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Resumen 

 

El Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA ejerce como autoridad en el Distrito de 

Cali frente a la gestión del arbolado urbano;  en este se ha identificado deficiencia en el proceso 

administrativo como la falta de una estructura organizativa definida; es por ello que se busca 

describir la situación, identificar factores internos que inciden y presentar una propuesta de mejora; 

lo anterior aplicando un método de investigación mixto, utilizando métodos cualitativos 

(aplicación de entrevistas) y cuantitativos (aplicación de un cuestionario). Los resultados 

mostraron ausencias y deficiencias en múltiples factores, llegando finalmente a presentar una 

propuesta de mejora que abarca diferentes etapas del proceso administrativo, incluyendo en la 

mejora: organigrama, diagramas de flujo y recomendaciones claves para mejorar. 

 

Palabras Clave: Proceso administrativo, Estructura organizativa, Flujogramas, 

Eficiencia, Eficacia, Plan de Mejora. 

 

  



PLAN DE MEJORA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO GESTIÓN DE FLORA-

DAGMA 9 

 

Abstract 

 

The Urban Flora Management Group - DAGMA acts as authority in the Cali District 

regarding the management of urban trees; In this, deficiencies have been identified in 

administrative processes such as the lack of a defined organizational structure; That is why we 

seek to describe the situation, identify internal factors that affect it and present a proposal for 

improvement; the above applying a mixed research method, using qualitative methods (application 

of interviews) and quantitative methods (application of a questionnaire). The results showed 

absences and deficiencies in multiple factors, finally presenting an improvement proposal that 

covers different stages of the administrative process, including in the improvement: organization 

chart, flow charts and key recommendations for improvement. 

 

Keywords: Administrative process, Organizational structure, Flow charts, Efficiency, 

Effectiveness, Improvement Plan. 
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Introducción 

En cualquier organización, ya sea pública, privada o mixta, la ausencia de un proceso 

administrativo adecuado puede acarrear diversos problemas estructurales y de funcionamiento, lo 

que conduce a la ineficiencia y la falta de cumplimiento de funciones y metas. Este planteamiento 

es relevante al analizar el Grupo de Gestión de Flora Urbana, perteneciente a la subdirección de 

Gestión de la Calidad Ambiental del Departamento Administrativo de Gestión del Medio 

Ambiente – DAGMA en el Distrito de Santiago de Cali. 

 

En este contexto, se han identificado deficiencias en los procesos administrativos del Grupo 

de Gestión de Flora Urbana - DAGMA, como la falta de una estructura organizativa oficialmente 

definida, la ausencia de un flujo de procesos, la ineficiencia en la atención de solicitudes y el 

cumplimiento de metas. Estas deficiencias pueden afectar negativamente el desempeño y la 

efectividad del grupo en la gestión ambiental; es por ello por lo que, con el fin de abordar estas 

problemáticas, se plantea la necesidad de realizar una propuesta de mejoramiento al proceso 

administrativo dentro del Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA. Esta propuesta tiene como 

objetivo general establecer un proceso administrativo eficiente y efectivo que contribuya al 

cumplimiento de las metas y funciones del grupo. 

 

Para lograr este objetivo, se llevará a cabo un análisis exhaustivo de la situación actual de 

los procesos administrativos dentro del Grupo de Gestión de Flora Urbana, se definirá una 

estructura organizativa adecuada y se establecerá un flujo de procesos que permita un mejor 

desempeño. Estos aspectos serán abordados en los objetivos específicos del estudio. Esta 
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investigación se justifica tanto desde un punto de vista teórico como práctico. Desde el punto de 

vista teórico, se busca aplicar los principios fundamentales de la administración, como la 

planificación, organización, dirección, coordinación y control, para lograr un desempeño óptimo 

en la gestión administrativa. Desde el punto de vista práctico, se pretende mejorar la eficiencia y 

eficacia de los procesos administrativos del Grupo de Gestión de Flora Urbana, lo que contribuirá 

a una mejor gestión ambiental del arbolado urbano en el Distrito de Santiago de Cali. 
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1. Propuesta De Mejoramiento Al Proceso Administrativo Del Proyecto "Mejoramiento De 

La Gestión Integral De La Flora Urbana De Santiago De Cali" - Grupo De Gestión De 

Flora Urbana - DAGMA. 

1.1 Planteamiento del Problema 

En cualquier organización ya sea de carácter público, privado o mixto, la ausencia de un 

proceso administrativo puede dar lugar a una serie de problemas estructurales y de funcionamiento 

que pueden afectar la eficiencia y la eficacia de las organizaciones, problemáticas que son 

abordadas por diversos autores, como es el caso del planteamiento de Fayol (1930) en su obra 

“Industrial and general administration”, quien hace énfasis en que se debe prever, organizar, 

mandar, coordinar y controlar. Lo anterior, en cuanto a problemas estructurales y de 

funcionamiento, puede llevar a la no consecución de metas, lo que se traduce en un impacto 

negativo para la organización al no cumplir con sus responsabilidades y compromisos. 

Tomando en cuenta lo anterior, se puede estudiar el caso del Grupo de Gestión de Flora, 

que forma parte de la subdirección de Gestión de la Calidad Ambiental del Departamento 

Administrativo de Gestión del Medio Ambiente – DAGMA de la Alcaldía de Santiago de Cali 

quien desempeña el rol de autoridad ambiental en el Distrito de Santiago de Cali. En la revisión 

del Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA, se han identificado múltiples deficiencias en 

los procesos administrativos, que incluyen la falta de un organigrama claro, estructurado y 

oficialmente definido que dificulta la asignación de roles y responsabilidades dentro del grupo de 

trabajo, lo que puede generar duplicación de esfuerzos o vacíos en los procesos. Por otra parte, la 

falta de un mapa de procesos que detalle los procedimientos y pasos a seguir para la atención de 
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solicitudes relacionadas con el grupo de Gestión de Flora urbana impide la ejecución eficiente y 

coherente de las tareas, lo que puede resultar en retrasos. 

La ineficiencia por no contar con un organigrama y un flujograma de procesos incide en  

la atención de requerimientos y cumplimiento de metas, lo que puede traducirse en 

incumplimientos de metas y no actuar dentro del marco legal de las obligaciones de la entidad; lo 

anterior suma a la insatisfacción de los ciudadanos por las demoras en la respuesta de los 

requerimientos, que no solo afectan la productividad y la calidad del trabajo interno, sino que 

también puede tener consecuencias directas en la gestión del arbolado urbano y su mantenimiento. 

De igual manera, existen otros trabajos de investigación que buscan determinar 

problemáticas sobre el conocimiento y aplicación de los procesos administrativos dentro de las 

organizaciones, como lo es el caso del Trabajo de investigación llamado “Análisis del proceso 

administrativo en la empresa TECMEIN E.I.R.L - ESPINAR, 2019” por Vargas Pareja (2019) en 

donde se plantea el problema de la comprensión del proceso administrativo en una empresa 

dedicada a la fabricación y comercialización de equipos y maquinarias para la minería, además se 

analiza el nivel de conocimiento y aplicación de las etapas del proceso administrativo por parte de 

los colaboradores de la empresa.  

Adicional a lo anterior, encontramos el artículo “PROCESOS ADMINISTRATIVOS: UN 

ESTUDIO AL DESARROLLO EMPRESARIAL DE LAS PYMES” elaborado por los autores 

Muños, Napa, Pazmiño y Posligua (2020), quienes plantean la problemática de cómo influyen los 

procesos administrativos de planeación, organización, dirección y control en el desarrollo 
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empresarial de las pequeñas y medianas empresas, y las dificultades que presentan las Pymes 

ecuatorianas para ejecutar de manera óptima los procesos administrativos, y su influencia en su 

competitividad y sostenibilidad. 

1.2 Justificación 

Este proyecto académico busca dar a conocer cuáles son las bases desde el punto de vista 

de un proceso administrativo; enseñando aspectos básicos de la administración, algunos de ellos 

planteados por Henri Fayol, como lo son la planificación, organización, dirección, coordinación y 

control; indicando la relación entre estas y una organización para un óptimo desempeño de estas. 

 

Diversos autores han presentado similitudes con respecto al proceso administrativo que 

planteó Fayol (1930) en su obra “Industrial and general administration” , como lo es la obra Human 

Resource Management, que es un libro escrito por Leslie W. Rue y Lloyd L. Byars, con ediciones 

que van desde el año 1987 al año 2007; este aborda aspectos teóricos y prácticos de la gestión de 

los recursos humanos y los procesos administrativos en las organizaciones, algunos de ellos son 

los de la planificación de la fuerza de trabajo que buscar analizar la oferta y demanda de personal; 

seguido de la organización de los recursos humanos y sus funciones; y por último aspectos de 

control que buscan analizar ventajas y problemas. Todo lo anterior da bases que ayudan a 

desarrollar planes de mejoras con enfoques sistemáticos y estructurados, para así lograr cambios 

efectivos que llevan a alcanzar los objetivos dentro de una organización.  
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La propuesta de mejora para el Grupo de Gestión de Flora Urbana del DAGMA de la 

Alcaldía de Santiago de Cali es fundamental por varias razones; en primer lugar, la ausencia de un 

proceso administrativo claro ha llevado a deficiencias en la organización interna, como la falta de 

un organigrama y un flujograma, lo que dificulta la asignación de roles y responsabilidades y puede 

resultar en retrasos en la ejecución de tareas. Esto impacta directamente en la eficiencia y eficacia 

de la organización, afectando la consecución de metas y el cumplimiento de responsabilidades y 

desarrollo de las competencias propias del grupo. 

 

La importancia de desarrollar esta propuesta radica en la necesidad de mejorar la gestión 

administrativa del Grupo de Gestión de Flora Urbana – DAGMA, para así evitar incumplimientos 

de metas, actuar dentro del marco legal y satisfacer las demandas de los ciudadanos frente a la 

gestión del arbolado urbano de manera más eficiente, de igual manera es oportuna dado que la 

identificación de deficiencias en los procesos administrativos puede señalar la necesidad de 

implementar cambios para optimizar el funcionamiento del grupo. 

 

En este caso, para el Grupo de Gestión de Flora Urbana – DAGMA, la propuesta es 

necesaria, pues la ineficiencia en la atención de requerimientos y el cumplimiento de metas no solo 

afecta la productividad y la calidad del trabajo interno, sino que también tiene repercusiones 

directas en la gestión del arbolado urbano y su mantenimiento, lo que podría generar insatisfacción 

en los ciudadanos. 
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Ahora bien, dentro de las organizaciones que buscan contar con un desempeño 

caracterizado por la eficiencia y la eficacia, es necesario contar con una planificación donde se 

establezcan objetivos y se tracen metas, que éstas sean medibles y demostrables; a partir de allí se 

organiza el capital humano y/o financiero, de tal manera que se aúnen esfuerzos para la dirección 

y coordinación, llegando así al punto de control, donde se miden los resultados para la toma de 

decisiones por parte de las alta gerencia. 

 

Los beneficios que busca esta propuesta aportar a la empresa son significativos, pues al 

implementar un proceso administrativo más estructurado se mejorarán la planificación, 

organización, dirección, coordinación y control en el Grupo de Gestión de Flora Urbana - 

DAGMA, esto conducirá a un desempeño óptimo, cumplimiento de metas, mayor satisfacción 

ciudadana y una gestión más efectiva del arbolado urbano en Santiago de Cali. 

 

Finalmente, es importante mencionar que la propuesta de mejora es fundamental para 

corregir las deficiencias identificadas en los procesos administrativos del Grupo de Gestión de 

Flora Urbana - DAGMA, asegurando así un funcionamiento más eficiente, cumplimiento de metas 

y satisfacción de los ciudadanos, para lo anterior se hace necesario acudir a la investigación 

exploratoria, donde se conozca de primera mano en interacción con los miembros de la 

organización cómo se lleva a cabo el proceso administrativo, lo anterior planteando interrogantes 

abiertas y cerradas que conocer el estado actual del grupo que es objeto de estudio, por otra parte 

se hará un trabajo de observación directa sobre el caso, con el fin de tomar información y para su 

posterior análisis. 
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1.3 Objetivos 

1.3.1 Objetivo General 

Realizar una propuesta de mejoramiento al proceso administrativo dentro del Grupo de 

Gestión de Flora Urbana - Departamento Administrativo de Gestión del Medio Ambiente, Alcaldía 

de Santiago de Cali. 

1.3.2 Objetivos Específicos 

 Describir cuál es la situación actual de los procesos administrativos que se llevan a 

cabo dentro del Grupo de Gestión de Flora Urbana – DAGMA. 

 Identificar los factores internos que inciden en el problema dentro del proceso 

administrativo del Grupo de Gestión de Flora Urbana – DAGMA. 

 Presentar una propuesta de mejora que permita establecer una organización y el 

flujo del proceso administrativo para el Grupo de Gestión de Flora Urbana – 

DAGMA. 
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2. Marco Referencial 

Para el desarrollo del presente trabajo de investigación que está enfocado en generar una 

propuesta de mejora al proceso administrativo del proyecto "Mejoramiento de la Gestión Integral 

de la Flora Urbana de Santiago de Cali" del Grupo de Gestión de Flora Urbana – DAGMA, se hace 

necesario conocer antecedentes que se relacionen con el proceso administrativo y las propuestas 

para el mejoramiento de estos, es por ello que relacionaremos cuatro (4) antecedentes, uno (1) del 

ámbito internacional y tres (3) del ámbito nacional. 

 

En el ámbito internacional, encontramos la tesis de grado presentada ante la facultad de 

ciencias empresariales de la Universidad César Vallejo de Perú, que lleva como título “Propuesta 

de mejora del proceso administrativo para orientar la gestión de calidad en la empresa Cerámica 

Tallán, Chulucanas – Piura 2019”, elaborado por Calle Sosa (2020). 

 

En el planteamiento del problema presentado del trabajo adelantado por la estudiante Calle 

Sosa Patricia del Milagro, se menciona que uno de los inconvenientes de la empresa Cerámica 

Tallán, es que todas las labores administrativas son realizadas por el gerente general y un asistente 

administrativo, y que es el gerente general quien realiza la mayoría de las funciones, este mismo 

sin contar formación académica que le permita una mejor gestión administrativa, y por 

consiguiente, no se cuenta con la implementación de procesos administrativos en la empresa; y 

por otra parte, no se cuenta con una estructura organizacional definida. 
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Ahora bien, en el planteamiento de los objetivos encontramos como principal el de diseñar 

una propuesta de mejora del proceso administrativo que se requiere para orientar la gestión de 

calidad en la empresa Cerámica Tallán Chulucanas - Piura, 2019 y como específicos: Determinar 

las características del proceso de planificación en la empresa, reconocer la manera cómo se lleva 

a cabo la organización, identificar como se lleva a cabo el proceso de dirección en la empresa y 

determinar las características del proceso de control en la empresa; y para el desarrollo de estos se 

usó el método de investigación no experimental, Duran et al (2015) y el nivel de estudio 

descriptivo, que evalúa las dimensiones del proceso administrativo con la gestión de calidad del 

modelo SERVQUAL. Behar (2013); y como resultado de este proyecto, se llegó a la conclusión 

de que la ejecución de la propuesta del proceso administrativo asciende a un valor económico de 

que es viable, “debido a que la empresa pretende buscar nuevos clientes en mercado internacional, 

generando un impacto favorable en la creación de nuevos puestos de trabajo”, como se menciona 

en el mismo. 

 

En el plano nacional, podemos mencionar el proyecto para optar al título de administración 

de empresas, nombrado: “DISEÑO DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO EN LOS PROCESOS 

ADMINISTRATIVOS DE LA EMPRESA UNIDAD DE MEDIOS S.A.S”, y que se enfoca en los 

procesos administrativos de planeación, organización, dirección y control, que buscan llevar a cabo 

la administración de la entidad de una forma satisfactoria. En dicho trabajo se estudiaron aspectos 

como: organigrama, misión, visión, valores corporativos, políticas de calidad, socioambientales y 

demás… realizando una descripción de la situación de la empresa, en cuanto a sus actividades y 

cómo las diferentes áreas influyen en la toma de decisiones financieras. En la descripción del 
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problema, Patiño Zambrano (2019) señala que no existe un buen proceso administrativo en la 

organización, lo que genera que concurran en procesos inconclusos o manejados de forma 

repentina, sin tener una claridad y previo entendimiento de los mismos.  

 

Ahora bien, en pro de llevar adelante el trabajo, este se justificó en algunos conceptos de 

la administración, entre los nombrados encontramos los de Heinz Weihrich y Harold Koontz "La 

administración es el proceso de diseñar y mantener un entorno en el que, trabajando en grupos, los 

individuos cumplan eficientemente objetivos específicos", y el de George R. Terry "La 

administración es un proceso muy particular consistente en las actividades de planeación, 

organización, ejecución y control, desempeñadas para determinar y alcanzar los objetivos 

señalados con el uso de seres humanos y otros recursos." 

 

En el anterior trabajo se señala que “Es fundamental que en toda organización exista una 

planeación estratégica que permita el buen funcionamiento de la misma, existen factores 

fundamentales planteados por teorías administrativas, como lo son planear de forma contundente 

lo que se pretende realizar, para luego organizar y comprender la forma de hacerlo y afrontarlo, 

luego de esto dirigirlo y ponerlo en práctica para obtener los resultados planteados con 

anterioridad.” 

 

Adicional a lo anterior, se puede tomar como referencia la propuesta de mejora en el trámite 

de peticiones quejas sugerencias y reclamos en la alcaldía de Bojacá Cundinamarca, dicho trabajo 

fue presentado en el año 2014 ante la Universidad Libre con el fin de optar al título de especialista 
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en gerencia de calidad de productos y servicios, y en el cual la estudiante Patricia Vento señala 

que:  

 

Con frecuencia en la Alcaldía de Bojacá Cundinamarca los derechos de petición no son 

contestados en los términos dados por la ley, con la información conseguida en este trabajo, a partir 

de entrevista con la dirección, encuestas a los Secretarios de Despacho, revisión del archivo y 

observación al procedimiento , se plantea una mejora al procedimiento actual, con la posibilidad 

de efectuar medición y seguimiento al procedimiento cuyos resultados permitan la generación de 

acciones correctivas y acciones preventivas. (Vento, 2014, p. 10) 

 

De lo anterior se deduce que, en la Alcaldía de Bojacá Cundinamarca, se identifica una 

notable deficiencia en los procesos administrativos relacionados con los derechos de petición, 

evidenciada por la falta de respuestas dentro de los plazos legales establecidos. Esta problemática 

subraya la necesidad de una mejora sustancial en el proceso administrativo, pues este se centra 

principalmente en la etapa de planeación del proceso administrativo al proponer un nuevo 

procedimiento para la recepción y respuesta de derechos de petición, incluyendo la aplicación de 

normativas y leyes pertinentes, además aborda elementos de coordinación al diseñar un formato 

de base de datos y propone un sistema de medición para evaluar resultados, indicando la necesidad 

de coordinar actividades. Aunque no se menciona explícitamente, se sugiere la presencia de la 

Dirección al introducir un nuevo procedimiento y aplicar normativas, y se evidencia una 

preocupación por el Control mediante la propuesta de un sistema de medición para la mejora 

continua del proceso de atención de PQRS en la Administración Municipal. 
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Finalmente, se encuentra el trabajo de grado llamado “Propuesta e implementación del proceso 

administrativo para el Banco de Proyectos de Inversión Nacional de la Alcaldía Municipal de 

Tumaco Nariño” elaborado por Preciado Chillambo (2008), donde se propone la implementación 

de un plan administrativo en el Banco de Proyectos de Inversión Nacional del Municipio de San 

Andrés de Tumaco con el objetivo de mejorar el desempeño organizacional y la calidad del 

servicio. Se resalta en este que el concepto de plan administrativo no es novedoso, se destaca su 

importancia a nivel mundial, especialmente en grandes empresas para lograr eficiencia y eficacia, 

y que la aplicación de elementos administrativos de planeación, organización, dirección y control 

en el Banco de Proyectos de Inversión ha resultado en mejoras sustanciales. En dicho trabajo se 

abordaron debilidades y se crearon nuevos elementos, fortaleciendo la misión, visión, políticas y 

valores, así como la mejora en la dirección y el control de sus operaciones. En resumen, el plan 

administrativo planteado contribuyó a transformar y optimizar el funcionamiento del Banco de 

Proyectos de Inversión Nacional en San Andrés de Tumaco. 

 

 

2.1 Marco Teórico 

Las bases teóricas que fundamentan esta investigación se basan en el direccionamiento del 

proceso administrativo, el cuál es fundamental para que una organización logre sus objetivos; 

abordando estos conceptos, encontramos cuatro (4) procesos claves para el proceso administrativo: 

planificar, organizar, dirigir y controlar; cada uno de ellos cuenta con aspectos que se deben llevar 

a cabo para que el proceso dé resultados medibles que lleven a la consecución de metas, estos 

conceptos son acuñados por diferentes autores, entre los cuales destacamos tres (3): 
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 Henri Fayol: es considerado el padre del concepto del proceso administrativo. En 

su obra “Administration industrielle et générale” (1916) señaló que administrar es 

prever, organizar, mandar, coordinar y controlar. 

 

 George R. Terry: autor de “Principles of management” (1953), donde menciona al 

proceso administrativo dividido en seis funciones: planeación, organización, 

dirección, coordinación, control y liderazgo. 

 

 Peter F. Drucker: uno de los más influyentes del pensamiento administrativo 

moderno, en su obra “Management. Tasks, responsibilities, practices” (1973) 

estableció que son cinco las funciones que constituyen el trabajo del administrador 

y, por ende, del proceso administrativo: establecimiento de objetivos, organización, 

motivación y comunicación, medición y, desarrollo de las personas. 

 

Ahora bien, existen algunos principios administrativos, como los expuestos por Henri 

Fayol, que son de suma importancia para que una organización los tome en cuenta:  

 

 División del trabajo: Los empleados deben tener conjuntos de habilidades 

complementarias que les permitan especializarse en ciertas áreas. 

 Autoridad: La gerencia necesita autoridad para dar órdenes a los empleados. Esta 

autoridad debe ser acordada. 
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 Disciplina: Esto lleva a la idea de que los empleados escuchen las órdenes y sean 

disciplinados para realizar el trabajo. Si un gerente establece un plazo, un empleado 

debe tener la disciplina para cumplirlo. 

 Unidad de comando: Los empleados responden a sus gerentes y no hay un montón 

de personas innecesarias involucradas en el proceso. 

 Unidad de dirección: Los equipos deben luchar por objetivos comunes. 

 Subordinación de intereses individuales: El equipo viene antes que el individuo. 

 Remuneración: Existen versiones monetarias y no monetarias de la remuneración. 

Ambos son necesarios para motivar a los empleados. 

 Centralización: Debe haber un equilibrio entre el poder de decisión. Por ejemplo, 

la junta directiva de una empresa debería poder opinar, pero los gerentes de nivel 

medio no deberían ser ignorados. 

 Cadena escalar: Cada empresa debe tener estructuras jerárquicas claras. 

 Orden: Esto se refiere principalmente a la limpieza y la organización dentro de un 

lugar de trabajo. Una oficina no debería ser desordenada. 

 Equidad: Los empleados deben ser tratados bien. 

 Estabilidad de la tenencia del personal: Este principio sugiere que las empresas 

deben tratar de limitar la rotación y mantener a los empleados a medida que 

acumulan conocimiento y mejoran. 

 Iniciativa: Los empleados deben compartir ideas y ser recompensados por su 

pensamiento innovador y asumir nuevas tareas. 
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 Esprit de corps: La moral de los empleados es importante. Este principio sugiere 

que los gerentes deben trabajar para mantener a los empleados interesados. 

 

En cuanto a la estructura organizacional, encontramos lo expuesto por Chiavenato (2002, 

p369) “una estructura organizacional es eficaz cuando facilita a las personas la consecución de los 

objetivos y es eficiente cuando se consiguen con recursos o costos mínimos”, mientras que 

Robbins (2005; 234) conceptualizó la estructura organizacional como: “La distribución formal de 

los empleos dentro de una organización, proceso que involucra decisiones sobre especialización 

del trabajo, departamentalización, cadena de mando, amplitud de control, centralización y 

formalización”. 

 

Es importante señalar, que dentro de un proceso administrativo se debe contar con un 

método que permita que el proceso lleve un orden estructurado, es por ello que el diagrama de 

procesos o flujo es una representación gráfica donde se plasman los principales procesos que se 

llevan a cabo, su orden y sus interrelaciones, otro concepto es el de que “un diagrama de flujo es 

la representación lógica y ordenada de las tareas o actividades que se van a realizar dentro de la 

organización, las mismas que van relacionadas entre sí y orientadas a un fin común haciendo más 

eficiente el flujo de las relaciones de trabajo”. (Fernández-y-Fernández, 2015). 

 

Por otra parte, encontramos autores como Hammer y Champy (1993), quienes en su obra 

“Reengineering the Corporation: A Manifesto for Business Revolution. Harper Business” plantean 

el rediseño radical de los procesos en las organizaciones, basándose en la reingeniería, que busca 
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alcanzar mejoras significativas en el rendimiento, según estos la organización deben centrarse en 

mejorar los procesos que aporten valor al cliente, y que se eliminen tareas redundantes, de igual 

manera desde la parte de dirección se debe fomentar aspectos como trabajo en equipo, autonomía 

e iniciativa; todos estos planteamientos aúnan esfuerzos para explicar cómo las empresas pueden 

reinventarse a sí mismas mediante la reingeniería de sus procesos empresariales y su organización. 

 

Es importante señalar que dentro de los procesos administrativos en las organizaciones 

existen numerosas guías prácticas que tienen dicho propósito, la mejora de estos es por ello que 

podemos mencionar la guía escrita por los autores Harrington, Esseling y Nimwegen (1997), la 

mejora que ellos plantean se basa en la perfección de las rutas de flujo de la información, su 

documentación y demás, que facilitan el análisis de su efectividad en las actividades, ¿cómo lo 

hacen? Esta guía brinda métodos de listas, gráficos, apéndices… que enseñan cómo llevar una 

documentación de los procesos y así crear bases que permitan diseñar nuevos procesos. Todo lo 

anterior va relacionado con los procesos administrativos, pues aportar para llevar a cabo 

planificación, organización, dirección y control; todo a partir del manejo de la información y su 

procesamiento para el análisis. 

En cuanto al proceso administrativo de organización, encontramos técnicas que deben 

aplicarse para conseguir ese fin, estas técnicas deben aplicarse de acuerdo a las necesidades de 

cada empresa y a su funcionalidad, dentro de dichas técnicas, podemos nombrar la de los 

organigramas, y para abordar esta podemos mencionar lo planteado por Münch y García (2022) 

en el libro práctico Fundamentos de administración: casos y prácticas Fundamentos de 

administración: casos y prácticas en su novena edición, donde se señala que: 
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“Para representar de manera gráfica las áreas funcionales y delimitar funciones, 

responsabilidades y jerarquías, se utilizan los organigramas o gráficas de organización. A través 

de un organigrama es posible entender cómo están estructuradas las funciones, así como los niveles 

de autoridad o jerarquía y las áreas funcionales que conforman a la empresa.” (Münch y García, 

2022, p. 66) 

 

A su vez, en dicho libro los autores describen cómo se clasifican estos organigramas: 

Por su objeto: 

• Estructurales: muestran la estructura administrativa. 

• Funcionales: indican las áreas y fundones de los departamentos 

• Especiales: se destaca alguna característica 

Por su área: 

• Generales: representan toda la organización. 

• Departamentales: representan a la organización de un departamento o sección. 

Por su contenido: 

• Esquemáticos: contienen sólo las areas principales, se elaboran para el público, no 

contienen detalles 

• Analíticos: más detallados y técnicos. 

 

Es importante señalar que los organigramas no son las únicas técnicas empleadas para 

establecer procesos administrativos de organización robustos, por otra parte, existe la técnica de 

diagramas de procesos, también nombrados por los autores Münch y García (2022), quienes 
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indican que “los diagramas de proceso son la representación gráfica del conjunto de actividades 

para realizar unas funciones” y estos permiten simplificar el trabajo, mejorar los procesos, eliminar 

demoras y tiempos. 

 

De igual manera, en conveniente señalar algunas conclusiones derivadas de la obra de 

“Reflexiones sobre la administración” de  Guzmán Valdivia (1961), quien considera que la 

administración también es una ciencia social  de conocimientos teóricos y prácticos,  que debe 

orientarse hacia el bien común de la organización y sus miembros, tomando en cuenta que a 

administración debe adaptarse a las circunstancias cambiantes del entorno y a las necesidades tanto 

de los clientes, como de las dinámicas internas; dicha adaptación debe ir acompañada de 

implementar procesos administrativos donde intervengan la delegación, la coordinación, la 

supervisión y el control de las actividades; aunando esfuerzos para encontrar armonía entre los 

objetivos individuales y colectivos, con visión a corto y largo plazo; sin dejar de lado principios 

éticos y valores humanos. 

 

Finalmente, se presenta un listado de autores con planteamientos frente a etapas de los 

procesos administrativos, que se ajustan al desarrollo del presente trabajo: 
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Tabla 1 Listado de autores con planteamientos frente a etapas de los procesos 

administrativos 

 

Fuente: Fernández Arena, (1997). 

 

 

 

AUTOR AÑO

Henry Fayol 1886 Previsión Organización
Comando                        

Coordinación
Control

Lyndall Urwick 1943 Previsión Organización Comando Control

William Newman 1951 Planeación
Organización                                  

Obtención de recursos
Dirección Control

R.C. Davis 1951 Planeación Organización Control

Koontz y O'Donell 1955 Planeación
Organización                         

Integración
Dirección Control

John E. Mee 1956 Planeación Organización Motivación Control

George R. Terry 1956 Planeación Organización Ejecución Control

Luis A. Allen 1958 Planeación Organización

Motivación 

Coordinación            

Guiar

Control

Agustin Reyes Ponce 1960
Previsión                

Planeación

Organización 

Integración
Dirección Control

Isaac Guzmán Valdivia 1961 Planeación
Organización 

Integración

Dirección           

Ejecución
Control

J. Antonio Fernández Arenas 1967 Planeación Implementación Control

Peter F. Drucker 1967
Objetivo 

establecido
Organización

Motivar            

Comunicar
Control

Robert C. Appleby 1971 Planeación Organización Dirección Control

Flippo 1973 Planeación Organización Guiar Control

Sisk y Sverdlik 1974 Planeación Organización Liderazgo Control

Leon Kazmier 1974 Planeación Organización Dirección Control

Burt K. Scanlan 1978
Planeación                

Toma de decisiones
Organización Dirección Control

Munch Garcia 1982 Planeación Organización Dirección Control

Rue y Byars 1990 Planeación Organización Motivación Control

ETAPAS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO
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2.2 Marco Conceptual 

 

 DAGMA: Departamento Administrativo de Gestión del Medio Ambiente, una 

entidad pública en el Distrito de Santiago de Cali encargada se ser autoridad 

ambiental para la gestión y administración de los recursos ambientales. 

 

 Grupo de Gestión de Flora Urbana: Grupo perteneciente al Departamento 

Administrativo de Gestión del Medio Ambiente – DAGMA en el Distrito de 

Santiago de Cali, grupo encargado de gestionar y supervisar el arbolado urbano en 

la ciudad. 

 

 Marco legal: Conjunto de leyes, acuerdos y normativas que regulan y guían la 

acción de una entidad o proyecto. 

 

 Estatuto de Silvicultura Urbana: Conjunto de normativas y disposiciones legales 

que rigen la silvicultura urbana en el Distrito de Santiago de Cali. 

 

 Acuerdo 395 de 2016: Documento mediante el cual se otorgan facultades para 

determinar la estructura de la Administración Central del Distrito de Santiago de 

Cali. 
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 PQRSD: Es un conjunto de categorías que las organizaciones utilizan para clasificar 

las interacciones con la ciudadanía, sus siglas hacen referencia a:  Peticiones, 

Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias. 

 

 Proceso administrativo: Conjunto de actividades de planificación, organización, 

dirección, coordinación y control, interrelacionadas que buscan alcanzar metas y 

objetivos dentro de una organización. 

 

 Estructura organizativa: Configuración y distribución de funciones, roles y 

responsabilidades dentro de una organización. 

 

 Organigrama: Representación gráfica de la estructura jerárquica y de relaciones en 

una organización. 

 

 Gestión administrativa: Coordinación y control de los recursos y procesos para 

alcanzar los objetivos de una organización. 

 

 Flujo de procesos: Representación gráfica de las etapas y actividades de un proceso, 

mostrando la secuencia de acciones y cómo se relacionan entre sí. 

 

 Eficiencia: Lograr objetivos de una manera óptima, maximizando la utilización de 

recursos. 
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 Eficacia: Alcanzar los objetivos establecidos de manera exitosa. 

 

 Propuesta de mejoramiento: Documento que sugiere cambios y ajustes para 

optimizar procesos. 

 

 Investigación exploratoria: Estudio inicial que busca comprender y explorar una 

situación específica antes de realizar análisis más profundos. 

 

2.3 Marco Legal 

 

El Departamento Administrativo de Gestión del Medio Ambiente – DAGMA, es una 

entidad del municipio de Santiago de Cali, creada mediante el Acuerdo Municipal No. 18 de 

diciembre 30 de 1994 y con la misión y funciones atribuidas a partir del Decreto extraordinario 

No. 411.0.20.0516 de 2016 “Por el cual se determina la estructura de la Administración Central y 

las funciones de sus dependencias", que señala lo siguiente:  

 

Que el numeral 60 del artículo 313 de la Constitución Política, establece que corresponde 

a los Concejos, determinar la estructura de la Administración Municipal y las funciones de sus 

dependencias.  
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Que el artículo 39 de la Ley 489 de 1998, estatuyó que las alcaldías, las secretarias de 

despacho y los departamentos administrativos son los organismos principales de la Administración 

en el nivel territorial, los demás están adscritos o vinculados y cumplen sus funciones bajo su 

orientación, coordinación y control, en los términos que señale la ley, las ordenanzas y los 

acuerdos. 

 

Que de manera armónica con la citada Ley 489 de 1998, para el caso del nivel municipal, 

su sector central está integrado por el despacho del alcalde municipal, las secretarías de despacho, 

los departamentos administrativos, los consejos superiores de la Administración, las unidades 

administrativas especiales sin personería jurídica y los demás organismos que integren el Sector 

Central de la Administración Municipal. 

 

Que la estructura orgánica y funcional del Municipio de Santiago de Cali se encuentra 

contenida en Tos Acuerdos 01 de 1996 y 70 de 2000, compilados en el Decreto Extraordinario 

0203 de 2001 y en las demás disposiciones que los modificaron o complementaron. 

Que mediante Acuerdo 395 de 2016, el Concejo de Santiago de Cali, facultó al alcalde, por 

el término de seis (6) meses para que, conforme a la Constitución, la ley y sus decretos 

reglamentarios, determinara la estructura de la Administración Central. 

 

Que en atención a las anteriores facultades, la Administración Central del Municipio a 

través de la Dirección de Desarrollo Administrativo adelantó los estudios técnicos 

correspondientes y en conjunto con el Departamento Administrativo de Planeación Municipal 
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emitió concepto técnico favorable en relación con la estructura y demás disposiciones del presente 

acto administrativo; de igual forma, el Departamento Administrativo de Hacienda Municipal 

emitió concepto favorable desde el punto de vista presupuestal; todo lo anterior para determinar la 

nueva estructura de la Administración Central del Municipio de Santiago de Cali, conforme a los 

lineamientos de las autoridades competentes en materia de modernización para mejorar su 

capacidad administrativa y el uso eficiente de los recursos. 

 

Que conforme a las facultades otorgadas mediante Acuerdo 395 de 2016, se hace necesario 

expedir normas para determinar una nueva estructura para la Administración Central de Municipio 

de Santiago de Cali, las funciones de sus organismos y dependencias, su funcionamiento y su 

gestión institucional. 

 

Por otra parte, el grupo de Gestión de Flora Urbana del Departamento Administrativo de 

Gestión del Medio Ambiente – DAGMA debe apegarse al Acuerdo no. 0353 de 2013 - por medio 

del cual se adopta el estatuto de silvicultura urbana para el municipio de Santiago de Cali, el cual 

sirve como Estatuto de Silvicultura Urbana dentro de la ciudad, y a través del cual se dictan 

actividades, requisitos, normatividad y demás disposiciones para la gestión del arbolado urbano.  
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3. Metodología 

El método de investigación aplicado en este proyecto será el deductivo; este enfoque se 

fundamenta en la lógica deductiva, partiendo de teorías generales y formulando hipótesis 

específicas para su comprobación a través de la recolección y análisis de datos, tal como lo señala 

Charles S. Peirce (2012), quien señala que la deducción es la aplicación de una regla a un caso 

para obtener un resultado, porque explicar un fenómeno o un hecho particular significa enmarcarlo 

en una ley o regla general; por otra parte, según Karl Popper en su método de investigación  plantea 

la deducción de hipótesis derivadas, donde:  

 

Una vez presentada a título provisional una nueva idea, aunque no justificada en absoluto 

-sea una anticipación, una hipótesis, un sistema teórico o lo que se quiera- se extraen conclusiones 

de ella por medio de la deducción lógica; estas conclusiones se comparan entre sí y con otros 

enunciados pertinentes, con el objeto de encontrar relaciones lógicas (tales como equivalencia, 

deducibilidad, compatibilidad o incompatibilidad, etc.) que existan entre ellas. (Popper, 1980, p. 

32). 

Además, como idea central se su obra se tiene que el enfoque deductivo se caracteriza por 

deducir consecuencias observacionales de las teorías y someterlas a pruebas empíricas para 

verificar su validez.  

 

Se revisarán teorías y conceptos administrativos, estableciendo hipótesis sobre posibles 

áreas de mejora en el proceso administrativo, estas hipótesis serán contrastadas con la realidad 

observada en el Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA, permitiendo generar 
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recomendaciones concretas para la optimización del proceso administrativo, a través del desarrollo 

de los objetivos específicos, lo anterior a través del análisis de datos y la comparación con los 

principios teóricos. 

 

El tipo de investigación utilizado en este proyecto es descriptivo, que a través de la 

recopilación y análisis de datos, se describirá la situación actual del Grupo de Gestión de Flora 

Urbana - DAGMA en términos de su proceso administrativo, es por ello que se identificarán 

elementos clave, y se propondrán propuestas de mejoras específicas para optimizar el 

funcionamiento del grupo. 

 

Mientras que el enfoque de investigación utilizado es mixto, combinando elementos 

cualitativos y cuantitativos. El enfoque cualitativo se utilizará para obtener una comprensión de la 

situación actual y las percepciones de los miembros del grupo. Se realizarán entrevistas en para 

recopilar información directa. Por otro lado, el enfoque cuantitativo se utilizará para recopilar datos 

numéricos y estadísticos que respalden el análisis y las propuestas de mejora del presente proyecto. 

 

Para el desarrollo del proyecto se utilizarán fuentes primarias, que son aquellas de donde 

se obtiene información directa, por ello, en este proyecto se obtendrá información directamente 

del Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA a través de entrevistas con sus miembros; estas 

mismas permitirán conocer en detalle el proceso administrativo, sus dinámicas y oportunidades 

para la mejora; también se hará uso de fuentes secundarias, las cuales no son la fuente original de 

los hechos, sin embargo, proporcionan información relevante y respaldan el proyecto; para este 



PLAN DE MEJORA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO GESTIÓN DE FLORA-

DAGMA 37 

 

mismo, las fuentes secundarias pueden incluir libros, artículos académicos y documentos 

relacionados con la administración y el mejoramiento de procesos administrativos. También se 

pueden utilizar informes y temas similares o relacionados con la administración pública y procesos 

administrativos. 

 

Para recolectar la información necesaria se utilizarán diferentes técnicas, entre las técnicas 

de recolección de información aplicables se encuentran la realización de entrevistas a los miembros 

del Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA. Estas entrevistas permitirán obtener 

perspectivas directas de los miembros del grupo y así recopilar información detallada sobre el 

proceso administrativo actual. Además, se pueden utilizar encuestas para obtener datos 

cuantitativos y complementar el análisis; aplicando estas técnicas tendremos una visión integral y 

lo que ayudará a desarrollar los objetivos específicos y generar las propuestas de mejora para el 

grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA. 
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4. Resultados 

 

Desarrollo del objetivo específico 1: Describir cuál es la situación actual de los procesos 

administrativos que se llevan a cabo dentro del Grupo de Gestión de Flora Urbana – 

DAGMA. 

 

Para adelantar la descripción de la situación actual de los procesos administrativos, se 

aplicó un cuestionario de trece (13) afirmaciones y/o preguntas con el método de investigación de 

la escala de Likert, este permitirá conocer el nivel de acuerdo y desacuerdo de una serie de 

preguntas y afirmaciones relacionados con los procesos administrativos del grupo de Gestión de 

Flora Urbana – DAGMA, este cuestionario fue respondido por veintiún (21) personas que hacen 

parte del total del grupo que realizan funciones administrativas, y a continuación se presenta a 

través de figuras gráficas los resultados porcentuales de las mismas, describiendo para cada caso 

la percepción de quienes respondieron, logrando así describir la situación y de esta manera aportar 

al desarrollo del objetivo:                          

 

Figura 1. El Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA cuenta con una estructura organizativa 

oficialmente definida. 
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Tomando en cuenta los resultados del punto uno (1) del cuestionario, se denota que para la 

mayoría de los encuestados están totalmente de acuerdo y de acuerdo con la afirmación de que el 

Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA cuenta con una estructura organizativa oficialmente 

definida, sumando estas dos (2) opciones un total de 61,9%, un porcentaje alto y considerable, sin 

embargo, es importante destacar el hecho de que haciendo revisión del Acuerdo Municipal No. 

395, por el cual se facultó al Alcalde para determinar la estructura de la Administración Central 

del Municipio de Santiago de Cali, solo se evidencia un organigrama sencillo para el caso del 

DAGMA, contando este con la estructura de: Despacho del Director, Subdirección de Gestión de 

Calidad Ambiental, Subdirección de Gestión Integral de Ecosistemas y Unidad Municipal de 

Asistencia Técnica – UMATA y la Unidad de Apoyo a la Gestión, sin detallar la organización de 

los grupos que hacen parte de la entidad y que cuentan con una serie de funciones que permiten la 

gestión del medio ambiente y de los recursos naturales; esto se puede corroborar en la página web 

del DAGMA: https://www.cali.gov.co/DAGMA/publicaciones/117086/funciones-del-

https://www.cali.gov.co/dagma/publicaciones/117086/funciones-del-organismo/
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organismo/, por otra parte también se puede evidenciar en las publicaciones oficiales que existe 

un grupo destinado a la gestión del arbolado urbano, pero sin detallar su estructura organizacional. 

Es importante señalar que un 23,8 % está en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con la 

afirmación, y un 14,3% no está de acuerdo ni en desacuerdo, lo que lleva a la conclusión de que 

no existe cohesión en la percepción de que existe una estructura organizacional oficialmente 

definida para el grupo de Gestión de Flora Urbana. 

 

Figura 2 La falta de un organigrama estructurado dificulta la asignación de roles y 

responsabilidades dentro del Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA. 

 

 

 

Para esta afirmación planteada a los participantes, se destaca el hecho de que el 76,2% 

coincide con que la falta de un organigrama estructurado dificulta la asignación de roles y 

responsabilidades dentro del Grupo, con esto se percibe que pueden existir problemas en la 

https://www.cali.gov.co/dagma/publicaciones/117086/funciones-del-organismo/
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asignación de roles y responsabilidades debido a la carencia de un organigrama; es destacable el 

hecho de que el 19% no está de acuerdo o en desacuerdo con la afirmación, lo que plantea que 

para estas personas no se asegura o desasegura que existan dificultades para la asignación de roles 

sin la existencia de un organigrama, mientras que solo una (1) persona está en desacuerdo con que 

falta de un organigrama estructurado derive en dificultades frente a la asignación de roles y 

responsabilidades. 

 

Figura 3 Existe un flujo de procesos bien definido que facilita el desempeño eficiente del Grupo 

de Gestión de Flora Urbana - DAGMA. 

 

 

 

Aunque algunos participantes afirman que hay un flujo de procesos bien definido (47,6%), 

otros contradicen esta percepción al señalar que no existe (33,4%) un flujograma que facilite el 

desempeño eficiente del grupo; este desacuerdo entre estas posturas, sumadas a que el 19% no está 
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de acuerdo o en desacuerdo con la afirmación, podría indicar que existen malentendidos sobre los 

procedimientos y procesos internos del Grupo de Gestión de Flora urbana – DAGMA. 

 

Figura 4 La falta de un flujograma detallado afecta la ejecución eficiente de las tareas y puede 

resultar en retrasos en el Grupo de Gestión de Flora Urbana – DAGMA. 

 

 

 

Al observar los porcentajes que concuerdan (81%) con la afirmación de que la falta de un 

flujograma detallado afecta la ejecución eficiente de las tareas, se podría sugerir que la ausencia 

de un flujograma tiene consecuencias negativas en la ejecución de tareas, lo que puede estar 

causando retrasos en el desarrollo de las actividades del Grupo de Gestión de Flora Urbana. 

 

Figura 5 La ineficiencia en los procesos administrativos afecta negativamente la atención de 

solicitudes y el cumplimiento de metas del Grupo de Gestión de Flora Urbana – DAGMA. 



PLAN DE MEJORA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO GESTIÓN DE FLORA-

DAGMA 43 

 

 

 

 

Frente a la afirmación de que “La ineficiencia en los procesos administrativos afecta 

negativamente la atención de solicitudes y el cumplimiento de metas del Grupo de Gestión de 

Flora Urbana - DAGMA.” se señala con amplia mayoría (85,7%) que la ineficiencia en los 

procesos administrativos tiene impactos directos en la atención de solicitudes y en el logro de 

metas del grupo, lo que marca amplia diferencia con el 4,8% que está totalmente en desacuerdo; 

lo anterior describe la necesidad de afrontar la eficiencia en los procesos administrativos. 

 

Figura 6 ¿Considera que una propuesta de mejoramiento al proceso administrativo es necesaria 

para el Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA?. 
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Actualmente dentro del grupo de Gestión de Flora Urbana, no existe desacuerdo frente a la 

necesidad de una recibir una propuesta de mejoramiento al proceso administrativo, lo anterior se 

basa en que el 95,2% de las personas reaccionaron de forma concorde a la consideración de recibir 

una propuesta de mejoramiento del proceso administrativo; esto indica un reconocimiento 

colectivo de la necesidad de cambios positivos en la gestión de los procesos internos del grupo. 

 

Figura 7 La falta de un organigrama claro y bien definido en el Grupo de Gestión de Flora Urbana 

- DAGMA dificulta la gestión eficiente del arbolado urbano y su mantenimiento. 
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Frente a la afirmación de que la falta de un organigrama claro y bien definido en el Grupo 

de Gestión de Flora Urbana - DAGMA dificulta la gestión eficiente del arbolado urbano y su 

mantenimiento, se destaca la conexión directa entre la falta de un organigrama claro y la gestión 

eficiente del arbolado urbano, lo anterior se sustenta en la concordancia del 85,7% de las personas 

que parecen estar de acuerdo con ello, esto apunta a que la claridad en la estructura organizativa 

es esencial para el desempeño efectivo del grupo en su tarea principal: velar como autoridad 

ambiental frente al arbolado urbano de Santiago de Cali y la gestión para su mantenimiento; lo 

anterior toma mayor fuerza cuando se aclara que el mantenimiento del arbolado urbano no depende 

solo de actividades operativas desarrolladas por otras organizaciones (EMSIRVA E.S.P. en 

Liquidación y los operadores de aseo), sino que requiere de procesos administrativos y de flujo de 

información que garantiza que se lleve a cabo todo el proceso: desde la interposición de las PQRSD 
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por parte de la ciudadanía, hasta la ejecución del mantenimiento del arbolado a través de 

actividades silviculturales. 

 

Figura 8 La falta de claridad en la asignación de roles y responsabilidades ha generado duplicación 

de esfuerzos dentro del Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA. 

 

 

 

En la descripción de la figura número 2, se destacó el hecho de que el 76,2% coincidió con 

que la falta de un organigrama estructurado dificultaba la asignación de roles y responsabilidades 

dentro del Grupo, ahora bien, en la misma línea se pueden observar los datos porcentuales de la 

figura número 8 donde se concuerda en un 90,4 % con que la falta de claridad en los roles ha 

llevado a la duplicación de esfuerzos, lo que podría estar contribuyendo a la ineficiencia dentro 

del grupo de Gestión de Flora Urbana – DAGMA, y esto es un potencial problema que puede 

derivar en el incumplimiento de metas. 
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Figura 9 ¿Crees que la implementación de mejoras en los procesos administrativos podría 

aumentar la productividad y calidad del trabajo en el Grupo de Gestión de Flora Urbana - 

DAGMA?. 

 

 

 

Es de destacar que frente a la pregunta planteada de “¿Crees que la implementación de 

mejoras en los procesos administrativos podría aumentar la productividad y calidad del trabajo en 

el Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA?”, de forma generalizada (100%) se está de 

acuerdo y se reconoce que la implementación de mejoras en los procesos administrativos podría 

tener un impacto positivo en la productividad y calidad del trabajo del grupo, lo que se puede 

denotar como una oportunidad de mejora que abren quienes respondieron a la pregunta, buscando 

así mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos administrativos dentro del Grupo. 
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Figura 10 La falta de un flujo de procesos en el Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA 

impacta directamente en la satisfacción de los ciudadanos debido a demoras en la respuesta a 

requerimientos. 

 

 

 

El Grupo de Gestión de Flora Urbana – DAGMA debe dar respuesta a la ciudadanía 

respecto a las PQRSD relacionadas con la evaluación del estado y el mantenimiento del arbolado 

urbano, frente a este tema se planteó la afirmación de que la falta de un flujo de procesos en el 

Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA impacta directamente en la satisfacción de los 

ciudadanos debido a demoras en la respuesta a requerimientos; en esta misma se destacó el 90,5% 

de los participantes, quienes acuñan que existe conexión directa entre la falta de un flujo de 

procesos y la insatisfacción de los ciudadanos debido a retrasos en la respuesta a los 

requerimientos; de igual manera resalta la importancia de la eficiencia y eficacia necesaria para 

satisfacer la necesidad de la ciudadanía frente al mantenimiento del arbolado urbano y la 

percepción de las entidades públicas frente a ellos. 
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Figura 11 ¿Consideras que la aplicación de los principios administrativos de planificación, 

organización, dirección y control serían beneficiosos para mejorar la eficiencia en el Grupo de 

Gestión de Flora Urbana - DAGMA?. 

 

 

 

En cuanto a la aplicación de principios administrativos de planificación, organización, 

dirección y control, todos los participantes del cuestionario están de acuerdo en que la aplicación 

de estos podría ser beneficiosos para mejorar la eficiencia del grupo, a su vez está la aceptación 

general de la importancia de aplicarlos sugiere que se reconoce la necesidad de una gestión más 

estructurada en el Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA. La implementación de estos 

principios podría servir como un enfoque integral para abordar las deficiencias y promover una 

mejora significativa en la eficiencia del grupo. 
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Figura 12 ¿Crees que la implementación de un diagrama de flujo en los procesos administrativos 

del Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA contribuiría a una mejor gestión de las 

solicitudes de la ciudadanía en Santiago de Cali?. 

 

 

 

La pregunta sugiere la posibilidad de que la implementación de un diagrama de flujo en los 

procesos administrativos pueda contribuir a una mejor gestión de las PQRSD de la ciudadanía, y 

la mayoría de los participantes está de acuerdo con esta idea, imponiéndose con este criterio en un 

95,2% de los participantes; ello reconoce que al tener un diagrama de flujo detallado, el Grupo 

podría aumentar la claridad en sus operaciones administrativas, permitiendo a los miembros del 

grupo y a la ciudadanía en general comprender mejor el proceso de manejo de las PQRSD. Esto a 

su vez podría contribuir a una mayor satisfacción de los ciudadanos. 
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Figura 13 La falta de un organigrama claro ha afectado la capacidad del Grupo de Gestión de Flora 

Urbana - DAGMA para actuar dentro del marco normativo y legal de sus funciones y obligaciones. 

 

 

 

El Departamento Administrativo de Gestión del Medio Ambiente – DAGMA, cuenta con 

unas funciones establecidas a través del acuerdo Municipal No. 395, por el cual se facultó al 

Alcalde para determinar la estructura de la Administración Central del Municipio de Santiago de 

Cali, por otra parte debe cumplir con el Artículo 14 de la Ley 1755 de 2015, donde se establecen 

los términos de tiempos para resolver las distintas modalidades de peticiones; sabiendo lo anterior, 

se puede destacar que el 85,8% tiene la percepción de que la falta de un organigrama claro ha 

afectado la capacidad del Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA para actuar dentro del 

marco normativo y legal de sus funciones y obligaciones; mientras que el 4,8% señala estar en 

desacuerdo con lo que se afirma en la figura número 13. 
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Desarrollo del objetivo específico 2: identificar los factores internos que inciden en el 

problema dentro del proceso administrativo del grupo de gestión de flora urbana – 

DAGMA. 

 

Para la identificación de factores internos que puedan incidir en problemáticas relacionadas 

con los procesos administrativos, se procedió a realizar una entrevista semiestructurada que 

condujera a indagar en diferentes aspectos que sirvan de insumo para el desarrollo de este objetivo; 

dicha entrevista semiestructurada contó con la participación voluntaria de seis (6) personas que 

hacen parte del Grupo de Gestión de Flora – DAGMA, a las cuales se les comunicó el fin de la 

entrevista y con las cuales se llegó a un acuerdo de consentimiento para la aplicación de la misma. 

Esta entrevista semiestructurada contó con doce (12) preguntas, las cuales se dividieron entre cinco 

(5) secciones:  

 Trayectoria y Contexto 

 Dinámica de los Procesos Administrativos 

 Impacto de la Carencia de Procesos 

 Propuestas y Oportunidades de Mejora 

 Observaciones Finales y Reflexiones 

 

A continuación, se procede a desglosar las respuestas dadas a cada una de las doce (12) 

preguntas aplicadas a los entrevistados, identificando para cada una de ellas esos factores internos 

que pueden estar produciendo problemas en los procesos administrativos del Grupo de Gestión de 

Flora – DAGMA: 
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¿Podría compartir su rol y cuánto tiempo lleva siendo parte del Grupo de Gestión de Flora del 

DAGMA? 

 

A partir de las respuestas dadas a la anterior interrogante, se identificaron factores internos 

que pueden incidir en los procesos administrativos, lo anterior apegándose a lo manifestado por 

los entrevistados 1 y 3, quienes señalan que: "Llevo más de dos años en el grupo, he pasado por 

muchos procesos..." y "Llevo más de un (1) año en el grupo, y no tengo un rol definido...", 

respectivamente. De ello se puede señalar que existe rotación de roles y responsabilidades, ello 

puede podría generar confusiones en la asignación de tareas, lo que incide en la eficiencia del 

proceso administrativo; de igual manera algunos miembros del grupo no tienen roles claramente 

definidos, lo que podría impactar por igual en la eficacia en la realización de las actividades 

administrativas. Visto desde otro punto, La falta de un rol definido y la rotación del personal puede 

afectar la continuidad, la calidad y la eficiencia de los servicios, el anterior factor identificado se 

apega al hecho de que la mayoría de los entrevistados llevan menos de un año en el grupo, y 

algunos han pasado por varios procesos en ese tiempo, lo cual también requiere capacitación del 

personal. 

 

¿Sería tan amable de brindar una visión general de cómo se administran actualmente los 

procesos en el Grupo de Gestión de Flora? 

 

En cuanto a cómo se administran actualmente los procesos en el Grupo de Gestión de Flora, 

se menciona que el proceso se ha organizado un poco más en comparación con años anteriores, se 
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sugiere que ha habido un esfuerzo para mejorar la eficiencia y la organización interna del grupo, 

sin embargo, se reconoce la necesidad de estructurar mejor los procesos administrativos por parte 

del entrevistado 2: "No se hace de una forma muy ordenada, se deben estructurar mejor todos los 

procesos administrativos.", se indica una posible falta de organización y claridad en la ejecución 

de algunas tareas, lo que incide en la eficacia del grupo, y esto indica  que el factor de ejecución 

ordenada de las funciones asignadas puede llevar a mejores resultados. 

 

Respecto a la organización actual, se mencionó que existen coordinaciones de acuerdo a 

diferentes procesos, funciones y responsabilidades del Grupo de Gestión de Flora Urbana – 

DAGMA, la realización de procesos de acuerdo a diferentes coordinaciones (PQR, 

compensaciones arbóreas, censo arbóreo, cuadrilla operativa) destaca la complejidad y diversidad 

de las tareas administrativas; para el tema puntual de la coordinación de cuadrilla operativa, el 

entrevistado 6 señaló que "Desde mi coordinación de cuadrilla, hacia la coordinación general de 

grupo, se ha venido organizando o clarificando su articulación a los procesos de Gestión de 

Flora.", ahora bien,  la organización y clarificación de este grupo frente a la coordinación general 

del Grupo de Gestión de Flora Urbana sugiere una mejora en la articulación interna, pero aún 

puede haber desafíos en la coordinación total del grupo. 

  

¿Puede señalar desafíos o dificultades que haya experimentado debido a la falta de estructura 

en los procesos administrativos? 
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En el análisis de respuestas se identificaron varios factores que inciden de forma importante 

en los procesos administrativos, los factores son diversos en cuanto a los desafíos y dificultades 

derivados de la falta de estructura, como lo señala el entrevistado 1: "Debido a la falta de una 

estructura se ha experimentado desgaste y dificultades en el proceso para dar respuesta a las 

solicitudes."; otra de las dificultades, la señala el entrevistado 2: “Una de las dificultades es 

brindar respuesta oportuna a cada una de las solicitudes…”, lo que hace referencia a la capacidad 

del grupo para dar respuesta a las solicitudes, pues la falta de una estructura puede contribuir a la 

demora en responder a las solicitudes, lo que afecta la eficiencia, por otra parte la falta de respuesta 

oportuna a las solicitudes genera inconformidad e insatisfacción en los usuarios y afecta la imagen 

de la entidad, otro factor que puede incidir es la falta de personal, recursos humanos y técnicos, 

ello podría estar contribuyendo a la acumulación de trabajo y fallas en los tiempos de respuesta a 

las PQRSD, lo anterior fue señalado por el entrevistado número 4; de igual manera la 

indisponibilidad de personal es una dificultad para solucionar errores o ajustes en las bases de 

datos, esto impacta la capacidad de realizar correcciones necesarias e impide tener información 

confiable y actualizada en tiempo real, lo anterior puede derivarse de la falta de planificación de 

las necesidades, lo que implica trabajar con recursos limitados. 

 

Por otra parte, importante destacar lo señalado por el entrevistado 3: “Los desafíos a los 

que me he enfrentado han sido la presión para dar respuesta a temas muy complejos de años 

anteriores” la falta de una estructura organizacional podría estar generando presión adicional para 

descongestionar trabajo represado de años anteriores, lo que podría afectar la calidad y  tiempo de 

las respuestas; esta estructura va ligada a otro desafío señalado por el entrevistado 6 “Crear cargos 
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administrativos de planta profesional, técnico y auxiliar para fortalecer el proceso del Grupo de 

Flora Urbana...", allí se expresa la necesidad de conformación cargos administrativos de planta 

profesional, técnico y auxiliar para abordar eficazmente los procedimientos del grupo, pues se 

menciona que la falta de continuidad de la contratación genera una rotación y una pérdida de 

experiencia en el grupo de Gestión de Flora Urbana – DAGMA. 

 

En relación con la documentación y registros, ¿puede explicar qué tipo de registros se 

mantienen para respaldar la gestión administrativa del grupo de flora urbana ?  

 

Frente a los registros que se llevan internamente para respaldar información se encontraron 

diversos factores que indicen en los procesos administrativos y que son importantes mencionar, 

uno de ellos es la falta de unificación de los registros en una sola base de datos o software que 

contenga toda la información relevante sobre los procesos, como los árboles evaluados, las 

respuestas hechas, las notificaciones de respuesta, entre otros… lo anterior incide en el 

seguimiento y control de los registros físicos y digitales que evidencian las actividades que se 

adelantan en el grupo de Gestión de Flora Urbana, lo anterior se deduce de lo expresado por los 

entrevistado 3 y 2, quienes señalaron que "Desde hace unos meses se ha manejado el registro de 

las respuestas a las PQRS, pero debería extenderse a todo el grupo de Gestión de Flora, solo se 

maneja en un subgrupo." y “Llamadas telefónicas, registro de oficios de respuesta proyectados, 

registro en bases de datos de árboles evaluados y el de atención presencial al ciudadano, 

respectivamente. Los registros tienen influencia en los la falta de comunicación y coordinación 

entre los subgrupos que conforman el grupo de Gestión de Flora Urbana, lo que genera 
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inconsistencias en los registros, pues la variedad de registros, desde bases de datos hasta archivos 

físicos, podría generar desafíos en la organización y acceso a la información, afectando la gestión 

administrativa y sus procesos; por lo que las organizaciones deben estandarizar los procesos de 

documentación para garantizar consistencia y facilitar la revisión y seguimiento de actividades. 

 

Ahora tomaremos lo expresado por el entrevistado número 6 “Tenemos como registro las 

comunicaciones vía correo electrónico, Plataforma Orfeo de gestión de solicitudes, WhatsApp de 

emergencias DAGMA y reportes por emergencias y árboles en riesgo a través de redes sociales 

institucionales." De lo anterior podemos rescatar que para llevar a cabo bien la actividad de 

registros, es necesaria la capacitación sobre las herramientas y plataformas que se utilizan para la 

gestión de las solicitudes, las emergencias y los reportes relacionados con el arbolado urbano, estas 

anteriores en ocasiones se reciben a través de plataformas externas como correo electrónico y 

WhatsApp, esto podría presentar desafíos en la integración de la información y la gestión eficiente 

de las comunicaciones, lo que lleva al factor de falta de centralización, la dispersión de registros 

en diferentes plataformas y formatos podría dificultar el acceso a la información, lo que afecta la 

eficiencia y eficacia dentro del grupo de Gestión de Flora Urbana. 

 

¿Cómo se toman las decisiones relacionadas con la asignación de tareas y responsabilidades 

dentro del grupo?  

 

Para la identificación de algunos factores que inciden en los procesos administrativos, 

tomaremos parte de lo expresado por los entrevistados, para el caso de los entrevistados 2, 3 y 4 
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se señaló qué: “En esa parte no sé cómo se toman las decisiones…”, “Las decisiones para la 

asignación de tareas y responsabilidades se toman de forma unipersonal por parte del 

coordinador del grupo” y “No sé cuáles son los criterios que se toman en cuenta”; de lo anterior 

se deduce que existe variedad de perfiles, desconocimiento de criterios y decisiones unipersonales. 

:pueden ser la falta de transparencia en la toma de decisiones, el desconocimiento sobre cómo se 

toman las decisiones para la asignación de tareas puede generar incertidumbre y afectar la 

colaboración y eficacia del grupo; si las decisiones sobre la asignación de tareas se toman de forma 

unipersonal por parte del coordinador general del grupo, podría generar falta de participación, 

apatía, desmotivación y otros aspectos que afecten la ejecución de actividades y el cumplimiento 

de metas, mientras que la falta de conocimiento sobre los criterios utilizados para asignar tareas 

puede generar confusión y dificultar la comprensión de cómo se distribuyen las responsabilidades 

en el grupo.; aunado al hecho de que la consulta con el resto de unidades en la coordinación del 

grupo para la toma de decisiones podría indicar la necesidad de un enfoque más participativo en 

la asignación de tareas para la diversidad de perfiles en la parte administrativa, pues existen 

biólogos, técnicos ambientales, administradores de empresas… y esto podría generar desafíos en 

la asignación de tareas si no se tienen criterios claros para la distribución. 

 

Desde su experiencia personal, ¿cómo percibe el manejo actual del proceso administrativo y su 

impacto en la eficiencia y efectividad del Grupo de Gestión de Flora?  

 

Se identificaron los factores internos que inciden en problemáticas dentro del proceso 

administrativo del Grupo de Gestión de Flora Urbana – DAGMA; dentro de estas están la falta de 
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estructura, señalado por el entrevistado 1: “Lo percibo más o menos, le falta estructura para el 

cumpliemiento de las actividades, hay retrasos en las actividades y eso influye en el 

desempeño…”, esta percepción de ausencia de estructura para el cumplimiento de actividades 

podría indicar una carencia en la organización y planificación de los procesos administrativos, que 

va de la mano con otro factor señalado por el entrevistado 2: “Un manejo no adecuado de los 

procesos administrativos…”, esta falta de un manejo adecuado de los procesos influye en 

respuestas incorrectas y no oportunas a las PQRSD, lo que afecta la calidad del servicio prestado; 

la presencia de estos retrasos en las actividades podría deberse a una posible falta de eficiencia en 

la ejecución de procesos, afectando el desempeño general del grupo y repercutiendo en la 

satisfacción de la ciudadanía, lo anterior señala la necesidad de respuesta eficaz, pues la percepción 

de falta de respuesta eficaz a la ciudadanía podría indicar desafíos. 

 

Desde los factores de tecnología y sistemas, se consideraron aspectos importantes para 

lograr eficacia y eficiencia, la mención de aspectos como infraestructura física, equipos de 

cómputo, insumos de papelería y salud ocupacional destaca la importancia de estos elementos para 

un desempeño efectivo en el proceso administrativo; lo anterior se sustenta en lo manifestado por 

el entrevistado 5. 

 

Frente a aspectos de cultura organizacional, específicamente en la alineación con los 

objetivos del DAGMA, se señala la necesidad de alineación con otras áreas, esta sugerencia indica 

la necesidad de mejorar la coordinación interdepartamental para lograr eficiencia y eficacia en los 

procesos compartidos. 
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¿Ha experimentado situaciones donde la carencia de un organigrama o flujograma de procesos 

haya ocasionado confusión o retrasos en las tareas?  

 

Es importante destacar mencionar lo señalado textualmente por los entrevistados 1, 2 y 3: 

“Si, porque no se tiene muy claro lo que se debe hacer con ciertos procesos, se debe estar 

preguntando, se debería tener un tablero donde se especifique el flujo de los procesos, no está 

claro”, “Si se evidencia la carencia de estos, se ha prestado para confusiones al no saber quién 

tiene asignado un rol específico” y “Si, eso se ve reflejado en la respuesta inoportuna de las PQRS 

vencidas…”, respectivamente. De lo anterior se identificaron factores internos que generan 

confusión o retrasos en las tareas y que inciden en problemáticas dentro del proceso administrativo 

del Grupo de Gestión de Flora Urbana – DAGMA, estos se relatan en las experiencias de los 

entrevistados, algunas de estas situaciones son la falta de claridad en los procesos, pues la no 

claridad sobre qué hacer con ciertos procesos indica una posible carencia en la documentación y 

comunicación de los procedimientos, afectando así la eficiencia y eficacia del grupo, aunado a ello 

se destacó el impacto en la respuesta de las PQRSD, manifestándose esto en las respuestas tardías, 

afectando la calidad del servicio prestado a la ciudadanía. 

 

Por otra parte, el entrevistado 5 señaló que “La carencia del organigrama o flujograma 

genera traumatismo al personal en el sentido de autoridad.”, señalando la importancia de una 

estructura organizativa clara; de la mano con la necesidad de un tablero de flujo de procesos donde 

se especifique el flujo de estos y se resalta la importancia de la visualización clara de los 

procedimientos para evitar confusiones y facilitar la ejecución de tareas que deben ser 
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consecuentes con la asignación de roles específicos, pues se señala que la carencia en la asignación 

clara de roles puede generar confusiones, especialmente en situaciones donde no está claro quién 

tiene asignado un rol o tarea específica, lo que deduce hay vacíos en el flujo de información, 

subrayando la importancia de una comunicación efectiva dentro del Grupo de Gestión de Flora 

Urbana y conseguir así eficacia del proceso administrativo. 

 

En caso de que considere que existe ineficacia: ¿Cómo influye la ineficacia en la atención de 

requerimientos y el cumplimiento de metas en las labores del grupo?  

 

Es importante destacar que de manera generalizada se percibe que hay ineficacia en 

aspectos de los procesos internos dentro del Grupo de Gestión de Flora Urbana, lo anterior se 

puede evidenciar en afirmaciones dadas por los entrevistados 2, 3 y 4: “Al ser nosotros ineficaces, 

no podemos dar respuesta oportuna y de fondo a los requerimientos de la ciudadanía frente al 

mantenimiento del arbolado urbano”, “Existe ineficacia, ello retrasa los procesos y el 

cumplimento de los tiempos para dar respuesta a las solicitudes, la atención operativa del 

arbolado, la adquisición de insumos y herramientas” y “Retrasa los procesos, no permite avance 

y no hay atención oportuna” respectivamente. Esta ineficacia mencionada se puede evidenciar en 

las molestias y quejas de la ciudadanía quienes indican una posible falta de atención oportuna y 

eficaz, afectando la percepción pública y generando insatisfacción, esta es derivada de la falta de 

respuesta de fondo a los requerimientos ciudadanos relacionados con el mantenimiento del 

arbolado urbano, a su vez, estos requerimientos no cuentan con atención operativa oportuna debido 

a retrasos en la adquisición de insumos y herramientas. 
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En el caso del entrevistado 5, señaló que: “Al hoy la falta de gestión administrativa en las 

temporadas de contratación, cambios de gobierno distrital, y lineamientos funcionales hacen que 

la ineficacia sea relevante y continua”. La falta de gestión administrativa en temporadas de 

contratación, cambios de gobierno distrital y lineamientos funcionales puede contribuir a la 

ineficacia y afectar la continuidad de los procesos y por consiguiente el bajo cumplimiento de 

metas, lo que indica una brecha entre los objetivos establecidos y la ejecución real de las 

actividades del grupo. 

 

¿Dispone de sugerencias o recomendaciones específicas para mejorar los procesos 

administrativos en el Grupo de Gestión de Flora?  

 

Para este caso, existen variados factores internos que inciden en los procesos 

administrativos, estos factores pueden ser relacionados con la estructura organizativa, pues dentro 

de las sugerencias y recomendaciones encontramos la del entrevistado 1: “Si, que tengamos 

lineamientos y flujograma de proceso para la atención de las diferentes solicitudes que llegan y 

así darles solución”, lo anterior sugiere establecer lineamientos y un flujograma de proceso para 

la atención de las diferentes solicitudes que llegan y así darles solución, lo que señala que no haya 

un criterio claro y uniforme para resolver las demandas de la ciudadanía, también está lo señalado 

por el entrevistado 2: “Una de las sugerencias es la asignación de actividades a una persona con 

disponibilidad que permitan hacer correcciones en las bases de datos de forma rápida”, este 

factor de asignación de actividades a una persona con disponibilidad que permita hacer 
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correcciones en las bases de datos de forma rápida, señala que hay errores, inconsistencias y 

demoras en la información que se maneja, esto va ligado a la falta de claridad en roles y 

responsabilidades. 

 

En el mismo orden de ideas de los factores de la estructura organizacional, encontramos 

señalamientos de la falta de organización de los demás subgrupos del grupo de Gestión de Flora, 

que no presentan el mismo nivel de eficiencia y calidad que el subgrupo de atención a PQRSD, lo 

que implica que haya desbalance en el cumplimiento de metas dentro del grupo de Gestión de 

Flora Urbana – DAGMA, lo anterior se deduce de lo expresado por el entrevistado 3: “La 

sugerencia es básicamente que los demás subgrupos del grupo de Gestión de Flora, que tengan 

más organización como lo vienen presentando el subgrupo de atención a PQRS”. 

 

Una recomendación puntual fue acerca de la falta de creación del proceso de grupo Gestión 

Flora con el apoyo del área Sistema de Gestión de Calidad del DAGMA, tal como lo señaló el 

entrevistado 5: “recomendaciones: crear el proceso de grupo gestión flora con el apoyo de del 

área sistema de  gestión de calidad y poder determinar la creación de los procedimientos." lo que 

implica que no haya una definición clara de los procedimientos, los indicadores y los estándares 

que se deben seguir y evaluar. Lo anterior aporta a la planeación para la asignación de recursos y 

disponibilidad de personal calificado para las actividades, pues actualmente se percibe que hay 

limitaciones, dificultades y obstáculos para cumplir con las metas y los objetivos del grupo. 
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Por último, se señala por parte del entrevistado 6 que: “Realizar procesos de inducción al 

cargo, indicar funciones, cuál es el área de desempeño y qué se espera del desempeño”, de allí se 

identificó un factor interno relevante, que es la gestión de recursos humanos, pues la falta de 

realización de procesos de inducción al cargo, indicación de funciones, área de desempeño y 

expectativas del desempeño, lleva a que haya desconocimiento, confusión y desorientación por 

parte del personal del grupo. 

 

¿Cuáles considera que son los aspectos prioritarios a abordar en la implementación de procesos 

más eficientes?  

 

Frente a los aspectos prioritarios a abordar en la implementación de procesos más 

eficientes, se identificaron factores internos relacionados con tecnología y sistemas, estructura 

organizativa, gestión de recursos humanos, ambiente laboral, gestión financiera, comunicación 

interna…, lo anterior se deduce de las afirmaciones por parte de los entrevistados 1, 2 y 3: “A 

veces si es muy importante contar con los equipos y herramientas necesarios para adelantar las 

tareas, y además que se realicen las actividades a tiempo por las personas que las tienen 

asignadas…”, “Para ser más eficientes hay que capacitar y contar con herramientas necesarias 

para desarrollar las actividades…” y “Un aspecto prioritario es que haya selección de las 

personas adecuadas para el cargo, otro aspecto importante para que hayan procesos eficientes 

es que haya un buen ambiente laboral y que también hayan herramientas y equipos de cómputo 

en estado óptimo”. De lo anterior se entrevé que hay falta de equipos y herramientas necesarios 

para adelantar las tareas, falta de cumplimiento de los cronogramas y las personas responsables de 
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las actividades, falta de capacitación y actualización del personal, lo que causa desconocimiento, 

confusión y desorientación por parte del personal del grupo, falta de un buen ambiente laboral, lo 

que puede acarrear conflictos, tensiones y malestar entre los integrantes del grupo, falta de 

asignación de los recursos necesarios para cumplir con las metas establecidas, falta de creación del 

proceso de grupo Gestión Flora con el apoyo del área Sistema de Gestión de Calidad, lo que supone 

no haya una definición clara de los procedimientos, los indicadores y los estándares que se deben 

seguir y evaluar y la falta de comunicación y clarificación de los procesos, alcances, objetivos y 

metas, lo que implica que no haya un criterio claro y uniforme para resolver las demandas de la 

ciudadanía y cumplir con los objetivos del grupo de Gestión de Flora Urbana – DAGMA. 

 

¿Qué beneficios entrevé al establecer procesos administrativos más robustos en el grupo?  

 

En las respuestas frente a los beneficios que se vislumbran al establecer procesos 

administrativos más robustos, podemos destacar las dadas por los entrevistados 1, 2 y 3: “Al grupo 

lo beneficiaría el dar respuesta a tiempo, seríamos más eficientes al tener flujogramas, con los 

complementos y herramientas necesarias; así la ciudadanía no se quejaría por demora”, 

“Podríamos ser más eficientes a la hora de responder solicitudes, si se subsanan errores a tiempo, 

se puede mejorar y ser eficaces” y “…respuesta eficiente y eficaz, cumplimiento de la 

normatividad en cuanto a la respuesta oportuna de las PQRS, y mejores resultados dentro del 

equipo”, respectivamente; de lo anterior se destaca los relacionados con la estructura organizativa, 

pues se indicó que la falta de flujogramas y herramientas necesarias podría estar afectando la 

eficiencia del grupo, generando demoras en las respuestas y provocando quejas por parte de la 
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ciudadanía, de igual manera se señaló por parte del entrevistado 5 que : “Los beneficios es mejorar 

los lineamientos que contribuyan al desarrollo de los procedimientos  que enmarca el proceso de 

grupo de gestión de flora”; la mejora en los lineamientos que guían los procedimientos del grupo 

aporta contar con directrices claras para optimizar la eficiencia, estos lineamientos tienen relación 

directa con la falta de corrección oportuna de errores en las bases de datos, lo que puede impactar 

la eficiencia y eficacia del grupo en la respuesta a los requerimientos de la ciudadanía, lo anterior 

se puede lograr si se cuenta con personal idóneo, esto resalta la necesidad de habilidades y 

conocimientos específicos para garantizar el desarrollo de las actividades y el cumplimiento de 

metas; todo lo anterior se relaciona con el factor de Comunicación Interna, pues la claridad en la 

comunicación y asignación de responsabilidades: son factores esenciales para mejorar la eficiencia 

y eficacia en la ejecución de procesos administrativos, lo anterior señalado por el entrevistado 6: 

“Rapidez en los tiempos de respuesta, claridad en la comunicación, se puede tener claridad sobre 

a quién solicitar información, dónde encontrarla, o quién orienta o está a cargo de algún 

proceso.”. 

 

¿Tiene alguna consideración adicional o comentario que le gustaría compartir acerca de la 

gestión de flora urbana y los procesos administrativos en el Grupo?  

 

Para identificar factores internos se tomaron en cuenta carencias derivadas de las 

consideraciones y comentarios compartidos por los entrevistados, estas carencias se pueden 

mencionar, iniciando porque la falta de contratación efectiva implica que haya escasez, rotación y 

desvinculación de personal, lo que afecta el desempeño de las actividades y el bienestar propio, 
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falta de condiciones adecuadas de las oficinas, así como falta de computadores, escritorios, 

cableado, contaminación auditiva, ventilación, etc., lo que se traduce en incomodidad, estrés y bajo 

rendimiento en el trabajo, la falta de apoyo desde los procesos de planeación para contratación y 

adquisición de insumos y herramientas, lo que genera demoras, errores y dificultades en la 

ejecución de actividades propias del Grupo de Gestión de Flora Urbana; falta de comunicación 

que causa desinformación, malentendidos y conflictos entre los integrantes del grupo y con otras 

áreas del DAGMA, falta de procesos de inducción y claridad en los procesos administrativos que 

se ejecutan dentro del Grupo de Gestión de Flora Urbana. 

 

De todo lo anterior y el análisis de las respuestas se pudieron identificar factores internos 

dentro del Grupo de Gestión de Flora Urbana, estos tienen incidencia directa sobre los procesos 

administrativos y se enmarcan dentro del planteamiento del problema del presente trabajo; los 

cuales son indispensables a abordar para que existan procesos eficientes y eficaces, entre los cuales 

se pueden mencionar: 

 

 

 Estructura Organizativa 

 Gestión de Recursos Humanos 

 Comunicación Interna 

 Tecnología y Sistemas 

 Procesos Internos 

 Liderazgo 
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 Capacidades y Habilidades del Personal 

 Gestión del Tiempo 

 Clima Laboral 

 

 

Desarrollo del objetivo específico 3: Presentar una propuesta de mejora que permita 

establecer una organización y el flujo del proceso administrativo para el Grupo de Gestión 

de Flora Urbana – DAGMA. 

 

Haciendo revisión de las funciones establecidas para el Departamento Administrativo de 

Gestión del Medio Ambiente – DAGMA en el capítulo 12 enfocado en Sector Ambiente y 

Desarrollo Sostenible del Decreto extraordinario No. 411.0.20.0516: Por el cual se determina la 

estructura de la Administración Central y las funciones de sus dependencias; y en especial lo 

contenido en el Acuerdo no. 0353 de 2013 - por medio del cual se adopta el estatuto de silvicultura 

urbana para el municipio de Santiago de Cali, a través del cual se dictan actividades, requisitos, 

normatividad y demás disposiciones para la gestión del arbolado urbano, se presenta la siguiente 

propuesta de organigrama: 
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Figura 14 Organigrama, grupo de Gestión de Flora urbana – DAGMA.  

 

 

Ahora bien, una vez plasmadas en la propuesta de organigrama las áreas, funciones y 

niveles jerárquicos, además de la revisión de actividades, requisitos, normatividad y demás 

disposiciones para la gestión del arbolado urbano contenidas en el Estatuto de Silvicultura Urbana 

de Santiago de Cali, se presenta la siguiente propuesta de diagrama de flujo general para el grupo, 

en el cual se describen las áreas involucradas en cada paso y el proceso interno de atención de los 

diferentes temas que son competencia del Grupo de Gestión de Flora Urbana – DAGMA; en él se 

muestran los pasos que se deben seguir desde la recepción de la PQRSD hasta la respuesta de la 

misma, pasando por el registro, el análisis, la revisión; y del cual se hace la siguiente descripción: 

 

 

El diagrama de flujo corresponde a un proceso administrativo para la atención de PQRSD 

(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias), tiene un formato de mapa detallado que 
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muestra las diferentes actividades, decisiones y grupos involucrados en el proceso, así como las 

posibles rutas que se pueden seguir dependiendo de las características y necesidades de cada caso. 

El diagrama tiene un inicio y un fin, que se indican con los símbolos de óvalo; entre estos dos 

puntos, hay varios pasos que se representan con los símbolos de rectángulo y rombo. Cada símbolo 

tiene un texto que describe la acción o el resultado que corresponde a ese paso, las líneas conectan 

los símbolos y muestran el flujo del proceso, indicando la dirección y el orden de los pasos. 

Algunas líneas tienen una etiqueta que indica la condición o el criterio que se debe cumplir para 

seguir esa ruta. A continuación, se realiza la siguiente descripción de este: 

 

• Recepción: Es el primer paso del proceso, donde se recibe el documento que 

contiene la PQRSD del ciudadano, este documento puede ser una carta, un correo electrónico, un 

formulario web…  y este debe incluir la descripción de la PQRSD. 

• Registro: Es el segundo paso, donde se ingresa la información de la PQRSD en la 

base de datos destinada para tal fin. 

• Análisis y Distribución: Es el tercer paso, donde se verifica el tipo y la complejidad 

de la PQRSD y se asigna al grupo correspondiente. 

• Gestión en Grupos: Son los pasos intermedios, donde se realizan las acciones 

necesarias para atender la PQRSD, como visitas técnicas, evaluaciones, autorizaciones... 

dependiendo del caso, se puede involucrar a grupos como IVC Y Atención Al Ciudadano, 

Administración Del Arbolado, Compensaciones Arbóreas, Operaciones Silviculturales y Entes De 

Control. 
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• Respuesta: Es la última parte del proceso, donde se elabora y envía la respuesta 

final al ciudadano sobre el resultado de su PQRSD. Esta parte puede tener varios pasos intermedios 

que son atendidos por el grupo que tenga competencia en el caso y que conoce de las acciones que 

se deben realizar. Algunos de los pasos intermedios que se pueden presentar son gestionados por 

los siguientes grupos: 

 

o IVC Y Atención Al Ciudadano: Es el grupo que recibe y gestiona las PQRSD 

relacionadas con evaluación técnica de árboles en espacio público y privado. En caso de que sean 

árboles en espacio público, se procede a realizar la valoración y a determinar que actividad 

silvicultural requiere el árbol o los árboles, para posteriormente digitalizar la información y 

proceder a dar respuesta. En caso de árboles en predio privado, se procede a verificar si existe 

algún riesgo inminente por la condición del árbol, en caso de que represente, se procede a autorizar 

al propietario del predio la actividad a realizar sobre el árbol; en caso contrario se le indica cuál es 

el procedimiento para que reciba una autorización en la cuál se requiere anexar más requisitos; en 

cualquiera de los casos se procede al paso de dar respuesta a la PQRSD. Siendo importante ampliar 

lo siguiente: 

 

Visita técnica: Es una acción que se realiza para verificar, evaluar o intervenir el arbolado 

urbano que es objeto de la PQRSD, mediante la inspección directa y la aplicación de criterios 

técnicos y normativos. La visita técnica puede ser necesaria para atender algunas PQRSD, como 

solicitudes de poda, tala, trasplante, autorización, quejas por daños o riesgos causados por el 

arbolado, reclamos por incumplimiento de normas o compromisos, denuncias por afectación o 



PLAN DE MEJORA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO GESTIÓN DE FLORA-

DAGMA 72 

 

destrucción del arbolado… la visita técnica se realiza por personal calificado y autorizado, que 

emite un informe con los hallazgos, las recomendaciones y las acciones a seguir. 

 

Evaluación en predio público: Es una acción que se realiza para verificar, evaluar o 

intervenir el arbolado urbano que se encuentra en un predio de propiedad o uso público, como 

parques, vías, zonas verdes, etc. La evaluación en predio público se realiza por personal del grupo 

de IVC, que aplica los criterios técnicos y normativos correspondientes. La evaluación en predio 

público puede generar una aprobación o una negación de la actividad solicitada por el ciudadano. 

 

Evaluación en predio privado: Es una acción que se realiza para verificar, evaluar o 

intervenir el arbolado urbano que se encuentra en un predio de propiedad o uso privado, como 

casas, edificios, lotes, etc. La evaluación en predio privado se realiza por personal de IVC, quien 

procede a verificar si existe algún riesgo inminente por la condición del árbol, en caso de que 

represente, se procede a autorizar al propietario del predio la actividad a realizar sobre el árbol; en 

caso contrario se le indica cuál es el procedimiento para que reciba una autorización en la cuál se 

requiere anexar más requisitos. 

 

o Administración Del Arbolado: Es el grupo que se encarga de la gestión del arbolado 

urbano de Cali, incluyendo su inventario, gestión para mantenimiento de poda, talas..., evaluación 

de árboles con la Unidad Médica Arbórea, revisión de propuestas y diseños paisajísticos, y la 

revisión de informes de ejecución de podas por parte de los operadores de aseo. 
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o Compensaciones Arbóreas: Es el grupo que se encarga de la gestión de las 

compensaciones arbóreas, que son las acciones que se deben realizar para reponer o restaurar el 

arbolado urbano que se ha visto afectado por alguna actividad particular o proyecto constructivo 

autorizado. Atiende las PQRSD como solicitudes de información, autorización, seguimiento, 

control, revisión de informes, actas de asignación de compensaciones y, paz y salvos. 

 

o Operaciones Silviculturales: Es el grupo que se encarga de la ejecución de las 

operaciones silviculturales de talas a árboles con problemas fitosanitarios o que representan riesgo; 

o en su defecto emergencias arbóreas causadas por fenómenos meteorológicos o de otra índole. 

 

o Entes De Control: Es el grupo que recibe y gestiona las PQRSD relacionadas con 

los entes de control que tienen la función de vigilar, fiscalizar y sancionar el cumplimiento de las 

normas y los deberes de las entidades públicas y los particulares que ejercen funciones públicas o 

administran recursos públicos, las anteriores PQRSD mencionadas deben tener relación con la 

gestión del arbolado urbano de Santiago de Cali. 
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Figura 15 Diagrama de flujo de procesos, grupo de Gestión de Flora urbana - DAGMA. 

 

 

 

Por último, y adicional a las propuestas anteriores, se presenta el siguiente diagrama de 

flujo para el área de IVC Y Atención Al Ciudadano; en el cual se describe el flujo de actividad 

desde la recepción de las PQRSD, hasta la emisión de una carta de respuesta oficial por parte de 

la entidad: 
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Figura 16 Diagrama de flujo, proceso de atención de PQRSD de IVC 
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5. Conclusiones 

 

La situación actual se describe en aspectos clave de la estructura y procesos administrativos 

del Grupo de Gestión de Flora Urbana – DAGMA; se identificó que el 61,9% respalda la existencia 

de una estructura organizativa definida, aunque se notan desacuerdos frente a esto, en cuanto al 

organigrama, el 76,2% reconoce su ausencia, y el 90,4% indica que esto ha generado duplicación 

de esfuerzos, afectando la eficiencia. La percepción sobre el flujo de procesos sugiere 

malentendidos internos, un 81% señala que la falta de un flujograma detallado afecta la eficiencia 

y puede causar retrasos, la ineficiencia administrativa es considerada por el 85,7% como un factor 

que impacta negativamente la atención de las PQRSD y el cumplimiento de metas. 

  El 95,2% reconoce la necesidad de mejoras en los procesos administrativos, y la 

falta de claridad en roles se relaciona con la insatisfacción ciudadana, según el 90,5%, además, la 

aplicación de principios administrativos y la implementación de un diagrama de flujo son 

respaldados como elementos beneficiosos por el 100% y el 95,2%, respectivamente. La falta de 

un organigrama claro se asocia con dificultades en el cumplimiento de funciones y el marco 

normativo, según el 85,8%.  

En conjunto, estos resultados describen la necesidad de mejoras integrales en la gestión 

administrativa y los procesos en el grupo, pues se entrevé que el Grupo de Gestión de Flora Urbana 

– DAGMA tiene problemas en su estructura y procesos administrativos, y a su vez, estos afectan 

la eficiencia y efectividad; lo anterior se basa en que la mayoría de los encuestados considera que 
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no hay un organigrama definido, ni un flujograma detallado de los procesos, lo que genera 

duplicidad de esfuerzos, malentendidos internos, retrasos y dificultades para cumplir con el marco 

normativo para la atención de las PQRSD, lo que lleva a  la insatisfacción de los ciudadanos con 

la atención de las PQRSD y el cumplimiento de actividades relacionadas con el mantenimiento del 

arbolado urbano. En esa misma línea, los encuestados señalan la necesidad de mejorar los 

procesos, donde se apliquen principios administrativos que ayuden a clarificar los roles y 

responsabilidades, lo anterior lleva al hecho de que se apoya la implementación de un diagrama 

de flujo que facilite la visualización del proceso de atención a requerimientos, y por otra parte la 

definición oficial de un organigrama del Grupo de Gestión de Flora Urbana – DAGMA, esto 

aportará a una mejor  coordinación y comunicación entre las áreas, pues se plasma la división de 

procesos y se clarifica la estructura organizacional. Esta descripción actual vislumbra aspectos que 

podrían contribuir a optimizar la gestión administrativa del Grupo de Gestión de Flora Urbana – 

DAGMA; siendo importante resaltar que una descripción actual de los procesos administrativos 

dentro de cualquier entidad local, nacional o internacional; bien sea pública, privada o mixta, 

ayudará a ampliar la visión y perspectiva, lo que ayuda a visualizar debilidades que se trabajen 

para fortalecer integralmente las organizaciones. 

Ahora bien, como resultado de la aplicación de la entrevista semiestructurada a las seis (6) 

personas, enfocada en trayectoria y contexto, dinámica de los procesos administrativos, impacto 

de la carencia de procesos, propuestas y oportunidades de mejora y observaciones finales y 

reflexiones; se identificaron factores internos que inciden de forma negativa en los procesos 

administrativos dentro del Grupo de Gestión de Flora Urbana – DAGMA, y que encajan dentro 
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del planteamiento del problema del presente trabajo; dentro de estos factores internos, hallamos 

los relacionados a continuación: 

 Estructura organizativa: La rotación de roles y responsabilidades, así como la falta de roles 

claramente definidos pueden generar confusiones y afectar la eficiencia del proceso 

administrativo dentro del grupo; al igual que la no definición oficial de una estructura 

organizativa. 

 Procesos internos: La falta de procesos estructurados y la necesidad de organizar mejor los 

procedimientos administrativos pueden afectar la ejecución ordenada de las funciones 

asignadas. La falta de claridad en los procesos administrativos y la respuesta ineficaz a los 

requerimientos ciudadanos pueden afectar la percepción pública y generar insatisfacción. 

 Gestión de recursos humanos: La falta de contratación efectiva, la constante rotación y la 

pérdida de experiencia pueden impactar la continuidad y calidad del trabajo dentro del 

grupo. 

 Comunicación interna: La falta de claridad en la asignación de tareas y responsabilidades, 

así como la falta de comunicación asertiva pueden generar confusión. 

 Tecnología y sistemas: La falta de una base de datos unificada y la dispersión de registros 

en diferentes plataformas pueden dificultar el acceso a la información, afectando la 

eficiencia y eficacia; de igual manera la no disponibilidad de equipos de cómputo y demás 

elementos necesarios para una óptima ejecución de las actividades. 



PLAN DE MEJORA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO GESTIÓN DE FLORA-

DAGMA 79 

 

 Capacidades y habilidades del personal: La falta de capacitación y actualización del 

personal frente a los procesos puede causar desconocimiento y desorientación, afectando 

la ejecución de actividades. 

 Clima Laboral: La falta de un buen ambiente laboral puede generar tensiones y malestar 

entre los integrantes del grupo. 

Adicional a lo anterior, se realizó revisión de las funciones del Departamento 

Administrativo de Gestión del Medio Ambiente - DAGMA, específicamente el capítulo 

relacionado con el Sector Ambiente y Desarrollo Sostenible del Decreto extraordinario No. 

411.0.20.0516. Esta revisión también incluyó el contenido del Acuerdo no. 0353 de 2013, que 

adopta el estatuto de silvicultura urbana para Santiago de Cali y establece las directrices para la 

gestión del arbolado urbano. 

Como resultado de esta revisión, se ha propuesto un nuevo organigrama para el grupo de 

Gestión de Flora Urbana – DAGMA que detalla las áreas, funciones y niveles jerárquicos 

necesarios para una gestión eficiente. Además, se ha desarrollado un diagrama de flujo general 

que describe el proceso interno desde la recepción hasta la respuesta de las PQRSD (peticiones, 

quejas, reclamos, sugerencias y denuncias), incluyendo el registro, análisis y revisión de estas. 

Finalmente, se ha presentado un diagrama de flujo adicional para el área de IVC (inspección, 

vigilancia y control) y atención al ciudadano, que muestra el flujo de actividades desde la recepción 

de las PQRSD hasta la emisión de una carta de respuesta oficial por parte de la entidad.  
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Finalmente, se recomienda a la Dirección General del Departamento Administrativo de 

Gestión del Medio Ambiente - DAGMA, a su Subdirección de Gestión de Calidad Ambiental y a 

la Coordinación General del Grupo de Gestión de Flora, considerar implementar como propuesta 

de mejora al proceso administrativo, los siguientes puntos identificados en el desarrollo del 

presente trabajo: 

1.  Esta propuesta busca abordar las preocupaciones expresadas por los encuestados 

y mejorar la eficiencia, efectividad y satisfacción ciudadana en la gestión del Grupo de 

Gestión de Flora Urbana – DAGMA: 

 Definición y publicación de un organigrama oficial: Crear y publicar un 

organigrama claro y detallado que refleje la estructura organizativa, incluyendo 

todos los niveles jerárquicos y las relaciones entre las diferentes áreas y 

colaboradores. Esto ayudará a clarificar roles y responsabilidades, y facilitará la 

coordinación y comunicación interna. 

 Definición y publicación de un flujograma detallado: Diseñar un diagrama de flujo 

que describa paso a paso los procesos administrativos, desde la recepción de las 

PQRSD hasta su resolución. Este flujograma debe ser accesible para todos los 

miembros del Grupo de Gestión de Flora Urbana y del DAGMA, y así servir como 

una guía clara para la gestión eficiente de las tareas. 

 Capacitación en principios administrativos: Implementar jornadas de formación 

para el personal en principios administrativos y gestión de procesos internos del 
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Grupo de Gestión de Flora Urbana y del DAGMA. La capacitación debe enfocarse 

en la mejora continua, la eficiencia operativa y la satisfacción del ciudadano frente 

a las respuestas de las PQRSD. 

 Mejora de la comunicación interna y externa: Establecer canales de comunicación 

efectivos que permitan un flujo constante de información entre las diferentes áreas 

del grupo y con los ciudadanos. 

 Evaluación y retroalimentación continua: Realizar evaluaciones periódicas del 

desempeño, permitiendo identificar áreas de mejora y ajustar estrategias. Fomentar 

un ambiente donde la retroalimentación sea constructiva, valorada y utilizada para 

el desarrollo del grupo. 

 Optimización de procesos mediante tecnología: Adoptar herramientas tecnológicas 

que automaticen y simplifiquen los procesos administrativos, reduciendo la 

duplicidad de esfuerzos y los errores humanos. Esto puede incluir sistemas de 

gestión de documentos, plataformas de colaboración en línea para el seguimiento 

de actividades enfocadas a atender las PQRSD. 
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2. A partir de la entrevista semiestructurada aplicada, se identificaron factores 

internos que inciden en los procesos administrativos y que son importantes a abordar: 

 Definir roles y responsabilidades: establecer roles claros y responsabilidades para 

cada miembro del grupo. 

 Organización: definición oficial de un organigrama y flujograma de procesos que 

visualice claramente la estructura organizativa y los procedimientos. 

 Unificación de registros: implementar un sistema centralizado de gestión de 

registros para evitar la dispersión de la información. 

 Transparencia en la toma de decisiones: promover la transparencia en la toma de 

decisiones, explicando claramente los criterios utilizados para asignar tareas. 

 Capacitación: brindar capacitación regular sobre las herramientas y plataformas 

utilizadas en la gestión administrativa. 

 Coordinación interdepartamental: mejorar la coordinación con otras áreas del 

DAGMA para alinear objetivos y optimizar procesos compartidos. 

 Gestión de Recursos Humanos: realizar procesos de inducción y clarificar 

funciones, y evaluar las necesidades de personal, garantizando una contratación 

efectiva. 

 Ambiente laboral: mejorar las condiciones de trabajo y el ambiente laboral para 

aumentar la satisfacción y rendimiento del personal, abordando cualquier conflicto 

interno de manera proactiva y constructiva. 



PLAN DE MEJORA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO GESTIÓN DE FLORA-

DAGMA 83 

 

 Comunicación interna: Implementar sistemas de información que faciliten el 

intercambio de datos entre subgrupos. 

 Planificación: Asegurar una planificación adecuada de recursos financieros para 

evitar limitaciones en la ejecución de actividades. 

 Evaluación Continua: Realizar evaluaciones periódicas de los procesos para 

identificar áreas de mejora, para así ajustar estrategias y procedimientos según los 

resultados de las evaluaciones. 

3. Finalmente, la propuesta de mejora para el Grupo de Gestión de Flora Urbana del 

Departamento Administrativo de Gestión del Medio Ambiente – DAGMA incluye la actualización 

y reestructuración del organigrama del grupo de Gestión de Flora Urbana, así como la creación de 

un diagrama de flujo general y un diagrama de flujo adicional para el área de IVC y Atención al 

Ciudadano. Estas mejoras propuestas en el desarrollo del presente trabajo tienen como objetivo 

optimizar la gestión administrativa, y así mejorar la eficiencia y eficacia en la atención de las 

PQRSD relacionadas con el arbolado urbano del Distrito de Santiago de Cali. 
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8. Apéndices 

 

Apéndice A. Cuestionario aplicado a miembros del Grupo de Gestión de Flora Urbana – 

DAGMA. 

CUESTIONARIO 

Escala de Likert establecida: 

 Totalmente de acuerdo 

 De acuerdo 

 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 

 En desacuerdo 

 Totalmente en desacuerdo 

 

Preguntas y/o afirmaciones planteadas: 

 

1. El Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA cuenta con una estructura organizativa 

oficialmente definida. 

2. La falta de un organigrama estructurado dificulta la asignación de roles y responsabilidades 

dentro del Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA. 

3. Existe un flujo de procesos bien definido que facilita el desempeño eficiente del Grupo de 

Gestión de Flora Urbana - DAGMA. 

4. La falta de un flujograma detallado afecta la ejecución eficiente de las tareas y puede 

resultar en retrasos en el Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA. 

5. La ineficiencia en los procesos administrativos afecta negativamente la atención de 

solicitudes y el cumplimiento de metas del Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA. 

6. Considera que una propuesta de mejoramiento al proceso administrativo es necesaria para 

el Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA. 

7. La falta de un organigrama claro y bien definido en el Grupo de Gestión de Flora Urbana 

- DAGMA dificulta la gestión eficiente del arbolado urbano y su mantenimiento. 

8. La falta de claridad en la asignación de roles y responsabilidades ha generado duplicación 

de esfuerzos dentro del Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA. 

9. ¿Cree que la implementación de mejoras en los procesos administrativos podría aumentar 

la productividad y calidad del trabajo en el Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA? 



PLAN DE MEJORA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO GESTIÓN DE FLORA-

DAGMA 89 

 

10. La falta de un flujo de procesos en el Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA impacta 

directamente en la satisfacción de los ciudadanos debido a demoras en la respuesta a 

requerimientos. 

11. ¿Considera que la aplicación de los principios administrativos de planificación, 

organización, dirección y control serían beneficiosos para mejorar la eficiencia en el Grupo 

de Gestión de Flora Urbana - DAGMA? 

12. ¿Cree que la implementación de un diagrama de flujo en los procesos administrativos del 

Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA contribuiría a una mejor gestión de las 

solicitudes de la ciudadanía en Santiago de Cali? 

13. La falta de un organigrama claro ha afectado la capacidad del Grupo de Gestión de Flora 

Urbana - DAGMA para actuar dentro del marco legal de sus obligaciones. 
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Apéndice B. Consentimiento informado para aplicación de entrevista semiestructurada. 

Santiago de Cali, 31 octubre de 2023 

 

CONSENTIMIENTO PARA ENTREVISTA CON FINES ACADÉMICOS 

Título del Proyecto de Grado: “Propuesta de mejoramiento al proceso administrativo del 

proyecto "Mejoramiento de la Gestión Integral de la Flora Urbana de Santiago de Cali" - Grupo 

de Gestión de Flora Urbana - DAGMA.” 

Investigador Principal: Luis Arturo Roa Rincón – CC 1232399702 

Cordial saludo. 

Me gustaría invitarle a participar en una entrevista como parte de mi proyecto de grado titulado 

“Propuesta de mejoramiento al proceso administrativo del proyecto "Mejoramiento de la Gestión 

Integral de la Flora Urbana de Santiago de Cali" - Grupo de Gestión de Flora Urbana - DAGMA.”. 

Antes de comenzar, es importante dar a conocer la naturaleza de la entrevista, y que usted dé 

consentimiento para participar voluntariamente, lo anterior tiene como propósito realizar un 

análisis de la situación actual del grupo y así generar mejoras al proceso administrativo. 

 

 Procedimiento: La entrevista se llevará a cabo en la oficina del Grupo de Gestión de Flora 

Urbana, ubicada en la Av. 2a Norte la # 47C-02 de Santiago de Cali y tomará 

aproximadamente diez (10) minutos. Las preguntas se centrarán en los procesos 

administrativos actuales del grupo y se registrarán para su posterior análisis. 

 Confidencialidad: Toda la información recopilada durante la entrevista se mantendrá 

estrictamente confidencial, su nombre no será vinculado a ninguna declaración específica 

en los informes o publicaciones resultantes. 

 Participación Voluntaria: Su participación en esta entrevista es completamente 

voluntaria, usted puede retirarte en cualquier momento sin ninguna consecuencia; si decide 

retirarse, cualquier información recopilada hasta ese momento será eliminada. 
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 Consentimiento para grabar audio: Se solicita su consentimiento para grabar la 

entrevista en audio con fines de precisión y análisis adecuado, si no está de acuerdo con la 

grabación, la entrevista continuará sin ella. 

 Contacto: Si tiene alguna pregunta o inquietud relacionada con este estudio, puede 

comunicarse conmigo en la dirección de correo electrónico 

larturoroa@estudiante.uniajc.edu.co y/o al teléfono 3152561153. 

 

Aceptación del Participante: 

Al firmar a continuación, confirmo que he leído y comprendido la información proporcionada 

anteriormente, acepto participar voluntariamente en la entrevista y doy mi consentimiento para 

que la misma sea grabada, según se describe en este documento. 

 

Nombre del Participante: ____________________________ 

Firma: ____________________________ 

Fecha: 31/10/2023 
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Apéndice C.    Modelo de entrevista semiestructurada. 

 Trayectoria y Contexto  

1 ¿Podría compartir su rol y cuánto tiempo lleva siendo parte del Grupo de Gestión 

de Flora del DAGMA? 

 Dinámica de los Procesos Administrativos  

2 ¿Sería tan amable de brindar una visión general de cómo se administran actualmente 

los procesos en el Grupo de Gestión de Flora? 

 3 ¿Puede señalar desafíos o dificultades que haya experimentado debido a la falta de 

estructura en los procesos administrativos? 

 4 En relación con la documentación y registros, ¿puede explicar qué tipo de registros 

se mantienen para respaldar la gestión administrativa del grupo de flora urbana? 

 5 ¿Cómo se toman las decisiones relacionadas con la asignación de tareas y 

responsabilidades dentro del grupo? 

 Impacto de la Carencia de Procesos  

6 Desde su experiencia personal, ¿cómo percibe el manejo actual del proceso 

administrativo y su impacto en la eficiencia y efectividad del Grupo de Gestión de Flora? 

 7 ¿Ha experimentado situaciones donde la carencia de un organigrama o flujograma 

de procesos haya ocasionado confusión o retrasos en las tareas? 

 8 En caso de que considere que existe ineficacia: ¿Cómo influye la ineficacia en la 

atención de requerimientos y el cumplimiento de metas en las labores del grupo? 

 Propuestas y Oportunidades de Mejora  

9 ¿Dispone de sugerencias o recomendaciones específicas para mejorar los procesos 

administrativos en el Grupo de Gestión de Flora? 

 10 ¿Cuáles considera que son los aspectos prioritarios a abordar en la implementación 

de procesos más eficientes? 

 11 ¿Qué beneficios entrevé al establecer procesos administrativos más robustos en el 

grupo? 

 Observaciones Finales y Reflexiones  

12 ¿Tiene alguna consideración adicional o comentario que le gustaría compartir acerca de la 

gestión de flora urbana y los procesos administrativos en el Grupo? 
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