proveedor
ganador para la entrega del producto en el
almacén general de la MPU.

Se verifica el producto que este en buen
estado y con las caracteristicas solicitadas
se procede a genera la pecosa, para que el
area que solicito el bien firme la pecosa y

se proceda a la cancelacién del bien.
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Tabla 4
Propuesta de gestion por procesos en el area de abastecimiento: devengado

y girado

FICHA DE PROCESOS EN EL AEREA DE ABASTECIMIENTO

o Elaboracion del compromiso, devengado
Nombre de la Actividad )
y girado.

Sub Gerencia de Abastecimientos
Gerencia de Administracion Y Finanzas

Areas Usuarias que _ N
Sub Gerencia Contabilidad

Intervienen o ]
Oficina de Tesoreria

) - Personal  encargado  realizar el
Usuarios que se Utilizan ) )
compromiso devengado Yy girado.

Tiempo Una semana

Fin Cancelar el bien al proveedor.
Equipos de computo computadoras,

Equipos Utilizados impresora, celular, internet etc.

El compromiso se genera en el operador
SIAF en dos fases compromiso anual y
mensual una vez aprobado, se remite al
area de Contabilidad todo un expediente
incluyendo (requerimiento, cotizaciones,
Descripcion del proceso
presupuesto, orden de compray factura)
Para generar la fase del devengado, una
vez aprobado el devengado se remite el
expediente al area de tesoreria para su

cancelacion al proveedor.

La propuesta describe los procedimientos especificos, desde los responsables,
las areas usuarias, el fin del proceso, el tiempo y las caracteristicas del mismo.
Con esta propuesta se tendra en claro los procedimientos a seguir y tiempo

que requieren cada uno de ellos para su ejecucion.
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DISCUSION

La gestion por procesos son modelos alternativos que permiten identificar cada uno
de los procedimientos en las distintas partes de una organizacion, para
estandarizarlos y de esta manera ahorrar recursos humanos, econémicos, tiempo y
otros y a la vez supervisan los estandares de calidad. Cada vez es méas frecuente que
las empresas utilicen este modelo de gestion, pero para ello requieren de un proceso
de investigacion que identifique los pro y contras de la gestion actual en una

empresa y que a partir de ello se genere lineamientos de gestion por procesos.

Investigadores como Basantes han realizado investigaciones donde proponen
modelos de gestion administrativa enfocados a la calidad en el servicio en gobiernos
municipales como es el caso del Ecuador. Esta investigacion busco determinar que
el modelo utilizado en la actualidad incide en la variable calidad del servicio. La
investigacion se realiza bajo un método no experimental descriptivo, correlacional,
llegandose a concluir que en Ambato Ecuador los clientes de la municipalidad
recibieron un servicio regular, deduciéndose de este resultado que la atencion no es
adecuada y difiere en la calidad de servicio. La presente investigacion propone
gestién por procesos para mejorar la gestion administrativa actual, misma que fue
analizada y se identifico déficits en el area especifica de la municipalidad que es el
abastecimiento. Donde los principales cuellos de botellas son los entrampamientos

que sufren cada una de los procesos y que no se realicen en los tiempos adecuados.

El 2016, Puertas plantea una propuesta de gestion por procesos para el area contable
de la empresa Evergy Palma S.A en el Ecuador. El investigador busca que con la
ejecucion de esta propuesta se mejore los procesos en el area contable. Puestas
identifico los procesos que se desarrollan en esta area, también identifico al personal
que se involucra en estas actividades. Como resultado de la investigacion se
proponen mejoras a los procedimientos con dificultades para su desarrollo con el
fin de mejorar su efectividad y que estos contribuyan a la organizacion. En la
presente investigacion se identificaron también los procesos del éarea de
abastecimiento siendo estos cuatro: acopio de requerimientos, estudio de mercado,
orden de compra y pecosa y devengados y girado; y estos han servido como base
para la propuesta de gestion por procesos, en donde se ha considerado a cada uno

de ellos.
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El 2018 Guanin y Andrango, proponen un modelo de gestion por procesos en la
atencion de enfermeras en emergencia de un hospital militar del Ecuador, con esta
investigacion los autores buscan mejorar los procesos en la atencion en el area
mencionada del hospital. Se llega a concluir que el area de enfermeria del hospital
militar no tiene identificado los procesos que realizan y esto repercute en que la
gestion no se de eficientemente. Con la presente investigacion, se difiere en las
areas de estudio, ya que la presente se realizo en una organizacion de gobierno local;
existen similitudes en los hallazgos en el tema de la no existencia de lineamientos
de gestion por procesos, a pesar de que en la municipalidad existen documentos de
gestion cono el MOF y el ROF.

Arteaga y Zaavedra proponen un modelo de gestion por procesos a una
municipalidad del departamento de Lambayeque, esta investigacion guarda
relacién con la modernizacion del estado y se plantea como hipdtesis que la gestion
por procesos mejora la eficacia y eficiencia; se debe hacer mencion que en la
presente investigacion se busca que la gestion por procesos que se plantea para el
area de abastecimiento de la municipalidad de Utcubamba mejore los niveles de
eficacia y eficiencia en ella y que las funciones de esta area se cumplan de una

manera efectiva y en los plazos determinados.

Rios estudia la gestion por procesos en los servicios publicos de la municipalidad
de Azéngaro; busca determinar la influencia de la variable gestion por procesos en
la prestacion de servicios. Utiliza el método cuantitativo observacional. Los
resultados a los que se llegd fueron: la gestion por procesos influye en los resultados
de prestacion de servicios publicos, también concluye que el nivel de liderazgo y
compromiso de las autoridades para la implementacion del sistema de gestion por
resultados es bajo, ya que no existe el interés necesario. Los resultados guardan
similitud con los encontrados en la presente investigacion y esto se debe a que existe
un comun denominador en las municipalidades, que cuentan con documentos de
gestion pero estos estan desactualizados, para mejorar sus procedimientos

administrativos.

Los resultados que se han obtenido en la presente investigacion han permitido
comprobar la hipotesis que fue: La gestion por procesos mediante la identificacion,

seleccién, descripcion, documentacién y mejora continua mejora la gestion
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administrativa del area de abastecimiento de la municipalidad provincial de
Utcubamba, 2020; cada uno de los pasos mencionados en la hipétesis han sido
realizados, y la propuesta de mejora continua se plasma en cada uno de los procesos

propuestos, ya que estos permitiran una estandarizacion de las actividades.

42



V. CONCLUSIONES

° El diagnostico de area de abastecimientos se enfoco en las dimensiones
planificacion, organizacion, direccion y control que son parte de la gestion
administrativa. Estos han permitido identificar que existe déficit en cada uno
de ellos que va desde los documentos de gestion, el manejo adecuado de los
recursos, cumplimiento de metas, instrumentos de gestion, estructura
organizacional, comunicacion, motivacion del talento humano, liderazgo,
trabajo en equipo, desempefio y planificacion y esto repercute en las
funciones que debe existir en el area de abastecimiento de la municipalidad
provincial de Utcubamba.

° Se han identificado cuatro funciones especificas en el area de abastecimiento
en donde se requiere establecer gestion por procesos, recopilacién de
requerimientos, estudio de mercado, elaboracion de compra y pecosa y
elaboracion del compromiso devengado y girado. Estas funciones presentan
déficits que han sido corroborados en el diagnostico que se realizd y requieren

una restructuracion aplicando gestion por procesos.

° La propuesta de gestion por procesos para los cuatro procesos identificados
contiene: responsables, area usuaria, tiempo, descripcién del proceso y los
fines que se deben alcanzar con cada uno de ellos, con esta propuesta se busca
la estandarizacion de los procesos en el area de abastecimiento de la

municipalidad provincial.
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VI.

RECOMENDACIONES

v

Se recomienda a las autoridades de la municipalidad provincial de Utcubamba
realzar un diagnostico general de la gestion administrativa en cada una de sus
areas, ya que esto permitird identificar los déficits que se tienen que

solucionar para brindar un servicio de calidad a los usuarios e interesados.

Se recomienda a los responsables del area de abastecimientos considerar esta
informacién como un documento base para restructurar sus procedimientos

administrativos para el cumplimiento de sus funciones.
Se recomienda a las autoridades de la municipalidad aplicar la propuesta de

la presente investigacion como un piloto para corroborar si es posible

proponer gestion por procesos en las distintas areas de la municipalidad.
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