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Introduccion

La Inspeccién de Policia de Ubaté desempefia un papel fundamental en el mantenimiento del
orden, la seguridad y la convivencia pacifica en la comunidad. Como institucion encargada
de hacer cumplir las normativas municipales y garantizar el bienestar de los ciudadanos, es
necesario que se cuente con un sistema de gestion eficiente y efectivo que permita cumplir

con las responsabilidades de manera 6ptima [9].

En este contexto, la presente propuesta de mejora tiene como objetivo principal identificar
areas de oportunidad y establecer estrategias concretas para fortalecer el sistema de gestién
de la Inspeccion de Policia de Ubaté. A través de un analisis de la situacion actual, se han
identificado tanto fortalezas que deben ser potenciadas como debilidades que deben ser
superadas para mejorar la capacidad de respuesta y satisfacer las necesidades de la

comunidad de manera mas efectiva.

Es importante destacar que esta propuesta de mejora se enmarca en un compromiso continuo
con la excelencia y la mejora continua. Se reconoce la importancia de la adaptacién a los
cambios en el entorno, asi como de aprovechar las oportunidades que se presentan para
innovar y optimizar los procesos y procedimientos. Con este fin, se ha disefiado un plan de
accion detallado que incluye actividades a corto, mediano y largo plazo, asi como una

evaluacion constante de los resultados obtenidos [10].



Al implementar las mejoras propuestas en este documento, no solo se busca mejorar la
eficiencia operativa y la calidad de los servicios, sino también fortalecer la confianza y la
colaboracion con la comunidad a la que servimos. Al trabajar en conjunto y comprometerse
con la mejora continua, se puede construir un entorno mas seguro, justo y prospero para todos

los habitantes del municipio de Ubaté.

Planeacion estratégica

La planeacidn estratégica es un proceso esencial para cualquier organizacién, incluida una
inspeccion de policia del municipio de Ubaté, ya que proporciona una hoja de ruta clara para

alcanzar sus objetivos y cumplir con su misién en un entorno en constante cambio.

Actualmente, no se cuenta con una mision, vision o valores propios, por lo cual, teniendo en
cuenta la planeacion estratégica de la Alcaldia municipal de Ubaté y la de la inspeccion de
policia de dos municipios del departamento de Antioquia: Caldas [11] y Sonson [12] se
presenta la siguiente planeacion estratégica de la inspeccion de policia del municipio de

Ubaté.

Misién:

La Inspeccion de Policia de Ubaté, como entidad de caracter administrativo de indole
municipal, tiene como mision primordial contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de
la poblacién, promoviendo la convivencia pacifica, un entorno seguro y respetuoso de los

derechos y deberes de los ciudadanos, preservar el orden publico y resolver conflictos de

manera pacifica y efectiva. Nuestro compromiso radica en garantizar la seguridad, la salud



publica y la tranquilidad de los ciudadanos, previniendo el surgimiento de situaciones que
puedan desencadenar conflictos de mayor magnitud. En concordancia con la Ley 1801 de
2016 y en cumplimiento de sus facultades legales, nuestra labor se enfoca en fomentar el
cumplimiento de los deberes y obligaciones de los habitantes, asi como regular el ejercicio
del poder y la funcion de policia, contribuyendo asi al bienestar y desarrollo de nuestra

comunidad.

Vision:

Ser reconocidos como un referente de excelencia en la promocion del orden publico, la
convivencia pacifica y la resolucion efectiva de conflictos en el municipio de Ubaté.
Trabajamos hacia un futuro donde nuestra comunidad disfrute de un ambiente seguro,

armonioso Yy participativo, donde los derechos y deberes de todos los ciudadanos sean

respetados y protegidos.

Valores:

- Integridad: Actuamos con honestidad, transparencia y ética en todas nuestras
acciones, manteniendo la confianza y credibilidad de la comunidad que servimos.

- Respeto: Valoramos la diversidad y dignidad de todas las personas, tratando a cada
individuo con respeto y consideracion, sin discriminacion alguna.

- Transparencia: Nos comprometemos a operar de manera abierta y transparente,
brindando informacidn clara y accesible a la comunidad sobre nuestras actividades y

decisiones.



- Colaboracién: Fomentamos la colaboracion y el trabajo en equipo, tanto dentro de

la institucion como con otras entidades y la comunidad en general, reconociendo que

la solucion de los problemas requiere esfuerzos conjuntos.

- Responsabilidad: Asumimos la responsabilidad por nuestras acciones y decisiones,

reconociendo el impacto que estas tienen en la seguridad y bienestar de la comunidad,

y estamos comprometidos con la mejora continua de nuestros procesos y servicios.

Diagnostico de la Situacion Actual

La Matriz DOFA es una herramienta analitica ampliamente utilizada para evaluar las

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de una organizacion o proyecto. En el caso

especifico de la Inspeccion de Policia de Ubaté, esta herramienta proporcionar una vision

integral de su situacién actual, permitiendo identificar areas de mejoray establecer estrategias

para optimizar su funcionamiento y lograr sus objetivos de manera efectiva.

Diagrama 1: Analisis DOFA

FORTALEZAS

AMENAZAS

-Compromiso de la alta direccion con la
implementacion de mejoras y la adopcion de
metodologias Lean.

-Existencia de un equipo de trabajo capacitado
y dispuesto a aprender nuevas técnicas Yy
metodologias.
-Disponibilidad  de

experiencia previa que pueden servir de base

datos historicos y

-Posible resistencia o falta de apoyo por parte de
algunos miembros del personal, lo que podria
obstaculizar la implementacion efectiva de la
metodologia Lean.

-Cambios en el entorno politico, econémico o
legal que los

podrian  afectar recursos

disponibles o las prioridades organizacionales.




para identificar &reas de mejora y establecer
objetivos claros.

-Apoyo de externos, como la alcaldia y la
comunidad, que pueden respaldar y promover la
implementacion de cambios.

-Existencia de una infraestructura organizativa
sOlida que puede facilitar la implementacion y

el seguimiento de las iniciativas de mejora.

-Competencia en el entorno local que podria
adoptar medidas similares para mejorar su
eficiencia y competitividad.

-Posibilidad de errores en la implementacion de
la metodologia Lean, lo que podria resultar en
una reduccién temporal en la productividad o la

calidad del servicio.

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

-Falta de recursos adecuados, tanto humanos

como tecnologicos, para  implementar
eficazmente la metodologia Lean Service.
-Ausencia de wuna cultura organizacional
orientada a la mejora continua y la eficiencia
operativa.

-Dependencia excesiva de procesos manuales y
tradicionales en la gestion de casos y
documentacion.

-Limitaciones en la capacitacion del personal en
metodologias Lean y habilidades relacionadas

con la gestion de procesos.

-Potencial para mejorar la eficiencia operativa 'y
reducir los tiempos de respuesta mediante la
implementacion de la metodologia Lean
Service.

-Disponibilidad de herramientas y recursos
tecnolégicos que pueden facilitar la
automatizacion de procesos y la gestién de
€asos.
-Posibilidad  de

organizacional centrada en la mejora continua y

fomentar una cultura
la innovacion, promoviendo el compromiso y la
participacién del personal.

-Oportunidad para mejorar la satisfaccion del
cliente al ofrecer un servicio mas agil, eficiente
y centrado en sus necesidades.

-Potencial para optimizar el uso de recursos y
reducir costos operativos a través de la
eliminacion de actividades que no agregan valor

y la optimizacion de procesos.

Fuente: Elaboracion propia

Las fortalezas representan los recursos, habilidades y ventajas competitivas que posee la
inspeccion de policia. Estas fortalezas son aspectos internos que la organizacion puede

aprovechar para alcanzar sus objetivos y destacarse en su entorno. Las oportunidades son



factores externos que pueden beneficiar a la inspeccion de policia y ofrecer nuevas
posibilidades de crecimiento y desarrollo, identificar y capitalizar estas oportunidades puede
ayudar a la organizacion a adaptarse mejor a su entorno y mejorar su desempefio. Las
debilidades se refieren a las limitaciones, carencias o areas de mejora internas de la
inspeccion de policia, identificar estas debilidades es crucial para implementar acciones
correctivas y fortalecer la capacidad de la organizacion para alcanzar sus metas. Y, las
amenazas son factores externos que pueden obstaculizar el desempefio y el éxito de la
inspeccion de policia. Identificar y anticiparse a estas amenazas es fundamental para

minimizar riesgos y preparar estrategias de contingencia.

Objetivos de la Propuesta

1. Incrementar el uso de tecnologia para optimizar los procesos internos.

2. Capacitar al personal para mejorar sus habilidades y conocimientos.

3. Fortalecer la relacion con la comunidad y aumentar la confianza en la
Inspeccion de Policia.

4. Mejorar la eficiencia y la efectividad de la gestion de casos.



Metodologia Lean Service

El enfoque Lean Service se centra en la eliminacion de desperdicios y la mejora continua
de los procesos para ofrecer un servicio mas eficiente y orientado al cliente [4]. A
continuacidn, se describen algunas herramientas especificas de Lean Service que pueden

aplicarse en la Inspeccion de Policia de Ubaté:

1. Mapeo de Flujo de Valor (Value Stream Mapping)

El mapeo de flujo de valor es una herramienta que permite visualizar y analizar los pasos
involucrados en la prestacion de un servicio, identificando actividades que agregan valor
y aquellas que generan desperdicios o retrasos. Se podria realizar un mapa de flujo de
valor para el proceso de recepcion y gestion de denuncias en la Inspeccion de Policia,
identificando oportunidades de mejora para reducir tiempos de respuesta y mejorar la

experiencia del ciudadano [2].
2. Kanban

El sistema Kanban es una herramienta de gestion visual que ayuda a controlar y optimizar
el flujo de trabajo. Se podria implementar un tablero Kanban para visualizar el estado de
las denuncias recibidas, desde su registro inicial hasta su resolucion final. Esto facilitaria
la identificacion de cuellos de botella y la asignacion eficiente de recursos para garantizar

una respuesta oportuna a cada caso [2].



3. Poka-Yoke (Error Proofing)

El Poka-Yoke es una técnica que busca prevenir errores o fallos en los procesos mediante
la incorporacion de mecanismos de deteccion o correccion automaticos. Se podria
implementar el Poka-Yoke en el sistema de gestion de casos para evitar errores de registro
0 seguimiento, por ejemplo, mediante la validacion automatica de datos ingresados por

el personal [2].

4. Kaizen (Mejora Continua)

El Kaizen es el principio de mejora continua que promueve la participacion activa de
todos los miembros de la organizacion en la identificacion y solucion de problemas. Se
podria fomentar una cultura de Kaizen en la Inspeccién de Policia, incentivando la
sugerencia de mejoras por parte del personal y la realizacion de pequefios cambios

incrementales para optimizar los procesos y procedimientos de manera constante [2].
5.5S

El archivo de la Inspeccién de Policia de Ubaté desempefia un papel crucial en el
almacenamiento y gestion de informacion relevante para la comunidad y el
cumplimiento de las funciones de la institucion. Implementar las 5S en el archivo

ayudara a mejorar la organizacion, eficiencia y acceso a la informacion [2].



Metodologia Modelo Estandar de Control Interno-MECI

El Modelo Estandar de Control Interno-MECI es un marco que establece los componentes
fundamentales para la construccion y fortalecimiento del Sistema de Control Interno en las
organizaciones, para esta metodologia, hay tres pilares fundamentales aplicables al Sistema

de Control Interno:

- Autocontrol: Cada servidor publico debe controlar su trabajo, detectar desviaciones
y corregirlas para cumplir adecuadamente con los resultados esperados.

- Autorregulacion: Las entidades deben aplicar métodos y procedimientos internos
para desarrollar e implementar el Sistema de Control Interno de manera integra,
eficiente y transparente.

- Autogestion: Las entidades publicas deben interpretar, coordinar, aplicar y evaluar
eficazmente la funcién administrativa asignada por la Constitucion, la ley y sus

reglamentos [13].

Para la implementacion el Modelo Estandar de Control Interno (MECI), se deben seguir
varios pasos clave. En primer lugar, es fundamental promover una cultura de autocontrol
entre los servidores publicos, capacitandolos para que puedan identificar desviaciones en su
trabajo y corregirlas de manera proactiva. Esto se puede lograr a través de programas de
formacion y sensibilizacién sobre la importancia del control interno en la gestion

administrativa.



En segundo lugar, se debe establecer un sistema de autorregulacion en la entidad, mediante
la definicion de métodos y procedimientos internos que garanticen la integridad, eficiencia 'y

transparencia en la implementacion del control interno.

Por ultimo, es esencial promover la autogestion dentro de la entidad, permitiendo que los
responsables de cada area interpreten, coordinen y evallen eficazmente la funcion
administrativa asignada. En este sentido, el equipo desempefia un papel crucial al liderar el
proceso de disefio e implementacion del modelo, capacitar al personal, asesorar en la
definicion de procedimientos y protocolos, y revisar periodicamente el nivel de desarrollo e
implementacidn del sistema de control interno. Trabajar en coordinacion con los funcionarios
de la inspeccion de policia garantizara una implementacion integral y efectiva del MECI. Lo

anterior, se incluye dentro del plan de capacitacién evidenciado en el diagrama 2.

Estrategias de Mejora

Las siguientes estrategias se proponen con base en las herramientas de las dos metodologias
mencionadas anteriormente y en la informacién recolectada en el proyecto de desarrollo
comunitario, donde se encontraron diversas falencias, reprocesos y mudas que se buscan
eliminar para mejorar el sistema de gestion administrativa de la inspeccion de policia del
municipio de Ubaté. Estas falencias se identificaron gracias a los funcionarios de la entidad
que brindaron la informacion necesaria por medio de entrevistas y a las visitas diarias para

observar cada actividad de los procesos.



Al evidenciar estas falencias se realiza un analisis de datos, se diagraman los procesos y se
empiezan a buscar herramientas de las metodologias para dar una propuesta de solucién

desde la ingenieria industrial.

1. Implementacion de Tecnologia

Debido a la carencia de tecnologia, donde todos los casos se llevan de manera fisica, desde
la carta se radica e informes secretariales hasta las pruebas y las actas de audiencias, se
propone la adquisicion e implementacion de un sistema de gestion de casos informatizado
que permita el registro, seguimiento y analisis de denuncias de manera mas eficiente.
Ademas, se explorara la posibilidad de utilizar herramientas de inteligencia artificial para

identificar patrones y tendencias en los datos.

Un ejemplo del tipo de sistema que se podria aplicar a la inspeccion de policia es un CRM
(Customer Relationship Management). La Gestion de las Relaciones con Clientes, como es
conocido el término en espafiol, va mas alla de una plataforma o software, abarca todo el
proceso utilizado por startups, Pymes y grandes empresas para administrar y analizar las

interacciones con los clientes [14].

En el mercado actual, existen diversas plataformas CRM disponibles de manera gratuita. Una
de estas opciones es "HubSpot", que se destaca como una de las mejores alternativas para
gestionar eficazmente los procesos centrados en el cliente. Este software ofrece todas las
herramientas necesarias para administrar un negocio con un enfoque digital, facilitando una

gestion simple, rapida y eficiente [15].



A continuacién, se presenta un ejemplo con el CRM de HubSpot, con el fin de mostrar las

funciones mas Utiles que se pueden aplicar a la inspeccion de policia del municipio de Ubaté.

lustracion 1: Principales opciones que posee el CRM de HubSpot.

Imegracore
Evertos personalicodon

Coliand de o dofos

Congroos de 0o

MO e SONOS

[17]

En esta ilustracion se pueden observar algunas de las opciones mas funcionales para la

inspeccion de policia, las cuales, se explicaran a continuacion en las ilustraciones 2, 3, 4 y 5.



llustracion 2: CRM- “Contactos”.

Contactos ~

@ Calidad de los datos
3 registros 0
Todos los contact.. X Todos los clientes Mis clientes Clientes inactivos + Agregar vista (4/5) Todas las vistas
Propietario del contacto ~ Fecha de creacion ~ Oltima actividad ~ == Filtros avanzados (0) ]
~ ) Q 1 —» Asignar # Editar & Eliminar + Crear tareas Mas - ot Editor columnoe
- =TT, TR seleccionadas  Inscribir en secuencia & exportar fiar columnes
B NOMBRE CORREO FECHA DE CREACION (GMT-5) DESCRIPCIO.. ESTADO
@ Angela Gomez angelagomezd@usantoto... Hoy a la(s) 14:44 Activo
e Brian Halligan (Sampl. bh@hubspot.com Hoy a la(s) 14:42
a Maria Johnson (Samp. emailmaria@hubspot.com Hoy a la(s) 14:42
’
1 25 por pagina ~

En esta opcion de “contactos”, es posible visibilizar la misma informacion que se encuentra
en las bases de datos de Excel que maneja la inspeccion de policia, en este apartado, podria
haber datos de las personas que radican una solicitud, se puede diligenciar los datos basicos
de las partes involucradas, la descripcidn del caso, el estado en el que se encuentra y demas
requerimientos que se deseen. También, es posible asignar el caso a personas que tengan
acceso a la plataforma, es decir, se daria acceso a todos los funcionarios de la inspeccion de
policia y cada que llegue una solicitud se puede asignar tanto al inspector de policia, como
al auxiliar administrativo que le corresponde dicho caso y darle continuidad al caso desde la

plataforma.



llustracion 3: CRM — “Bandeja de entrada”

<« Inbox Q
iHola!
Sin asignar 4]
Caonecta tu primer canal y comienza a llevar las conversaciones a tu bandeja de entrada.
Asignadas a mi Q
Todas las abiertas o]
Menos ~ ‘ﬂ ¢
Correo Qo " |‘ Q
Llomadas a Correo de . Facebook
i Formularios
equipo Chat Messenger

Todos los cerrados

Enviados
Administra y

[=]

Spam

en tiempo real

Acciones -

# Configuracion de la bandeja

de entrada

[17]

En la bandeja de entrada es posible conectar el correo electronico, Messenger, WhatsApp,
entre otras, con el fin de encontrar la informacion en un solo canal. Adicionalmente, en esta
seccion se podra visualizar y dar seguimiento a las solicitudes asignadas en el apartado

“Asignados a mi” que se encuentra en la parte superior izquierda.



llustracion 4: Marketing — “Formularios”

Formularios

1 formulario

Administrar Analizar @ Formularios que no son de HubSpot
Todos los formularios X Publicados + Agregar vista (2/50) ~  Todas las vistas I Carpetas
Tipo de formulario = = Filtros avanzados (0) B Guardar vista
VISUALIZA- ENViOS /VI- @ et
NOMBRE CIONES DE SUALIZACION ENVIOS DE SPAM =
PAGINA DE PAGINA
Cuéntanos tu experiencia en la inspeccion de policia de ...
0 0% 0
Borrador ormulario emergente
»
1 25 por pagina ~

Siempre es importante la opinién del usuario, por lo cual, en este apartado es posible afiadir

una encuesta de satisfaccion o cualquier tipo de formulario para enviarla al usuario una vez

se de por finalizado su caso para conocer su experiencia. También, en la parte superior hay

otra pestaa llamada “Analizar” donde se ven las estadisticas y el andlisis de estos datos

recolectados.



Informes

Mis informes

Todos los informes
Favoritos

Informes personalizados
En paneles

No en paneles

Colecciones de informes
Contactos

Trafico

Ventas

Servicio al cliente

Finalmente, en esta seccion, se pueden crear y compartir informes, lo cual es util para unificar
la informacion y que todo el equipo tenga conocimiento de los proyectos, actividades, datos
e informes de la institucion. También, se pueden generan los informes de los indicadores de
gestion, ya que esta plataforma permite filtrar la informacion de las otras pestafias para

agregarlas al informe y poder calcular los indicadores de manera transparente con datos que

Restaurar informes eliminados

Ilustracion 5: Informes y datos — “Informes”

Todos los informes
Q
Panel: Cualquiera Propietario: Cual...

Ultima actualizacion: & a B

NOMEBRE

Total de tickets por fuente

Total de tickets por estado

Total de tickets por categoria

[17]

pueden ser validados en la misma plataforma.

Los auxiliares administrativos seran responsables de operar este sistema, asegurando un
seguimiento integral de las solicitudes desde su recepcion hasta su resolucion final. Esto

implica asignar los casos a los responsables correspondientes, generar informes periddicos y

mantener una trazabilidad transparente de cada proceso.

PANELES

PROPIEDAD DE

Angela Gomez

Angela Gomez

Angela Gomez



En resumen, este tipo de plataformas puede resultar muy Util para la inspeccion de policia.
Ademas de HubSpot CRM, existen otras opciones mas avanzadas y variadas en términos de
precios y funciones. Sin embargo, el objetivo es encontrar un sistema que centralice la
informacion de manera simple y accesible, con el fin de optimizar las labores de los
funcionarios, minimizar tiempos de respuesta a la comunidad y mejorar los canales de

comunicacion.

2. Capacitacion del Personal

Se busca capacitar al personal continuamente para mejorar sus habilidades en diversos
ambitos de su labor como en control interno, resolucion de conflictos y demés para
implementar mejores practicas y dar una mejor atencion a la comunidad. Debido a esto, se
disefiara un plan de capacitacion integral para el personal de la Inspeccion de Policia, con
énfasis en los tres pilares fundamentales de la metodologia MECI: autocontrol,
autorregulacion y autogestion, en habilidades de comunicacion, resolucion de conflictos y
manejo de tecnologia. Se fomentara la participacion del personal en programas de formacion

continua y desarrollo profesional.

A continuacion, se presenta un plan de capacitacion del personal, el cual, podria ser

modificado o implementado por parte de la alcaldia municipal de Ubaté.



Diagrama 2: Plan de capacitacion.

Plan de Capacitacién Integral para el Personal de la Inspeccién de Policia

1. Sesiones de Formacién Tedrica

Fecha de real

6n |No. Asistentes

1.1
1.2
13
14
15

Conferencias y charlas sobre los conceptos y practicas del autocontrol, autorregulacién y autogestion segun el MECL
Estrategias y metodologias del Lean Service aplicadas al trabajo.

Talleres de comunicacion efectiva y técnicas de persuasion.

Seminarios sobre resolucién de conflictos y mediacién.

Cursos practicos de manejo de tecnologfa especifica para la labor de la Inspeccion de Policia.

2. Practicas y Simulaciones:

2.1 Ejercicios précticos de aplicacién de los principios del MECI en situaciones catidianas de la Inspeccién de Policia.
2.2 Simulacros de atencion al publico y resolucion de conflictos para poner en practica las habilidades adquiridas.
2.3 Entrenamiento en el uso de herramientas tecnolégicas mediante casos précticos y simulaciones.

3. Prog de Formacién Continua:
3.1 Implementacion de un programa de capacitacion en linea con acceso a cursos y recursos formativos relevantes.
3.2 Fomento de la participacién en talleres, seminarios y conferencias externas relacionadas con las dreas de interés.

4. Seguimiento y Evaluacion:

4.1
4.2
4.3

Realizacion de evaluaciones periodicas para medir el impacto de la capacitacion en el desempefio laboral.
Retroalimentacion individualizada para identificar dreas de mejora y necesidades de refuerzo.
Revision y ajuste continuo del plan de capacitacion en funcion de los resultados obtenidos y las nuevas necesidades identificadas.

Fuente: Elaboracion propia.

Se proyecta que estas capacitaciones se lleven a cabo al final de la jornada, especificamente

de 4 p.m. a 5 p.m., ya que durante este periodo hay menos actividad laboral. Cada sesion

tendré una duracion de una hora por semana, con contenido especifico y concreto. Se espera

que todo el personal de la inspeccidon de policia del municipio participe en estas sesiones, las

cuales seran dirigidas por expertos externos en el tema. Dado que se requiere personal externo

para la capacitacion, se estima un costo aproximado de $5.416 (valor de una hora de trabajo

en 2024 con el salario minimo) multiplicado por 4 horas mensuales, lo que equivale a

$21.666,7 mensuales. El costo de las capacitaciones, considerando que se realizaran 13

sesiones en un periodo de 3 meses y una semana y sin contar materiales de papeleria, seria

de $70.408.




Implementar este plan de capacitacion permitird fortalecer las habilidades y competencias
del personal de la Inspeccion de Policia, contribuyendo asi a una gestion mas eficiente,

transparente y orientada al servicio publico.

3. Mejora de Procesos Internos

Se entregan los procedimientos internos actualizados y mejorados de la Inspeccion de Policia
para garantizar su eficiencia y eficacia, tal como se evidencia en el producto final 1 del
proyecto de desarrollo comunitario, titulado: “Esquematizacién y manual de los procesos

actuales y mejoras propuestas que se llevaran a cabo”.

Los procesos, al ser dindmicos, van cambiando y el uso de la tecnologia puede agregar,
modificar o eliminar procesos o actividades que se realizan actualmente, por lo cual, es
importante que se fomente una cultura de mejora continua dentro de la inspeccidn de policia.
Una estrategia para promover esta mentalidad puede ser los circulos de calidad, los cuales,
son grupos de trabajo interdisciplinarios formados por miembros del equipo que se retnen
periddicamente para identificar, analizar y resolver problemas relacionados con la calidad y

eficiencia de los procesos [16].

En el contexto de la mejora de procesos internos, los circulos de calidad podrian:



- Facilitar la identificacion de areas de mejora en los procedimientos internos mediante
la retroalimentacion directa de los empleados que estan involucrados en su ejecucion
diaria.

- Promover la participacion del personal en la basqueda de soluciones innovadoras y
eficientes para optimizar los procesos de recepcion, registro y seguimiento de
denuncias, asi como en la coordinacion con otras instituciones y organismos
comunitarios.

- Proporcionar un espacio para el intercambio de conocimientos y buenas practicas
entre los miembros del equipo, fomentando el aprendizaje colaborativo y el desarrollo
profesional.

- Establecer una cultura organizacional orientada hacia la mejora continua, donde se
valore la participacién y el compromiso de todos los empleados en la busqueda de la

excelencia en el servicio publico.

La implementacién de esta estrategia se puede realizar en conjunto con el item 7 de esta
seccion: “Reuniones para el cierre de cada mes”, donde participan todos los funcionarios de
la inspeccidn de policia una vez al mes durante 2 horas en la oficina del inspector de policia.
Esta estrategia se plantea para desarrollarla dentro de la agenda en el acta de formato de

reunion (anexo 1) en el espacio 5: Mejora continua.

En resumen, la implementacion de circulos de calidad puede complementar eficazmente la

revision y actualizacion de los procedimientos internos de la Inspeccion de Policia,



proporcionando un mecanismo estructurado y participativo para la mejora continua y el

fortalecimiento de la eficiencia y eficacia organizacional.

4. Fortalecimiento de la Relacién con la Comunidad

Se desarrollaran estrategias de comunicacion y participacion ciudadana para fortalecer la
relacion entre la Inspeccion de Policia y la comunidad, ya que, actualmente los habitantes del
municipio no conocen todas las funciones y procesos de la entidad. Se promovera la
transparencia y la rendicion de cuentas a través de la difusion de informacion sobre el trabajo

realizado y la organizacion de reuniones y eventos participativos.

Una estrategia puede ser empezar a realizar sesiones informativas sobre temas relevantes
para la comunidad, como normativas locales, derechos ciudadanos, rendicién de cuentas,
entre otros. Estas sesiones pueden ser impartidas por personal de la Inspeccién de Policia u
otros expertos en el tema, y es posible realizarlas en colaboracion con el programa de radio
del municipio y, también, generar un espacio de preguntas y respuestas en donde los usuarios
puedan comunicarse por una llamada o un mensaje comentando su inquietud para que sea

resuelta en vivo por la persona que este dirigiendo la sesion.

Por otro lado, dentro de las actividades llevadas a cabo por la Alcaldia municipal, como ferias
de emprendimiento, eventos deportivos y recreativos, asi como jornadas de salud, existe la
posibilidad de solicitar un espacio y ubicar un puesto o stand para la inspeccién de policia,

con el proposito de proporcionar informacion sobre la institucion, los procedimientos de



manejo de casos, los canales de contacto, entre otros aspectos relevantes. Estos espacios
estarian destinados Unicamente a fines informativos. Para estas actividades, la Alcaldia
municipal proporciona el espacio, carpas, mesas, sillas y el transporte, si es necesario. Sin
embargo, seria indispensable contar con materiales publicitarios como volantes y folletos con
informacidn pertinente sobre la inspeccion de policia. Suponiendo que el costo unitario de
impresion de estos materiales sea de $2.000 y se produzcan 200 volantes o folletos, el costo
aproximado por jornada seria de $400.000. En caso de que sobre material, este se almacenaria

para su uso en proximas jornadas.

La participacion en estas jornadas proporciona una oportunidad invaluable para la inspeccion
de policia de Ubaté para fortalecer su presencia y comunicacion con la comunidad. Ademas,
permite informar a los ciudadanos sobre los servicios ofrecidos, los canales de contacto
disponibles y promover una mayor conciencia sobre la importancia de la convivencia y el

cumplimiento de las normativas locales.

5. Implementacion del sistema 5S para la organizacién del archivo

Como se puede evidenciar en la imagen 1: “Archivo de la inspeccion de policia” del proyecto
de desarrollo comunitario, el archivo de los casos no tiene ningun orden, lo que dificulta el
facil acceso a la informacion, por lo que a continuacion se detallan los pasos para
implementar cada una de las 5S en el archivo de la Inspeccion de Policia de Ubaté para

mejorar significativamente la organizacion, eficiencia y accesibilidad de la informacion,



facilitando la prestacion de servicios a la comunidad y garantizando el cumplimiento efectivo

de las funciones de la institucion.
Seiri (Clasificacion):

- Realizar un inventario de todos los documentos y registros almacenados en el
archivo de la inspeccion.

- ldentificar y separar los documentos obsoletos, duplicados o innecesarios para su
eliminacion o archivo.

- Clasificar los documentos restantes segun su relevancia y frecuencia de uso,

asignando etiquetas claras y distintivas a cada categoria.
Seiton (Orden):

- Establecer un sistema de organizacién légica para los documentos clasificados,
asignando ubicaciones especificas para cada tipo de documento.

- Utilizar estanterias, archivadores y cajas de almacenamiento para mantener los
documentos ordenados y facilmente accesibles.

- Etiquetar claramente cada ubicacién y documento para facilitar la busqueda y

recuperacion rapida de la informacion.
Seiso (Limpieza):

- Realizar una limpieza a fondo del archivo para eliminar polvo, suciedad y
desorden.
- Establecer un programa regular de limpieza y mantenimiento del archivo para

garantizar un entorno limpio y ordenado en todo momento.



Capacitar al personal sobre la importancia de mantener el archivo limpio y

ordenado, promoviendo la responsabilidad y el compromiso con la limpieza.

Seiketsu (Estandarizacion):

Desarrollar y documentar estandares y procedimientos claros para la organizacion
y mantenimiento del archivo.

Establecer protocolos para la creacion, etiquetado y almacenamiento de nuevos
documentos, asegurando la consistencia y uniformidad en todo el proceso.
Capacitar al personal en los estandares y procedimientos establecidos,

proporcionando orientacidn y recursos para su cumplimiento.

Shitsuke (Disciplina):

Promover una cultura de disciplina y responsabilidad entre el personal para
mantener las précticas de las 5S a largo plazo.

Establecer sistemas de supervision y seguimiento para garantizar el cumplimiento
continuo de los estandares y procedimientos establecidos.

Reconocer y recompensar el cumplimiento excepcional de las practicas de las 58S,
asi como proporcionar apoyo Y recursos adicionales para aquellos que necesiten

ayuda para mantener las normas.

Para la implementacion de este sistema, seria beneficioso crear una cartelera visual que

muestre los pasos a seguir y establecer un ciclo periodico para su ejecucion. Esto requeriria

un liderazgo activo por parte del inspector de policia para garantizar que los casos no se

acumulen, se mantenga el orden y se pueda acceder facilmente al archivo. Esta cartelera



también podria incluir imagenes que ilustren el estado inicial y final de las areas de trabajo,

destacando asi la efectividad del sistema.

En conclusion, la aplicacion de la metodologia 5S implica una serie de pasos secuenciales
que van desde la clasificacion y ordenacion de elementos hasta la creacion de estandares y la
promocion de la disciplina. Al implementar estos principios, se puede mejorar

significativamente la eficiencia, la productividad y la calidad en la inspeccion de policia.

6. Priorizacion de Casos y Establecimiento de Tiempos Especificos

Debido a los largos tiempos de resolucion de solicitudes, sin importar su motivo ni su
sencillez, la priorizacion de casos y la asignacion de tiempos especificos para su resolucién
son aspectos fundamentales para garantizar una respuesta eficiente y oportuna a las
necesidades de la comunidad. Esta estrategia se centrara en la clasificacion y evaluacién de
la complejidad de los casos, asi como en la asignacién de plazos claros para su resolucion,

permitiendo una gestién mas efectiva de los recursos y una mejor satisfaccion del ciudadano.

En este contexto, es viable implementar de la siguiente manera la metodologia Kanban para

la priorizacién y asignacion de tiempos especificos para la resolucion de los casos.

6.1 Clasificacion y Evaluacion de Casos:
- Establecer criterios claros para la clasificacion de casos segun su complejidad y
urgencia.
- Utilizar tableros Kanban para visualizar el estado de cada caso y su prioridad en

el proceso de resolucion.



- Implementar el sistema ANDON asignando etiquetas o instalando dispositivos
visuales que permitan a los empleados sefialar cuando se necesita atencion o
asistencia en relacién con el archivo, podria incluir un sistema de colores donde,
por ejemplo, los archivos de color verde sean casos ya cerrados, los naranjas que
estan en proceso y los rojos que estén en espera de apelacion por el alcalde, para
identificar la complejidad y la urgencia de cada caso para esta actividad

6.2 Disefio del Tablero Kanban:

- Crear un tablero Kanban dividido en columnas que representen las etapas del
proceso de gestion de casos (por ejemplo: "Pendiente”, "En Proceso”, "En
Revision™, "Finalizado").

- Utilizar tarjetas o notas adhesivas para representar cada caso individual, con
informacidn relevante como la descripcion del caso, la fecha de recepcion y los
plazos de resolucién asignados.

6.3 Asignacion de Tiempos:

- Establecer plazos claros y especificos para la resolucién de cada caso,
considerando su complejidad y urgencia.

- Utilizar herramientas de gestion de tiempo y recordatorios para garantizar el
cumplimiento de los plazos establecidos.

6.4 Monitoreo y Seguimiento:

- Realizar reuniones mensuales para revisar el estado de los casos en el tablero
Kanban y ajustar las prioridades segin sea necesario.

- Registrar métricas de desempefio, como el tiempo promedio de resolucion de
casos Yy la satisfaccion del ciudadano, para evaluar la efectividad del sistema

Kanban y realizar mejoras continuas.



Los costos asociados con la implementacion de un sistema Kanban abarcan varios aspectos,
como la capacitacion del personal en su uso, la adquisicion de herramientas fisicas o software
especializado para gestionar el tablero, y la obtencion de materiales necesarios para su
creacion, como pizarras, tarjetas y marcadores. Ademas, se podrian considerar costos
adicionales en caso de requerir consultoria externa para una asesoria mas especializada, asi
como los recursos y el tiempo dedicados por el personal a la implementacion y
mantenimiento del sistema. En términos de presupuesto, se estima gque estos costos totales
podrian rondar los $200.000, dependiendo del alcance y la duracion del proceso de

implementacidn, asi como de la eventual contratacion de servicios de consultoria externa.

Con la estrategia Kanban, se espera lograr una gestion mas efectiva de los recursos y una
mejor satisfaccion del ciudadano al garantizar una respuesta eficiente y oportuna a sus
necesidades por parte de la Inspeccion de Policia. Adicionalmente, la implementacion del
sistema ANDON facilitaria la comprensién del tablero Kanban para que cada funcionario

entienda la informacion y conozca cuales son las actividades urgentes o pendientes [5].

7. Reuniones para el cierre de cada mes.

Para mejorar la comunicacion interna y validar la informacidn que surge mes a mes, se deben
establecer objetivos para empezar a realizar reuniones de cierre de mes, que incluyen revisar
el estado de las solicitudes completadas y pendientes, asi como analizar los indicadores clave
de desempefio relacionados con la gestion de casos. Estas reuniones se ejecutarian dentro de

los primeros 5 dias del mes para revisar los objetivos del mes anterior para mantener un



seguimiento efectivo de las actividades y los indicadores, pero no tan frecuentes como para
que se conviertan en una carga adicional para el personal. Los participantes clave en las
reuniones de cierre de mes, incluyen a los inspectores, los auxiliares administrativos y otros
miembros del equipo involucrados en la gestion de casos. Se enviarian recordatorios a los
participantes con suficiente antelacion para asegurar su asistencia a la reunion, ademas, se
les proporciona el formato de reunién y cualquier otra documentacion relevante que deban

revisar antes del encuentro.

Se desarrolla un formato de reunion (ver anexo 1) que abarque los aspectos esenciales a tratar
durante el cierre mensual, tales como el estado de las solicitudes completadas y pendientes,
los indicadores clave de desempefio y cualquier otro tema relevante. Durante estas sesiones,
se integraran los circulos de calidad en la seccion correspondiente de la agenda, denominada
"Mejora continua”, con el propoésito de incorporar esta estrategia dentro de las reuniones de

cierre mensual.

Durante la reunion, se utilizara el formato previamente elaborado como guia para revisar
cada punto de la agenda, discutir el estado de las solicitudes completadas y pendientes,
analizar los indicadores de desempefio y tomar decisiones sobre las acciones a seguir, se
tomaran notas durante la reunion para documentar las conclusiones alcanzadas y las acciones
acordadas. Esto incluye el seguimiento de las solicitudes pendientes, la asignacion de
responsabilidades para su resolucion y cualquier otro seguimiento necesario y, se realizara

un seguimiento de las acciones acordadas durante la reunion para garantizar que se completen



dentro de los plazos establecidos. Ademas, se revisan los indicadores de desempefio en las

préximas reuniones para evaluar el progreso y realizar ajustes segun sea necesario.

Al implementar reuniones de cierre de mes estructuradas y centradas en los datos en la
inspeccion de policia de Ubaté, se promueve una gestion mas efectiva de las solicitudes y se
facilita la toma de decisiones informadas basadas en la revision de indicadores clave de
desempefio. Esto contribuye a mejorar la eficiencia y la calidad del servicio prestado a la

comunidad.

Plan de Accion

Se presenta a continuacion el plan de accion disefiado con el propoésito de establecer
tiempos estimados para su implementacion, considerando posibles variaciones
influenciadas por factores econémicos y temporales. Se espera la solicitud y aprobacion
de los recursos necesarios para llevar a cabo esta propuesta. Este plan se estructura
siguiendo las 7 estrategias previamente delineadas, con el objetivo de garantizar una

implementacion efectiva y eficiente.



Diagrama 3: Plan de accion.

PLAN DE ACCION POR ESTRATEGIA

Tiempo estimado

Estrategia Actividad . .. Frecuencia Responsables Recursos necesarios
de ejecucion
Investigar ¥ seleccionar un sistema de gestion " -
: . Computadores v dispositivos
de casos para que se adecue a las . Area de tecnologia de la . .
K R . 3 Meses Unica vez ) . moviles, acceso a internet v
necesidades de la inspeccion y de los Alcaldia municipal . :
K ; software de oficina.
usuarios.
Recursos econémicos,
Adaquirir e instalar el sistema de gestién de . Area de tecnologia de la licencias. acceso a internet.
R 5 Meses Unica vez . o . .
1 casos seleccionado. Alcaldia municipal almacenamiento, capacitacion v
soporte técnico.
Area de tecnologia de la . -
} . X gl Material de capacitacion,
Capacitar al personal sobre el sistema de Alcaldia municipal v
.. . 6 Meses Semestral K i computadores y acceso a
gestion de casos instalado. Funcionarios de la . y
- . . mnternet.
Inspeccién de Policia.
Evaluar el sistema de gestion de casos Area de tecnologiade la | Acceso al sistema, encuestas v
. 17 Meses Amual . .. [ N
nstalado. Alcaldia municipal métricas de desempefio.
Revisar el plan d itacion v si . B
enéar X plan de capact EFID" ysies Area de recursos humanos Documentacién v acceso a
necesario ajustatlo a las necesidades de los 2 Meses Semestral . L. "
N K de la Alcaldia muricipal computador e internet.
funcionarios.
) Tl tar el plan d itac 5 M Uni Area de recursos humanos Maten:.l:le capaciacion,
lementar el plan de capacitacion. 3 Meses nica vez . .. computadores y acceso a
P P ap! de la Alcaldia municipal. P ) y
internet.
Acceso al plan de capacitacion,
N Area de recursos humanos s
Evaluar el plan de capacitacion. 11 Meses Semestral ) . encuestas y métricas de
de la Alcaldia municipal _
desempeiio.
. . . .. . . Calendario, herramientas de
Definir horarios para aplicar la estratégia de 2 M s ral Funcionarios de la L (ejemplo: zo0g]
circulos de calidad - Mieses cmes! Inspeccion de Policia programacion {ejemplo: go0ge
calendar)
.. . . . Material de apoyo.
3 Implementar estratégia de circulos de - Funcionarios de la apaye.
" 3 Meses Unica vez .. .. computadores y acceso a
calidad. Inspeccion de Policia . y
miternet.
.. . . 5 .. . A Acceso al sistema, encuestas v
Evaluar estratégia de circulos de calidad. 15 Meses Amual Direccién Administrativa. . . :
meétricas de desempefio.
. . . Funcionarios de la . .
Definir horarios con el programa de radio L . Calendario, herramientas de
.. N . Inspeccion de Policia v Lo
municipal para realizar las sesiones 1 Mes Anual ) programacion (ejemplo: google
. . . programa de radio
informativas con la comunidad. . calendar)
municipal.
Funcionarios de & .
4 unc{l:tna.nus ? .a Material de apoyo.
. . . . Inspeccion de Policia y L
Ejecutar sesiones informativas 2 Meses Mensual . computadores. microfonos y
programa de radio . ..
. acceso a la mformacion.
mumnicipal.
Evaluar sesiones mformativas con la Acceso al sistema, encuestas y
. 14 Meses Anual Direccion Administrativa. . ) L
comunidad métricas de desempefio.
Implementar la 'clasificacién” de la . Funcionarios de la Sistema de etiquetado o
A 4 Meses Unica vez . .
metodologia 58. Inspeccion de Policia. marcado.
Implementar la "disciplina” de la metodologia 4 Meses Unica ves FuIlEil?I'lﬁIiDS de‘la. Material de \:a;?arjitacién v
58. Inspeccién de Policia. buenas précticas.
Implementar el "orden” de la metodologia CN Funcionarios de la . e s
P & 6 Meses Unica vez L o Etiquetas v sefializacion.
58. Inspeccion de Policia.
5 . . . . Materiales de mpieza de
Implementar la "limpieza" de la metodologia - Funcionarios de la K . P
8 Meses Unica vez Ly . archivo como cepillos y toallas
58. Inspeccién de Policia. y
secas.
Implementar la "estandarizacion” de la . Funcionarios de la Acceso al sistema, digitalizar
. 10 Meses Unica vez .. .. . ..
metodologia 55. Inspeccién de Policia. informacion.
Acceso al sistema, encuestas v
Evaluar metodologia 58 22 Meses Amual Direccién Administrativa. .. ) .
méiricas de desempefio
i P D tacion, sistema d
Clasificar ¥ evaluar los casos para su Funcionarios de la ocumen @:1011_ sistema de
L 7 Meses Semanal .. . evaliacion y acceso a
priorizacion Inspeccion de Policia. -
computador e internet.
. . . s . . Documentacion, sistema de
Asignar tiempos estimados en la priorizacién Funcionarios de la .
7 Meses Semanal .. . evaliacién y acceso a
de casos. Inspeccion de Policia. o
6 computador e internet.
. Funcionarios de & Tablero, tarjetas v material d
Disediar el tablero Kanban 8 Meses Semanal LlIlEll?I'lﬁIlDS E‘ a. auiero, tanel ES s‘xiua enal de
Inspeccién de Policia. capacitacién
. Funcionarios de la Notas adesivas. marcadores y
Implementar el sistema Andon 8 Meses Semanal . . X .. S
Inspeccion de Policia. dispositivos de sefializacion.
Monitoreo y evaiacién de sistema Kanban Funcionatios de la Acceso al sistema, encuestas v
l 20 Meses Amual .. . o L
v Andon Inspeccion de Policia. métricas de desempefio.
- . A . . Calendario, herramientas de
Validar el horario en el que se realizaran las . Funcionarios de la .
. 1 Mes Trimestral .. .. programacion (ejemplo: google
reuniones mensuales. Inspeccion de Policia
calendar)
7 Ejecutar reuniones con todos los Funcionarios de la Actas de reunidn y sistema de
. . K .. . 2 Meses Mensual L. . R :
funcionarios de la inspeccién de policia. Inspeccion de Policia. informacion.
Funcionarios de la Acceso al sistema, encuestas y
Evaluar eficiencia de reuriones mensuale: 4 Meses Trimestral ) }

Inspeccion de Policia.

métricas de desempero.

Fuente: Elaboracién propia.



El plan de accion detalla las actividades especificas que se deberan llevar a cabo en cada
estrategia, este enfoque escalonado permite una gestion efectiva del proyecto, asegurando
que las actividades se realicen de manera oportuna y eficiente para alcanzar los objetivos

establecidos en el plazo previsto.

Recursos Necesarios

Para implementar la propuesta de mejora, se necesitan diversos recursos materiales y
humanos. Entre ellos, destacan la disponibilidad de espacio fisico adecuado para realizar
reuniones y actividades de capacitacion, asi como equipos de computo y tecnologia de
comunicacion para facilitar la coordinacién y el seguimiento del proceso. Ademas, se
requiere acceso a informacion detallada sobre el sistema de gestion de casos seleccionado,
asi como la capacidad de realizar demostraciones y pruebas del software para evaluar su
idoneidad. Es fundamental contar con personal capacitado y dedicado para liderar y
supervisar la implementacion, asi como recursos financieros para cubrir los costos asociados,
como licencias de software, capacitacion del personal y posibles gastos de infraestructura.
Finalmente, se necesita un compromiso firme por parte de todos los involucrados, tanto del
equipo de trabajo como de la alta direccion, para garantizar el éxito y la sostenibilidad de la

propuesta de mejora.



Evaluacion y Seguimiento

8.1. Indicadores de Desempefio (anexo 2).

Este indicador permite conocer la cantidad de audiencias que se realizan trimestralmente,
validando asi el desempefio y capacidad que tiene la inspeccién de policia, midiendo el nivel

de cumplimiento de los procedimientos internos.
8.2.Indice de satisfaccion del ciudadano.

Permite conocer la percepcion del usuario respecto a la atencion brindada para la resolucion

de su caso, para conocer las fortalezas y las sugerencias de la entidad.
8.3. Frecuencia de Evaluacién

- Evaluacion trimestral del progreso hacia los objetivos establecidos.

- Evaluacion anual del impacto de las mejoras implementadas.

Beneficios Esperados

- Mejora en la eficiencia y eficacia de la gestion de casos.
- Aumento de la confianza y satisfaccion del ciudadano.
- Mayor capacidad de respuesta ante los desafios de seguridad de la comunidad.

- Reducir tiempos y mejorar servicio estandarizando procesos y formatos.



ANexos

e Anexo 1: Formato de reunion

e Anexo 2. Formato de indicadores
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