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RESUMEN

En este documento se presenta el desarrollo del trabajo realizado como pasante de
Tecnologia en Gestion empresarial, en la unidad de planeacion, gestidon y evaluacion
de la Alcaldia del municipio de Mocoa putumayo. En el cual se trabajé como Auxiliar
Técnico Administrativo, en los requisitos de licencias de construccion y certificacion de
usos de suelo. Para el desarrollo de los objetivos se realizé un diagndstico de los
procesos y procedimientos establecidos para otorgar las respectivas licencias de
construccion (en el cual se determina el estado actual de la unidad de planeacion,
gestion y evaluacion. De esta forma se identificaron fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas). Analizar la normatividad existente en relacion con el
tramite del otorgar de las licencias de construccion (a través del decreto 1469 de 2010
se realizo el analisis de las licencias de construccion.). Formular el plan de mejora de
los procesos de las licencias de construccion y certificaciones de usos de suelo. Se
manejé tres pasos para mejorar el servicio: 1. identificar el area de mejora. 2. detectar
las principales causas del problema y 3. llevar a cabo un seguimiento). El objetivo del
pasante fue poner en practica los conocimientos adquiridos durante la formacién
académica, resulto ser provechosa durante el proceso de la pasantia. Se fomento el
conocimiento de los requisitos de las licencias de construccién y certificado de usos de

suelo
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INTRODUCCION

La Unidad de Planeacién, Gestion y Evaluacion Alcaldia de Mocoa, Agradece en primer
lugar al Instituto Tecnolégico del Putumayo por la oportunidad que nos brinda a los
estudiantes para realizar su proyecto de grado mediante la realizacion de pasantias,
resulto muy beneficioso la experiencia obtenida en la unidad de planeacién puesto que
ademas de poner en practica lo aprendido se fortalece nuestra formacién. Es asi que el
presente informe contiene las actividades realizadas durante la labor de pasantia en la
unidad de planeacién, gestidn y evaluacioén, aqui se especifica cada labor realizada junto
con evidencia de las mismas, los aportes del pasante y los objetivos a conseguir con esta
labor asi como los resultados obtenidos y las conclusiones a las que se logré llegar, la
cual tuvo un periodo de 640 horas que equivale a cuatro (4) meses, en los cuales la
Alcaldia municipal de Mocoa brinddé su apoyo, logrando asi adquirir la experiencia

adecuada para cumplir con el cronograma de actividades de la propuesta de grado.
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1. Titulo
ANALISIS DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA UNIDAD DE

PLANEACION, GESTION Y EVALUACION MUNICIPIO DE MOCOA.

1.1 Analisis inicial Unidad de Planeacion, Gestion y Evaluacién (UPGE).
La unidad planeacién, gestion y evaluacién (UPGE) del municipio de Mocoa presta la
asesoria de atencion al cliente en los servicios de los certificado usos de suelos y las
licencia de construccion; Elabora, coordina y dirige la promocion y gestion de los macro
proyectos; Estudia y propone formas de financiacion para los planes y programas de
desarrollo Municipal. En la actualidad la unidad de planeacién es reconocida a nivel
nacional como una de las instituciones que mas aportes ha dado al mejoramiento de la
reconstruccion del municipio. La estructura organizacional de la unidad de planeacion

cuenta con una némina propia, segun la siguiente relacion:

NOMBRE DEL CARGO NUMERO DE
FUNCIONARIOS

Asesores certificacion de usos de suelos 1

Asesores licencias de construccion 1

prestan el servicio de asesoria en certificaciéon de urbanismo y certificacion en usos de
suelo, 2 topografos encargados de realizar lineas de paramento, 1 presta servicio de
revision de disefos, 1 inspector de obras y, por ultimo, el director quien autoriza la

licencia de construccion.
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Al observar la ruta de trabajo que permita ver los avances en licencias de construccion,

para ello se requiere fortalecer los procesos en el tramite de las certificaciones en el

municipio de Mocoa aplicando la siguiente matriz DOFA:

Tabla 1 Matriz DOFA

UPGE

DOFA

FORTALEZAS
F1: Buen ambiente laboral.
F2: Personal competitivo

DEBILIDADES
D1: Demora en la atencion al cliente
D2: Bajo ingresos de tarifas en impuestos
para el otorgamiento de licencias.
D3: Escasos recursos econdmicos
institucionales.
D4: Remuneracién no acorde al perfil
profesional.

OPORTUNIDADES
O1: Demanda certificado de
urbanismo y certificacion de usos
de suelo

AMENAZAS
A1: Tramitadores independientes, con tarifas
reducidos.

Fuente 1 Técnico Administrativo Unidad de Planeacién, Gestion y Evaluacion. (UPGE)

1.2 Planteamiento del problema.

En la unidad de planeacién, gestion y evaluacién del municipio de Mocoa-putumayo en

donde se amplian diferentes diligencias como elaboracién de diferentes proyectos,

revistas de obras, estructuracién de planes y programas de infraestructura municipal,

participacion en diferentes OCATS, elaboracion plan de ordenamiento territorial(POT)

entre otras actividades.

El problema a resolver es: Cuales son los procesos y procedimientos que se deben

implementar para el mejoramiento del servicio al cliente en el tramite de certificados de

usos de suelos y licencias de construccion en la unidad de planeacion del municipio de

Mocoa departamento del putumayo?

Sede Mocoa B. Luis Carlos Galan +57 8 4296105 ’ itputumayo@itp.edu.co

Subsede Sibundoy Vereda Versalles

+57 8 4260437

www.itp.edu.co Pag. 8




INSTITUTO TECNOLOGICO DEL PUTUMAYO
NIT. 800.247.940-1 CENTRO DE INVESTIGACIONES

Cadigo SNIES: 3115 Mocoa — 3116 Sibundoy Y EXTENSION
“El Saber Como Arma de Vida”

| Saber Arma de Vida

1.3 OBJETIVOS DE LA PASANTIA
1.3.1 Objetivo General
Fortalecer la atencion al cliente en los conocimientos Establecidos de los tramites de
otorgar los certificados uso de suelos y los solicitud de urbanismo en la unidad de
planeacion, gestion y evaluacién de la alcaldia, en el Municipio de Mocoa Departamento

del Putumayo.

1.3.2 Objetivo Especificos
¢ Analizar la normatividad en la unidad de planeaciéon municipal, referente al servicio
al cliente
e Determinar las responsabilidades de los funcionarios adscritos a la unidad de
planeacion, en el proceso de atencion al cliente.

e Establecer el protocolo del servicio al cliente en la unidad de planeacion.

2. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DESARROLLO DE LA PASANTIA
En el cuadro muestra las diferentes actividades a realizar para dar cumplimiento a cada

objetivo planteado para el desarrollo de la pasantia.
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Tabla 2 Descripcion de las Actividades

Objetivo General

Objetivo Especificos

Actividades a desarrollar en la empresa para
hacer posible el cumplimiento de los objetivos.

Departamento del Putumayo.

Fortalecer la atencioén al cliente en los
conocimientos Establecidos de los tramites

1. Analizar la normatividad en
la unidad de planeacion
municipal, referente al servicio
al cliente

Realizar una matriz DOFA, ya que nos muestra con
claridad cuales son nuestras debilidades, nuestras
oportunidades, nuestras fortalezas y nuestras
amenazas, elementos que al tenerlos claros, nos
da una visidbn global e integral de nuestra
verdadera situacion.

de otorgar los certificados uso de suelos y
las licencias de construccion en la unidad de
planeacion, gestidon y evaluacién de la
alcaldia, en el Municipio de Mocoa

2.Determinar las
responsabilidades de los
funcionarios adscritos a la
unidad de planeacién, en el
proceso de atencion al cliente.

Implementar un nuevo puesto para un asistente
que se encargue en las labores de la unidad de
planeacion, gestion y evaluacidon, mientras que el
ingeniero a cargo no se encuentre

3. Establecer el protocolo del
servicio al cliente en la unidad
de planeacion.

Elaborar un plan de mejora para un mejor servicio.

Fuente 2 Pasante UPGE
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1.4 ALCANCE

El presente trabajo de pasantia va orientado en el mejoramiento de la atencién al cliente
en los procesos que se presenta al realizar el tramite certificado usos de suelos y las
licencias de construccién en otros tramites mas en el municipio de Mocoa, que servira
en primera medida a los habitantes de Mocoa como uno de los requisitos legales para la
construccion, para ello es necesario documentarse en lo referente a las licencias de
construccion acuerdo el decreto 1469 de 2010, con el fin de conocer con claridad los
requisitos para una licencia de construccidén, requisitos legales, procesos para la
certificacién usos de suelo y toda las especificaciones técnicas a tener en cuenta para la
consecuciéon del mismo. Las duraciones de estas actividades estan planteadas en un
periodo aproximado de 3 meses y estas seran realizadas en la oficina de planeacion
municipal de Mocoa.

1.5 ENFOQUES REFERENCIALES

1.5.1 Enfoque Conceptual

e Agilizar los procesos de la Unidad de Planeacion, Gestion y Evaluacion de la Alcaldia de
Mocoa, en el proceso de mejoramiento del servicio al cliente

e Licencia de construccién: Es el permiso que requiere la administracion local, para realizar
cualquier tipo de construccidn en obras civiles, por parte de la comunidad o instituciones.
las variables sociales, econdmicas, politicas y ambientales, que brinde calidad de vida a
sus ciudadanos.

1.6 Objetivos institucionales de la Alcaldia Municipal Mocoa

e Administrar los recursos del Municipio con eficiencia y equidad.
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¢ Incentivar la participacion ciudadana.

e Garantizar una comunicacion directa entre la comunidad, municipio y gobierno
departamental que permita conocer las necesidades que se presentan.

e Fortalecer la democracia y desarrollar el potencial humano de la Entidad.

e Desarrollar y fortalecer procesos de talento humano de acuerdo al perfil basado en las
competencias laborales de los servidores publicos.

e Desarrollar la cultura de calidad al interior de la Entidad de acuerdo a las necesidades
del SGI.

e Satisfacer las necesidades de nuestra comunidad enmarcadas en la politica de calidad,
en la Constitucion y la Ley.

1.7 Valores
Cddigo de conducta general que deben adoptar y poner en practica todos los integrantes
de la organizacién, entre los que se destacan: respeto, sentido de pertenencia,
honestidad, servicio a la comunidad, mejoramiento continuo, equidad, identidad,
responsabilidad, transparencia, puntualidad, solidaridad, integridad, compromiso.

1.8 Principios
Verdades fundamentales que orientan el quehacer cotidiano de la organizacion, tales
como: Transparente, competitividad, eficiencia, viabilidad, autonomia, coordinacion,

continuidad, participacion, Sostenibilidad.
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1.9 Estructura Organizacional
Figura 1 Estructura Organizacional
ALCALDE
L1 T TT171
T T T T I T T T T
CONTROL O.CONTRAT SEC. SEC. SEC. SEC. OBRAS SEC. ADMON Y

0. JURIDICA INTERNO UNGRD UPGE ACION GOBIERNO EDUCACION SEC. SALUD TRANSPORTE INFRAES FINANCIERA

I_ Te(miggA I_ Profesional U —| Director Profesional U ||| Profesional U Profesional U Profesional U Tec. Admon ||~ | Profesional U ||| Profesional U
Sub-Director Tec, Admon Tec, Admon Tec, Admon Tec Operativo Tec Admon Tesorero Gral

. Asistencial Asistencial

Profesional U Admon Operarios Tec Admon
Tec, Admon

Fuente: Alcaldia Municipal de Mocoa 2018
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2 Informe de cumplimiento de trabajo

Los resultados de las actividades desarrolladas segun el numeral 1.3 para el
cumplimiento de los objetivos especificos de la propuesta de pasantia con sus
respectivos soportes, se presentan a continuacion.

2.1 Analisis del proceso de atencién al cliente en la unidad de planeacion,

gestion y evaluacién municipio de Mocoa-Putumayo

Como pasante de la unidad de planeacion, gestion y evaluacién (UPGE) el trabajo se
orientd al desarrollo del diagndstico por medio de una matriz DOFA, con el fin de mejorar
la calidad de servicios de atencion al cliente en los procesos y procedimientos
establecidos para dar los certificados de usos de suelo y las licencias de construccion en
el municipio de Mocoa. Mediante observacion directa de cada uno de los procesos
desarrollados por el equipo de profesionales (curadores urbanos) y entrevista directa al

profesional de la unidad, se consolido el siguiente diagndstico presentado en la tabla 3.
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Tabla 3 Diagnostico Matriz DOFA

AMENAZAS
DOFA OPORTUNIDADES A1: Tramitadores independientes, con
0O1: Demanda de certificaciones. tarifas reducidos.
Estrategia F-O
Utilizar el buen ambiente laboral y Estrategia D-O
FORTALEZA

F1: Buen ambiente laboral.
F2: Personal competitivo.

experiencia del personal asi aprovechar
la demanda y -cubrir los gastos
administrativos.

Tramitar las certificaciones lo mas rapido que
sea, asi aprovechar la demandas

DEBILIDADES
D1: Atencion al cliente
D2: Aumento de tarifas en impuestos para las
certificaciones.
D3: Escasos recursos econdmicos
institucionales.
D4: Remuneracion
profesional.

no acorde al perfil

Estrategia F-A
Con la capacidad del personal ofrecer
una buena asesoria y evitar pérdidas de
ingresos a la organizacion.

Estrategia D-A
Disenar planes de contingencia para el buen
funcionamiento asi evitar pérdidas de
ingresos a la organizacion.

Fuente 3 Pasante y Técnico Administrativo UPGE
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2.2 Protocolo del servicio al cliente en la unidad de planeacion

e Atencion al cliente unidad de Planeacién, Gestion y Evaluacion.

Figura 2 Flujograma de Procesos de Atencion al Cliente

Cliente se
comunica con la
Organizacion

Asignar
representante de
soporte técnico

Identificar
solucién

Comunicarse con
especialista

Se puede atender la
duda o queja con la
informacion actual

Ofrecer informacioén
y solucién

Cliente satisfecho

Fuente 4 Técnico Administrativo UPGE
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e Otorgamiento de certificaciones de usos de suelos y de licencias de construccion

Figura 3 Flujograma de los Procesos certificaciones de usos de suelos y de licencias de construccion.

Expide la
certificacion

1: Ing. Revisidn (20 y 45 dias)

de Radicado 2: Solicitante, (20 dias

- o : . para

Inicio - Planeacion certificados - — hacer modificaciones y 15 para
realizarlo)

Archivo

Requisitos

Fuente 5 UPGE Municipio de Mocoa 2017
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| Saber Arma de Vida

2.3 Analisis de la normatividad existente, en relacion con el tramite de licencias de
construccion.
Ley 388 de 1997 por medio del cual se inicia en el proceso de armonizar, promover,
garantizar y facilitar la ejecucion de actuaciones urbanisticas.
Reglamentada por los Decretos Nacionales 150 y 507 de 1999, 932 y 1337 de 2002, 975
y 1788 de 2004, 973 de 2005, 3600 de 2007, 4065 de 2008, 2190 de 2009, 1160 de
2010. Reglamentada parcialmente por el decreto 1469 de 2010 por el cual se
reglamentan las disposiciones relativas a las licencias urbanisticas, al reconocimiento de
edificaciones, a la funcion publica que desempeian los curadores urbanos y se expiden
otras disposiciones.

Foto 1 Licencias de Construccion, Decreto 1469 de 2010 (Art: 21 y 25)

3. Plan de mejoramiento del proceso para la atencion al cliente en las
certificaciones de usos de suelos y de licencias de construccion

El plan de mejoramiento inicia, a partir de los problemas identificados en el analisis de la
matriz DOFA (Resultados no deseados) los planes de mejoramiento que finalmente se
implementan para el fortalecimiento de los procesos en el tramite de las certificaciones
de usos de suelos y de urbanismo en el municipio de Mocoa para garantizar su eficacia

y eficiencia, de acuerdo con la tabla que se afiade a continuacion.

Tabla 4 Plan de mejoramiento

PLAN DE MEJORAMIENTO
TIEMPO (inicio-final) | RESPONSABLE DE TAREA | RESPONSABLE SEGUIMIENTO
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El Saber como Arma de Vida

Lo anterior permitira:
e Tener mayor control y seguimiento de las acciones que se van a emplear para
corregir los problemas que se presentan en los procesos.

e Conocer las causas que ocasionan los problemas y encontrar su posible solucion.

ESTADISTICAS

Las estadisticas de donde que evidencian el resultado de la pasantia que resulta en un
mes de agosto son mucha la diferencia al mes de noviembre en donde ella muestra
diferente escala de demandas de tramites

uso de suelo 24 y 25 construccion 12 y 7 urbanismo 15y 7 riesgo 41y 26 solicitudes
96 y47 respuestas 17 y 10 derecho de peticion 10 y 18 linea de paramento 5y 18
otros oficios varios 126 y 171

ESTADISTICA DE DOCUEMENTACION
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4. CONCLUSION
En el desarrollo del proceso de pasantia se adquirié conocimientos muy valiosos para la
certificacién usos de suelo y de las licencias de construccion uno de los conocimientos
mas relevantes fue ver qué tan importante es Fortalecer los procesos establecidos en el
tramite de certificado de usos de suelos en el municipio de Mocoa. El periodo de pasantia
fue de 640 horas que equivale a los cuatro (4) meses, tiempo en el cual se desarrolld
cada una de las actividades encomendadas por la unidad de planeacién, gestion y
evaluacion poniendo en practica los conocimientos adquiridos en el transcurso de los
afos cursado en el instituto tecnoldgico del putumayo, tales como, atencion al usuario,
el manejo de una matriz DOFA, entre otras actividades. Para finalizar, vale la pena
destacar que, durante todas las semanas de trabajo, el pasante estuvo rodeado por
excelente profesionales y expertos en el area, quienes con dedicacién y paciencia
compartieron sus conocimientos, habilidades y destrezas con el mismo, de los cuales

como pasante se pudo aprender de ellos, proporcionado una experiencia excelente.
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CENTRO DE INVESTIGACIONES
Y EXTENSION

5. RECOMENDACIONES

Tener mas compromiso, con los usuarios con los requisitos para una certificacion de

usos de suelo y de las licencias de construccion.

Buscar el mecanismo para que el pasante evite perder tiempo en desplazarse a otro

lugar para imprimir los requisitos de una certificaciéon de usos de suelos y de licencias de

construccion, y otra papeleria correspondiente en lo de recepcion
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