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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de Desarrollo Comunitario se enfoco en proponer soluciones a los
problemas del sistema de gestion administrativa de inspeccién de policia del municipio de
Ubaté, utilizando las metodologias de Lean Service y el Modelo Estandar de Control Interno
(MECI). La meta principal fue crear una propuesta de mejora que optimizara los procesos
internos, redujera los tiempos de respuesta, mejorara la eficiencia del servicio a la comunidad
y fortaleciera el control interno, para alcanzar este objetivo, se realizaron diversas actividades,
como la caracterizacion detallada del sistema actual de gestion, la identificacion de areas con

oportunidades y el desarrollo de la propuesta.

Se llevo a cabo un anlisis detallado de los procesos administrativos realizados en la inspeccion
de policia, con el fin de identificar debilidades, fortalezas, procesos y actividades que no
generan valor del sistema actual durante la caracterizacion de este. Se emplearon diversas
herramientas, como el mapeo de procesos, diagramas de flujo y matrices, para lograr una
comprension integral de la situacion actual. A partir de este andlisis se detectaron diversos
reprocesos, lo cual impactaba negativamente en los tiempos de respuesta a la comunidad y la

eficiencia general del sistema.

A partir de estos descubrimientos, se elabord una propuesta de mejora que tuvo como enfoque
la implementacion de principios Lean Service para mejorar los procesos administrativos, se

plantearon medidas concretas para eliminar los reprocesos, mejorar la eficiencia operativa en
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general y fortalecer el control interno. También se propuso implementar tecnologia de gestion
de casos para mejorar el manejo de denuncias y quejas, asi como digitalizar archivos y

capacitar al personal en habilidades de comunicacion y resolucion de conflictos.

Considerando las limitaciones de recursos y el contexto especifico de la inspeccion de policia
de Ubate, se elabord la propuesta de mejora con un enfoque practico y realista. Se fijaron metas
y objetivos claros para evaluar el éxito de la implementacion, ademas de un plan para llevar a
cabo las acciones propuestas, se resaltd la importancia de que todos los implicados participen
activamente, desde el personal de inspeccidn policial hasta lideres comunitarios y autoridades

locales, para asegurar el éxito sostenido de la propuesta de mejora.

Finalmente, el proyecto actual ofrece una base sélida para abordar los desafios del sistema de
gestion administrativa de la inspeccion de policia de Ubaté. La metodologia Lean Service
proporciona un enfoque sistematico y estructurado para identificar y eliminar desperdicios en
los procesos administrativos, lo que puede resultar en una mejora significativa en la eficiencia
y calidad del servicio prestado. Ademas, la implementacion del Modelo Estandar de Control
Interno (MECI) brinda un marco solido para fortalecer el control interno, promover la
transparencia y garantizar el cumplimiento de los objetivos institucionales. Sin embargo, se
reconoce que llevar a cabo la propuesta requerird un esfuerzo constante y un compromiso
sostenido de todas las partes involucradas, asi como una capacitacion adecuada en ambas

metodologias para asegurar su efectiva implementacion y continuidad en el tiempo.
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ABSTRACT

This Community Development project focused on proposing solutions to the problems of the
administrative police inspection system of the municipality of Ubaté, using Lean Service
methodologies and the Standard Internal Control Model (MECI). The main goal was to create an
improvement proposal that would optimize internal processes, reduce response times, improve the
efficiency of community service and strengthen internal control. To achieve this objective, various
activities were carried out, such as the detailed characterization of the current management system,

identification of areas with opportunities and development of the proposal.

A detailed analysis of the administrative processes carried out in the police inspection was carried
out, in order to identify the strengths and weaknesses of the current system during its
characterization. Various tools were used, such as process mapping, flowcharts and matrices, in
order to achieve a comprehensive understanding of the current situation. From this analysis,
various reprocesses and activities that did not add value were detected, which negatively impacted

response times to the community and the general efficiency of the system.

Based on these discoveries, an improvement proposal was prepared that focused on the
implementation of Lean Service principles to improve administrative processes, concrete measures
were proposed to eliminate reprocessing, improve operational efficiency in general and strengthen

internal control. It was also proposed to implement case management technology to improve the
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handling of complaints and complaints, as well as digitize files and train staff in communication

and conflict resolution skills.

Considering the resource limitations and the specific context of the Ubaté police inspection, the
improvement proposal was developed with a practical and realistic approach. Clear goals and
objectives were set to evaluate the success of the implementation, in addition to a plan to carry out
the proposed actions, the importance of all those involved actively participating was highlighted,
from police inspection personnel to community leaders and local authorities. , to ensure the

sustained success of the improvement proposal.

Finally, the current project offers a solid foundation to address the challenges of the administrative
management system of the Ubaté police inspection. The Lean Service methodology provides a
structured and systematic approach to identifying and eliminating waste in administrative
processes, which can result in a significant improvement in the efficiency and quality of the service
provided. In addition, the implementation of the Standard Internal Control Model (MECI) provides
a solid framework to strengthen internal control, promote transparency and guarantee compliance
with institutional objectives. However, it is recognized that carrying out the proposal will require
constant effort and sustained commitment from all parties involved, as well as adequate training

in both methodologies to ensure its effective implementation and continuity over time.
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UBICACION GEOGRAFICA DEL PROYECTO.

Ubaté, localizado en el departamento de Cundinamarca, es un municipio colombiano localizado a
50 km de Chiquinquira, 95 km al nororiente de Bogota, y 315 km de Bucaramanga. Reconocido
como la "Capital Lechera de Colombia" [7], cuenta con una poblacion estimada de 42,558
habitantes para el afio 2018. Se puede encontrar un hospital, la alcaldia y una casa de justicia que
alberga dos inspecciones de policia, la planeacion del municipio y la comisaria de familia, ademas
de una plaza de mercado, varios parques y plazas, y numerosas fabricas [10]. Este lugar so6lo es
accesible por medio de transporte terrestre. En los alrededores de Ubaté, hay una gran cantidad de
ganaderia, especialmente de vacas, y agricultura que se enfoca en productos de clima frio como el
maiz y la papa. Uno de los mayores atractivos turisticos de Ubaté es la Basilica, que alberga la
imagen de "EIl Milagroso Santo Cristo de Ubaté" en su interior. Ademas, la Capilla de Santa
Béarbara, situada al sur del municipio en la cima de una colina, es otro punto turistico popular [1].
Este proyecto se va a enfocar en la inspeccion de policia, la cual se encarga de garantizar la

seguridad y convivencia ciudadana y cuenta con 8 trabajadores.
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INTRODUCCION

En el municipio de Ubaté se encuentran dos inspecciones de policia, regidas por la ley 1801 del
2016 por la cual se expide el Codigo Nacional de Seguridad y Convivencia Ciudadana [8]. Cada
una de ellas recibe quejas y querellas por parte de la comunidad para ser atendidas y solucionadas
por los dos inspectores de policia 'y su equipo: auxiliares administrativos, ingeniero civil y juridico.
La gestion de la inspeccion de policia es un aspecto fundamental para garantizar la seguridad y la
convivencia ciudadana en un municipio. Sin embargo, en muchas ocasiones, los procesos y
procedimientos de esta entidad pueden ser mejorados, lo que redundaria en beneficios tanto para
la comunidad usuaria como para los trabajadores de la inspeccién de policia. Es importante
destacar que la propuesta de mejora que se plantea en este trabajo no solo beneficia a la comunidad
usuaria y a los trabajadores de la inspeccion de policia, sino que también tiene un impacto positivo
en la imagen y la reputacion del municipio de Ubaté, lo que a su vez puede traer beneficios
econdmicos y sociales para la region. El presente trabajo de grado tiene como objetivo generar una
propuesta mejora en el sistema gestion administrativa de la inspeccién de policia del municipio de
Ubaté, con el fin de evitar reprocesos, reducir los tiempos de respuesta, maximizar el uso de los
recursos, tener una mejor comunicacion interna y, en Gltima instancia, brindar un servicio mas
eficiente y efectivo a la comunidad (las funciones de la inspeccion de policia se pueden evidenciar

en la pagina de la alcaldia [11] y la definicion de queja y querella en el marco referencial).

Las quejas pueden ser por amenazas menores como ruido excesivo, trato inapropiado, dafio a la
propiedad, etc. Y una querella puede ser radicada por invasion a la posesion, servidumbres y

demas, todo esto relacionado en el Codigo Nacional de Seguridad y Convivencia Ciudadana, ley
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1801 del 2016, donde se encuentran las medidas a aplicar para cada comportamiento que

constituye cada queja y cada querella radicada.

Para la radicacion de lo anterior, los habitantes del municipio se dirigen a la inspeccion de policia
que este de turno para recibir las solicitudes (al haber dos inspecciones se turnan semanalmente
para recibir las solicitudes) y llevan su queja o querella en un documento fisico el cual debe
contener los datos del demandado y demandante, el relato de lo ocurrido con fecha, hora, personas
involucradas y direcciones, los auxiliares administrativos las reciben y las anotan en un libro
llamado “registro diario” y también en una base de datos de Excel para darle un seguimiento. Las
solicitudes semanalmente se envian a la secretaria general y de gobierno para que hagan un reparto
equitativo para las dos inspecciones de policia que tarda entre 3 y 8 dias, también se cuenta con
una base de datos para verificar el estado del reparto, luego se busca un espacio en la agenda del

inspector para realizar las debidas audiencias.

Las audiencias pueden realizarse en la oficina del inspector cuando son quejas, se les notifica el
dia y la hora a las personas involucradas y deben asistir para dictar el fallo o la decision del caso
y sus respectivas medidas a aplicar segun lo establecido en la ley; por otra parte, para las querellas
generalmente se hacen en campo o donde ocurrieron los hechos para verificar en el lugar las

evidencias, escrituras del predio y demas.

En todo el proceso, se generan muchos retrasos principalmente por la agenda del inspector, al
llegar tantas solicitudes (en promedio 88 por mes para el afio 2022 y 89 para el 2023) la agenda se
saturay la audiencia de una solicitud radicada hoy puede programarse minimo dos meses despues,

luego de programarla se notifican a las personas y si no pueden asistir ese dia se debe reprogramar

10
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y buscar otra fecha disponible. Adicionalmente, las bases de datos no se estan utilizando
correctamente ya que solo se registra la solicitud, pero no se les hace el debido seguimiento,
actualmente solicitudes del 2022 y parte del 2023 que ya se cerraron y fueron finalizadas estan en
las bases de datos marcadas “en curso” como Si aun estuviera abierto el caso por lo que no se le

estd dando un buen manejo a esos recursos.

El desarrollo de la propuesta se da gracias al uso de las metodologias Lean Service y MECI, debido
a su adecuacion a la situacion y a las necesidades especificas de la Inspeccion de Policia del
municipio de Ubaté. Lean Service proporciona un enfoque estructurado para identificar y eliminar
desperdicios en los procesos administrativos, mejorando asi la eficiencia y la calidad del servicio.
Por otro lado, el Modelo Estandar de Control Interno (MECI) asegura un marco robusto para el
control interno, promoviendo la autorregulacién, autocontrol y autogestion dentro de la entidad.
Estas metodologias combinadas permiten una propuesta de mejora integral, alineada con los
objetivos de mejorar el sistema de gestion administrativa y de fortalecer la capacidad de respuesta

de la Inspeccidn de Policia [6].

La propuesta de mejora se enfocara en evitar reprocesos para reducir los tiempos de respuesta,
maximizar el uso de los recursos disponibles, establecer una comunicacion interna mas efectivay,
en ultima instancia, ofrecer un servicio mas eficiente y efectivo a la comunidad. Esto se lograra
mediante la revision y reestructuracion de los procesos actuales, la implementacion de
herramientas de seguimiento y control adecuadas, y el establecimiento de protocolos claros para

la gestion de quejas y querellas.

Para ello, se llevaran a cabo tres capitulos que simbolizan los objetivos, los cuales son:

11
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1. La caracterizacion del sistema de gestion administrativo en la inspeccion de policia donde
se llevo a cabo un analisis detallado de las funciones del personal, los flujos de trabajo
existentes, los formatos y procedimientos que habia para identificar los puntos de
congestion y las areas de mejora.

2. Analisis de los procesos desde el lean service donde se encontraron diversos elementos y
procesos que generaban mudas [16]. Para lo cual, se buscan herramientas de la metodologia
para optimizar y eliminar desperdicios de los procesos y procedimientos que no agregan
valor.

3. Disefar estrategias para la propuesta de mejora donde se describira el desarrollo de las
mudas y herramientas del capitulo dos, también, se estableceran indicadores clave de
desempefio para medir el impacto de las mejoras que se pueden implementar y se fomentara

la participacion activa de todos los miembros del equipo en el proceso de cambio.

OBJETIVO GENERAL.

Elaborar una propuesta de mejora del sistema de gestion administrativo de la inspeccion

de policia del municipio de Ubaté.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

- Caracterizar el sistema de gestion administrativa actual de la inspeccion de policia del

municipio de Ubaté para la comprension de sus procesos.

12
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- Identificar las fortalezas y los aspectos que se pueden mejorar en los procesos y
procedimientos que se llevan a cabo en el sistema de gestion administrativa de la

inspeccion de policia para ser analizadas e implementadas en la propuesta de mejora.

- Desarrollar estrategias especificas para la mejora de los procesos administrativos y la
reduccion del tiempo de respuesta a la comunidad en la inspeccion de policia del municipio

de Ubaté.

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION SOCIAL

El papel de la inspeccion de policia es crucial en la comunidad, ya que tiene la responsabilidad de
mantener la seguridad, el orden publico, proteger los recursos naturales y el bienestar general

resolviendo las solicitudes de conflictos de estos casos [9].

En las inspecciones de policia del municipio de Ubaté se encuentran cuatro auxiliares
administrativos los cuales cumplen las funciones de atender a los usuarios, recepcionar las
solicitudes, adelantar informes secretariales de los casos, entre otros; dos inspectores de policia los
cuales dan todo el trdmite a las solicitudes, desarrollan las audiencias publicas, realizan visitas de
inspeccion ocular, dictan los fallos de cada caso y todo esto llevando al cumplimiento de la ley

1801 del 2016 por el cual se expide el Codigo Nacional de Seguridad y Convivencia Ciudadana.

Adicionalmente, a los inspectores los apoyan dos contratistas, un juridico y un ingeniero civil, el

juridico también participa en las audiencias, emite conceptos juridicos y fallos y realiza

13
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resoluciones sancionatorias, mientras que el ingeniero, participa en las visitas de inspeccion ocular,
infracciones urbanisticas y querellas policivas apoyando en el fallo o decision y en informes e

indicadores de gestion, por lo cual se presenta el siguiente organigrama:
Diagrama 1: Organigrama de cada inspeccion de policia.

ALCALDIA MUNICIPAL DE
UBATE

l

Secretaria General y de Gobierno

l

Direccién Administrativa

/\‘

Inspeccién de Policia | Inspeccién de Policia Il
Inspector de Policia | Inspector de Policia Il
— Juridico e -—

Ingeniero Civil

| l | l

Aux Administrativo Aux Administrative Aux Administrativo Aux Administrativo

Fuente: Elaboracion propia.

El organigrama muestra el personal que esta por cada inspeccién de policia, dos auxiliares
administrativos y un inspector de policia y el ingeniero civil y juridico son personas de apoyo para
las dos inspecciones. Estas estdn a cargo de direccion administrativa y tienen contacto con la
secretaria general y de gobierno para la reparticion de los casos entre las inspecciones y con la
alcaldia para las apelaciones de los casos cuando los usuarios no estan de acuerdo con la decision

del inspector de policia asignado.

14
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Cada inspeccion de policia recibe solicitudes, una inspeccién las recibe una semana y la otra
inspeccion la siguiente. Los usuarios ingresan a radicar sus quejas de convivencia, de perturbacion
a la posesion, de comportamientos, infracciones urbanisticas, comparendos, etc. Se recibe la queja
por escrito, se escriben en una minuta diaria donde llevan registro de todo lo que se radican
diariamente en cada una de las inspecciones y se envian a la secretaria general y de gobierno para
que se realice un reparto equitativo entre las dos inspecciones. Después de que cada inspeccion
recibe las quejas correspondientes se realiza un informe secretarial y se empieza a programar las
audiencias para las diversas quejas y querellas que se presentaron. En la semana que una inspeccion
no recibe las quejas o querellas, se adelantan los procesos de visitas de inspeccién ocular, informes

y demas.

Las quejas se empiezan a atender segun su orden de llegada del reparto y son anotadas en un libro
segun su tipo, puede ser por Procesos Verbales Abreviados (PVA) contravencionales, PVA
querellas policivas o procesos de infracciones urbanisticas y son divididas entre los auxiliares
administrativos por su nimero de radicado, un auxiliar maneja los nimeros pares y otro los
impares. Al llegar las solicitudes de reparto se realiza el agendamiento de las audiencias y se
informa a los involucrados por medio de notificaciones por correo electrénico o entregadas
fisicamente la fecha en la que se realizard, en caso dado de que una de las partes no pueda asistir
podra reprogramar en un plazo maximo de tres dias después de que haya sido notificado y en la
fecha definida se hace la visita al lugar de los hechos o en la oficina del inspector. Posteriormente
a la audiencia, el inspector y su equipo verifica nuevamente la informacién del caso como lo son

las pruebas de los hechos, las fechas del suceso, la versién de los testigos, etc. Por Gltimo, se toma

15
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una decision o fallo, la cual es comunicada en otra fecha acordada entre la inspeccién y los

involucrados y asi finalizar y archivar el caso.

Los diagramas 2, 3 y 4 fueron realizados en la aplicacion “Bizagi” con el fin de explicarlos de una
manera mas clara, donde en el costado izquierdo se presentan las actividades de los funcionarios
de la inspeccion de policia y al derecho las actividades del usuario, se presentan las fases del
proceso de radicar una queja o una querella a la inspeccion de policia, las cuales son: Radicar la

queja, Programar la audiencia y Proceso de la audiencia de la querella.

Diagrama 2: Proceso de radicacion de quejas y querellas.

FADICACION DE LA QUEJA
Awiliares administrativos Usnarios

Inicia

Redactar el caso en un
documenta fisico.

!

Radicarlo en la inspeccion
de policia de turneo.

[ Recibir el documento. ]= 5
l £El documento contiene
. toda |a informacion?
Anotar los datos basicos en l No

la minuta diaria y bass de

datos. | [ Corregir el documento. ]_

Erwiar la solicitud a
secretaria de gobierno
para que hagan el
respectivo reparto.

|

Esperar el reparto para
ConoCer & que inspaccion le
corresponde £l caso.

Fuente: Elaboracion propia
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Las personas ingresan a la inspeccién de policia que este de turno recibiendo las solicitudes con
una carta fisica con los datos del caso que va a radicar, este documento debe contener
principalmente los datos personales y de contacto de las dos partes (los que se quejan y a los que
va dirigida la queja), fecha de los hechos, descripcion detallada del suceso, pruebas y testimonios.
Los auxiliares administrativos reciben la queja o querella, se registra en la minuta diaria y en las
bases de datos y al final de la semana se envian a secretaria de gobierno para que realice el reparto

de todas las solicitudes radicadas entre las dos inspecciones.

Diagrama 3: Proceso de programacion de audiencias

PROGRAMACION DE LAAUDIENCTIA
Awnliares administrativos Uszuarios

realizar el informe
secretarial sobre el caso.

|

Programar lz audiencia
— segun zgenda del
inspector.

l

Motificar & Ias personas
involucradas.

i S
i -l Dirigirse a |z inspeccicn de
pelicia gue tiene el caso.

A

£Tedas las personas
involucradas puedsn asistir? ’ \
| Firmar notificacion. |
Mo L )

—[ Reprogramar |z audiencia. ] . ¥ .

Asisdr 3 la audiencia.

Fin

Fuente: Elaboracion propia
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Al llegar las solicitudes del reparto se realiza un informe secretarial del caso y se busca un espacio
en la agenda del inspector para programar la audiencia, dicha agenda esta de manera fisica en un
cuaderno que manejan los auxiliares administrativos, se notifican a las personas involucradas y en
caso dado de que no puedan asistir pueden informar hasta tres dias antes de la audiencia para poder
reprogramarla segun la agenda del inspector, de lo contrario debe asistir a la inspeccion para firmar
la notificacién y asistir a la audiencia. En el caso de las quejas, las audiencias se realizan dentro
de las oficinas de las inspecciones de policia y en esa misma fecha se dicta la decisién final y las

medidas a aplicar.

Para una querella, el proceso de la audiencia si se realiza en el lugar de los hechos, en su mayoria
veredas debido a que son peticiones por perturbacion a la posesion, servidumbres, entre otras, y su
decision final tarda méas debido a que se requiere la opinion de otros especialistas de apoyo como
el ingeniero civil y juridico. Después de esto hay que buscar otra fecha para citar a las partes

involucradas y poder dictar el fallo del caso.
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Diagrama 4: Proceso de audiencia para una querella.

PROCESO DE AUDIENCIA PARA QUERELLAS
Equipo dz Ja mepeccion dz polioa Usuarios

Iniciar la sudiencia.

e
I audiencii.

ra
Asistir &l lugar de la ]

j N Marrar los hechas y
i masrar pruebas,

Sdsisten las personas
imvalucradas?

Nul Mo

Repragramar b audiendia.

iTiene testipos?

ls

[ Presentar declarsciones de ]
Fa oy

Walidar informacian, los testiges.
dacumentsddn & |

inspeccionar el lugar de
los haschas.

i

Regresar & las aficinas de |a

inspaceidn de policia.

+

Raunidn con &l equipa de
|& inspeccian para tamar ka

deciion fimal.

., + J
L ™
Programar una nudeva
audiencia para dictar la "' e T nr )
decisian y |:n|:di|:|m. inspaccidn para conocer la
" S v, decisian final ded caso.
I \, A
r b
Motificar a las personas |
invelucradas. |
- g Fira

Fuente: Elaboracion propia

Las personas involucradas asisten al lugar de la audiencia y el inspector da inicio a la reunién, si
no se presentan todas las partes se reprograma la audiencia. De lo contrario, los usuarios empiezan
a narrar su caso mostrando las pruebas pertinentes, sus testimonios, escrituras y demas y si tienen
testigos también presentan sus declaraciones. El equipo de la inspeccion de policia valida la
informacion, inspecciona el lugar y dan por finalizada la audiencia de inspeccion ocular para

regresar a la oficina a debatir los hechos y tomar una decision final o fallo. Después, se programa
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una nueva audiencia junto con las partes interesadas para dar a conocer dicha decision, las personas
asisten, se mencionan nuevamente los hechos, pruebas, el fallo y las medidas a aplicar y se da por

cerrado el caso.

Las propuestas para la mejora de los procesos de los diagramas 2, 3 y 4 se encuentran dentro del
documento del producto final 1: “Esquematizacion y manual de los procesos actuales y mejoras
propuestas que se llevaran a cabo™. En este documento se presentan los procesos actuales que se
realizan en la inspeccién de policia del municipio, su descripcidn y sus respectivas mejoras. La
informacidn que se utilizo para el levantamiento de los procesos fue brindada por dos de los
auxiliares administrativos y por medio de la observacion al estar presente en el dia a dia analizando
la situacion en la que se encontraba la entidad, en este acompafiamiento se detectaron diversos

reprocesos que se eliminan en la propuesta del manual de procesos actuales y sus mejoras.

Los formatos que utilizan en la inspeccion de policia son dos; actualmente se tiene un formato de
Excel donde llevan el registro de la minuta diaria, es decir, cuando llega un caso se anotan en el
libro de la minuta y luego lo escriben nuevamente en Excel, lo cual, genera un reproceso ya que
se escriben los mismos datos, y el otro formato es una hoja membretada donde realizan los oficios

o cartas, citaciones, informes secretariales y demas.

Para radicar una solicitud (queja o querella) no existe ningun formato, el usuario redacta una carta
con los datos de las personas involucradas y la descripcion de los hechos para dejarla en la
inspeccion de policia y si falta algin dato debe volver a hacer la carta, lo cual, genera un reproceso,

tiempos de espera mas largos y molestias por parte del usuario al tener que corregir el documento.
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El archivo de las querellas se cierra con un informe secretarial dando finalizacion al caso y

mandandolo a archivo, pero para las quejas no hay ningun formato ni informe de cierre sino solo

el acta de la audiencia donde se dicta el fallo del caso, con esto, se da finalizacién al caso y se

envia al archivo de igual modo. En la tabla 1 se muestra el formato de las bases de datos, se toma

como muestra el mes de abril del afio 2022.

Tabla 1: Formato de las bases de datos.

RELACION DE QUEJAS DIARIAS 2022

No. FECHA MOTIVO ESTADO

1 1/04/2022 PERTURBACION A LA TRANQUILIDAD SE ENVIA A REPARTO

2 1/04/2022 INFRACCION ART. 27, NUMERAL1 ¥ 6 SECRETARIA

3 1/04/2022 QUERELLA POR PERTURBACION AL EJERCICIO DE UNA SERVIDUMBRE DE TRANSITO SE ENViA A REPARTO

4 1/04/2022 DENUNCIA POR AMENAZAS SE ENViA A REPARTO

5 1/04/2022 ACTA DE AUDIENCIA PUBLICA P.V.A. No. 024-22 SE REALIZO AUDIENCIA

6 1/04/2022 RETIRO DE BICICLETAS DEL CONJUNTO MIRADOR VALLE Il SE ENVIA REPARTO

7 4/04/2022 CONMUTACION COMPARENDO No. 25-843-003619 EN CURSO

8 4/04/2022 CONMUTACION COMPARENDO No. 25-843-003617 EN CURSO

9 4/04/2022 CONMUTACION COMPARENDO No. 25-843-003620 EN CURSO

10 5/05/2022 EVIDENCIA APORTADA AL PROCESO VERBAL ABREVIADO No. 009-22 EN CURSO

1 5/04/2022 ACTA DE AUDIENCIA PUBLICA P.V.A. No. 072-21 EN CURSO
RECURSO DE REPOSICION Y EN SUBSIDIO EL DE APELACIGON-DR. JONATHAN LEONARDO RODRIGUEZ

12 6/04/2022 ARDILA, SEGUN PROCESO VERBAL ABREVIADO No. 014-21Q EN CURSO

13 6/04/2022 DENUNCIA POR AMENAZAS, AGRESION FiSICA Y VERBAL LLEGA POR REPARTO

14 6/04/2022 DENUNCIA POR AMENAZAS LLEGA POR REPARTO

15 6/04/2022 QUEJA POR DANOS Y PERJUICIOS SOBRE UN ANDEN Y AGRESION FIESICA Y VERBAL LLEGA POR REPARTO

16 6/04/2022 QUERELLA POR PERTURBACION AL EJERCICIO DE UNA SERVIDUMERE DE TRANSITO LLEGA POR REPARTO
DERECHO DE PETICION, DOCUMENTOS ADJUNTOS ¥ UN (1) C.D., SOBRE RECUPERACIGN DE ESPACIO

PUBLICO, POR LA INVASION DE TRES (3) CAMIONES ESTACIONADOS AL FRENTE DEL MEGACOLEGIO DEL

17 7/04/2022 BARRIO SAN JOSE EN CURSO

18 7/04/2022 ACTA DE AUDIENCIA PUBLICA, SEGUN P.V.A. No. 040-21 EN CURSO

19 8/04/2022 ACTA DE AUDIENCIA PUBLICA,M SEGUN P.V.A No. 023-22 EN CURSO

20 8/04/2022 ACTA DE AUDIENCIA PUBLICA, SEGUN P.V.A No. 02222 EN CURSO

21 11/04/2021 REPORTE DE EVIDENCIAS INFRACCION AMBIENTAL PARA REPARTO

QUERELLA POR COMPORTAMIENTOS CONTRARIOS DE LA POSESION, LA TENENCIA Y LAS

2 11/04/2022 SERVIDUMBRES PARA REPARTO

23 11/04/2022 QUEJA ART. 8410 PARA REPARTO

24 11/04/2022 QUEJA ART. 8410 PARA REPARTO

25 11/04/2022 QUEJA ART.27 PARA REPARTO

26 11/04/2022 COMPORTAMIENTOS CONTRARIOS A LA INTEGRIDAD URBANISTICA PARA REPARTO

27 11/04/2022 ART.27 PARA REPARTO
SOLICITUD DE AUTORIZACION MEDIANTE RESOLUCION PARA REGISTRAR ACTA DE DEFUNCION DEL

28 11/04/2022 SEROR ERNESTO RODRIGUEZ MORENO PARA REPARTO

29 11/04/2022 INFRACCIGN ART. 92, NUMERAL 16 SECRETARIA

30 11/04/2022 INFRACCION 92, NUMERAL 16 SECRETARIA

31 11/04/2022 INFRACCION 27-95, NUMERAL 6,1 SECRETARIA

32 25/04/2022 NUEVOS HECHOS PRESENTADOS POR LA PARTE QUERELLADA AGREGAR A PVA

32 25/04/2022 INFRACCION ART. 35 NUMERAL 2, ART. 92 NUMERAL 16, SECRETARIA

34 25/04/2022 INFRACIONES ART.92 NUMERAL 16, ART.27 NUMERAL 6, SECRETARIA

35 25/04/2022 RECURSO DE APELACION CONTRA COMPARENDO No. 25-843-003732 EN CURSO

36 26/04/2022 INFRACCIONES ART.27 NUMERAL 1 SECRETARIA

QUERELLA POR COMPORTAMIENTOS CONTRARIOS DE LA POSESION, LA TENENCIA Y LAS

37 26/04/2022 SERVIDUMBRES REPARTO

E] 26/04/2022 QUEJA POR AGRESIONES VERBALES REPARTO

39 26/04/2022 DENUNCIA POR AGRESION FiSICA VERBAL REPARTO

40 27/04/2022 QUERELLA POLICIVA POR PERTURBACION A LA POSESIGN REPARTO

2 27/04/2022 DENUNCIA POR AGRESION VERBAL REPARTO

42 28/04/2022 QUEJA POR CONSTRUCCION CALLE 1F No. 8C-52, BARRIO VILLA ROSITA REPARTO

43 29/04/2022 DANO EN BIEN AJENO REPARTO

44 29/04/2022 DENUNCIA POR AGRESION VERBAL REPARTO

45 29/04/2022 CONSTRUCCION DE UNA CASA EN EL BARRIO VIENTO LIBRE, SECTOR LA CUCHARITA REPARTO

45 29/04/2022 DENUNCIA POR AMENAZAS REPARTO

47 29/04/2022 DENUNCIA POR AGRESION FISICA Y VERBAL REPARTO

Fuente: Propia.
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El formato anterior muestra un ejemplo de las solicitudes radicadas en el mes de abril del afio

2022, en total fueron 47 solicitudes, de las cuales estdn marcadas de la siguiente manera:

- 15 solicitudes marcadas como “Se envia a reparto”.
- 7 solicitudes marcadas como “Secretaria”.

- 1 solicitud marcada como “Se realizé audiencia”.

- 11 solicitudes marcadas como “En curso”.

- 4 solicitudes marcadas como “Llega por reparto”.

- 8 solicitudes marcadas como “Para reparto”.

- 1 solicitud marcada como “Agregar a PVA”.

Pero, segun el personal, las solicitudes de este afio ya fueron resueltas, sin embargo, la Unica
manera de comprobarlo es buscar cada caso en el archivo y validarlo ya que no se encuentran
digitalizados y las bases de datos no estan actualizadas. Es importante mencionar que esta situacion
no se evidencia solo en el mes presentado en la tabla 1 sino de los ultimos afios ya que no se ha

actualizado en los afios 2022 y 2023.

A continuacion, se presentan las estadisticas de las minutas diarias correspondientes a los afios

2022 y 2023, detallando el mes de radicacion de las solicitudes y su estado actual.
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Diagrama 5: Estadisticas de la minuta diaria de los afios 2022 y 2023

Afio (Todas) >

Cuenta de ESTADO Etiquetas de columna |~

Etiquetas de fila | -[| Agregar a PVA Amonestacion Archivo Encurso Fallo Llega por reparto Remision Se envia a reparto Se realizo audiencia Secretaria (en blanco) Total general
Enero a 14 1 24 43
Febrero ] 3 62 25 101
Marzo 1 4 10 55 4 1 22 97
Abril 1 6 14 71 4 a4 38 1 7 146
Mayo 1 7 15 116 3 11 3 40 6 1 203
Junio 7 16 143 6 3 43 9
Julio 3 9 63 3 13 30 8 131
Agosto 2 10 99 6 1 46 3 167
Septiembre 5 20 129 8 2 58 3 225
Octubre 3 14 74 1 26 118
Noviembre 2 5 43 1 15 2 68
Diciembre 1 4 51 11 67
Total general 3 13wl a8 12 378 32 ) 1503
Afio
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Fuente: Elaboracion propia.

En el anélisis de las estadisticas de los dos afios presentados (2022 y 2023), se registraron un total
de 1593 solicitudes acumuladas para dicho periodo de tiempo. EI mes con mayor cantidad de
solicitudes para estos afios fue junio, con 227 solicitudes, representando el 14,25% del total.
Ademas, el estado predominante de las solicitudes es "en curso", con 920 casos en este estado, lo
que equivale al 57,75% del total acumulado de solicitudes. En la tabla dinamica se puede
evidenciar que los casos que han llegado a su cierre o a “fallo” son tinicamente 15 (0,94% del total
de solicitudes) durante 2022 y 2023, pero los auxiliares administrativos confirman que este dato

es errado debido a que las bases de datos de la minuta diaria se encuentran desactualizadas.
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Segun el inspector de policia, una queja puede tardar hasta dos meses en ser resuelta y una querella
hasta 18 meses, pero este tiempo puede variar dependiendo de los factores externos que se
presenten (reprogramaciones, clima, transporte, etc.). La mayoria de las solicitudes son quejas por
actos contrarios a la convivencia segun el articulo 27 de la ley 1801 del 2016 “comportamientos
que ponen en riesgo la vida e integridad” y las querellas pueden ser por infracciones urbanisticas,
perturbacion a la posesion o servidumbres. Se tomaron algunos archivos al azar para validar la

duracion de cada uno, los resultados se presentan a continuacion:

Diagrama 6: Duracion de quejas y querellas.

Quejas

Tiempo de respuesta

Fecha de radicacion| Fecha de cierre Tiempo promedio aprox]

10/02/2023

12/05/2023

3 meses v 2 dias

5/07/2023 6/10/2023 3 mesesv | dia
24/08/2023 10/10/2023 1 mes y 17 dias
g/08/2023 13/10/2023 2 meses v 5 dias

2/11/2023

15/12/2023

1 mes v 13 dias

68 dias

2 meses v & dias

Querellas

18/03/2021

2 afios v 10 dias

19/11/2021

1 afio, 3 meses v 1 dia

15/07/2021

1 afio_ 3 meses v 26 dias

560.667 dias

18 meses v 20 dias

Fuente: Elaboracion propia.

Dos auxiliares administrativos permitieron el acceso a cinco quejas y tres querellas que fueron
finalizadas en el afio 2023 para revisar su tiempo de duracién, donde se puede evidenciar y verificar
lo que mencionaba anteriormente el inspector de policia a cerca de la duracion de los casos, donde

una queja en promedio se resuelve en 2 meses y 8 dias y una querella en 18 meses y 20 dias.
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La inspeccion de policia se relaciona con otros departamentos de la alcaldia, por ejemplo, con:

1. Elarea de desarrollo sustentable para casos relacionados con el medio ambiente.

2. Laempresa se servicios publicos Emservilla.

3. Eljuzgado para casos comisorios (lo cual, implica que la policia esta solicitando al juzgado
que designe a alguien para llevar a cabo una tarea especifica en nombre del tribunal, esto
podria incluir la realizacion de ciertas diligencias, recopilacion de pruebas o cualquier otra
accion necesaria para avanzar en una investigacion o un proceso legal) [17].

4. La policia para comparendos y visitas a locales comerciales que estén generando alguna
infraccion.

5. La fiscalia cuando no se cumplen los acuerdos o las multas.

6. Elalcalde cuando una de las partes interesadas no esta de acuerdo con la decision final del
caso Yy quiere una segunda opinion, en este caso se le remite el archivo del caso al alcalde
mediante un oficio y el decide si esta de acuerdo con el inspector o si cambia el fallo del

Caso.

Se manejan unos indicadores de gestion, los cuales miden Unicamente los casos programados. A

continuacion, en la tabla 2, se presenta el formato de los indicadores de gestion, el cual, es el

mismo para los ocho indicadores y solo cambia su titulo, formula y periodicidad.
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Tabla 2: Formato indicadores

11 | N vatvea

= VERSION: 01
.,'::.,. l“ Ubate FICHA TECNICA DE INDICADORES R T

PROCESO DE APOYO A LA GESTION

NOMBRE DEL INDICADOR Programar las audiencias de conciliaciones, como mecanismo alternativo de solucion de conflictos realizad
RESPONSABLE DE LA MEDICIGN TECNICOS ADMINISTRATIVOS-SECRETARIOS | eroceso GESTION PARA EL DESARROLLO MUNICIPAL
UNIDAD DE MEDIDA PORCENTAJE (34) | Frecuenca | TRIMESTRAL
FECHA 08 07 2022
META 803 Tpo_ | ASCENDENTE
OBJETIVO DE CALIDAD Verificar la existencia del comportamiento contrario a la convivencia radicados en el despacho y actuar como mediador para la
APLICADO solucion de conflictos entre las partes.
FORMULA MATEMATICA UBICACION DE LOS REGISTROS
54
No.ACTIVIDADES PROGRAMADAS DENTRO
DEL CRONOGRAMA 100 intranet del SGI
No.DE PETICIONES RECIBIDAS 5
COMPORTAMIENTO DEL INDICADOR
ENERO FEBRERO MARZO | ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
83% | 100%| 93% 108%
PERIODO ANALISIS DEL INDICADOR GRAFICA
enemo |5 reciben 81 peticiones en el | trimestre del 2022 y se realiza el tramite
cegRERp | oTrespondients en Ia oficina de inspeccién de policia a 67 procesos, 2022 VARIACION DEL INDICADOR
los restantes quedan agendados para fechas piosteriores al trimestre
MARZO .
en mencion
=1
“a—
En el transcurso de trimestre, inspeccin 1 recibi6 26 solicitudes e
ABRIL MAYO |Inspeccion 2 recibid 25 solicitudes, para un total de 51. las cuales se
JUNIO programaren 44 en el misme trimestre, & para el siguiente trimestrev 1
desestimiento.
En el transcurse del trimestre, |a Inspeccion primera de pelicia recibe
un total de 29 solicitudes de comportamientos contrarios a la . B i P
T convivencia, de los cuales se realizaron 25 audiencia y cuatro se o
AGOSTO programaron para el trimestre siguiente. La inspeccion segunda de
sepTiEmaRe | POVicia recibio un total de 26 solicitudes y se programaron 26 dentro £
del trimestre. En total, las dos inspecciones recibieron 55 salicitudes
par comportamientos contrarios a la convivencia, estipulado en Iz ley
1801 de 2016
En el transcurso de trimestre, la inspeccién primera de policia recibe
un total de 23 solicitudes para realizar audiencias por
ocTusRe | comportamientos que afectan |a sana convivencia o son contrarios a
NOVIEMERe | COnVivencia. La Inspeccion segunda de policia recibi un total de 27
DiciEmERE | S°VCitudes. Entotal, las dos inspecciones recibiern 50 solicitudes, y
todas se programan dentro del trimestre. Adicionalmente, se agregan 4
solicitudes que se encontraban programadas desde el trimestre
anterior para ejecutarlas en este trimestre {OCTUBRE-DICIEMBRE)

REPRESENTANTE DEL 5GI RESPONSABLE DE LA MEDICION

CONTROL INTERNO TECNICOS ADMINISTRATIVOS-SECRETARIOS

NOMBRE:

CARCLINA ASCENCIC NOMBRE: MARLEN CALDERCN

Fuente: Propia.
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Se evidencian porcentajes mayores al 100% que no miden realmente el funcionamiento, el manejo
y la capacidad en la inspeccion debido a que, por ejemplo, si en un mes hubo 20 quejas y 20
audiencias programadas se tendria un 100% en el indicador, si se cancelan cinco no cambia el
porcentaje de ese mes porque si estuvieron programadas pero estas se reprogramaron y, para el
mes que se agenden tendrian el nimero de audiencias programadas de ese mes mas las que se
reprogramaron, es decir, si hubieron 25 quejas en el mes donde se reprogramaron las cinco, se
programarian 30 quejas dando un porcentaje de 120% ya que no se mide por las audiencias

realizadas sino solo por la programacion de estas.

Seis de los indicadores se realizan de forma trimestral y los demas semestralmente teniendo los

siguientes resultados:

Diagrama 7: Resultados indicadores 2022

# Indicador| Enero-Marzo Abril-Junio Julio-Septiembre | Octubre-Diciembre

1 83% 100% 03% 108%
2 100% 100% 67% 125%
3 100% 100% 100% 100%
4 75% 100% 100% 100%
5 80% 100% 100% 100%
6 100% 100% 100% 100%
7 100% 100%

8 100% 103%

Fuente: Elaboracion propia

El anterior diagrama muestra todos los indicadores, los cuales corresponden a:
1. Programar las audiencias de conciliaciones, como mecanismo alternativo de solucion de

conflictos realizadas.
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Formula: No. ACTIVIDADES PROGRAMADAS DENTRO
DEL CRONOGRAMA

100
No. DE PETICIONES RECIBIDAS x
Realizar las comisiones.
Formula: No. DE ACTIVIDADES REALIZADAS
No. DE ACTIVIDADES PROGRAMADAS *
DENTRO DEL CRONOGRAMA

Programar las audiencias solicitadas por los usuarios.

Férmula: No. AUDIENCIA PUBLICA PROGRAMADAS
2 X
No. DE AUDIENCIAS PUBLICAS SOLICITADAS

100

Programar audiencias de amonestacion.

Formula: No. AUDIENCIA PUBLICA PROGRAMADAS
DENTRO DEL CRONOGRAMA
No. DE INFRACCIONES URBANISTICAS

x100

Visitas a establecimientos comerciales.

Férmula: No. DEVISITAS PROGRAMA

No. DEVISITAS PROGRAMA x100

Ordenamiento de la inscripcion de registro civil de defuncidn extemporanea.

Formula: No. DE SOLICITUDES REALIZADAS

No. DE SOLICITUDES RADICADAS x100

Materializar las solicitudes emitidas por el alcalde municipal tendientes a preservar la sana

convivencia y que sea competencia de esta inspeccion aplicarlos.

Férmula: No. DE SOLICITUDES EJECUTADAS
No. DE SOLICITUDES RECIBIDAS DEL DESPACHO
DEL ALCALDE

x100

Lograr la efectiva proteccion a los bienes. Que entre los miembros de la comunidad exista

respeto de los derechos que cada uno posee y asi garantizarlo cabalmente.
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Formula: No. ACTIVIDADES PROGRAMADAS
DENTRO DEL CRONOGRAMA 100
No. DE PETICIONES RECIBIDAS

Para el afio 2022 hubo dos periodos en los cuales no se cumplio la meta que es del 80% el indicador
dos en el tercer trimestre y el indicador cuatro en el primero, pero hubo tres periodos en donde el
indicador superé el 100% llegando maximo a un 125% en el Gltimo trimestre del indicador dos,
donde se realizaron mas actividades de las que se habian programado en ese periodo de tiempo y
20 de los indicadores llegaron al 100%, por lo cual, resumidamente se puede evidenciar lo
siguiente:

- EI'71,4% de los indicadores dio como resultado un 100%

- El7,14% de los indicadores no llego a la meta propuesta del 80%

- EI'10,7% de los indicadores superé el 100%

- EI'10,7% cumplié la meta estando entre el 80 y el 100%

Estos indicadores realmente no miden la eficiencia total de la inspeccién de la policia ya que la
mayoria se trata de lo que se programa (visitas, audiencias, comisiones) trimestralmente, mas no
de las que se ejecutan y los casos que solucionan en ese tiempo, ademas, estos indicadores en
algunos casos son innecesarios ya que, por ejemplo, en el tltimo semestre del indicador siete las
solicitudes ejecutadas y recibidas fueron cero y por tal razon el indicador en este periodo esta en

un 100%.

Dentro del producto final 2: “Propuesta de mejora al sistema de gestion de la inspeccion de policia

de Ubaté.” se propone un indicador para la evaluacion y seguimiento de la propuesta titulado
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“Nivel de cumplimiento de los procedimientos internos”. Donde se busca garantizar que las
audiencias programadas de la Inspeccion de Policia de Ubaté sean cumplidas y ejecutadas segun
su agendamiento, ya que los 8 indicadores que se manejan y que se mencionaron anteriormente
solo miden la programacion de las audiencias, pero no su ejecucion. Este indicador se realiza sobre
el mismo formato que se maneja dentro de la entidad desde el 2022, presentado en la tabla 2:

Formato de indicadores, y Unicamente se modifico su informacion interna.

El archivo de cada caso se lleva de manera fisica y se guarda en las oficinas de las inspecciones
hasta que cumpla 5 afios, después de esto se lleva a la alcaldia para ser guardado en el archivo
general de la alcaldia. En la inspeccion segunda tienen los casos archivados en cajas y estas cajas
se encuentran en el piso desordenadas sin llevar ningun consecutivo y los archivos activos estan
encima de los escritorios de los auxiliares administrativos, mientras que en la inspeccion primera
Si se cuenta con estantes para una mejor organizacion de esta documentacion, como se muestra a

continuacion:

Imagen 1: Archivo de la inspeccion de policia.

A. Inspeccion de Policia I. B. Inspeccion de policia Il.

Fuente: Propia.
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En la imagen 1.B se puede observar la desorganizacion de las cajas, estas se encuentran marcadas
en la tapa con lapiz por afio, pero no llevan ningin orden consecutivo, segun direccion
administrativa ya se solicitd una estanteria, pero ain no ha llegado a la inspeccion de policia para
darle un orden a los archivos ya que deben estar alli por 5 afios para luego ser trasladados al archivo
general de la alcaldia. El archivo se envia con un funcionario cuando este cumpla su tiempo dentro
del archivo de la inspeccion de policia y en un oficio se relacionan los casos que son remitidos al

archivo general de la alcaldia municipal de Ubaté.

En conclusion, el diagndstico de la situacion social en la gestion administrativa de la inspeccion
de policia del municipio de Ubaté ha puesto una serie de desafios que afectan su funcionamiento
eficiente y efectivo. Las problematicas identificadas, como los retrasos en los tiempos de respuesta,
la poca utilizacion de las bases de datos e indicadores, la falta de documentos estandares, asi como
la ausencia de digitalizacion y la falta de orden en los archivos, son elementos clave que requieren

pronta atencion y accion.

Es importante destacar que toda la informacion recolectada durante este diagndstico servird como
base fundamental para la formulacion de la propuesta de mejora donde se buscara abordar de
manera sistematica y efectiva las areas identificadas como criticas, implementando estrategias y
herramientas del lean service que permitan mejorar los procesos, la gestion de recursos, evitar

reprocesos y fortalecer la capacidad de respuesta de la inspeccion de policia.

En ultima instancia, el objetivo final de este diagndstico y la posterior propuesta de mejora es
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contribuir a la construccion de una gestion administrativa mas eficiente y orientada al servicio en
la inspeccion de policia de Ubaté. Al aprovechar los hallazgos y las lecciones aprendidas de este
analisis, se busca generar un impacto positivo en la comunidad, garantizando una capacidad de
respuesta mas eficiente y eficaz para un ambiente mas seguro y propicio para la convivencia

ciudadana en el municipio.

Todos los datos recolectados en este proyecto fueron suministrados por los funcionarios de la
inspeccion de policia del municipio de Ubaté y por medio de la observacion al estar presente
diariamente en la entidad. A continuacion, se presenta una matriz DOFA con la informacion

recolectada.

Diagrama 8: 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 y
metodologias.

de

experiencia previa que pueden servir de base

-Disponibilidad datos  histéricos vy
para identificar areas 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 el seguimiento y la

implementacion de las iniciativas de mejora.

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

metodologia Lean.

-Cambios en el entorno politico, econémico o

legal que podrian afectar los recursos

disponibles o las prioridades organizacionales.

-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.
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DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

- La implementacidn efectiva de la metodologia
Lean Service se ve obstaculizada por la carencia
de recursos adecuados como la falta de personal
capacitado y especializado en la metodologia, la
falta de herramientas tecnoldgicas como
software especializado para la gestién de casos,
seguimiento de procesos y analisis de datos, la
insuficiencia de programas de capacitacion
continua para el personal existente, las
limitaciones en el presupuesto destinado a la
adquisicion de nuevas tecnologias y la
contratacion de expertos externos que puedan
asesorar en la implementacion de Lean Service,
etc.

-Ausencia de wuna cultura organizacional
orientada a la eficiencia operativa y la mejora
continua.

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

documentacion.

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

-Disponibilidad de herramientas y recursos
tecnoldgicos que pueden facilitar la
automatizacion de la gestion de casos y de los
procesos.
-Posibilidad  de

organizacional enfocada en la mejora continua

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

-Oportunidad para mejorar la satisfaccion del
cliente al ofrecer un servicio mas &gil, 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 generan valor

y la optimizacion de procesos.

Fuente: Elaboracion propia.

Las fortalezas representan las habilidades, recursos y ventajas competitivas que posee la
inspeccion de policia. Estas fortalezas son aspectos internos que la organizacién puede aprovechar
para alcanzar sus objetivos y destacarse en su entorno. Las oportunidades son factores externos
que pueden beneficiar a la inspeccidn 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
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crucial para implementar acciones correctivas y fortalecer la capacidad de la organizacion con el
fin de 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 [12].

FORMULACION DEL PROBLEMA.

La gestion administrativa de la inspeccion de policia del municipio de Ubaté presenta diversas
problematicas que afectan su eficienciay efectividad operativa. Entre estas, se destacan los retrasos
en los tiempos de respuesta, causados por factores externos como condiciones climaticas adversas
o problemas de transporte que afectan la programacion de audiencias. Esta situacion conlleva una

constante reorganizacion de la agenda y dificulta la gestion adecuada de los casos.

Ademas, se identifica la carencia de formatos estandarizados para las audiencias, cartas de
solicitud y demas, lo que dificulta el control y seguimiento de los casos y, la programacién de
audiencias en un cuaderno resulta poco practica y limita la capacidad de llevar un registro claro de
las actuaciones realizadas. Otro aspecto problematico, es la falta de una base de datos clara que
permita el analisis y seguimiento de los indicadores de gestion, aunque se calculan trimestralmente,
la ausencia de una estructura organizada para almacenar y comprender esta informacién dificulta

la toma de decisiones.

Es crucial reconocer que las deficiencias en la gestion administrativa de la inspeccion de policia

no solo afectan la eficacia operativa de la entidad, sino que también tienen un impacto directo en
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la percepcion de la comunidad respecto a la efectividad de las autoridades locales. La falta de una

respuesta oportuna a las quejas y querellas puede generar descontento y desconfianza entre los

ciudadanos, debilitando la credibilidad y la legitimidad de la institucién. Por lo tanto, abordar estas

problematicas no solo es una cuestion de eficiencia interna, sino también de fortalecimiento de la

confianza y la unién social en el municipio.

Por estas razones, se plantea una propuesta para mejorar la gestion administrativa de la inspeccion

de policia de Ubaté, haciendo uso de la metodologia Lean Service. Esta metodologia, centrada en

la optimizacién de procesos y la eliminacion de desperdicios, serd aplicada para identificar y

eliminar actividades que no agreguen valor, simplificar procedimientos eliminando reprocesos y

mejorar la comunicacién interna. En la siguiente tabla, se muestran las principales actividades que

no generan valor y sus respectivas mudas.

Tabla 3: Actividades y mudas.

Actividad

Muda

Descripcion

Cuando llega una queja se escribe en la minuta
diaria v se digita tambien en una base de datos

Sobreprocesamiento

Doble entrada de datos, va que la informacion se registra dos veces en la minuta diaria v
en la base de datos.

Falta de informacion de la inspeccion en la nube,
es necesario acercarse a las oficinas a preguntar
como radicar una queja

Traslado inecesario

Movimiento innecesario, ya que los usuarios deben desplazarse a las oficinas para obtener
informacion que podria estar disponible en linea va que falta un sistema de informacion que
permita la interaccion con la comumnidad.

No hay un formato para la carta que los usuarios
deben llevar describiendo los hechos del caso.

Sobreprocesamiento

Al no haber un formato, es probable v comin que la informacion esté incompleta, por lo
cual, toca repetir la carta v llevarla nuevamente.

La reprogramacion de los casos hace que se
alargue mas el proceso

Espera

La reprogramacion de casos puede generar iempos de inactividad innecesarios en el
proceso, lo cual incrementa los tiempos de espera.

Los indicadores no mmestran datos reales de
actividades o audiencias realizadas

Deefectos

Informacion defectuosa, ya que los indicadores calculados sin bases de datos solidas
pueden llevar a decisiones incorrectas o ineficientes.

Toda la documentacion se lleva fisicamente v no
hay un orden de los archivos

Almacenamiento

La necesidad de mover documentacion fisica puede generar costos v retrasos
innecesarios. Ademas, la falta de orden en los archivos puede llevar a buscar documentos
de manera demorada e ineficiente.

No se actualizan las bases de datos

Sobreprocesamiento

En las bases de datos se digitan los datos de las solicitudes pero el estado generamente se
encuentra "en curso” o "en reparto” pero si ya se archivaron no se actualiza v para generar
los indicadores toca volver a revisar los casos para validar que estén archivados.

Programacion de audiencias, las primeras
solicitudes en llegar son las primeras en ser
agendadas

Espera

No hay una priorizacion de casos vy solicitudes que podrian tardar uno o dos meses en ser
resueltas terminan programadas para seis o mas meses despues.

Fuente: Elaboracion propia
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El presente proyecto se enfoca en disefiar e implementar soluciones que aborden las problematicas
y mudas identificadas, con el fin de garantizar una atencién mas eficiente y efectiva a la
comunidad. Se buscara establecer procesos mas agiles y transparentes, asi como fortalecer los
mecanismos de control y seguimiento. En Gltima instancia, se aspira a contribuir a la construccion

de un ambiente mas seguro y propicio para la convivencia ciudadana en el municipio de Ubaté.

Para desarrollar la propuesta de mejora del sistema de gestion de la Inspeccion de Policia de Ubaté,
se llevé a cabo una investigacion exhaustiva de los procesos institucionales y se realizaron
entrevistas a todos los funcionarios. Se procedi6 con el levantamiento de procesos, graficandolos
y analizando cada uno para identificar actividades que no generaban valor y que ocasionaban
reprocesos. Estas observaciones fueron discutidas con los funcionarios, quienes estuvieron de
acuerdo en proponer los cambios. Asi, se elaboro el Producto Final 1, que contiene los gréaficos de

los procesos actuales y sus mejoras conforme a la metodologia Lean Service [14].

Ademas, al profundizar en el andlisis diario de la inspeccion, se identificaron oportunidades
adicionales para aplicar Lean Service en otros aspectos, como la gestion del archivo, y se
propusieron diversas estrategias, tales como el uso de Kanban y la metodologia 5S. También se
sugirié la implementacién de un sistema de gestion de casos para unificar la informacion en un
solo sistema y la capacitacion del personal para fortalecer el control interno segun la metodologia
MECI. Adicionalmente, se generaron mas estrategias que estan documentadas en el Producto Final
2. Estas estrategias abordan las falencias identificadas y analizadas en el dia a dia de la inspeccion

y las mudas presentadas en la tabla 3.
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JUSTIFICACION DE PERTINENCIA SOCIAL.

La mejora en la gestién administrativa de la inspeccidn de policia del municipio de Ubaté no solo
tiene importancia desde una perspectiva operativa, sino que también tiene una relevancia
significativa en términos sociales. La eficiencia y efectividad en la atencion de quejas y querellas
son fundamentales para garantizar la seguridad y la convivencia ciudadana en la comunidad. Al
reducir los tiempos de respuesta y mejorar la calidad de los procesos, se contribuye directamente

a la proteccion de los derechos y el bienestar de los habitantes del municipio.

Ademas, una gestion mas eficiente y transparente de la inspeccion de policia fortalecera la
confianza de la ciudadania en las instituciones locales y en el estado en general. La percepcion de
que las autoridades son capaces de responder de manera efectiva a las necesidades y
preocupaciones de los ciudadanos es fundamental para el mantenimiento de un clima de confianza
y cooperacién en la comunidad. Esto, a su vez, puede contribuir a la prevencion de conflictos y la

promocion de una cultura de paz y respeto mutuo entre los habitantes.

Una gestion mas eficiente de la inspeccion de policia puede contribuir a la reduccién de la
criminalidad y la violencia en el municipio, al resolver de manera oportuna y efectiva las quejas y
querellas de la comunidad, se envia un mensaje claro de que el estado estd comprometido con la
proteccién de los derechos y la seguridad de los ciudadanos, esto puede disuadir a potenciales

infractores y contribuir a la prevencion del delito.
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La mejora en la gestion administrativa de la inspeccion de policia puede tener un impacto positivo
en la calidad de vida de los habitantes del municipio. Al reducir los tiempos de respuesta y mejorar
la eficiencia en la atencion de quejas y querellas, se facilita el acceso de los ciudadanos a la justicia

y Se promueve una mayor sensacion de seguridad y bienestar en la comunidad.

Para llevar a cabo los objetivos planteados y generar estrategias que ayuden con el mejoramiento
de la gestidn de los procesos y procedimientos en la inspeccion de policia del municipio de Ubate,
se realiza una indagacion del proceso y sus limitaciones mencionados anteriormente mediante la
observacién, analisis de indicadores y procesos, revision de normatividad y preguntas a los
funcionarios de esta entidad para evaluar y lograr proponer un plan de mejora y encontrar los

beneficios ya mencionados.

En conclusién, la mejora en la gestién administrativa de la inspeccion de policia del municipio de
Ubateé es crucial no solo desde una perspectiva operativa, sino también desde un punto de vista
social y econémico. Al optimizar los procesos y mejorar la capacidad de respuesta de la entidad,
se fortalece la estructura social, se promueve el desarrollo econdmico y se contribuye a la

construccién de una comunidad mas segura, justa y prospera para todos sus habitantes.
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ALCANCE O DELIMITACION.

El presente proyecto va dirigido a todas las personas del municipio de Ubaté que radican sus quejas
y querellas en las inspecciones de policia del municipio, para que la respuesta a estas sea mas
eficiente y, también a los trabajadores de la inspeccién para estandarizar y facilitar su trabajo

mediante mejoras a los procesos que llevan a cabo diariamente.

Perfil poblacional:

Municipio de Ubaté (usuarios):

Poblacion total: 42.558 (segun censo de 2018) [2]

Composicion por genero: 49% hombres, 51% mujeres

Composicion étnica: mayoritariamente mestiza, con una pequefia poblacion indigena
Nivel socioeconémico: predominantemente de clase media-baja

Tasa de alfabetizacién: 95%

La poblacidn es en su mayoria mestiza, aunque hay una pequefia poblacion indigena que vive en
areas rurales cercanas. A pesar de su cercania con la capital, la mayoria de la poblacion trabaja en
actividades relacionadas con la ganaderia, agricultura y mineria.

La tasa de alfabetizacidn es alta, lo que sugiere que la poblacion tiene acceso a servicios educativos

basicos. La poblacion indigena es minoritaria pero importante en la region.
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Inspeccion de policia del municipio de Ubaté:

Poblacion total de trabajadores: 8

Composicion por genero: 5 hombres, 3 mujeres

Nivel de educacién: Todos cuentan con estudios universitarios relacionados con ramas de

derecho y con su labor en la inspeccién de Policia.

Numero de personas beneficiadas: Si bien no se puede proporcionar un nimero exacto de
personas que podrian ser beneficiadas, se puede decir que el impacto del proyecto podria ser
significativo en la comunidad de Ubaté, tomando como posible usuario y beneficiario a todo el

municipio y a la inspeccidn de policia se tendria un nimero de personas beneficiadas de: 42.558.

MARCO REFERENCIAL

La metodologia aplicada en este proyecto se basa en Lean Service, una estrategia de gestion
disefiada para impulsar la mejora continua de los procesos en organizaciones del sector servicios,
tanto para clientes externos como para los internos. Esta filosofia busca optimizar la calidad del
servicio, mejorar la eficiencia y el nivel de atencion ofrecida, aumentar la productividad y reducir
tanto los tiempos de ciclo como de respuesta. Ademas, contribuye a la optimizacion de recursos

utilizados [3].
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En el contexto de los servicios en entidades publicas, el enfoque Lean Service puede ser utilizado
para mejorar la calidad y eficiencia de la gestion de servicios, reducir los tiempos de espera para

los ciudadanos, mejorar la satisfaccion del cliente, y reducir los costos de la operacion [13].

Por otra parte, 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 que se encuentran obligadas por la Ley 87 de 1993. Este modelo establece
los parametros de control indispensables para decretar métodos, acciones, politicas,
procedimientos y mecanismos de prevencion, verificacion y evaluacion con el objetivo de mejorar
continuamente la administracion publica al interior de las entidades [4]. Es un modelo que busca
mejorar la gestion de las entidades publicas en Colombia, promoviendo el control interno y la

eficacia en la utilizacion de los recursos publicos.

Estas metodologias se usan con el fin de cumplir los objetivos propuestos, el Lean Service busca
definir qué actividades o tareas son menos eficientes, para luego proponer mejoras especificas que
permitird mejorar los procesos y por el otro lado el MECI contribuye a la identificacion los riesgos
y controles clave en los procesos de la inspeccion, y como establecer mecanismos para monitorear
y evaluar el desemperio de la gestion. La union del Lean Service y el MECI puede ser una estrategia
efectiva para mejorar la gestion en una inspeccion de policia, permitiendo una identificacién mas
completa de los procesos clave y criticos, la implementacion de mejoras continuas en los procesos,
el establecimiento de mejores indicadores de gestion y el monitoreo y seguimiento continuo de la

gestion.
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Para la propuesta de mejora que se desarrolla en el presente proyecto se aplican herramientas y
estrategias de la metodologia de Lean Service como lo son circulos de calidad, 5S, sistemas
Kanban, entre otros, dependiendo de la muda o desperdicio que se evidencio en la tabla 3.
Adicionalmente, se genera un plan de capacitaciones donde se iniciara con el fortalecimiento del
control interno teniendo en cuenta los tres pilares que caracterizan al MECI y que son pertinentes
al Sistema de Control Interno: Autocontrol, autorregulacion y autogestion. Lo anterior con el fin
de fortalecer el control interno bajo el marco del MECI, y equipar a la organizacion con
herramientas provenientes del Lean Service y habilidades para mejorar la eficiencia operativa,

reducir costos y garantizar el cumplimiento de los objetivos ya establecidos [5].

A continuacion, se presentan las definiciones de queja y querella para su consulta:

Tabla 4: Definicion de queja y querella.

Queja Querella

-Una queja es una manifestacion de -Una querella es una accion legal formal

insatisfaccion o disgusto expresada por una | presentada por una parte (generalmente una

persona o entidad hacia un servicio, victima o un demandante) ante una autoridad
producto o situacion que perciben como judicial para denunciar un presunto delito o
problematica. falta y buscar que se inicie una investigacion
-Las quejas pueden ser presentadas ante 0 un proceso penal contra la persona o
organizaciones, empresas, instituciones personas acusadas.

gubernamentales u otras entidades para -Las querellas suelen requerir la asistencia de
expresar preocupaciones y solicitar una un abogado para preparar y presentar la
solucidn o resolucion. documentacion adecuada.

-Las quejas pueden ser sobre temas muy | -La querella se presenta cuando se considera
variados, como servicios al cliente | que ha ocurrido una infraccion grave de la

ley y se busca que el presunto infractor sea
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deficientes, productos defectuosos, ruido | procesado legalmente y, en caso de ser
excesivo, maltrato laboral, entre otros. declarado culpable, enfrentar las
consecuencias legales correspondientes,

como penas de prision o multas.

Fuente: Elaboracion propia.

DESARROLLO DE ACTIVIDADES REALIZADAS

A continuacion, se evidencia el cumplimiento de las actividades que se definieron en el plan de

accion del anteproyecto.

1. OBJETIVO GENERAL.:
1.1 Elaborar una propuesta de mejora del sistema de gestion administrativo

de la inspeccion de policia del municipio de Ubaté.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:
2.1 Caracterizar el sistema de gestion actual de la inspeccion de policia del

municipio de Ubaté.
Actividades:

2.1.1. Identificacion de procesos: Se llevo a cabo una exhaustiva observacion y revision de los
documentos que regulan el funcionamiento de la inspeccion de policia de Ubaté, con el fin

de identificar y comprender los diferentes procesos que forman parte de su trabajo diario.
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Entrevistas con funcionarios: Se realizaron diferentes entrevistas con los funcionarios de
la inspeccion de policia para obtener informacion y una comprension de como se llevan a
cabo los procesos identificados, asi como para recoger informacion sobre posibles areas de

mejora y puntos criticos.

Andlisis de indicadores de gestion: Se realizd un andlisis de los indicadores de gestion
utilizados por la inspeccion de policia para medir su desempefio y eficacia, con el objetivo

de identificar posibles mejoras en la medicion y seguimiento del rendimiento.

Identificacién de puntos criticos: Se identificaron los puntos criticos del sistema de
gestion actual que afectan la eficiencia y eficacia de la inspeccion de policia, con el fin de
centrar los esfuerzos de mejora en aquellos aspectos que tienen un mayor impacto en su

funcionamiento.

Tabla 5: Registros desarrollo de actividades objetivo 1.

Registro fotografico Descripcion

Revision de casos en oficina de la inspeccion de
policia 11, los auxiliares administrativos explican
el procedimiento de las quejas y querellas, los

formatos, bases de datos y demds. Tambien,

facilitan el acceso a los archivos y documentos
para su revision ayudando a la comprension de de

estos. Se habla de la agenda del inspector de

policia y de las cosas que se pueden mejorar con
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ayuda y participacion de los auxiliares

administrativos.

En la inspeccion de policia 1, se revisan los
indicadores de gestion con los auxiliares
administrativos y el ingeniero civil de apoyo, en
esta ocacion se encontraron falencias por bases de
datos desactualizadas e indicadores que superan
el 100% , por lo que se analisan a detalle y se

propone un nuevo indicador en el proyecto.

Fuente:

Elaboracion propia.

Las actividades llevadas a cabo para alcanzar el primer objetivo se reflejan en el

diagnostico de la situacion social, donde se detallan los procesos y procedimientos

existentes, se identifican los reprocesos que impactan los tiempos de respuesta y se

examinan diversos elementos como bases de datos, indicadores y archivos, entre otros. Esta

informacidn se recopilé a través de andlisis de indicadores y procesos, revision documental

de casos y entrevistas realizadas a todos los funcionarios de la inspeccion de policia, las

cuales se llevaron a cabo en sus respectivas oficinas, donde proporcionaron detalles sobre

sus responsabilidades y actividades para facilitar la comprension de sus labores.
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2.2 ldentificar las fortalezas y los aspectos que se pueden mejorar en los procesos
y procedimientos que se llevan a cabo en el sistema de gestion de la inspeccion

de policia.

Actividades:

2.2.1 Andlisis de procesos con Lean Service: Se identificaron las principales actividades que

no agregan valor en los procesos identificados en la formulacion del problema, asi como
se puede evidenciar en la tabla 3: Actividades y mudas, la cual, explica las actividades que

no aportan al proceso y sus respectivas mudas.

2.2.2 Entrevistas adicionales: Se llevaron a cabo entrevistas adicionales con los funcionarios

2.2.3

de la inspeccidén de policia para obtener su percepcion sobre las fortalezas y debilidades

del sistema de gestion, asi como para validar los hallazgos obtenidos durante el anélisis.

Identificacién de problemasy oportunidades de mejora: Se identificaron los principales
problemas y oportunidades de mejora detectados en la caracterizacion y analisis del sistema
de gestion actual, con el fin de orientar la propuesta de mejora hacia areas especificas de

intervencion.

Estas actividades desempefiaron un papel fundamental en la elaboracion de los anexos, ya
que abarcan una parte significativa de la propuesta de mejora. En este sentido, se identificaron
los procesos aptos para ser optimizados mediante la aplicacion de la metodologia Lean

Service.
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Ademas, el acompafiamiento y las opiniones proporcionadas por los funcionarios de la
inspeccion de policia de Ubaté permitieron obtener una perspectiva mas clara sobre las areas
de intervencion y las posibles mejoras que podrian implementarse, ya que, al proporcionar la
documentacion e informacion, se logro realizar el analisis de las bases de datos, validando el
numero de solicitudes que llegan periédicamente y el estado de estas solicitudes, donde se
encontré que no se estaban actualizando y se estaba perdiendo este recurso. También, fue
posible realizar el analisis de los indicadores de gestion, los cuales, relacionado con lo
anterior, no tienen una base sélida ya que las bases de datos no estan actualizadas, ademas,
de no ser muy utiles para demostrar la efectividad de la inspeccion de policia al solo medir
las audiencias y reuniones programadas y no las ejecutadas en el mes. Se realizd un
seguimiento al archivo, validando los documentos que contenia cada caso revisado y
examinando el &rea donde se almacenan estos archivos donde también se encontraron posibles

mejoras tanto en el archivo como en la estandarizacion y digitalizacion de los documentos.

De esta manera, las actividades realizadas sirvieron como base sélida para la evaluacién y

formulacidn de los anexos, proporcionando informacion relevante y orientacion para el disefio

de estrategias de mejora especificas.
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2.3 Desarrollar estrategias especificas para la mejora de los procesos administrativos y la
reduccidn del tiempo de respuesta a la comunidad en la inspeccion de policia del municipio

de Ubaté.

Actividades:

2.3.1 Presentacion y aprobacion de la propuesta: Finalmente, se present6 la propuesta de
mejora al equipo de la inspeccidn de policia con las estrategias especificas para la mejora
de los procesos y reduccién de tiempos de respuesta a la comunidad, con el objetivo de
obtener su aprobacion para iniciar la solicitud para la implementacion de las acciones
propuestas, establecer el plan de accién y los mecanismos de evaluacion asegurando asi el
respaldo y compromiso necesario para llevar a cabo el proceso de mejora de manera

efectiva.

La propuesta abarca una variedad de componentes esenciales para la mejora del sistema de
gestion administrativo de la inspeccion de policia. Esto incluye una planeacion estratégica
que define la mision, vision y valores de la institucion, asi como el diagndstico de la
situacion actual. Ademas, se establecen objetivos claros y se describen las metodologias
clave que guiaran el proceso de mejora: Lean Service y el Modelo Estandar de Control
Interno (MECI). Estas metodologias se proponen en conjunto con diversas herramientas
disefiadas para identificar y eliminar actividades que no generan valor, mejorando asi la
eficiencia operativa. Una de las estrategias centrales es la implementacion de un sistema
de gestion de casos, que permitird una mejor gestion de las denuncias y una reduccion

significativa en los tiempos de respuesta del personal de la inspeccion de policia.
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En resumen, la propuesta busca transformar los procesos administrativos de la institucion
mediante enfoques innovadores y estratégicos, con el objetivo final de mejorar la calidad

del servicio ofrecido a la comunidad.

Establecimiento del cronograma de implementacion: Se ha elaborado un cronograma o
plan de accién que detalla el proceso de implementacion de la propuesta de mejora, con el
objetivo de que la alcaldia municipal pueda llevar a cabo esta iniciativa de manera efectiva.
Este cronograma incluye una estimacion de los tiempos requeridos para cada actividad, asi
como la identificacién de los responsables y los recursos necesarios para su ejecucion. Esta
planificacién garantiza un proceso organizado y eficiente que permitira alcanzar los

objetivos establecidos.

El plan de accién se encuentra representado en el diagrama 3 de la propuesta de mejora,
este proporciona una visualizacién clara del tiempo necesario y los recursos requeridos
para la implementacion de la misma y servira como guia para orientar el desarrollo de las
actividades, asegurando que se cumplan los plazos establecidos y se asignen los recursos

de manera adecuada.

Establecimiento de mecanismos de seguimiento y evaluacion: Dentro de los anexos de

la propuesta de mejora se establecieron dos formatos como mecanismos de evaluacién y

seguimiento para medir el impacto de la propuesta de mejora, con el fin de asegurar que se

49



Ay
NIVERSIDAD JANTO [OMAS  [&cot
PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA MULTICAMPUS

'MEN Mo 01456 el 20 de enero do 200

cumplan los objetivos establecidos y se realicen ajustes segun sea necesario durante el

proceso de implementacion.

Tabla 6: Registros desarrollo de actividades objetivo 3.

Registro fotografico Descripcion

Se presentan las propuestas dentro de las oficinas

de la inspeccion de policia con el fin de validar
toda la informacién y que los funcionarios estén
de acuerdo con lo propuesto dentro del proyecto.
Se obtiene una respuesta positiva y el apoyo para
la implementacion de las propuestas cuando se

hayan destinado los recursos.

Se valida en las tapas de las cajas de archivo si se
puede marcar de alguna manera para implementar

el sistema Andon para la organizacion de archivos

y, efectivamente fuera de la informacion que es

DESCRIPCION

e necesaria diligenciar hay espacio suficiente para

[SUBSERIES

_ adaptar el sistema como se menciona en la
I— b g propuesta de mejora.

Fuente: Elaboracion propia.

En el contexto del ultimo objetivo, se ha desarrollado una propuesta de mejora destinada a
abordar las ineficiencias identificadas en el sistema administrativo de la Inspeccién de Policia
de Ubaté, esta propuesta tiene como objetivo principal prevenir la aparicién de mudas, término
derivado del Lean Service que se refiere a actividades que no agregan valor y generan
reprocesos, los cuales impactan negativamente en la eficiencia general de los procesos

administrativos y los tiempos de respuesta [16].
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La propuesta de mejora se centra en la implementacion de diversas estrategias disefiadas para
eliminar los reprocesos identificados durante el diagndstico del sistema administrativo y
fortalecer el control interno. Estas estrategias incluyen la implementacion de tecnologia
avanzada, como un sistema de gestion de casos informatizado, y la capacitacion integral del
personal en habilidades esenciales y en la metodologia MECI. Ademas, se mejoraran los
procesos internos, se fortalecera la relacion con la comunidad mediante estrategias de
comunicacion y participacion ciudadana, y se aplicard el sistema 5S para optimizar la
organizacion del archivo. La priorizacion de casos Y la realizacion de reuniones mensuales de
cierre también se incorporaran para garantizar una respuesta mas eficiente y oportuna a las
necesidades de la comunidad. Estas estrategias estan detalladas en el documento del producto

final 2: "Propuesta de Mejora".

Al abordar de manera proactiva los reprocesos y las actividades que no agregan valor, se espera
no solo mejorar los tiempos de respuesta de la Inspeccidn de Policia, sino también aumentar la
eficiencia operativa y la satisfaccion tanto del personal como de los ciudadanos que utilizan

los servicios de la institucion [15].

ANALISIS Y DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS ALCANZADOS

Durante el desarrollo del proyecto, se llevaron a cabo una serie de actividades disefiadas para
abordar los objetivos especificos planteados y lograr las metas establecidas en el plan de accion

inicial. A continuacion, se detallan las actividades principales y los resultados obtenidos:
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Diagrama 9: Actividades y resultados obtenidos.

Actividad Resultado
Dentro del diagnostico de situacion social se elaboro un informe

C ) .. detallado que mnchive la descripcion de cada proceso, identificacion de
Caracterizacion del sistema de gestion . . P P ;

.. . reprocesos v areas de oporiummidad. Se recopild mformacion sobre
admimistrativa actual P : P P

tiempos de respuesta, recursos utilizados v problemas recurrentes.
Adicionalemte se realizo el analisis de indicadores v minuta diaria.

Se identificaron las fortalezas, como la disposicion del personal para el

Identificacion de fortalezas v areas de cambio v el compromiso con la mejora continua. También se
mejora identificaron areas de mejora, como la falta de estandarizacion en los

procedimientos v la ausencia de herramientas de seguimiento.

Se desarrollo un plan detallado que inclaye la estandarizacion de

Desarrollo de estrategias v disefio de la documentos, la implementacion de mejoras al sistema de gestion
propuesta de mejora administrativo v la capacitacion del personal en habilidades clave. Se

definieron responsables, plazos v recursos necesarios para cada accion.

Se realizaron formatos para mediciones periodicas para evalar el

o mmpacto de las mejoras. Se espera una reduccion significativa en los
Formatos de evaluacion de resultados v , ! P .
fmiento de indicadores tiempos de respuesta, un aumento en la eficiencia v una mayor
Clmp. . . r . . _ .
satisfaccion del cliente. Se cumplieron los indicadores establecidos en el

plan de accion y se demostro el éxito de la propuesta de mejora.

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla proporciona una descripcién detallada de las actividades principales realizadas y los
resultados obtenidos en el proyecto de mejora del sistema de gestion administrativa de la
inspeccidn de policia del municipio de Ubaté, destacando el cumplimiento de los indicadores y
metas establecidos en el plan de accion del anteproyecto, esta descripcion permite una

comprension clara y concisa del progreso y los logros alcanzados en cada etapa del proyecto.

Debido a la naturaleza principalmente cualitativa de la informacion, solo algunos aspectos se han
medido cuantitativamente, como las estadisticas de las bases de datos e indicadores mencionados

en el diagndstico actual, asi como el numero de empleados y la poblacion dentro del alcance y

52



€§'§3UNIVERSIDAD SANTO ToMAS [erese
PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA &MU'—T'CAMDUS

'MEN Mo GLASE el 29 de ener do 200

Vigoncia por s afos

delimitacion del proyecto, etc. No obstante, la presentacion del proyecto y la propuesta de mejora
fue aprobada tanto por el personal involucrado en la inspeccion de policia como por la alcaldia

municipal.

POSIBILIDADES DE CONTINUIDAD O AUTO SOSTENIBILIDAD DEL PROYECTO.

El presente proyecto ofrece fundamentos para la continuidad y auto sostenibilidad en la gestion
administrativa de la inspeccion de policia del municipio de Ubaté gracias a la informacion de
actividades descritas en la propuesta de mejora, la disposicion demostrada por parte de la
inspeccion de policia hacia la adopcion de nuevos habitos y la recepcidén de recomendaciones
externas para la mejora continua de sus procesos y procedimientos es un indicador clave de su
compromiso con la eficiencia y la calidad del servicio. Esta disposicion es una oportunidad para
establecer un sistema de seguimiento y control mediante indicadores de desempefio, que permita

evaluar el impacto de las mejoras implementadas en el corto y mediano plazo.

Ademas, la pasantia acordada con la alcaldia municipal de Ubaté, la cual finaliza en junio del
presente afio, proporciona un marco temporal adecuado para el establecimiento de las bases del
proyecto y la implementacion de las primeras fases de la propuesta de mejora. Sin embargo, es
fundamental reconocer que la mejora continua es un proceso que trasciende los limites temporales
de un proyecto especifico, por lo tanto, se recomienda que se establezca un mecanismo de
seguimiento y evaluacién que permita mantener la vigilancia sobre los avances y los desafios a lo

largo del tiempo.
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Para garantizar la continuidad del proyecto mas alla de la pasantia actual, se sugiere la designacion
de responsables internos dentro de la inspeccidn de policia, quienes seran los encargados de liderar
la implementacion de las acciones propuestas y de dar seguimiento a los indicadores de desempefio
establecidos, estos responsables deberan recibir capacitacion y apoyo continuo para asegurar que
cuenten con las habilidades y recursos necesarios para llevar a cabo sus funciones de manera
efectiva. Adicionalmente, se recomienda la integracion de la propuesta de mejora en los procesos
de gestion del personal de la inspeccion de policia, mediante la inclusidn de los objetivos y metas
relacionados con la mejora de la gestion administrativa en los planes de desarrollo y evaluacion
del personal. De esta manera, se fomentard una cultura organizacional orientada hacia la
innovacion y la mejora continua, lo que contribuira a garantizar la sostenibilidad a largo plazo del

proyecto.

En dltima instancia, se sugiere que la implementacion de la propuesta de mejora sea llevada a cabo
por otro estudiante de ingenieria industrial o disciplinas afines, siguiendo el enfoque de
transferencia de conocimientos y capacidades. Esto permitird aprovechar la experiencia y los
aprendizajes obtenidos durante la pasantia actual, mientras se garantiza la continuidad y el

desarrollo del proyecto en el futuro.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

- El proyecto ha permitido identificar las principales deficiencias en el sistema de gestion
administrativa de la inspeccion de policia de Ubaté y proponer soluciones para abordarlas,

demostrando la viabilidad y pertinencia de aplicar la metodologia Lean Service y el Modelo

54



é:e%}UNIVERSIDAD SANTO ToMAS [erese
PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA ﬁMU'—T'CAMpUS

'MEN Mo GLASE el 29 de ener do 200

Vigoncia por s afos

Estandar de control interno (MECI) en el contexto de una institucion gubernamental como

la inspeccidn de policia.

Se desarrollaron estrategias para mejorar el sistema de gestion administrativa de la
inspeccion de policia de Ubaté, identificando y solucionando las deficiencias en los
procesos dentro de la propuesta de mejora, obteniendo la informacidn necesaria mediante
la colaboracion de los funcionarios de la entidad. Estas acciones se basaron en las
metodologias propuestas con el objetivo de aumentar la eficiencia operativa y mejorar los

procedimientos administrativos.

La propuesta de mejora disefiada tiene el potencial de generar un impacto significativo en
la eficiencia y eficacia de los procesos administrativos, 1o que se traducira en una mejor

atencion a la comunidad y una mayor satisfaccion del ciudadano.

Se demostrd la carencia de herramientas para evitar reprocesos minimos que retrasan la
radicacion de solicitudes, esto mediante el estudio de todo el sistema de gestion
administrativo, por consiguiente, se aconseja comenzar el procedimiento para adquirir los
recursos indispensables para llevar a cabo la propuesta de mejora, también se recomienda
realizar una evaluacion adicional para verificar si, con todas las modificaciones realizadas
al sistema, la capacidad de la inspeccion de policia del municipio serd adecuada para

satisfacer las demandas y necesidades de la comunidad.
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Durante el desarrollo del proyecto, se evidencié que la participacion activa de los miembros
de la comunidad es fundamental para el éxito de las iniciativas de desarrollo, por lo que es
recomendable continuar fomentando espacios participativos que permitan a los residentes
involucrarse en la toma de decisiones y la implementacion de acciones que afecten su

entorno.

La implementacion exitosa de proyectos de desarrollo comunitario requiere un seguimiento
y evaluacion continuos para medir el progreso, identificar areas de mejora y ajustar las
estrategias segun sea necesario, se recomienda establecer sistemas de monitoreo y
evaluacion robustos que permitan recopilar datos relevantes y realizar analisis periodicos

del impacto de las intervenciones.

Para lograr un desarrollo comunitario sostenible a largo plazo, es fundamental promover
la participacion local, el fortalecimiento de habilidades y el empoderamiento de los lideres
y grupos comunitarios mediante capacitaciones y sesiones informativas que mejoren las
capacidades de gestion, liderazgo y resolucion de problemas entre los miembros de la

comunidad y las entidades publicas.

Para asegurar la sostenibilidad del proyecto, se recomienda la designacion de responsables
internos en la inspeccién de policia. Estos individuos lideraran la implementacién de las
acciones sugeridas y supervisaran los indicadores de desempefio definidos. Es fundamental

que estos responsables reciban capacitacion y apoyo continuo, garantizando asi que
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dispongan de las habilidades y recursos necesarios para desempefiar sus funciones de

manera eficiente.

PRODUCTOS FINALES

1. Esquematizacion y manual de los procesos actuales y mejoras propuestas que se llevaran

a cabo.

2. Propuesta de mejora al sistema de gestion de la inspeccion de policia de Ubaté.

ANEXOS

1. Carta del representante legal de la institucion impactada por el proyecto avalando los
resultados presentados por el estudiante.
2. Plan de accidn realizado en el anteproyecto para que el evaluador pueda verificar su

cumplimiento.
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