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Resumen

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad contribuye altamente con la
eficacia, eficiencia y efectividad de la organizacion para satisfacer necesidades de las partes
interesadas, por lo cual fue un reto trazado por la Policia Nacional implementarlo y
certificarse; convirtiéndola en pionera del sector defensa donde ha contribuido a
posicionarla a la par de empresas vanguardistas, esto es producto del trabajo y compromiso
de hombres y mujeres que hicieron posible verla actualmente en un rango muy satisfactorio
en la evaluacion de implementacion del S.G.C; igualmente es de resaltar basados en la
premisa contenida sobre la afirmacion reconociendo la mejora continua como un camino
sin fin, es necesario retomar las lecciones aprendidas que se tienen al momento y mejorar
aquellos aciertos evidenciados, con el fin de generar valor y continuar la implementacion

del sistema en las unidades policiales del nivel operacional.

Palabras Claves: Sistema Gestion Calidad, Modelo Estandar de Control Interno, Sistema de

Gestion Integral, Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion ICONTEC.



Introduccion

En la actualidad la calidad es de interés general, lo que incentivo a la escogencia de este
tema queriendo dar una breve explicacion como fue aplicado e implementado un Sistema
de Gestion de la Calidad en una de las organizaciones del orden nacional como lo es la
Policia Nacional, asi que se abordara aspectos especiales los cuales hicieron posible que
una institucién con mas de 169.000 hombres y mujeres asumiera el reto de la
implementacion y de la certificacion de este sistema; dentro del desarrollo del presente
ensayo se expondra los resultados, avance y estado actual de la implementacién del S.G.C.
bajo la Norma Técnica de Calidad NTCGP 1000:2009, historia, descripcion del S.G.C. en
la institucidn, aciertos y desaciertos obtenidos en este proceso, beneficios e impacto de la
certificacion y asi mismo presentar algunas recomendaciones o ajustes para la
implementacion y extension del alcance del sistema a las unidades policiales donde aln no
se ha realizado, de igual manera describir la forma en que el S.G.C. hace parte del Sistema

de Gestion Integral de la Policia Nacional.

En virtud de lo anterior se emiten recomendaciones y ajustes practicos siendo
necesario verificar la viabilidad de ser tenidos en cuenta, toda vez que se continuara con la
implementacion del S.G.C. a todo nivel; orientados a coadyuvar el logro de los objetivos
buscando resultados dentro de los tiempos esperados, con orientaciones metodoldgicas,
herramientas que sean de facil aplicabilidad a lo largo del proceso de implementacion y
acompafiamiento para el trabajo en campo, priorizando la basqueda de la receptividad,
apoyo, compromiso por parte de los actores de las unidades policiales quienes se convierten

en aliados estratégicos para lo cual se deben motivar y convertirlos en lideres, facilitando el



proceso de aceptacion y socializacidn, trabajo y seguimiento a los aportes y avances de

cada unidad.

Sin lugar a duda, son mas los beneficios obtenidos que las debilidades al momento de
la implementacién de los diferentes sistemas en la Policia Nacional, porque estos por el
contrario facilitan el tratamiento a los resultados no deseados y a la vez generan aumento en
los niveles de satisfaccion para las partes interesadas, ademas de generar confianza por

parte de la ciudadania.
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Descripcion del Sistema de Gestion de Calidad, evolucion y etapas de implementacion

La Policia Nacional desde el afio 1995 inici6 una transformacion cultural y
mejoramiento institucional, que conllevo un trabajo al interior de la Institucion donde se
procedié a modificar la estructura organizacional, procesos y procedimientos; para cambiar
el pensamiento de sus hombres y mujeres, debido a que el pais reclamaba una Policia

profesional, sélida y sobre todo con principios y valores.

El plan de transformacidn cultural tuvo efectos positivos en los seis grandes
programas que lo integraron, a saber: sefialando el plan transparencia, participacion
ciudadana para el cambio, potenciacion del conocimiento, busqueda de la vocacion y del

talento policial, una nueva cultura del trabajo, desarrollo gerencial.

Para el afio 2008 se escogio el grupo lider MECI-CALIDAD, conformado por 6
personas y se efectud la contratacion de dos asesores externos para apoyar el proceso; se
cumplieron actividades fundamentales como: armonizacion de los requisitos y términos de
las normas de referencia con la realidad institucional, plan de gestion del S.G.I; con fecha
limite al 8 de diciembre de 2008, se cumplid el plan de capacitacion del personal en S.G.C,

con apoyo de ICONTEC y se adelant6 el plan de comunicaciones interna.



A mediados del afio 2009 se culminé una pre-auditoria por el ente certificador
externo, con caracter pedagdgico, en donde se encontraron, ademas de 134 aspectos
relevantes, 54 no conformidades mayores, 35 no conformidades menores y 125 aspectos
por mejorar, que facilitaron la construccion del plan de trabajo para ajustar el S.G.1, antes
de la auditoria de otorgamiento. Las direcciones y oficinas asesoras bajo el
acompafiamiento permanente de la oficina planeacion propusieron actividades de
mantenimiento de los procesos, el control de gestion y automatizacion de los productos de
la estrategia y los procesos a través de la herramienta gerencial suite vision empresarial

S.V.E. ( punto de uso de la institucién).

Se ejecuto la auditoria de otorgamiento por el Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion ICONTEC, del 13 al 30 de octubre de 2009, a los sistemas S.G.C.
y S.G.1. de la Policia Nacional, y como resultado le fueron entregadas 26 certificaciones
con norma ISO 9001:2008, y una certificacion con la norma NTCGP 1000:2004 para la
gestion estratégica de la Direccion, cumpliendo el requisito de la Ley 872 de 2003 y la meta
del Ministerio de Defensa Nacional. Las certificaciones otorgadas tuvieron como alcance la
gestion estratégica y tactica de la planificacion, evaluacion, control y mejora de los
servicios de Policia: prevencidn, disuasion, control, inteligencia e investigacion criminal
encaminados a mantener la convivencia y seguridad ciudadana de los habitantes del
territorio nacional, esto en las unidades de primer y segundo nivel, al igual que la
prestacion de servicios en el nivel operacional , Direccién de Investigacién Criminal e
INTERPOL, Direccion de Inteligencia Policial, Direccién Administrativa y Financiera, asi

como los servicios de educacién adscritos a la Direccion de Bienestar Social.



Por eso la certificacion en calidad otorgada por ICONTEC es producto de los
resultados sumados y se ha convertido en un hito en la historia de Colombia 'y
Latinoamérica, porque ha sido un proceso que ha permitido evidenciar la fortaleza del

modelo de gestion en los niveles estratégico, tactico y operacional.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en cualquier organizacion
requiere no s6lo del conocimiento de los funcionarios para dinamizar los procesos, sino
principalmente una actitud proactiva y positiva hacia la promocién de los cambios
necesarios en el entorno; las capacidades de todos los integrantes de la institucion juega un
papel importante, es un factor que se debe colocar al servicio de la mejora continuay a

coadyuvar al logro de resultados y metas propuestas.

El S.G.C. ubica la gestion del servicio policial hacia la satisfaccion de la comunidad, a
través de un desarrollo integral y armdnico; asi mismo facilita los procesos de evaluacion
de la gestidn, los resultados y el desempefio. Para ello se establecieron herramientas
fundamentales que garantizaran el seguimiento y la evaluacion para identificar y eliminar o

fortalecer las actividades en pro de la mejora continua.

La Policia Nacional estandariz6 y cre6 un modelo para la implementacion y
aseguramiento del S.G.C, que contempld las etapas de fase preliminar, estructura funcional
y de comunicacion, etapas orientadas a implementar y asegurar el sistema; en este Ultimo
componente se consideraron seis etapas entre ellas conformacion de equipos para la

ejecucion y el fortalecimiento del S.G.C, diagndstico del S.G.C, planificacion de la



implementacion y aseguramiento del S.G.C, evaluacion y mejora continua del S.G.C,

verificacion del cumplimiento de requisitos.

Dentro de las seis (06) etapas establecidas se definieron aspectos como conformacion
equipos de implementacion y aseguramiento del S.G.C. donde se asignaron
responsabilidades puntuales a la alta direccion de cada unidad, denominados bajos los
cargos Director, Jefe 0 Comandante y se compromete a los funcionarios de planeacién de
la unidad; diagnoéstico del S.G.C. en la cual se elabor6 una encuesta con la finalidad de
evaluar el nivel de cumplimiento de los requisitos establecidos en las normas de calidad,
tomado como insumo en la elaboracion del cronograma de trabajo dentro de la
planificacion del S.G.C, planificacion de la implementacién y aseguramiento del S.G.C. se
consideraron las actividades requeridas para desarrollar adecuadamente la gestion por
procesos Yy presentar documentos o evidencias que demuestren el cumplimiento de los

requisitos de las normas 1ISO 9001, NTCGP 1000 y MECI 1000, identificado en la unidad.
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Implementacion y aseguramiento del S.G.C, esta etapa estuvo encaminada a la
elaboracion e incorporacion de los elementos necesarios que permitieran demostrar el
cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad, basado en las normas de
calidad 1SO 9001, NTCGP 1000 y MECI 1000 ademas de proporcionar confianza para que
se cumpliran los requisitos del S.G.C. en la Policia Nacional, de manera planificaday
sistematica, evaluacion y mejora continua del S.G.C, donde también se trabajo a partir de la
reestructuracion del disefio y formulacion de politicas; planeamiento estratégico, operativo
y administrativo; iniciativas estratégicas; planes de accion, proyectos de inversion;
ampliacion y redisefio de infraestructuras, programas y proyectos de alcance transversal a la

institucion, entre otros.

Aspectos importantes dentro de esta fase son los instrumentos para la autoevaluacion
del control y la gestion, las auditorias internas de calidad y la revision por la alta direccion
y por ultimo la fase de verificacién del cumplimiento de requisitos, la cual se implementd
en dos escenarios; mediante auditoria de otorgamiento desarrollada por varios auditores
externos, quienes luego de examinar todos los procesos del S.G.1. en cada unidad y
confirmar satisfactoriamente o con no conformidades menores el cumplimiento de los
requisitos del modelo referencial, presentan a través del informe de auditoria, concepto de
recomendacion positiva a la entidad certificadora y a través de la aplicacion de la encuesta
definida por la Policia Nacional en el formato o instrumento de verificacion de la
conformidad con requisitos, segin el &ambito de accion de la unidad policial: misional
policial, educativo, de bienestar o de salud, asegurando la cobertura a todos los procesos del
S.G.C, se socializan los resultados de la aplicacion del instrumento, las unidades policiales

toman las medidas necesarias y formulan el plan de mejoramiento respectivo, cuya



efectividad debera ser confirmada por Control interno en las auditorias internas de calidad,

en el siguiente periodo.

Aciertos y desaciertos en el proceso de adopcion e implementacion del S.G.C.

Sintetizando la informacion expuesta la Policia Nacional durante el afio 2009 certifico 20
unidades entre direcciones, oficinas asesoras; en el afio 2010 aument6 a 33 unidades siendo
estas los 22 colegios de la Direccion de Bienestar Social, Direccion de Carabineros y
Seguridad Rural, Direccion Antisecuestro y Antiextorsion, Metropolitana de Bogota,
Departamento de Policia Boyacé, Escuela de Cadetes de Policia General Francisco de Paula
Santander, Escuela Gabriel Gonzélez, Centro Social de Oficiales, Centro Social de
Suboficiales y Nivel ejecutivo, Centro Vacacional Ricaurte, Centro Vacacional Melgar y
Centro de conciliacion Policial; para el afio 2011 se certificaron 4 unidades mas
Metropolitana Valle de Aburra, Metropolitana de Cali, Escuela de Postgrados de Policia
Miguel Antonio Lleras Pizarro, Escuela de Suboficiales y Nivel Ejecutivo Gonzalo Jiménez
de Quesada; en el 2012 otras cuatro (04) Metropolitana de Bucaramanga, Metropolitana de
Ibagué, Departamento de Policia Tolima, Centro Social de Agentes y Patrulleros ademas

AMERIPOL.

En el afio 2013 dando continuidad a la ampliacion del alcance de la certificacion del
S.G.C. implemento las normas ISO 27001 para la Oficina de Telematica e ISO 14001
S.G.A en los complejos de la Direccion General, Direccion Antinarcéticos, Direccion de
Bienestar Social, Direccion de Sanidad, Direccién de Proteccion y Servicios Especiales y

Distrito Especial de Policia Soacha para un total de 5.



Los aspectos que son evaluados por el ICONTEC en las auditorias de seguimiento y
ampliacion del alcance de la certificacion ha sido difusion y socializacion del S.G.I dentro
del cual se enmarca el conocimiento de la politica y objetivos de calidad, gestion de
procesos y procedimientos de la institucion; metodologia de la gestién del riesgo respecto a
la materializacion y calificacion de criticidad de los mismos; gestion del talento humano
especificamente perfiles y competencias para los cargos que ocupa el personal; seguimiento
y medicion de los procesos a través de los resultados de los diferentes indicadores;
planificacion de la prestacion del servicio y la mejora continua, acciones preventivas y

correctivas enfocadas a la eficacia.

Por otro lado el reto del afio 2014 es la ampliacion de la certificacion ICONTEC a
cinco unidades asi Policia Metropolitana de Cucuta, Metropolitana de Villavicencio,

Metropolitana de Popayan, Metropolitana de Neiva y Metropolitana de Pasto.

Durante los diferentes espacios de tiempo y en especial en los que esta inmerso la
evolucion del Sistema de Gestion Integral, han existido momentos determinantes que se
han convertido en lecciones aprendidas y han permitido los logros actuales en materia de

gestion y desarrollo organizacional para la Institucion.

El analisis debe permitir establecer si el acogimiento del Sistema de Gestion Integral
como enfoque gerencial ha concedido mejorar el desempefio y la capacidad institucional
para cumplir con los objetivos estratégicos, mision y sus proyecciones planteadas en la
meta grande y audaz MEGA y en la vision, identificando aciertos o impulsores, asi como

desaciertos o detractores correspondientes a la mejora continua.



De acuerdo con lo planteado existen aciertos que deben ser considerados mencionar
como: conformacion del Comité de Revision Estratégica e Innovacion Policial CREIP,
siendo un eje esencial integrado por 40 policias en todos los grados y adscritos a las
diferentes especialidades del servicio y a diferentes sitios del pais, donde en un periodo de
cuatro meses formularon el Plan Integral Policial para la Seguridad del Ciudadano Corazon
Verde PIPSC-CV , estableciendo planes de accion e indicadores con el fin de evaluar dicha
gestion y fueron incorporados a los procesos del S.G.1, para afirmar el control y
cumplimiento sistematico de los mismos; compromiso y continuidad en los planes y
programas de planeacion estratégica; toda vez que el liderazgo y la vision de futuro de los

directores ha facilitado alcanzar resultados sostenibles a través del tiempo.

Acertada referenciacion con entidades y organismos certificados tanto a nivel nacional
como internacional; entre ellos Cuerpo de Carabineros de Chile, Policias de Francia,
Estados Unidos, Canadéa, México, ISAGEN, DAFP, CONTRALORIA, Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Bogota permitieron observar y establecer directrices y

técnicas de apoyo que pudieran serviry ser aplicadas en la Policia Nacional.

Inversion en capacitacion y formacion para los equipos implementadores; a partir del
afio 2007 donde se realizaron maltiples capacitaciones dirigido a estos grupos
multidisciplinarios en aspectos como Sistemas Integrados de Gestion con la Escuela
Superior de Administracion Pablica, formacion de auditores con la ESAP e ICONTEC,
curso de herramientas gerenciales y diplomado en gestion de proyectos con la Escuela de

Administracion de Negocios EAN.



Sistematizacion de informacion a traves de aplicativos informaticos como Suite
Vision Empresarial; logrando la automatizacion a través de un software que integro los
diferentes sistemas de informacion y permitio el acceso a toda la institucién y proporciond
a los duefios, responsables y ejecutores de procesos ejercer control y difundir las Gltimas

modificaciones.

Introduccidn de nuevos paradigmas, alineado a los tiempos modernos y futuros ha
promovido un movimiento hacia la mejora continua e innovacion constantemente en
movimiento, siendo reflejado en los proyectos presentados por todos los niveles de la

institucion.

El S.G.I. indudablemente ha evolucionado lo que se ve reflejado en el servicio a la
ciudadania, haciendo merecedora a la instituciéon de reconocimientos y distinciones por
entidades nacionales e internacionales, como son, entre otras Premio Nacional a la
excelencia e Innovacion en la gestion durante el afio 2009-2010 y Premio Iberoamericano
de la Calidad en el afio 2011, que aceptan y reconocen el cumplimiento de los estandares de
calidad asi como los protocolos de actuacion basados en el liderazgo, ética, respeto,

inteligencia, eficacia y respeto por los derechos humanos.

Al mismo tiempo en este proceso se identifican debilidades que aumentaron la
dificultad en la implementacion del S.G.C. como falta de compromiso por parte de algunos

Comandantes de unidades policiales debido a falta de capacitacion y sensibilizacion



demostrado en poca toma de conciencia y en una vision errénea y/o ruptura entre el S.G.C.

y la actividad misional de la Policia Nacional.

Grupos implementadores reducidos; por el tamafio de la organizacion faltd
continuidad y profundidad en el acompafiamiento ligado a los recursos limitados para
revisiones exhaustivas de cada unidad, especialmente en los temas relacionados con
identificacion y analisis de riesgos, identificacion de indicadores y producto o servicio no

conforme.

Criterios y conceptos personalizados y no unificados; falta de difusién apropiada y
oportuna sobre los elementos y procesos del S.G.l. que permitiera un Gnico

direccionamiento para evitar diferentes interpretaciones y aplicaciones.

Rotacion y falta de continuidad del personal; debido a las necesidades del servicio
por la dindmica institucional causando que no haya continuidad de las personas en los
cargos, por lo cual el personal que se capacita y quienes han interiorizado el sistema son

trasladados facilmente y se crea un rompimiento en la continuidad del proceso.

Costos de la certificacion; toda vez que se certificaron unidades por independiente y

no a la Policia Nacional como organizacion , conllevado a costos altos en este proceso.

Desaciertos evidenciados en el proceso de implementacion se tiene que existen varios
documentos con la misma intencionalidad; persiste la debilidad en el analisis de datos,

recoleccion de la informacion y diligenciamiento de formatos; de acuerdo a los resultados



obtenidos no se realizan acciones de mejoramiento; aunque los lineamientos existen, en

algunas unidades no tienen la cultura de la autoevaluacion y autocontrol.

Como se ha mencionado desde el afio 2009 la Policia Nacional ha venido ejecutando
actividades con el fin de validar el S.G.I. a través del Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion ICONTEC como ente certificador encargado de revisar y verificar
el cumplimiento de los requisitos definidos en los estdndares de calidad 1ISO 9001:2008,
NTCGP 1000:2009, entre otras normas de gestion, vienen permitiendo visualizar
oportunidades de mejora para el aseguramiento de la calidad en los procesos que son
ejecutados por el personal de la institucion y redundan en aspectos importantes como
mayor satisfaccion de la comunidad con el servicio que presta la Policia Nacional, aumento
de la eficiencia y eficacia en el servicio, mejorar el nivel de comunicacion y satisfaccion del
cliente interno, fortalecer las dimensiones de la gestion, reconocimientos de diferentes

indoles a la labor y a la institucion.

La certificacion significa que hay compromiso, transparencia, competencia,
competitividad, productividad, eficacia, mistica, vocacion de Patria, orden e inteligencia en

los procesos y capacidad de satisfacer las necesidades de la comunidad.

Para la institucion, fue posicionarse en América como la Gnica en consolidar su
modelo de gestion y en lograr certificar al tiempo todos sus niveles: estratégico, tactico y
operacional; esto permitio acercarse al logro de la MEGA, con un mayor contacto e

interrelacion con la comunidad aportando en la seguridad, convivencia y armonia.



Sin embargo se debe ir cada vez mas lejos, reinventar todos los dias, construir y hacer
de la calidad un camino dirigido hacia el servicio y la excelencia, es un trayecto sin fin y
obliga a todos a ser mejores cada dia; el trabajo serd cada vez mas dificil requiriendo de
mas preparacion y conocimiento, porque esto demuestra que la Policia es multifacética; por
eso es claro la implementacion del S.G.C. y las demés normas de modernizacion de la
gestion publica, definidas por el Estado, evidenciando el compromiso en la mejora del
desemperio y la capacidad para proporcionar un servicio que responda a las necesidades y
expectativas de la comunidad, los gremios, asociaciones, sectores productivos, medios de
comunicacion, comunidad internacional, ramas del poder publico del Estado, 6rganos de

control y el medio ambiente.

Para la institucidn, la certificacidn representa un reconocimiento a un proyecto de mas
de una década, asumido con compromiso, dedicacion, persistencia y esfuerzo por parte de
miles de hombres y mujeres policias que desempefian sus actividades en los niveles
administrativo, operativo y docente, en cumplimiento de la mision establecida; reiterando la
disposicidn a mantener, profesar y mejorar la aplicacion de los principios, valores y

virtudes hacia la comunidad, bajo estandares de calidad.

Este logro, determinado por la cantidad de servicios, la diversidad de clientes, partes
interesadas, el tamafio de la organizacion y el personal cobijado por estas certificaciones,
representa a la Policia Nacional posicionarse como Unica institucion policial de América en
consolidar su modelo de gestion y certificar al tiempo sus niveles estratégico, tactico y

operacional, representados en 58 procesos y 395 procedimientos.



Un nuevo reto aparece con la certificacion del S.G.C, el cual se traduce en mantener y
desplegar su alcance al resto de las unidades desconcentradas a nivel nacional, demostrando
a los habitantes del territorio nacional y a la comunidad internacional que la institucion esta
en camino de ofrecerles cada dia productos y servicios mejorados a través de procesos
eficientes, eficaces y efectivos, siendo esto producto de una cultura de la calidad
interiorizada en el desarrollo de todas las actividades policiales y velando por el

cumplimiento de los procedimientos establecidos.

Segln el ICONTEC, ésta ha sido la certificacion méas compleja y extensa que se ha
llevado a cabo en el pais; la auditoria de calidad se realizé durante 180 dias, 22 auditores
avalaron esta certificacion; la certificacion a parte de posicionar la organizacion tanto a
nivel nacional como internacional, otorga prestigio y hace que sea realmente competitiva y

facilita su permanencia a traves del tiempo.

Institucionalmente se han generado cambios en el pensamiento y en el actuar de
hombres y mujeres policias comparado entre el antes y el después de la certificacion del
S.G.C; sin lugar a dudas el enfoque basado en procesos, el Direccionamiento del Talento
Humano y el Direccionamiento Estratégico componentes del S.G.I. ha incrementado los
niveles de satisfaccion tanto de clientes internos como externos como es el caso de la
comunidad, actualmente se estandarizaron procesos, se cuenta con procesos de evaluacion
y mejora continua que permiten autoevaluar, evidenciar debilidades y formular o plantear
planes de mejoramiento enfocados a la eliminacion de la causa raiz de estas falencias; por
otra parte el comportamiento mismo y la interiorizacion del S.G.C hace mas facil aumentar

la cobertura e implementacion del sistema en la Policia Nacional.



El estado de avance y cumplimiento al S.G.C. en la Policia Nacional hace parte de una de las
grandes fortalezas del sistema por poseer una estructura unica, suficiente y dindmica capaz
de dar respuesta a los diferentes requisitos establecidos, se ha logrado integrar a varios
conceptos, que han sido propuestos y establecidos como requisitos desde diferentes
sistemas de gestion como talento humano, modelo estandar de control interno, el enfoque
por procesos, la mejora continua entre otros; adicionalmente, las herramientas o
instrumentos establecidos pare estos modelos, contienen caracteristicas, que permiten ser
utiles para dar contestacion a los diversos requisitos de diferentes modelos en manera
simultanea, permitiendo desarrollar y mantener ventajas competitivas de atencion a las
necesidades del cliente, mejorar el tipo de estructura organizacional para el logro del
cumplimiento de los objetivos en el desarrollo de los planes, procesos y procedimientos,

aumentar la eficacia, eficiencia y efectividad hacia las partes interesadas de la institucion.

Se ha cambiado la forma de trabajar centrada en funciones, reglamentos y manuales
rigidos, por una gestidn por procesos que garantice una mayor calidad del servicio policial;
resulta que la Policia Nacional es una entidad publica la calificacion otorgada a la
aplicacion e implementacion del Modelo Estandar de Control Interno por parte del
Departamento de la Administracion Publica D.A.F.P. también es un parametro que ha
contribuido y coadyuvado al S.G.C, por lo cual es imperativo mencionar las calificaciones
obtenidas durante las Gltimas vigencias como son afio 2010 con un resultado de 99,03%,
2011 un 97,41% , 2012 un 100% y en los aspectos relacionados al S.G.C. los resultados han

sido afio 2010 un 95,69%, afio 2011 un 94,02% y afio 2012 95%.



Para los fines del argumento anteriormente mencionado la Policia Nacional al interior
de la institucion cred criterios para la medicion y evaluacion del S.G.C consistente en

establecer unos rangos en los cuales es posible ubicar a todas las unidades policiales.

Gréafico N° 2
No se cumple Se cumple Se cumple Se cumple en Se cumple
insatisfactoriamente | aceptablemente alto grado plenamente
2,0-2,75 30-4,0 4,25 -4,50 4,75-50

Criterios de evaluacion y medicion del S.C.G en la Policia NacionalResumen de actividades tomado de
la cartilla Planificacion de la tomado del boletin digital S.G.1 # 87 de fecha marzo de 2014.

Teniendo en cuenta las debilidades en la aplicacion de las herramientas se determiné q
los rangos de 4,25 hasta 5,00 solo son posibles para las unidades que llevan dos o mas
vigencias en el desarrollo del S.G.C; una vez obtenidos los resultados de las unidades, la
declaracion de cumplimiento de los requisitos se otorga a las unidades que superan el 60%
y declararon su compromiso con la mejora continua del desempefio, mediante el desarrollo

de planes de acciones correctivas y preventivas.

Sin embargo en el desarrollo de las auditorias realizadas por el ICONTEC se han
evidenciado no conformidades recurrentes a los siguientes numerales de la norma 8.2.3
seguimiento y medicion de los procesos con un total de 12 no conformidades; 7.5.1 control
de la produccion y de la prestacién del servicio con 11 no conformidades, 8.2.2 auditoria
interna 'y 6.2.2 competencia, formacion y toma de conciencia con 8 no conformidades, 4.2.4
control de registros con 7 no conformidades, 6.4 ambiente de trabajo con 7 no
conformidades, 8.5.2 accion correctiva con 5 no conformidades y 4.2.3 control de
documentos 7.6 control de los equipos de seguimiento y medicion 8.4 analisis de datos

todos con 4 no conformidades.



Por lo anterior actualmente la Policia Nacional presenta una calificacion de 4.5 en la
evaluacion y medicion del S.C.G lo cual la ha hecho merecededora de premios como el
reconocimiento a la excelencia en el desempefio del servicio de policia en el 2010, premio
nacional a la excelencia e innovacion en la gestion 2010-2011 y el premio iberoamericano
de la calidad en el 2011 y se tiene formulado un plan de mejoramiento a través del cual se
esta dando cumplimiento a las diferentes actividades para eliminar la causa raiz que generd

dichas no conformidades.

Después de un analisis sobre la implementacion del S.G.C bajo la Norma Técnica de
Calidad para la Gestion Publica NTCGP1000:2009 en la Policia Nacional.y teniendo en
cuenta lo anteriormente expuesto se recomienda ajustes a realizar en la implementacion del
S.G.C bajo la Norma Técnica de Calidad para la Gestion Pablica NTCGP1000:2009 en las
unidades en las cuales se proyecta ampliar el alcance del S.G.C; para esto se sugiere crear
un equipo lider con dedicacion exclusiva de asesorar, promoviendo esquemas de
autocontrol y autoevaluacion, teniendo en cuenta que este acompafiamiento
progresivamente debe disminuir; actualizar el material de capacitacion y normatividad legal
vigente para continuar la unificacion de criterios y facilitar la difusién y cumplimiento; el
proceso de actualizacion debe contar con el personal que esta activamente ejecutando los

procesos en las unidades.

Es prudente advertir la urgencia de implementar y reforzar los proyectos de
sensibilizacion a la alta direccién en cada unidad o sea Directores y Comandantes,

administradores y rectores acerca de los beneficios del SGI, como herramienta gerencial asi



como asegurar que la capacitacion sobre el SGI se realice en cascada por niveles para
garantizar que las personas mejoren sus desempefios progresivamente para que el
conocimiento sea multiplicado rapidamente; entonces ejercer un control exhaustivo y
permanente del cumplimiento de los cronogramas de trabajo trazados para cada unidad
donde se planea implementar el S.G.C se hace una necesidad asi como planificar proyectos,
bajo metodologia idonea para asegurar resultados exitosos, mediante el cumplimiento de

los objetivos en los plazos indicados y con los recursos asignados.

Otro aspecto es la definicion del alcance para la implementacion del S.G.1,
seleccionando las unidades de manera que se puedan establecer prioridades, plazos y los
recursos necesarios para ello sin estar modificando constantemente estos alcances; otra
estrategia puede ser disefiar médulo virtual de capacitacion, asesoria en tiempo real para las
unidades a implementar el S.G.C. y verificacion de la conformidad con los requisitos de las
normas NTCGP 1000, que permita evaluar el S.G.C. de las Unidades y calificar el nivel de

cumplimiento.

También la estandarizacion el modelo de implementacion en las unidades que no
estan certificadas y documentarlo mediante resolucion o directiva permanente, con el fin de
facilitar la unificacion de criterios; por eso no debe ser indispensable la contratacion de
alguna entidad externa de certificacion, debe ampliarse el alcance e implementacion del

S.G.C sin pagar por estas certificaciones realizandolo de manera interna en la institucion.

Otra idea es la revision del modelo del SGI — Metodologia Disefio y Desarrollo

aplicada a los servicios misionales y politicas, estrategias o directrices que impactan en el



servicio; como la del mapa de procesos y caracterizaciones; el fortalecimiento de la
auditoria interna de calidad, posicionarla y dar la importancia necesaria al procedimiento

como insumo para la mejora continua.



Conclusiones

La Policia Nacional desde afio 1993 hasta la fecha ha implementando el S.G.C. y
generado un impacto positivo, demostrando y sin importar el tamafio de la misma la
posibilidad de aumentar las probabilidades de su permanencia a través del tiempo, crear un
posicionamiento, convertirse en competitiva y para lograr el objetivo de aumentar el
alcance y validacion del sistema, se debe tener en cuenta los aciertos y desaciertos
obtenidos en el proceso; los cuales se convierten en lecciones aprendidas; el S.G.C. sin
lugar a dudas mas que interponerse o ser un sistema que genere conflictos en la
organizacion tiene una gran importancia y connotacion generando multiples beneficios y
marcando la diferencia entre las organizaciones tanto en su funcionamiento
independientemente de su misionalidad como en el actuar y sentir de las personas que la

integran.

Por lo anterior con este ensayo se pretendié exponer como la Policia Nacional
implementd el S.G.C. y ha logrado un acertado resultado en la evaluacion de la
implementacion del mismo a través de etapas que conllevaron a los resultados que hoy han
hecho a la institucion merecedora de varios reconocimientos tanto nacionales como

internacionales.

Finalmente el rango de 4,5 en el que actualmente se ubica la institucion y el nivel de
avance determinado internamente aunado al proporcionado por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica durante las Gltimas vigencias soporta el postulado

acerca del posicionamiento como resultado en la adopcion de tendencias administrativas



vanguardistas asi como demuestra que la mejora continua hace parte de su filosofia

empresarial y que se ha construido con la participacion de todos sus integrantes.
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