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Resumen

El presente proyecto es fruto de la necesidad de identificar, almacenar y compartir el
conocimiento tacito y explicito que la Organizacion produce en gestion de proyectos
informaticos mediante el uso de plataformas tecnoldgicas existentes y el disefio de nuevos
productos que permitan accederlo de una manera &gil y oportuna.

Se plantea una investigacion de tipo descriptiva y explicativa por cuanto se limita a
seleccionar las caracteristicas fundamentales del objeto de estudio y su descripcidn detallada
dentro del marco conceptual de referencia y explicativa por cuanto se asocia al problema de
la causalidad y el porqué de las cosas y de los fendmenos, se pretende partir de un diagnéstico
que permita reconocer el estado actual de los factores y elementos asociados con el
conocimiento y su gestién en la institucion, asi como el estado actual de los proyectos

informaticos .

Como elemento final se propone el método de The 10 Step Road Map para la elaboracion
del modelo de gestién de conocimiento que permita identificar, almacenar, divulgar y

compartir la informacion que se produce dentro de la organizacion.



1 Introduccion

Con el desarrollo de la sociedad de la informacion la gestion del conocimiento ha tomado
mayor relevancia, debido a la gran cantidad de datos que se producen actualmente y que antes
era casi imposible manejarlos, la aparicion de aplicaciones para el manejo de grandes
volimenes de informacién permiten que podamos almacenar la memoria de nuestra
organizacion y utilizar para nuestro beneficio todas las variables que podamos definir, es
precisamente lo que pretende demostrar la presente investigacion al proponer un modelo
mediante el método de The 10 Step Road Map para la Institucién Policia Nacional que por

sus caracteristicas especificas maneja un gran namero de proyectos.

La policia nacional como Institucion del estado que cumple un mandato constitucional, es
una organizacion histérica que debe mantenerse en el tiempo con excelentes estdndares de
desempefio, por ende debe encontrar herramientas que faciliten la gestion administrativa y
operativa. EI modelo propuesto se fundamente en la investigacion descriptiva y explicativa
que resulta de la observacion directa, busqueda en textos historicos, manuales, tomos,
reglamentos, revistas, entrevistas, etc. Que tras estudiar varios modelos de gestion del
conocimiento descritos en el marco referencial permitieron establecer una propuesta de

modelo para desarrollarse mediante el método The 10 Step Road Map para la Institucion.



1.1 Planteamiento del problema

Area del Conocimiento: Gestion del conocimiento — Gestion de proyectos informaticos

El conocimiento no es un tema nuevo dentro del &mbito filoséfico, cientifico y académico,
ya desde la antigiiedad fue objeto de estudio de la filosofia y en la actualidad objeto de
diversas ciencias y disciplinas como la psicologia, la educacion, la cognicidn, la neurociencia
y la administracion, dejando claro que “la teoria del conocimiento ha sido, es y sera una
preocupacion constante del ser humano” (Valhondo, 2003. p. 1). En la actualidad, en lo que
respecta a las empresas y a su desenvolvimiento en el mercado, el conocimiento es
considerado un activo intangible y el mas importante para las organizaciones (Bueno, 1998;
Mufioz, 1999; Lev, 2003; Vargas, 2002; entre otros).

La gestion del conocimiento es un factor relevante para las organizaciones modernas, puesto
que se considerada como parte estratégica de las mismas, ya que puede generar ventajas
competitivas en un mercado altamente dindmico. Dicho factor ha adquirido cada vez mayor
importancia a partir de las exigencias que trae consigo la globalizacion, la sociedad del
conocimiento y el desarrollo cientifico, tecnolégico y técnico, los cuales han impactado todas
las esferas (econdmica, politica, social y cultural) ofreciendo una nueva perspectiva del
mundo. Bosier (2001) p. 9) explica que:

El conocimiento [...] y su tasa de incremento son las claves del siglo XXI, no sélo
del crecimiento econdmico sino también del lugar que paises, regiones y ciudades
ocuparan en el ordenamiento futuro de territorios ganadores y perdedores en el brutal

juego competitivo de la globalizacion. (p. 9)

En otras palabras, el conocimiento representa un factor primordial y decisivo para el éxito y
sostenimiento de las organizaciones del siglo XXI, lo cual se traduce en diferenciacion,
posicionamiento y conquista de clientes en un mercado caracterizado por la libre

competencia. Ahora bien, la gestion del conocimiento es un término que ha sido definido de



multiples maneras. Es uno de los topicos mas abordados dentro de la literatura. Para Aja
(2002) la gestion del conocimiento es un:

[...] proceso mediante el cual se desarrolla, estructura y mantiene la informacion, con
el objetivo de transformarla en un activo critico y ponerla a disposicién de una
comunidad de usuarios, definida con la seguridad necesaria. Incluye el aprendizaje,
la informacion, las aptitudes y la experiencia desarrollada durante la historia de la

organizacion.

Hay varios aspectos relevantes y destacables de la definicion ofrecida por Aja. Primero, la
gestion de conocimiento como proceso, lo que significa todo un conjunto de metas, objetivos,
fases y conexion entre cada una de las mismas. Segundo, la informacion desarrollada,
estructurada y mantenida, define la relacion entre gestion del conocimiento y sociedad de la

informacidn, en donde se crean y reinventan comunidades de aprendizaje.

El desarrollo, el posicionamiento y la generacion de valor agregado de una organizacion
depende de la gestion que se realice sobre el conocimiento el cual esta inmerso entre los
trabajadores de la organizacion y que dispone la empresa para innovarse y recrearse de
acuerdo a las necesidades y exigencias del entorno. Es por ello, que resulta fundamental
conocer el medio del mercado, las Gltimas tendencias y las necesidades expresadas por los
clientes y usuarios, dandole menos prioridad a los procesos de produccion con miras a

mejorar la competitividad y la productividad.

El paradigma que ha sobrevivido por mas de un siglo fundamentado en las teorias de Taylor
y Fayol, han sostenido el éxito de cualquier empresa en la produccion a gran escala sin
importar jornadas, condiciones, ambientes, entre otros factores (Martinez, 2005). Al respecto
sefiala Hamel (2007):

Taylor creia que el disefio del trabajo basado en un enfoque empirico determinaba por
los datos se traduciria en incrementos importantes de la productividad. Taylor como

padre de la administracién cientifica batallé contra el desperdicio de movimientos,
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las actividades mal disefiadas, las normas de desempefio laxas y absurdas, la falta de
congruencia entre los requisitos del trabajo y las capacidades del trabajador.

La globalizacion representa en la primera década del siglo XXI la exigencia a un nuevo
enfoque, donde se pasa de empresas pequefias, locales, con mercados limitados a empresas
grandes con oportunidades de explorar nuevos y cambiantes clientes, donde la prioridad es
el talento humano, la innovacion, la gestién de tecnolégica y de la informacion, y las buenas
relaciones las cuales estan interconectadas con la gestién del conocimiento. Al respecto
sefiala Klisberg (1991):

Otro proceso de cambio fundamental es el constituido por la transformacion espectacular que
se esta produciendo en la matriz tecnoldgica basica mundial. La tasa de innovacién
tecnoldgica presente es la mas alta y acelerada que ha conocido la historia de la humanidad.
El impacto de la ola de innovaciones estd cambiando radicalmente la forma en que se
producen, marketean, distribuyen y consumen los bienes y servicios principales. [...] En su
conjunto estan llevando a que el know how se haya convertido en un factor totalmente
estratégico del proceso de produccion, y en una de las inversiones mas rentables de toda la

economia. Al mismo tiempo llevan a que las brechas en este campo se paguen muy caras.

Siempre que una organizacion tiene en mente un proyecto estratégico, la direccion debera
comprometerse en llevar a cabo esa implementacion. Esto involucra la asignacion de
recursos, el apoyo con los conocimientos, agilidad, seguridad en las decisiones criticas y una
articulacion pertinente con las exigencias mundiales, los nuevos paradigmas y las
transformaciones sociales y econdmicas de la sociedad. Las organizaciones que no atiendan
estos llamados quedaran excluidas. “Las organizaciones que no formen parte del proceso de
cambio de matrices tecnoldgicas quedaran inevitablemente fuera de la competencia. Las que
estén a su vanguardia, tendran claras ventajas diferenciales” (Klisberg, 1991).

En este marco, la Policia Nacional de Colombia en el pais y especificamente en Clcuta ha
implementado proyectos informaticos para mejorar la efectividad de los procesos y

procedimientos. La incorporacion de tecnologias se ha convertido en un factor esencial para
4



la institucion que encuentra en ellos una oportunidad para agilizar las actividades,
sistematizar la informacion y ser mas competitivo como ente del Estado, ya que se le han
asignado las funciones constitucionales de mantener y garantizar el orden publico interno de
la Nacion y la proteccion de todas las personas en su vida, honra, bienes, creencias y demas
derechos y libertades.

Sin embargo, ningun proyecto sin importar su naturaleza puede tener éxito sin la gestion del
conocimiento al interior de las organizaciones. En efecto, el uso y desarrollo de los proyectos
estan ligados fuertemente al conocimiento de los trabajadores y a la manera como se utiliza
en las funciones que se le han designado en coherencia con el direccionamiento estratégico.
Este es precisamente un problema que se presenta al interior de la institucion, pues se asume
que, si se implementan proyectos y nuevas tecnologias, estos pueden sustituir el talento

humano de la organizacion, lo cual es erréneo.

Por lo tanto, la gestion del conocimiento, siendo un factor esencial de las nuevas
organizaciones, requiere que se elaboren modelos que impulsen su desarrollo. Es
precisamente este topico el que aborda el presente trabajo de investigacion, que busca la
creacion de un modelo para la gestion del conocimiento, que permita aprovechar de mejor
forma los proyectos informaticos generados al interior de la Policia Nacional en el Distrito
de Cucuta. Esto se traduce en el anélisis de algunos de los proyectos informaticos aplicados
por esta institucion del estado, la identificacion de falencias del talento humano institucional
para el desarrollo de los citados proyectos, las relaciones de estas falencias con la gestion del

conocimiento, y las posibles alternativas para mejorar la efectividad de los mismos.

1.2 Pregunta problematizadora

¢Cuéles factores y variables deben estructurar un modelo de gestién del conocimiento que
permita mejorar la gestion de los proyectos informaticos de la Policia Nacional Departamento
Norte de Santander y Regién de Policia No. Cinco, Cucuta?



1.3 Justificacion

Las organizaciones modernas tienen como principal soporte el conocimiento que sus
trabajadores poseen y que ponen en practica en los diferentes procesos y procedimientos en
virtud del direccionamiento estratégico trazado. Esto sumado a las tecnologias de la
informacion y a los programas utilizados potencia los resultados, disminuye tiempos, ahorra

esfuerzos en actividades poco productivas:

La aparicion y creciente importancia del conocimiento como un nuevo factor de produccién
hace que el desarrollo de tecnologias, metodologias y estrategias para su medicidn, creacion
y difusién se convierta en una de las principales prioridades de las organizaciones en la
sociedad del conocimiento”. (Rodriguez, 2006. p. 25)

En la actualidad la gestion del conocimiento es un factor esencial para el crecimiento de las
organizaciones, la mejora de la innovacién y la aceptacion de los usuarios y clientes. La
Policia de Cucuta, siendo una organizacion que tiene determinadas funciones
constitucionales y legales de alto impacto para la sociedad en general, esta llamada a impulsar
la gestion del conocimiento y rechazar la idea que los programas informaticos y las

tecnologias pueden sustituir el talento humano que conforma una organizacion.

Es necesario desde esta perspectiva planteada realizar estudios dentro de la academia para
acercar a la comunidad cientifica al disefio de modelos y teorias que permitan que las
instituciones publicas, como la Policia en Cdcuta, consideren los principios de la
administracion y reflexionen en torno a su aplicacion en estos contextos. La modernizacion
del Estado supone el avance tanto en el sector publico y privado y este es el motivo que

sustenta la propuesta aqui consignada.



1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Proponer un modelo de gestion del conocimiento mediante el método de The 10 Step Road
Map para mejorar la planificacion y el control de los proyectos informéaticos de la Policia
Nacional Departamento Norte de Santander, Cucuta, teniendo en cuenta los parametros
establecidos por el PMBOK.

1.4.2 Objetivos especificos

Diagnosticar los conocimientos y practicas de gestion de conocimiento al interior de la
Policia Nacional desde el Departamento Norte de Santander — Region de Policia No. Cinco,
Cdcuta.

Identificar y analizar la efectividad de los proyectos informaticos utilizados en la Policia
Nacional Departamento Norte de Santander, Distrito de Clcuta.

Definir los factores y las variables de la gestion del conocimiento asociadas al éxito de los
proyectos informaticos de la Policia Nacional Departamento Norte de Santander — Regién de
Policia No. Cinco, Cdcuta.

Proponer el disefio de un modulo de intranet para trabajo colaborativo mediante una
herramienta CMS.

1.5 Marco Referencial

El marco referencial aborda dos aspectos fundamentales basados en la consulta cuidadosa de
los temas que atafien a la presente investigacion, las fuentes consultadas en su gran mayoria
de documentos en web, literatura técnica y cientifica que contiene principalmente estudios
relacionados con sistemas de gestion del conocimiento, proyectos y gestién de
organizaciones. En este caso se ha divido en Estado del arte y Marco teorico.



1.5.1 Estado del arte

El Estado del arte permite observar la dindmica de las investigaciones realizadas sobre el
objeto de estudio. Con la finalidad de ser claros en este sentido se realizd una busqueda
inductiva intentando determinar los trabajos relacionados con la gestion de proyectos
informaticos en la institucién Policia Nacional y la gestion del conocimiento. Al respecto de
la aplicacion de estudios al interior de la institucion de la Policia Nacional no se encontraron

trabajos similares.

Castafieda, Delio Ignacio y Fernandez Rios, Manuel (2007); Validacién de una escala de
niveles y condiciones de aprendizaje organizacional. En: Universitas Psychologica, Vol. 2
(2). Los autores examinan el aprendizaje individual, grupal y organizacional, y para ello se
validé un instrumento con seis dimensiones: tres de ellas son los niveles individual, grupal y
organizacional, y tres las condiciones de cultura del aprendizaje organizacional, formacion y
transmision de informacion. En esta oportunidad fueron empleados de una entidad publica

quienes integraron la muestra.

Aja Quiroga, Lourdes (2002); Gestion de informacidn, gestion del conocimiento y gestion
de la calidad en las organizaciones. En: ACIMED, Vol. 10 (5). La autora analiza las
diferentes acepciones de los términos gestion de la informacion, gestion del conocimiento y
gestion de la calidad, asi como su relacion con la actividad de las instituciones de
informacion. Se demuestra que la presencia de uno condiciona la de los otros, si se considera

a la institucion de informacién como una organizacion del conocimiento y de excelencia.

Pelaez Amilclar, Andres (2008); Gestion del conocimiento: factor clave para generar
capacidades de defensa. Instituto Militar de Estudios Superiores, Uruguay. Menciona el autor
que el conocimiento es un recurso definitivo y trascendental para cualquier organizacion.
Hace un andlisis de los diferentes elementos que conforman la gestion del conocimiento y

encuentra que en el sector defensa “se requiere de una serie de estructuras y de procesos que
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permitan, entre otras cosas, la sistematizacion de la informacion, asi como la creacion del

conocimiento, a través de medios y canales electrénicos”.

Montenegro, Maria Cristina (2003); La modernizacion de las fuerzas armadas argentinas:
una reflexion desde la cultura organizacional y el aprendizaje. Centro de Estudios
Estratégicos “Centro Republica”, Coérdoba, Argentina. La autora explica el proceso de
modernizacion de las fuerzas militares argentinas en donde se hace énfasis en dos aspectos:
“a) de naturaleza ad extra; escenario de desenvolvimiento politico- estratégico tecnoldgico;
y b) de naturaleza ad intra: que tiene que ver, en la Organizacion, con su filosofia y su cultura.
En la que esta implicita los valores tradicionales propios de la organizacion burocratica con
caracteristicas muy particulares respecto de otras organizaciones estatales o no estatales”.

1.5.2 Marco teérico

El marco tedrico de la investigacion sigue cuatro lineas importantes. En primer lugar, se
aborda el tema de la gestion del conocimiento a fin de ahondar en sus significados e
importancia en la actual era de la informacién. Segundo, se hace un analisis de algunos
modelos para la gestion del conocimiento de acuerdo a los aportes de Rodriguez (2006).
Tercero, se analiza el modelo MMGO (Modelo para la Modernizacion y Gestion de las
Organizaciones). Finalmente, se hace un andlisis desde la teoria de la Guia de PMBok (PMI,
2008).

Las lineas tedricas uno y tres permiten sustentar el diagndstico sobre préacticas y
conocimientos al interior de la Policia Nacional Departamento Norte de Santander — Region
de Policia No. Cinco, Cdcuta. Las lineas uno y cuatro permiten fundamentar la efectividad
de los programas informaticos utilizados en la institucion y la linea tedrica hace posible la
propuesta para el disefio del modelo de gestion de conocimiento de acuerdo a los resultados
obtenidos con la ejecucion de los dos primeros objetivos.



1.5.2.1 La Gestion del Conocimiento

La gestion del conocimiento no es un término con unificacion conceptual dentro de la
academia, aunque si hay un criterio compartido en cuanto a la importancia que esta reviste
para las organizaciones. Algunas de las definiciones desarrolladas por los autores son
sencillas mientras que otros integran multiples elementos dentro de sus trabajos. Para
Rodriguez (2006) hay “un cierto caos conceptual, atribuible, entre otras causas, a la relativa
juventud de la disciplina, que conlleva la ausencia de un cuerpo doctrinal solido y
estructurado, y a la diversidad de disciplinas de origen de los autores que abordan la tematica”

(p. 29).

Por su parte, Valhondo (2003) menciona que la gestion del conocimiento “son las diligencias
relacionadas con el conocimiento conducentes al logro de un negocio” (p. XXII), es decir,
que se trata de acciones desarrolladas que implican el conocimiento de los trabajadores a fin

de alcanzar metas previamente disefiadas.

Carballo (2006) expresa que la gestién del conocimiento es ante todo una herramienta o

instrumento de vanguardia el cual permite

[...] la incorporacion del ser humano en el centro de la organizacion, ubicar los
conocimientos y las mejores experiencias, y, sobre todo, la informacién transparente al
servicio de esas personas, que son quienes van a movilizar positivamente las organizaciones
hacia el éxito y la competencia. La gestion del conocimiento es sobre todo un recurso, un
recurso potente, que contiene herramientas ya algunas de ellas sofisticadas. Pero en el fondo
[...] implica una forma de pensar y hasta de comportarse. (p. 358)

Los aportes de Carballo (2006) permiten observar que el conocimiento si bien resulta ser un
instrumento, esta perspectiva se incorpora dentro de la cultura de la organizacién y el actuar
permanente de los trabajadores, lo que impulsa a la mejora de los procesos. Esto exige que
en las organizaciones el conocimiento sea identificado, caracterizado, pensado, transmitido,

utilizado y reconstruido de manera permanente. Asi lo manifiesta Garcia-Tapial (2002, p. 18)
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[...] para que el conocimiento se convierta en fuente de ventaja competitiva no basta con que
exista. Es necesario que se pueda capturar, crear, distribuir, almacenar, compartir y utilizar
por lo miembros de la organizacion de la manera oportuna y en el momento adecuado. Dicho
en otras palabras, el conocimiento debe convertirse en negocio, en fuente de riqueza,

mediante un adecuado tratamiento”. (p. 18)

En cuanto a Alegre (2004) la gestion del conocimiento es mas que un conjunto de acciones,
en donde se hace vitales son las técnicas, las herramientas y las practicas que “persigue la
creacion, distribucion, almacenamiento y aplicacién del conocimiento, tanto en el seno de la
empresa como en un red de empresas, cuyo resultado final la creacion de competencias

distintivas que afectaran positivamente la competitividad de la empresa” (p. 48).

Expresa Pavez (2000) “que la gestion del conocimiento exige una adecuada gestion de la
informacion” (p. 23). El gréfico 1 expresa que la gestion del conocimiento tiene un proceso
en el cual se detecta, se selecciona, se organiza, se filtra, se presenta, se usay luego se vuelve
a detectar el conocimiento. Cada una de estas etapas se presenta en el cuadro 1 a fin de ilustrar

su proposito y las acciones especificas.

Graéfico 1 El Proceso de Gestién de Conocimiento

Seleccionar

Detectar Organizar

Negocio )

Fuente: Pavez (2000, p. 23)
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Tabla 1 Etapas del proceso de gestion de conocimiento

Detectar

Proceso de localizar modelos cognitivos y activos (pensamiento y
accion) de valor para la organizacion, el cual radica en las personas. Son
ellas, de acuerdo a sus capacidades cognitivas (modelos mentales, vision
sistémica, etc.), quienes determinan las nuevas fuentes de conocimiento
de accion. Las fuentes de conocimiento pueden ser generadas tanto de
forma interna (1&D, proyectos, descubrimientos, etc.) como externa
(fuentes de informacion periddica, Internet, cursos de capacitacion,
libros, etc.).

Seleccionar

Proceso de evaluacion y eleccion del modelo en torno a un criterio de
interés. Los criterios pueden estar basados en criterios organizacionales,
comunales o individuales, los cuales estaran divididos en tres grandes
grupos: Interés, Practica y Accidn. Seria ideal que la o las personas que
detectaron el modelo estuvieran capacitadas y autorizadas para evaluarla,
ya que esto permite distribuir y escalar la tarea de seleccionar nuevos
modelos. En todo caso deberén existir instancias de apoyo a la
valoracion de una nueva fuente potencial.

Organizar

Proceso de almacenar de forma estructurada la representacion explicita
del modelo. Este proceso se divide en las siguientes etapas:

Generacion: Es la creacidn de nuevas ideas, el reconocimiento de
nuevos patrones, la sintesis de disciplinas separadas, y el desarrollo de
NUEVOS Procesos.

Codificacidn: Es la representacion del conocimiento para que pueda ser
accedido y transferido por cualquier miembro de la organizacién a través
de algun lenguaje de representacion (palabras, diagramas, estructuras,
etc.). Cabe destacar que la representacion de codificacion puede diferir
de la representacion de almacenamiento, dado que enfrentan objetivos
diferentes: personas y maquinas.

Trasferencia: Es establecer el almacenamiento y la apertura que tendra
el conocimiento, ayudado por interfaces de acceso masivo (por ejemplo,
la Internet o una Intranet), junto de establecer los criterios de seguridad y
acceso. Ademas, debe considerar aspectos tales como las barreras de tipo
Temporales (Vencimiento), de Distancias y Sociales.

Filtrar

Una vez organizada la fuente, puede ser accedida a través de consultas
automatizadas en torno a motores de busquedas. Las busquedas se
basaran en estructuras de acceso simples y complejas, tales como mapas
de conocimientos, portales de conocimiento o agentes inteligentes.

Presentar

Los resultados obtenidos del proceso de filtrado deben ser presentados a
personas 0 maquinas. En caso que sean personas, las interfaces deben
estar disefiadas para abarcar el amplio rango de comprension humana.
En el caso que la comunicacion se desarrolle entre maquinas, las
interfaces deben cumplir todas las condiciones propias de un protocolo o
interfaz de comunicacion.

Usar

El uso del conocimiento reside en el acto de aplicarlo al problema objeto
de resolver. De acuerdo con esta accion es que es posible evaluar la
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utilidad de la fuente de conocimiento a través de una actividad de
retroalimentacion.

Fuente: Pavez (2000, p. 24)

Uno de los objetivos de todo el proceso que exige la gestion del conocimiento la manifiesta
Klaus y Rivas (2008) al afirmar que este trabajo permite “aprovechar de forma dptima los
conocimientos existentes, desarrollando y transformando los mismo en nuevos productos,
procesos y campos de actividad econdmica” (p. 14). Sin embargo, este objetivo tiene una
meta mas elevada al interior de las organizaciones, y es aumentar el valor de la empresa, en

donde se ven vinculados todos los grupos de interés o stakeholders.

Para Peluffo (2002) la gestion del conocimiento tiene como objetivos:

a) hacer funcionar los medios que capturen la informacion y el conocimiento de cada persona,
y fomentar esa capacidad que tiene a favor del trabajador y de la organizacion; b) administrar
dicho conocimiento identificado y propender por el aprendizaje organizacional a través de
metas; ¢) disefiar sistemas de gestidn estratégica relacionado con la gestion del conocimiento,
es decir, como estrategia para el futuro; y d) construir una base tecnoldgica coherente con el
medio de la organizacion y sus caracteristicas en donde se permita la conexién con diferentes
redes de conocimiento, haciendo de los procesos mas agiles para la solucion de los
problemas. (p. 18)

Este mismo autor, hace un analisis de las dificultades a las que se ve expuesta las
organizaciones al intentar gestionar el conocimiento, y dentro de ellas encuentra que los
elementos culturales son los mas relevantes como “el individualismo, la falta de una cultura
basada en el conocimiento, el aislamiento del entorno y de los integrantes de ese entorno, las
orientaciones a corto plazo, etc.” (Peluffo, 2002. p. 19).
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1.5.2.2 Modelos de gestion del conocimiento

Los diferentes aportes tedricos acerca de la gestion del conocimiento han dado cabida a que
coexistan dentro de la literatura incontables modelos para la gestién del conocimiento.
Rodriguez (2006) hace un andlisis de los diferentes modelos y encuentra que estos pueden
ser clasificados en tres categorias:

Los primeros son aquello que buscan almacenar, acceder y transferir el conocimiento. Los
segundos, son modelos socioculturales que se encuentran “centrados en el desarrollo de una
cultura organizacional adecuada para el desarrollo de procesos de gestion del conocimiento”.
Finalmente, se encuentran los modelos de gestién del conocimiento enfocados en el ambito
tecnoldgico los cuales destaca el desarrollo y la utilizacion de sistemas (por ejemplo: data
warehousing, intranets, sistemas expertos, sistemas de informacion, web, etc.) y herramientas
tecnoldgicas (por ejemplo: motores de busqueda, herramientas multimedia y de toma de
decisiones) para la gestion del conocimiento”. (p. 29)

Rodriguez (2006) hace un analisis comparativo de varios modelos de gestion del
conocimiento. Dentro de este grupo reflexiona en torno al modelo propuesto por Nonaka y
Takeuhci (1999). Sobre el mismo describe la organizacion es creadora de conocimiento y
dicho modelo esta fundamentado en la “movilizacién y en la conversion del conocimiento
tacito (dimension epistemoldgica) y la creacion de conocimiento organizacional frente al
conocimiento individual (dimension ontoldgica)” (p. 32). Para el disefio de este modelo se
hace uso de las fases de compartir conocimientos técitos, crear conceptos, justificar los
conceptos, construir arquetipos y expandir el conocimiento. Sin embargo, dicho modelo en
el &mbito de tecnologia no incorpora dicho factor en el modelo. Sin embargo, el modelo de
Tiwana (2002) si lo hace.

Respecto del modelo de Tiwana (2002), denominado The 10-Step Road Map, expresa
Rodriguez (2006, p, 32) que en él se hace una diferenciacion del conocimiento tacito y
explicito y busca que el conocimiento en las organizaciones logre integrar y utilizar el

conocimiento fragmentado. Son cuatro fases aplicables a este proceso, que incluye la
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evaluacion de la infraestructura, el analisis de los sistemas de gestion de conocimiento, disefio
y desarrollo, el despliegue del sistema y la evaluacion de los resultados. Las estrategias para
este modelo son el disefio de redes de comunicacion y la conformacion de trabajo en equipo.
En cuanto a la tecnologia expresa que la gestion del conocimiento esta apoyada en las
tecnologias de la informacion y la comunicacion en donde se hacen necesarios: “base de
datos inteligentes, herramientas para la captura de datos, redes de comunicacion y

herramientas de colaboracién”.

En el siguiente cuadro se expresa las diferentes tareas que implica la gestion del

conocimiento, asi como el objetivo de los mismos.

Tabla 2 Tareas y objetivos de la gestion del conocimiento

Adquisicion de Garantizar que estén a disposicion los conocimientos necesarios para
conocimientos el desarrollo comercial y para los procesos de negocio.

Garantizar gque los conocimientos se desarrollen en el sitio més

Desarrollo de conocimientos
adecuado, sea dentro o fuera de la empresa.

Transferencia de

o Garantizar gque los conocimientos se aprovechen de forma 6ptima.
conocimientos

Apropiacion de Garantizar que la organizacion y cada uno de sus trabajadores sean
conocimientos capaces de aprender.

Desarrollo ulterior o
perfeccionamiento de
conocimientos

Garantizar que los conocimientos, referentes a su utilizacion, se
actualicen continuamente, y que se desaprendan los obsoletos.

Fuente: Klaus y Rivas (2008, p. 15)

Estas tareas son las que Peluffo (2002) menciona como variables que influyen en la gestion
del conocimiento para las empresas publicas. Para el autor cualquier proyecto de esta

naturaleza exige de la organizacion:

a) una cultura orientada al conocimiento; b) una infraestructura tecnolégica de conocimiento;
c) una relacion directa entre la Gestion del Conocimiento y las estrategias de desarrollo; d)
la armonizacién del lenguaje; e) los sistemas de recompensas y estimulos a compartir el

conocimiento y a producirlo; f) la estructura del conocimiento; g) los diversos canales de
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comunicacion del conocimiento; h) la visualizacion de las ventajas del sistema; e i) la gestion

de personas, cultura y tecnologias como elemento fundamental. (p. 19)

1.5.2.3 EIl Modelo para la Modernizacion de la Gestion de las Organizaciones (MMGO)

El Modelo para la Modernizacion de la Gestion de las Organizaciones (MMGO) es un
modelo creado por la Universidad EAN para hacer diagnésticos al interior de las
organizaciones a fin de alcanzar el mejoramiento continuo. De acuerdo a Bermldez y Correa
(2011) el MMGO resulta ser un instrumento “que puede ser aplicado a empresas de todos los
sectores productivos, que permite identificar y hacer un analisis situacional y con otras
herramientas gerenciales puede proporcionar una ruta de cambio” (p. 31). Este modelo

incluye varios estadios de analisis:

Seguimiento y comprension del entorno.
Direccidn Estratégica.

Gestion del conocimiento.
Comunicacion e informacion.

Gestion de mercadeo.

Importaciones y exportaciones (Comercio Exterior).
Gestién Financiera.

Gestidn de operaciones.

Gestion Humana.

Estructura y cultura organizacional.
Asociatividad.

Responsabilidad social y Gestion ambiental.

Para el logro propuesto en este trabajo de investigacion, resultan significativos los estadios
direccionamiento estratégico, gestion del conocimiento, comunicacion e informacion,
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gestion humana, estructura y cultura organizacional. Cada uno de estos estadios tiene un

conjunto de indicadores para su analisis, como se muestra en el cuadro siguiente.

Tabla 3 Indicadores del MMGO

Componentes

Indicadores

Direccionamiento
estratégico

Principios de planeacion
Sistemas de finalidades (mision, vision y objetivos)
Valores corporativos

Innovacion y
conocimiento

Gente para la innovacion

Proceso de innovacion

Relaciones Organizacion para la innovacion
Tecnologias de Soporte

Mediacion de la innovacion

Curva innovadora

Comunicacion e
informacion

Reuniones Informacidn, datos y conocimiento
Indicadores pragmaticos
TIC

Gestion humana

Estructura del plan de la gestion humana
Implementacion y seguimiento de la estrategia de la G.H
Reclutamiento Seleccion

Capacitacion

Entrenamiento

Promocion

Compensacion

Bienestar social

Manejo laboral

Salud ocupacional

Estructura y cultura
organizacional

Liderazgo

Participacién y compromiso

Desarrollo y reconocimiento

Creacion de un entorno vital para los trabajadores
Procesos para la estructura

Manuales de estandarizacion

Control sobre la estructura

Competencias acordes a la estructura

Evolucion de la estructura

Cohesion de la estructura

Fuente: BermUdez y Correa (2011, p. 32) a partir del MMGO

17



1.5.2.4 EIPMBOK: La Guia de Fundamentos para la Gestion de Proyectos

El PMI es una entidad que nace en 1969 en Pensilvania (Estados Unidos) con 5 personas
interesadas en el fomento de la Gerencia de Proyectos. Esto es lo que se constituira como el
Project Managament Institute (PMI). EI PMI congrega a los profesionales, practicantes y
organizaciones en actividades en el &rea de Gerencia de Proyectos, promoviendo iniciativas
y oportunidades para todos, teniendo como mayor objetivo el desarrollo del profesionalismo
en Gerencia de Proyectos, y posee hoy cerca de 250.000 afiliados en todo el mundo, buscando
promover y ampliar el conocimiento existente sobre gerenciamiento de proyectos, asi como
mejorar la capacitacion y el desempefio de los profesionales y organizaciones en esta
disciplina.

El PMBok (Guia de Fundamentos para la Gestion de Proyectos) es una guia para el manejo
y la administracion de proyectos de todo tipo y que ofrece discrecionalidad a los propietarios
del proyecto para que apliquen los conocimientos descritos en el estandar, es decir es una
obra no exige la aplicacion total de sus parametros o la puesta en marcha de cada una de sus
regulaciones, sino que orienta la viabilidad para el desarrollo del proyecto de acuerdo a sus

caracteristicas. Por ello describe la misma guia en su introduccién que se trata de

[...] una norma reconocida en la profesion de la direccion de proyectos. Por norma se hace
referencia a un documento formal que describe normas, métodos, procesos y practicas
establecidos. Al igual que en otras profesiones, como la abogacia, la medicina y las ciencias
econdmicas, el conocimiento contenido en esta norma evolucioné a partir de las buenas
practicas reconocidas por profesionales dedicados a la direccién de proyectos, quienes
contribuyeron a su desarrollo. (PMI, 2008. p. 10)

La Guia de Fundamentos para la Gestion de Proyectos (PMBoK) identifica las etapas,
procesos y subprocesos de tal suerte que informa a las personas que desarrollan el proyecto
un conjunto de disciplinas, técnicas y experiencias que como producto de la reflexion son
reconocidas como buenas précticas. Cabe resaltar lo expuesto por Torres (2009) quien
menciona que el PMBok “no prescribe un ciclo de vida especifico para los proyectos, [sino
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que] solo sefiala que el ciclo de vida de un proyecto se puede dividir en fases, de acuerdo a
su alcance y dominio de aplicacién”. A continuacion, se muestra la metodologia del PMBok.

Tabla 4 Metodologia del PMBok

PMBok

Cualquier tipo de proyecto

Cubre todos los aspectos de la Gerencia de Proyectos
Descriptivo

Solo practicas de Gerencia de proyectos

Fases dependientes del dominio

Fuente: Elaboracion propia a partir de Torres (2009)

En la siguiente grafica se muestra el conjunto de etapas que se describen en el PMBok. Cada
una de estas etapas esta conformada por actividades especificas en donde se describen, como
todo proceso, sus entradas, salidas, herramientas y técnicas.

Grafico 2 Etapas del proceso del PMBok

Actividades Actividades

INICIO PLANEACIO EJECUCION CIERRE

Son nueve areas que se trabajan en la Guia de Fundamentos para la Gestion de Proyectos
(PMBOoKk):

Gestion de la Integracion del Proyecto: La Gestidn de la Integracion del Proyecto incluye los
procesos Yy actividades necesarios para identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los
diversos procesos y actividades de la direccion de proyectos dentro de los grupos de procesos
de direccién de proyectos.
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Gestion del Alcance del Proyecto: La Gestidn del Alcance del Proyecto incluye los procesos
necesarios para garantizar que el proyecto incluya todo (y Unicamente todo) el trabajo
requerido para completarlo con éxito. El objetivo principal de la Gestion del Alcance del
Proyecto es definir y controlar qué se incluye y qué no se incluye en el proyecto.

Gestion del Tiempo del Proyecto: La Gestion del Tiempo del Proyecto incluye los procesos
requeridos para administrar la finalizacion del proyecto a tiempo.

Gestion de los Costos del Proyecto: La Gestion de los Costos del Proyecto incluye los
procesos involucrados en estimar, presupuestar y controlar los costos de modo que se

complete el proyecto dentro del presupuesto aprobado.

Gestion de la Calidad del Proyecto: La Gestion de la Calidad del Proyecto incluye los
procesos Yy actividades de la organizacidon ejecutante que determinan responsabilidades,
objetivos y politicas de calidad a fin de que el proyecto satisfaga las necesidades por las
cuales fue emprendido. Implementa el sistema de gestion de calidad por medio de politicas
y procedimientos, con actividades de mejora continua de los procesos llevados a cabo durante
todo el proyecto, segn corresponda.

Gestidn de los Recursos Humanos del Proyecto: La Gestion de los Recursos Humanos del
Proyecto incluye los procesos que organizan, gestionan y conducen el equipo del proyecto.
El equipo del proyecto esta conformado por aquellas personas a las que se les han asignado
roles y responsabilidades para completar el proyecto. El tipo y la cantidad de miembros del
equipo del proyecto pueden variar con frecuencia, a medida que el proyecto avanza. Los
miembros del equipo del proyecto también pueden denominarse personal del proyecto. Si
bien se asignan roles y responsabilidades especificos a cada miembro del equipo del
proyecto, la participacién de todos los miembros en la toma de decisiones y en la
planificacion del proyecto puede resultar beneficiosa. La intervencion y la participacion
tempranas de los miembros del equipo les aportan su experiencia profesional durante el

proceso de planificacion y fortalecen su compromiso con el proyecto.
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Gestion de las Comunicaciones del Proyecto: La Gestidn de las Comunicaciones del Proyecto
incluye los procesos requeridos para garantizar que la generacion, la recopilacién, la
distribucion, el almacenamiento, la recuperacion y la disposicion final de la informacidn del
proyecto sean adecuados y oportunos. Los directores del proyecto pasan la mayor parte del
tiempo comunicandose con los miembros del equipo y otros interesados en el proyecto, tanto
si son internos (en todos los niveles de la organizacién) como externos a la misma. Una
comunicacion eficaz crea un puente entre los diferentes interesados involucrados en un
proyecto, conectando diferentes entornos culturales y organizacionales, diferentes niveles de
experiencia, y perspectivas e intereses diversos en la ejecucion o resultado del proyecto.

Gestion de los Riesgos del Proyecto: La Gestion de los Riesgos del Proyecto incluye los
procesos relacionados con llevar a cabo la planificacién de la gestion, la identificacion, el
andlisis, la planificacion de respuesta a los riesgos, asi como su monitoreo y control en un
proyecto. Los objetivos de la Gestion de los Riesgos del Proyecto son aumentar la
probabilidad y el impacto de eventos positivos, y disminuir la probabilidad y el impacto de
eventos negativos para el proyecto.

Gestion de las Adquisiciones del Proyecto: La Gestion de las Adquisiciones del Proyecto
incluye los procesos de compra o adquisicion de los productos, servicios o resultados que es
necesario obtener fuera del equipo del proyecto. La organizacion puede ser la compradora o
vendedora de los productos, servicios o resultados de un proyecto. La Gestion de las
Adgquisiciones del Proyecto incluye los procesos de gestion del contrato y de control de
cambios requeridos para desarrollar y administrar contratos u 6rdenes de compra emitidas
por miembros autorizados del equipo del proyecto. La Gestion de las Adquisiciones del
Proyecto también incluye la administracion de cualquier contrato emitido por una
organizacion externa (el comprador) que esté adquiriendo el proyecto a la organizacion
ejecutante (el vendedor), asi como la administracion de las obligaciones contractuales
contraidas por el equipo del proyecto en virtud del contrato.
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Sobre las areas del conocimiento descritas en el PMBok, Torres (2009) afiade que “cada area
del conocimiento estd constantemente evolucionando respecto de sus técnicas, métodos y

aplicacion, [haciendo] que la gestion de proyectos este en mejoramiento permanente”.
1.6 Metodologia

1.6.1 Enfoque de investigacion

El presente estudio pertenece al grupo de investigaciones cualitativas, toda vez que se
indagara por datos e informacién que designa cualidades o atributos de los fendbmenos que
se pretenden abordar a través del método cientifico. Rodriguez, Gil y Garcia (1996)
manifiestan que la investigacion con enfoque cualitativo busca estudiar la realidad desde su
mismo contexto, intentando interpretar los significados, practicas, comportamientos y
creencias de las personas implicadas en el fendmeno: “La investigacion cualitativa implica
la utilizacidn y recogida de una gran variedad de materiales -entrevista, experiencia personal,
historias de vida, observaciones, textos historicos, imagenes, sonidos — que describen la
rutina y las situaciones problematicas y los significados en la vida de las personas”. El
método a utilizar en la investigacion es el inductivo por cuanto se partira de lo particular para
Ilegar a postulados generales, que se traducen en la construccion de la propuesta del modelo
de gestion del conocimiento para la institucion objeto de estudio.

1.6.2 Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo descriptiva y explicativa. Descriptiva por cuanto se limita a
“seleccionar las caracteristicas fundamentales del objeto de estudio y su descripcion detallada
dentro del marco conceptual de referencia” (Cerda, 2008) y explicativa por cuanto se asocia
al “problema de la causalidad y el porqué de las cosas y de los fendmenos” (Cerda, 2008).
En el caso especifico de la investigacion, se intenta partir de un diagndstico que permita
reconocer el estado actual de los factores y elementos asociados con el conocimiento y su
gestion en la institucién, asi como el estado actual de los proyectos informaticos
(implementacion y resultados), a fin de correlacionar estos datos en términos de causalidad
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y convergencia. Una vez realizado esto, se hace una propuesta de disefio que vincule las
variables asociadas con la gestién del conocimiento y que tienen impacto en la efectividad
de los proyectos informaticos de la Policia Nacional Departamento Norte de Santander,
Clcuta.

1.6.3 Poblacion y muestra

La poblacion esta determinada por el Departamento de Policia del Norte de Norte de
Santander y la Region de Policia No. Cinco, la cual estd compuesta por 1.980 funcionarios
de la policia. De estos, 90 corresponden a la base de los comandos en el municipio de Clcuta
ubicada en el sector de Cenabastos, los cuales tienen relacion con el manejo de proyectos
informaticos y a su vez representan las especialidades que se encuentran distribuidas por la

geografia del departamento.

1.6.4 Variables del estudio

Tabla 5 Variables del estudio

CATEGORIA VARIABLES INSTRUMENTO O
TECNICA

Gestion del -Sistema de gestion estratégico coherente Encuesta

conocimiento -Creacion del conocimiento Revision documental

-Distribucidon del conocimiento (précticas)
-Aprendizaje

-Manejo de la informacion

-Aptitudes

-Experiencias

-Seleccién del conocimiento

-Uso del conocimiento

-Evaluacion del conocimiento
-Medios de captura de la informacion /
Redes de comunicacion

-Trabajo en equipo

-Infraestructuras tecnoldgicas para el
conocimiento

Proyectos informaticos | -Integracion del Proyecto Matriz de analisis
-Gestion del Alcance del Proyecto
-Gestion del Tiempo del Proyecto
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-Gestion de los Costos del Proyecto
-Gestion de la Calidad del Proyecto
-Gestion de los Recursos Humanos del
Proyecto

-Gestion de las Comunicaciones del
Proyecto

-Gestion de los Riesgos del Proyecto
-Gestion de las Adquisiciones del Proyecto

1.6.5 Técnicas e instrumentos para la recoleccién de informacién
Encuesta o Cuestionario (Apéndice A)

Aplicada a 21 miembros de Policia Nacional ubicados en la base del Comando del
Departamento Norte de Santander y la Region de Policia No. Cinco, del municipio de Clcuta
para abordar las variables de la categoria gestion del conocimiento. Esta encuesta es tipo

likert a fin de lograr un mejor analisis de la informacion.

Matriz de analisis de acuerdo al PMBOK a los proyectos informaticos aplicados en la Policia
Nacional Departamento Norte de Santander y Region de Policia No. Cinco, del municipio de
Cucuta (Apéndice A).

Esta matriz permitird entender los riesgos que presentan en la base del comando del
Departamento de Policia Norte de Santander y la Regién de Policia No. Cinco respecto a la
gestion del conocimiento, la priorizacion de estos riesgos servira como punto de partida para
establecer el procedimiento a seguir en el disefio del proyecto de gestion del conocimiento

(ue se propone.
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1.6.6 Analisis de resultados de la encuesta

Se aplicaron 21 encuestas a una muestra escogida al azar entre los 90 funcionarios
pertenecientes la base de la Region de Policia No. Cinco y Departamento Norte de Santander.
A continuacion, se muestran los resultados y el respectivo analisis de dicha encuesta.

¢Los conceptos de Gestion del Conocimiento son familiares para usted?

Grafico 3 Apropiacion del concepto gestion del conocimiento
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Tabla 6 Valoracion de actitudes llevadas a cabo en su empresa

ITEM |Actitudes 123415 NR

1 Nuestra gestion de recursos humanos funciona bien ol ikl

) Nuestro personal es, en un alto porcentaje, competente y profesional ol b hala o
Nuestros empleados estan altamente motivados y comprometidos con

3 OLQ (74|
sus labores
Nuestros empleados son estimulados continuamente para generar y

4 X L X 0OR[7PBI
compartir nuevos conocimientos e ideas
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Todos nuestros empleados juegan un papel importante en la innovacion 0 6 5 lo

o al ser considerados sus conocimientos e ideas
La estrategia, la mision, los valores, los objetivos y las normas estan

6 claramente definidos y todos nuestros empleados son conscientes de |0 9 16 |0
ellos

7 Los puestos de trabajo y las lineas de mando estan claramente definidos 0 8 l11lo

8 La cultura y espiritu de la empresa es positiva 0 98 o
En la empresa se fomenta la seguridad en el empleo y la existencia de

9 . ; 0 1412 |0
poca incertidumbre
Nuestra comunicacion es abierta e involucra a todos y cada uno de los

10 0 8 16 0
empleados

1 El trabajo en equipo es tipico para nosotros 0 10l8 lo
Es importante para nosotros estar en contacto continuo con todo nuestro

12  |entorno y desarrollar nuestras redes de comunicacion (clientes, 0 9 1010
proveedores, competidores, gobierno)

NOTA: NR (No responde)

Grafico 4 valoracion de aptitudes
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Tabla 7 Valoracion de actividades llevadas a cabo en su empresa

ITEM [3.1. Actividades de Socializacion (conocimiento ticito a tacito) 4 15 IN.RR.
1 Se promueven las visitas a los clientes que permitan conocer in situ
las necesidades, usos actuales, quejas, bondades, etc. oppP
El entrenamiento informal de los empleados se da mediante la
2 observacion de la realizacion de actividades de expertos de nuestra 11| [0
propia empresa
3 Sepermite y se alienta la simulacion y/odisefio de 108 o
procesos o productos como resultado de las visitas a los clientes
Sepermite y se alienta la simulacion y/odisefio de
4 procesos o productos como resultado de la observacién hecha a 121 (0
los expertos de
Graéfico 5 actividades de socializacion
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Tabla 8 actividades de socializacion

ITEM [3.2. Actividades de Exteriorizacion (conocimiento tacito a explicito) |L 2 3 |4 |5 IN.R
El didlogo creativo y el intercambio de ideas en todos los niveles
1 . 111819 20
es habitual en la empresa
> Eluso de pensamiento deductivo e inductivo es comun entre o b liils b b
los empleados
3 Nuestros empleados hacen uso de metaforas y analogias enb i s b b o
los didlogos para la creacion de conceptos o ideas
4 La opinion subjetiva es permitida en todos los niveles 1 317 820
Es indispensable la creacién de manual ment t
5 S (_jspesabeaceaco de manuales, documentos y bes ol b hal b
practices
Se cuenta con bases de datos de productos y procesos que
6 . 009 |70
se actualizan constantemente
Grafico 6 Actividades de exteriorizacion
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Tabla 9 actividades de exteriorizacion
ITEM |3.3. Actividades de Combinacion (conocimiento explicito a explicito) |1 2 314 [5 |[N.R
1 El didlogo con los clientes y la documentacion de quejas, sugerencias, 1kl
peticiones de ayuda, etc., es una practica comun
> La educacion y entrenamiento formales con cursos es proporcionada ollelz 5 lo
por personal de la misma empresa
Nuestros empleados son actualizados constantemente mediante cursos
3 dados por agentes externos a la empresa (universidades, centros O4pBl7T 5[0
tecnoldgicos, congresos, seminarios, etc.)
4 Nuestros empleados tienen acceso a informacion especializada mediante ok bkl I8 lo
revistas, manuales, libros, foros, cursos, etc.
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Lasestrategias delaempresasondisefiadas
5 . . ) 02 B1I3]3 |0
usando literatura publicada (interna y externa)
Publicamos continuamente informacidn interna de la empresa para
6 OpRU[7 B0
todos nuestros empleados
7 Publicamos continuamente informacion interna de la empresa para el [0 2 37 [9 [0
Grafico 7 actividades de combinacion
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Tabla 10 actividades de combinacién
ITEMZ3.4. Actividades de Interiorizacion (conocimiento explicito a tacito) 1 345 NR
Se permite cominmente | a simulacion y /o experimentacion c o n
procesos y/o productos a partir de manuales, best practices, historias
La simulacion y/o experimentacion con métodos y procedimientos de
2 . X . 0 5741
otros competidores (benchmarking) es habitual en la empresa
Se alienta y es préctica habitual la simulacion y/o experimentacion con
3 procesos y/o productos a partir de quejas, sugerencias, preguntas y 1 5 (113 [0
peticiones de ayuda de clientes
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Graéfico 8 actividades de interiorizacion
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Grafico 10 Importanciade lal + D
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Tabla 11 Contexto en que trabaja la empresa

ITEM|Contexto 1213146 NR

1 Los clientes juegan el rol mas importante en nuestra empresa 0 0 [4 5 ]120

2 El ciclo de vida de nuestros productos es normalmente largo 0L 481810

3 En nuestro campo de negocios, para tener éxito se debe lanzar nuevos [0 [0 5 9 |7 |0

4 En nuestro campo de negocios se deben modificar continuamente los [0 (0 |6 |6 [9 |0

5 Nuestro ambiente operacional de negocios cambia lentamente 0 |1 [10/6 4 |0
En nuestro campo de negocios, el conocimiento y el know how se

6 . 0O0pBBIB
deben actualizar constantemente

7 El desarrollo tecnoldgico es rapido en nuestro campo de negocios 0 |0 [5 [10/6 |0
Eldesarrollo tecnolégico ofrece notables posibilidades

8 . 004881
en nuestro campo de negocios
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Grafico 11 Contexto empresarial
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1 Continuamente modificamos (desarrollamosy mejoramos) 0106 [1114/0
2 Continuamente modificamos (desarrollamosy mejoramos) 01118 (9 |30
Continuamente modificamos (desarrollamos) nuestra organizacion
3 . - 11116 8 50
(estructuras, puestos de trabajo y responsabilidades)
4 Existen relaciones intensas con universidades, centros de investigacion, 11116 4 [olo
5 Identificamos y adoptamos las mejores préacticas (best practices) de |03 4 [8 |60
6 Establecemos joint venture para obtener y usar los activos 0|1 (105 5|0
Usamos mucho tiempo en nuestra empresa para investigar y desarrollar
7 . L S 21016 [7 [5]1
nuestros propios conocimientos y habilidades
8 La retroalimentacidn de nuestros clientes es positiva sin excepcion y es o105 h2kl
considerada invariablemente en decisiones relativas a




Grafico 12 Valoracion de las actividades empresariales
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Grafico 13 Las Tl como fuente de ventaja competitiva
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Tabla 12 Valoracion de la actitud de la empresa hacia las Tl
ITEM [Valoracion de la actitud 1 283145 NR
1 Las T1 son imprescindibles en las actividades diarias de laempresa [0 [0 [2 |6 |12[0
) Las Tl y sus aplicaciones fueron y son adquiridas y/o disefiadascon [0 [0 (1 |9 |11 (0
una clara vision de las necesidades organizacionales

33




3 En el disefio de la estrategia de la empresa, se considera la 0 |0 128 [0
inversion y uso de las T1
4 La empresa actualiza/reemplaza el hardware/software 110 9 8 0
5 Losempleados que hacenuso delas Tl reciben 110 135 [0
entrenamiento especifico de su uso
6 Nuestros empleados tienen acceso a las T desde sus puestos de |0 |0 9 8 |0
Grafico 14 Valoracion de la empresa hacia las Tl
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Tabla 13 Valoracion de la inversion en Tl hecha por la empresa
ITEM |Valoracion de la inversion 1 4 N.R
Elcomportamiento promedio de la inversion hecha
1 en hardware (considerando compra y/o renta de ordenadores, |0 9 0
implantacion de redes locales, etc.) en los ultimos 3 afios
) Elcomportamiento promediode lainversion 0 1102 lo
hecha en software (aplicaciones, Internet) en los dltimos 3
El comportamiento promedio de la inversion hecha en capacitacion
3 y entrenamiento del personal para uso de las T1 en los Gltimos 3 afios 1212 0
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Graéfico 15 Valoracion de la inversion en Tl
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Grafico 16 Valoracion del uso de las Tl en su empresa
ITEMMValoracion de uso 12345 NRR
1 Para tareas de gestion, administraciony contabilidad 0 4 18 19 [0
2 Para tramites y gestiones bancarias y financieras 0O IL6 6810
Para consultar y acceder al conocimiento (mediante Internet, correo electrénico
3 y acceso a bases de datos externas e internas) del propio personal de la empresaly |9 5 |5 l10h
de los clientes, de los proveedores, de los competidores, etc.
Para compartir, publicar y transmitir el conocimiento (mediante Internet, correo
4 electronico y acceso a bases de datos externas e internas) al propio personaldela |0 [0 [6 4 [101
empresa, a los clientes, a los proveedores, a los competidores, etc.
5 Para marketing (pagina Web) 111141690
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Gréfico

17 Valoracién del uso de las Tl
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Tabla 14 Uso de Tl en las actividades de GC llevadas a cabo en su empresa

ITEM|Actividades 1 3 45 8 |9
Observacidn, ya sea del comportamiento de los clientes, de las

1 actividades de expertos de nuestra propia empresa y/o de las |5 7 19 |9 1 10
actividades y procesos de nuestros competidores

) Experimentacion y/o simulacion de procesos o productos 1 57 I3 3 o
Dialogo creativo y el intercambio de ideas en todos los

3 niveles de la empresa ° 6 1108 2 0
Elaboracion de manuales, documentos y best practices de

4 0 4 6 |7 3 3
productos y procesos

5 Actualizacion constante de bases de datos de productos y 0 5 |105 2 |2

6 Dialogo y su correspondiente documentacion con elementos de 4 5 o 5 b
nuestro entorno: clientes, competidores, proveedores, etc.
Educacion y entrenamiento formales con cursos, ya sea

7 proporcionado por personal de la misma empresa o por agentes); 97l 1o
externos a la empresa (universidades, centros tecnoldgicos,
conaresos. seminarios. etc.)
Acceso a informacion especializada mediante revistas,

8 manuales, libros, foros, etc. 0 1019 6 2 0

9 Publicacion de informacién interna de la empresa para todos4 > hoho b 1o
nuestros empleados y para el publico en general
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Grafico 18 Uso de las T en la gestion del conocimiento
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En cuanto a la primera pregunta sobre la apropiacion de la gestién del conocimiento se
evidencia que si bien un grupo de nueves encuestados manifiesta haber escuchado hablar de
la gestion del conocimiento, la realidad dice que los conceptos al respecto son muy pocos y
que se nota la ausencia de la apropiacion de dichos conceptos, esta falta de apropiacion
conduce a que no se dé dentro de la organizacion el peso que debe tener el manejo del
conocimiento como elemento clave en una empresa donde el capital humano y el

conocimiento del entorno son vitales.

El segundo aspecto tiene que ver con la valoracion de las actitudes dentro de la empresa. En
cuanto a la valoracion en cuanto a la gestion de recursos humanos, la gran mayoria le da una
valoracion de cuatro, lo que muestra que, si bien se considera que hay una buena gestion de

recursos humanos, esta no optima.

En cuanto a la competencia y profesionalidad del personal la mayor calificacion se da en
cuatro, lo que demuestra que tampoco es 0ptimo este nivel de profesionalizacion. El siguiente
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item, hace referencia a la motivacién, el mayor nimero de encuestados respondio tres, lo que

muestra que fala motivacion dentro de la empresa.

Ante la pregunta sobre el estimulo para generar nuevas ideas, la respuesta preponderante es
cuatro, con una tendencia a descender, lo que muestra existe una estimulacién que no es
excelente, para la generacién de nuevas ideas, esta es una falencia que requiere intervencién,

puesto que la generacidn de nuevas ideas es fundamental en el desarrollo de una empresa.

Se puede afirmar que la valoracién que se le da a tener en cuenta las ideas para generar
innovacion es baja, siendo este uno de los topicos fundamentales en el desarrollo del
conocimiento dentro de una empresa, ya que la innovacién es la columna vertebral del

desarrollo empresarial.

En canto a los valores institucionales, haciendo referencia a la mision y visién de la empresa,
se puede notar que no existe una apropiacion excelente de ellas, lo que muestra que se debe
trabajar para que dicha apropiacion sea optima, ya que el desconocimiento de la misién y la
vision puede generar desorientacion a la hora de cumplir el rol que se le ha dado dentro de la

organizacion a cada uno de los empleados.

En cuanto a la definicion de las lineas de mando, la opinién de la mayoria es cinco, lo que
implica que existe claridad al respecto. En cuanto al espiritu positivo de la organizacion la
opinion esta divida entre cuatro y cinco, lo que deja un grado de incertidumbre al respecto y
deberia trabajarse sobre este aspecto.

Para concluir con este topico referido a las actitudes llevadas a cabo por la empresa se puede
decir que en su mayoria la calificacion es 4, lo que implica que, si bien es alta, ain no es
excelente, lo que muestra que deben trabajarse algunos aspectos importantes al respecto,
segun muestra la encuesta las dos areas mas fortalecidas tienen que ver con la linea de mando

y la apropiacion de los valores institucionales.
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Frente a la valoracion de las actividades llevadas a cabo por la empresa, se presenta una
situacion similar, ya que el cuadro de respuestas muestra que en su mayoria la valoracién es

cuatro.

De otro lado haciendo referencia a las actividades de exteriorizacion, el fenémeno es similar
a los dos puntos tocados con anterioridad, sin embargo, es preocupante la calificacion en lo
referente al uso del pensamiento deductivo, donde la gran mayoria califico tres, lo que

pareciera mostrar que, si bien los procesos se dan, estos se realizan de forma mecanica.

Al preguntar por las actividades donde se combina el conocimiento explicito, las respuestas
son bastantes dispersas, esto produce incertidumbre respecto a la forma como se transmite el
conocimiento dentro de la subestacion y es uno de los puntos que debe atacar el proyecto que
se propone.

De igual forma al hacer referencia de las actividades de interiorizacién del conocimiento,
nuevamente la calificacidn tiene un alto grado de dispersion, lo que confirma que el manejo

del conocimiento dentro de la empresa no es el mejor.

Otro item importante es el que tiene que ver con las razones por las cuales no se ha
implementado un programa de gestion del conocimiento, destacandose la idea de que no
existe seguridad sobre los beneficios potenciales dicha gestion, seguido por la falta de tiempo,
falta de interés y algunos afirman que no saben a qué se hace referencia cuando se habla de

gestion del conocimiento.

En cuanto a la importancia de la investigacion y el desarrollo, nueve de los veintiin
encuestados contestaron cuatro, lo que muestra que la gran mayoria considera que la

investigacion y el desarrollo son vitales dentro de la empresa.

A si mismo en lo que hace referencia al contexto en que trabaja la empresa, 12 de los 21
encuestados calificaron cinco en lo referente a la importancia que tienen los clientes dentro

de la politica organizacional, podria decirse que la razén de ser de la empresa son sus clientes.
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En la valoracién de las actividades llevadas a cabo por la empresa, destaca con una
calificacién de cuatro puntos, lo referente a la mejora continua de los productos de la
empresa, es esta una falencia que también debe ser tenida en cuenta, puesto que la atencion
a la mejora continua de productos, segun los encuestados, no optima y quizas sea uno de los
mas importantes, ya que la politica de una empresa donde los clientes son los mas importante,
deben tener como eje central la mejora continua de sus productos, con el fin de dar un mejor

servicio.

Se puede ver que para los encuestados las tecnologias de la informacion son consideradas
vitales ya que 11 de los 21, la califican con cuatro y 7 con cinco, extrailamente 3 la califican
con 3y 2 no respondieron. Sin embargo, se puede afirmar que se tiene una conciencia clara

sobre lo que significa la informacion en el mundo moderno.

En cuanto a la valoracion que la empresa hace de las tecnologias de la informacién, la
respuesta es coherente con la anterior, puesto que 12 de los 21 afirman que son usadas de
forma imprescindible dentro del contexto de trabajo al igual que 11 afirman que estas fueron

adquiridas con una clara vision de las actividades organizacionales.

Al hacer referencia sobre la inversion hecha por la empresa, las respuestas permiten inferir
que debe deben mejorarse dichas inversiones, ya que, en todos los cuestionamientos
formulados, la gran mayoria contexto cuatro, lo que hace ver que el si bien el nivel es alto,

no es excelente.

Respecto al uso de las TI, dentro de la empresa, destacan los tépicos uno y dos, que hacen
referencia a que este tipo de tecnologias es empleado para transmitir conocimiento, asi
mismo, 9 encuestados valoran con cuatro el uso de las T1 en marketing para empresa, al igual
que con la misma calificacion aparece lo referente al uso de ellas, en lo referente a su uso en

cuestiones de administracion y contabilidad.
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El punto doce que muestra el comportamiento de uso de diferentes tecnologias dentro de la
empresa requiere una atencion especial. Para comenzar con el teléfono movil, seis de los
encuestados consideran que es usado para dialogo con las personas de su entorno, seguido
del dialogo creativo entre las diferentes dependencias de la empresa.

En lo que respecta al ordenador, la encuesta muestra que uso se dan en diferentes &mbitos,
sin que ninguno de los puntos consultados destaque. En lo referente al Internet sobre, segin
los consultados, su uso para el dialogo creativo entre los diversos estamentos de la empresa.

La red interna es considerada por la gran mayoria como un canal empleado para el dialogo
creativo y el intercambio de ideas, es decir, que consideran gque esta red es vital dentro de los

canales de comunicacion de la empresa.

El correo electrdnico tiene usos variados, pero se destaca como un canal donde los empleados
reciben las comunicaciones internas de modo de estar informados de cada uno de los eventos

que suceden dentro de la empresa.

En cuanto a la pagina web, de acuerdo con los encuestados, tiene dos usos fundamentales la
comunicacion interna, es decir una funcion similar a la del correo electrénico. De igual forma
se puede inferir que el uso de los foros electronicos tiene poco uso e impacto dentro de la
empresa puesto es uno de los medios menos votado durante la encuesta implementada. En
cuanto al uso de otros tipos de tecnologias, las respuestas son casi nulas, es decir que la gran
mayoria de los preguntados no tienen conocimiento de otros tipos de tecnologia para la

comunicacion entre los distintos estamentos de la institucion.

Se puede concluir entonces que los usos dados a las tecnologias de informacion son variados,
pero que no existe un consenso al respecto, destacandose areas como la comunicacion
interna, donde parece que el correo electrénico y la pagina web, son dos elementos relevantes.
Con respecto a las demas tecnologias se puede afirmar que su uso es disperso, variado y que,
por lo tanto, deberia trabajarse mas en su uso especifico de forma de que tengan un mayor

protagonismo.
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1.7 Analisis documental de la institucidon Policia Nacional

El presente capitulo contiene informacion extractada de manuales y documentos de la

Institucidn en su mayoria del manual de gestion integral.

DEFINICION: La Policia es un cuerpo armado, instituido para prestar un servicio pablico
de carécter permanente, de naturaleza civil y a cargo de la Nacién. Su fin primordial es el
mantenimiento de las condiciones necesarias para el ejercicio de los derechos y libertades

publicas para asegurar la paz ciudadana.

PRINCIPIOS: El servicio publico de policia se presta con fundamento en los principios de
igualdad, imparcialidad control ciudadano y publicidad mediante la descentralizacion, la
delegacion y la desconcentracion de funciones. Por tanto, el interés por mantener la armonia
social, la convivencia ciudadana, el respeto reciproco entre las personas y estas hacia el
Estado, da a la actividad policial un cardcter eminentemente comunitario, preventivo,

educativo, ecoldgico, solidario y de apoyo judicial.

FINALIDAD: La Policia, como parte integrante de las autoridades de la Republica y, como
cuerpo armado permanente de naturaleza civil a cargo de la Nacion, esta instituida para
proteger a todas las personas residentes en Colombia, en su vida, honra, bienes, creencias y
demas derechos vy libertades y para asegurar el cumplimiento de los deberes sociales del
Estado y de los particulares. Asi mismo, para el mantenimiento de las condiciones necesarias
para el ejercicio de los derechos y libertades publicas y para asegurar que los habitantes de

Colombia convivan en paz.

La actividad de la Policia esta destinada a proteger los derechos fundamentales tal como esta
contenido en la Constitucion Politica y en pactos, tratados y convenciones internacionales de
Derechos Humanos, suscritos y ratificados por Colombia. La actividad policial esta regida
por la Constitucion Politica, la ley y los derechos humanos.
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PENSAMIENTO Y PERFIL INSTITUCIONAL. Tiene como propésito exponer el marco
filosofico, el cual inspira y moviliza el accionar de la Policia Nacional. EI elemento anterior
nace y se cimienta en la Doctrina Policial, son la base fundamental que rodea cada uno de
los componentes del Modelo de Sistema de Gestion Integral de la Policia Nacional.

DOCTRINA INSTITUCIONAL. La doctrina policial entendida como el conjunto de ideas
u opiniones, preceptos éticos, legales y conceptos oficialmente aceptados, en los cuales se
fundamenta todas las acciones a nivel general, de manera que la Institucion tenga bien claro
su destino a la luz de los principios filos6ficos y dogmaticos que le sefialen su razén de ser
en el &mbito de las entidades del Estado.

La doctrina policial se desprende de los fundamentos de la propia ciencia de policia, es la
plataforma que soporta los demas componentes que caracterizan a la Policia Nacional y los
condiciona. Es la base para la construccion de la estrategia y para el diario actuar de la misma.

Doctrina significa etimolégicamente "lo que es objeto de ensefianza", la doctrina de cualquier
policia, entonces, es el conjunto de ideas basicas que fundamentan su accionar, unen a la
Institucién y a sus miembros y le dan un caracter propio. Hace parte del patrimonio intangible

que se transmite a las nuevas generaciones mediante la ensefianza y el ejemplo.

Para la consolidacion del modelo gerencial es necesaria una doctrina fundamentada en
principios y valores, influenciando a sus integrantes a tomar decisiones acertadas que deriven
en su fortalecimiento y funcionen como una herramienta de gestion al fomentar una
identidad, asegurando que la mision, vision, metas, objetivos y estrategias se alineen y

funcionen eficazmente.

La identidad funciona como generadora de coherencia y propulsora del sentido de
pertenencia hasta el punto de buscar y encontrar la realizacion profesional y personal de cada

uno de sus integrantes.

Asi las cosas, la doctrina policial es en si una cultura de vida que inicia al ingresar a las aulas

policiales donde se adquiere esa formacion inicial que estructura al hombre y mujer policia
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y lo convierte en modelo de funcionario publico con una mision especifica, que se transmite
continuamente mediante el ejemplo. Es un elemento transversal en la Institucion que

garantiza que cada esfuerzo de construccion institucional este inmerso dentro de la misma.

La doctrina policial permanece en el tiempo y se expresa a través del Pensamiento y el Perfil
Institucional, del Codigo de Etica Policial, de los principios, valores y reglamentos que
fundamentan la funcion policial. Esta presente en todos los simbolos que representan al
cuerpo - policia (bandera, escudo, himno, uniforme) y en el aprendizaje adquirido a través de

su historia.

PENSAMIENTO INSTITUCIONAL. Las organizaciones de todo tipo requieren tener
referentes superiores que orienten todas las acciones que se realizan en ellas y que deben ser

acogidos y respetados plenamente por todos sus integrantes.

En ese sentido, el punto de partida de los procesos estratégicos es la construccion y
documentacion del pensamiento Institucional, que corresponde a la filosofia que hace parte
de la doctrina de referencia principal de la vida en la Policia Nacional. Es la base para la

construccion de la estrategia y para el diario actuar de la misma.

El Pensamiento y Perfil Institucional permanecen en el tiempo, son construidos al mas alto
nivel (Alto Mando).

El siguiente es el pensamiento de la Policia Nacional:

““La Policia Nacional protege a los nacionales y extranjeros que se encuentran en Colombia,
asegurandoles su vida, integridad, libertad y patrimonio econémico; constituyéndose en la
base sobre la que se asientan el resto de los servicios del Estado, en la medida en que éstos
necesitan un entorno de respeto a la ley, el orden, la justicia y la paz para funcionar

adecuadamente.

La labor Policial es una funcion publica que procura la armonia social, la convivencia

ciudadana, el respeto reciproco entre las personas y de éstas hacia el Estado, imprimiendo
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a la actividad policial un cardcter eminentemente comunitario, preventivo, educativo,

ecoldgico, solidario y de apoyo a las autoridades judiciales.

PERFIL INSTITUCIONAL. El perfil es el punto de partida para conocer la realidad de la
Institucion y su contexto. Esté constituido por:

Proposito fundamental: corresponde al planteamiento global de las necesidades vy
oportunidades del mercado que la Institucion pretende atender mediante los productos y

servicios que ofrece.
Naturaleza y evolucion: describe el tipo de Institucion y la evolucion desde su constitucion.

Entorno: se refiere al conjunto de condiciones externas que rodean e influencian la operacion
de la Institucion tales como la evolucion, el ambiente y las tendencias del pais en términos
econémicos, sociales, de competitividad, de seguridad, de relaciones internacionales, los
grupos sociales objetivo o clientes, etc.

Relaciones: son las conexiones o enlaces que hace la Institucion para el desarrollo de su
actividad y el logro de sus propositos estratégicos; éstas incluyen alianzas, convenios, trabajo

en red; con diferentes actores publicos y privados a nivel nacional e internacional.

Retos: son los principales desafios que enfrenta la Institucién y que tiene en cuenta para la
definicion de su estrategia y focalizacion de esfuerzos.

A continuacion se relacionan cada uno de los aspectos que definen el perfil de la Policia
Nacional.

Propdsito Fundamental. El proposito de la Policia Nacional esté dado en primer lugar por
el articulo 218 de la Constitucién Politica de Colombia; “La Policia Nacional es un cuerpo

armado, permanente, de naturaleza civil, a cargo de la Nacion, cuyo fin primordial es el
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mantenimiento de las condiciones necesarias para el ejercicio de los derechos y libertades
publicas, y para asegurar que los habitantes de Colombia convivan en paz”.

De igual forma, la actividad policial se define como una profesion y en consecuencia, todo
miembro de la Policia Nacional debe recibir formacion integral en academias y centros
especializados en la cultura de los derechos humanos, la instruccion ética, los sistemas de

calidad, la ecologia, el liderazgo y el servicio a la comunidad.

Naturaleza: La Policia Nacional es un cuerpo armado permanente de naturaleza civil, con
regimenes y disciplinas especiales, adscrita al Ministerio de Defensa Nacional y por lo tanto,
parte del sector defensa del pais.

Evolucién: La Policia Nacional de Colombia es una Institucion centenaria, creada el 5 de
noviembre de 1891 es la Unica fuerza de policia en el pais, por tanto le compete la
conservacion del orden publico interno y tiene jurisdiccién nacional. Constitucionalmente
hace parte de la Fuerza Publica, no es deliberante, no puede ejercer la funcién del sufragio o
intervenir en actividades o debates de partidos 0 movimientos politicos. Desde 1953 depende
del Ministerio de Defensa Nacional.

Para garantizar el cumplimiento de su mision y el logro de su vision, tiene funcionarios
distribuidos en la categoria de Oficiales, Suboficiales, personal del Nivel Ejecutivo,
Patrulleros, Agentes, Auxiliares Bachilleres, Auxiliares de Policia y Personal no
Uniformado, que se encuentran en cerca de 2.600 lugares geograficos del pais (ciudades,

municipios, corregimientos e inspecciones), logrando un cubrimiento nacional.
1.7.1 La gestiobn como sistema.

En las organizaciones de todo tipo, la gestion esta compuesta por diferentes elementos que
conforman un sistema, lo cual implica fundamentalmente que tienen zonas comunes y
multiples interacciones. Una concepcion avanzada de la gestion como sistema involucra tres
grandes elementos, como se muestra en la siguiente ilustracion: Gestion Estratégica, Gestion

de Procesos y Gestion de la Cultura.
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Grafico 19 Gestion como Sistema
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Entendiéndose su significado asi:

Gestion Estratégica: conjunto de procesos y metodologias para definir o construir la
Estrategia y lograr que ésta se vuelva realidad en la operacion de la organizacién.

Gestion de Procesos: conjunto de metodologias y herramientas para mantener, mejorar e

innovar los procesos repetitivos y estandarizados en la organizacion.

Gestion de la Cultura: conjunto de metodologias y acciones deliberadas para cerrar las
brechas entre la cultura ideal y la cultura real de la organizacion, las cuales se expresan en

conductas y comportamientos visibles en las personas.
1.7.2 Laorganizacion como sistema.

Las organizaciones son sistemas sociales, compuestos por partes o subsistemas
interdependientes, que se encuentran delineadas por limites a veces dificiles de identificar.

La interaccidn e interdependencia entre las partes hace que la organizacion se comporte como
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un “todo” organizado, completo y coherente, con la caracteristica fundamental de que el todo

es mas que la suma de las partes.

Es asi como en toda organizacion, interactian maltiples elementos de cuya definicion clara

y consistente depende su gestién orientada al logro de los objetivos de la misma.
Los elementos que interactdan en la organizacion son:

Estrategia: grandes definiciones que dan rumbo a la organizacion. Pueden variar en funcion

de las metodologias, los modelos o las herramientas que utilice la organizacién. 1:

Estructura: conjunto de unidades y cargos de la organizacién que representan y establecen
la forma de distribucion del poder y las atribuciones, definiendo ademas los roles. Incluye
también las relaciones e interacciones entre las diferentes unidades de la organizacién para

gue puedan asumir plenamente su responsabilidad en el cumplimiento de la estrategia.

Procesos: la estrategia se debe hacer realidad en el dia a dia u operacion de la organizacion
a través de una adecuada estructura de los procesos y la gestién de los mismos. Este elemento
de la organizacién involucra los procesos y los procedimientos. Un proceso es un conjunto
de actividades interrelacionados que transforman insumos para el logro de los grandes
propositos estratégicos de la organizacion.

Mediciones: informaciones sobre el desempefio de la Institucién, en cuanto a procesos y
resultados, que permiten focalizar los esfuerzos, promover la disciplina y la persistencia en
el alcance de los objetivos, sirviendo para el mejoramiento constante y el enriquecimiento de

la estrategia.
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Capital Humano: conjunto de personas con conocimientos, competencias, experiencias,
rasgos culturales, caracteristicas, entre otros fundamentales para asegurar la viabilidad de la
estrategia y el desarrollo sostenible de la organizacion.

Grafico 20 Organizacion como Sistema
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1.7.3 Integracion de la gestion y la organizacion en un sistema.

La gestién y la organizacion como sistema no son independientes sino que tienen multiples

zonas comunes e interacciones entre los elementos que los conforman.
Ejemplos claros de interacciones entre elementos de los dos subsistemas, son:

Estrategia, elemento de la organizacién como sistema con Gestidn Estratégica, elemento de

la gestion como sistema.

Estructura de Procesos, elemento de la organizaciébn como sistema; con Gestion de

Procesos, elemento de la gestién como sistema.

Capital humano, elemento de la organizacion como sistema con Gestidn Estratégica,
Gestion de la Cultura, Gestion de Procesos, elementos de la gestion como sistema.

Estructura, elemento de la organizacién como sistema con Gestidn Estratégica, Gestion de

la Cultura, Gestidn de Procesos, elementos de la gestién como sistema.
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Mediciones, elemento de la organizacién como sistema con Gestion Estratégica, Gestion de
la Cultura, Gestidn de Procesos elementos de la gestion como sistema.

1.7.4  Conceptualizacion del modelo del sistema de gestion integral.

El gran propdsito del Modelo para el Sistema de Gestion Integral es que sirva de referencia
para que la Policia Nacional siga permanentemente el camino que la lleve al cumplimiento
de sus grandes objetivos, incorporando practicas de instituciones de clase mundial y a
satisfacer a sus grupos sociales objetivo o clientes mediante una oferta de valor claramente
diferenciada, sostenible y no facilmente imitable. Lo anterior se hace posible a través de la
integracion de una clara y retadora estrategia, de una definicion y control permanente a la
gestion del dia a dia y de una cultura institucional que aporte para que todos los integrantes
de la Instituciéon tengan unos comportamientos que les permitan trabajar sinérgicamente

hacia el logro de los objetivos institucionales.

Entendiéndose un sistema como un conjunto de partes, elementos o componentes
organizados y relacionados que interactian entre si para lograr un objetivo, la Policia
Nacional administra maltiples sistemas que debe articular en un gran sistema de gestion, a

fin de crear la sinergia requerida para el logro de los grandes propdsitos institucionales.
1.7.5 Sistema de gestion integral.

Teniendo en cuenta la conceptualizacion de un Sistema de Gestion Integral, se construye una
propuesta para el modelo gerencial de la Policia Nacional en el cual se reconoce la realidad
de la Institucion y se estructura la forma en que la misma se organiza para entregar valor

claramente diferenciado a sus grupos sociales objetivo o clientes.

Es asi como se genera un sistema en el que la estrategia, que constituye las lineas orientadoras
que dan rumbo a la Institucion (definiciones, lineamientos e iniciativas), se despliega por
medio de las metodologias propias de la Gestion Estratégica; a través de la cadena de valor
interactia con el componente: Gestion y Estructura de Procesos, el cual permite su

operacionalizacion de manera controlada, identificando oportunidades de mejora para
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potencializar la gestion del dia a dia en busca del mejoramiento y la innovacion, el
componente de Talento Humano y Gestion de la Cultura con lo cual se pretende identificar
y cubrir las necesidades cualitativas y cuantitativas del personal que desarrollara la gestién
estratégica y la gestion de procesos.

El sistema de Sistema de Gestion Integral de la Policia Nacional, se evidencia asi:

Grafico 21 Sistema de Gestion Integral de la Policia Nacional
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Por lo anterior el Sistema de Gestion Integral en la Policia Nacional se define como el
enfoque gerencial que orienta la gestién del servicio policial hacia la creacion de valor a los
grupos sociales objetivo o clientes, mediante un desarrollo integral y armdnico de sus
componentes, subsistemas y elementos, fundamentado en el mantenimiento, mejoramiento e
innovacion de los servicios de la organizacion en coherencia con la mision y horizonte

institucional.

Estos componentes se enmarcan en un Pensamiento y Perfil Institucional que garantizan la
Creacion de Valor en seguridad y convivencia a los grupos sociales objetivo. Los tres

componentes se describen asi:
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Estrategia y Gestion Estratégica, que establece las grandes lineas orientadoras que dan
rumbo a la Institucion (Estrategia); y las metodologias para su construccién y puesta en
operacion (Gestion estratégica).

Gestion y Estructura de Procesos, que define la forma como la Institucion gestiona su dia
a dia en el marco del mejoramiento continuo para generar valor, responder agil e

inteligentemente a los cambios y alcanzar la estrategia.

Talento Humano y Gestion de la Cultura, que define la Cultura Institucional (basada en
valores, principios y creencias), el desarrollo del talento humano fundamentado en
competencias y la forma de traducir esos elementos en conductas y comportamientos visibles

en las personas de la Institucién.
1.7.6  Principios del Sistema de Gestion Integral

El enfoque de Gestidn integral, orienta la Institucion hacia el logro de una mayor efectividad,

fundamentado en los siguientes principios:

Enfoque sistémico: permite visualizar la Institucion como transformadora de informacion y
conocimientos, en servicios de calidad dentro de un entorno cambiante. Asi mismo,
identificar, entender, mantener, mejorar y en general, gestionar los procesos asi como sus
interrelaciones como un sistema; lo cual contribuye a la eficacia, eficiencia y efectividad de

la Institucion en el logro de sus objetivos.

Orientacion a los grupos sociales objetivo o clientes: dirige los esfuerzos a la satisfaccion
de las necesidades y expectativas de la comunidad. El ciudadano es el juez final de la calidad
del servicio policial. EI mejor modo de optimizar esa calidad es evaluar de manera
permanente la satisfaccion del ciudadano con el servicio prestado, medir la oportunidad de
la respuesta, revisar la actitud de servicio del policia en el momento de acercarse al ciudadano

y asegurar que los procedimientos ejecutados corresponden a lo establecido por la Institucion.

52



Liderazgo: el Alto Mando, a nivel institucional y de sus unidades policiales, debe lograr la
unidad de propdsito dentro de la Institucion, generando y manteniendo un ambiente interno
favorable, en el cual los miembros de la organizacion puedan llegar a involucrarse totalmente

en el logro de los objetivos de la Policia Nacional.

Participacion activa: el personal de todos los niveles aporta en el disefio y desarrollo de los
planes y programas institucionales, lo cual permite una intervencion interdisciplinaria de la
gestion en beneficio de la Institucion y sustenta la creacion e innovacion para el

mejoramiento continuo del servicio policial.

Enfoque basado en procesos: la Institucién dispone de un conjunto de procesos, que al
trabajar articuladamente, permite generar valor. Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un

proceso.

Mejora continua: siempre es posible implementar maneras mas practicas y mejores para
prestar los servicios en la Institucién. Es fundamental que la mejora continua del desempefio
global de la Policia Nacional sea un objetivo permanente para aumentar su eficacia, eficiencia
y efectividad en cada uno de los niveles de la organizacion.

Gestion basada en datos y hechos: reconoce el poder de la informacion para acertar en la
toma de decisiones, retroalimenta el sistema de gestion integral y permite el mejoramiento

continuo para la permanente creacion de valor.

Transparencia: la gestion de la Policia Nacional se fundamenta en las actuaciones y las
decisiones claras; por tanto, es importante que se garantice el acceso a la informacion

pertinente de su gestion para facilitar asi el control social.
1.7.7 Proposito y alcance de la estrategia y gestion estratégica

El componente de Estrategia y Gestion Estratégica incluye:
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La definicion de la estrategia institucional entendiéndose como el conjunto de definiciones
para desarrollar y sostener la capacidad de creacion de valor institucional. Incluye todos los
elementos para la formulacion del Plan Estratégico Institucional.

Las metodologias (Gestion Estratégica) para formular y poner en marcha la estrategia en
todos los niveles institucionales, con el fin de asegurar que las actividades desarrolladas por
todos los integrantes respondan coherentemente a los propdsitos de la misma.

A continuacion se presenta el esquema que representa el componente de “Estrategia y
Gestion Estratégica” y su desarrollo en la Institucion

Grafico 22 Componente Estrategia y Gestion Estratégica
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Grafico 23 Esquema para la Formulacidon Estratégica
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1.7.8 Analisis de la realidad institucional.

Es un diagnostico de los &mbitos externo e interno de la Policia Nacional, que permite
identificar las diferencias entre las definiciones de la formulacién estratégica y la realidad
del dia a dia. El analisis califica algunos elementos del Plan Estratégico Institucional vigente,
a fin de determinar las brechas entre las condiciones planteadas y la situacion actual; también
se realiza un analisis comparativo especifico entre seguridad percibida y seguridad objetiva.
Requiere ademas conocer el Marco Estratégico Institucional, que contiene las politicas y
planes nacionales y sectoriales entre otros, a fin de mantener la correcta alineacion estratégica
y la articulacion nacional, logrando la sinergia necesaria entre las entidades para el
cumplimiento de los objetivos propuestos.

1.7.9 Formulacion.

Construccion de las definiciones estratégicas que inspiran y movilizan el accionar
institucional a través de la definicion de la mision, vision, MEGA, principios, valores,
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politicas institucionales misionales, grupos sociales objetivo o clientes, oferta de valor
Institucional y recursos, convirtiéndose en el eje de ruta del Plan Estratégico Institucional.
Estos elementos dan direccionamiento y sientan las bases para la construccion del PEL.

Como producto de la revision o reformulacion de estos elementos se generan las definiciones

estratégicas segun se describe a continuacion:

MISION. Es la razén de ser, el prop6sito comin y permanente que le confiere identidad,
especifica el rol funcional que la Institucion va a desempefiar en su entorno e indica con
claridad el alcance y direccion de sus actividades, representa el compromiso y deber con la
sociedad. La Mision determinada por la Policia Nacional, es la siguiente:

““La Policia Nacional es un cuerpo armado permanente de naturaleza civil, a cargo de la
Nacion, cuyo fin primordial es el mantenimiento de las condiciones necesarias para el
ejercicio de los derechos y libertades pulblicas, y para asegurar que los habitantes de
Colombia convivan en paz”. (Art. 218 C.P.C.).

VISION. Ambicién de la Alta Direccion que expresa la situacion ideal de lo que la Institucion
quiere ser, sefiala el rumbo y es el puente que une el presente con el futuro, la Vision definida

por la Policia Nacional es la siguiente:

“La Policia Nacional se consolidara en el 2022 como Institucion fundamental para la
construccion de un pais equitativo y en paz, garante y respetuoso de los derechos humanos,
afianzando la convivencia y seguridad a través del control del delito, la educacion
ciudadana, prevencion, mediacion y articulacion institucional e interinstitucional como ejes

centrales del servicio”

1.7.10 Mega - meta grande y audaz.

La MEGA conecta la Mision con la Vision. En este sentido, es el gran propdsito o suefio que

une a la Vision y por ende unifica los esfuerzos de todos los integrantes de la Institucién con
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una fuerza superior, la MEGA definida por la Policia Nacional para el periodo 2015-2018 es

la siguiente:

“Al 2018 la Policia Nacional serd la Institucion més reconocida, en virtud de la excelencia
profesional de sus integrantes para brindar un servicio policial basado en el humanismo,
solidario y cercano al ciudadano, afianzando la confianza, credibilidad y legitimidad

Institucional™.
1.7.11 Principios institucionales.

Los principios Institucionales son verdades universales que sirven de premisas para
fundamentar y orientar tanto la doctrina policial, como el quehacer en el desarrollo de las
funciones y servicios. Los principios definidos por la Policia Nacional son los siguientes:

Principio de Vida. Reconocer que la humanidad forma parte de una comunidad de vida, y
que su bienestar depende de la preservacion de una biosfera saludable, con todos sus sistemas
ecoldgicos, una rica variedad de plantas y animales, tierras fértiles, aguas puras y aire limpio.
Por ello nos comprometemos con la proteccion y defensa de la vida humana, de la diversidad
de formas de vida y del medio ambiente en general, asi como a tratar a todos los seres vivos
con respeto y consideracion.

Principio de Dignidad. Afirmar que los seres humanos tenemos una dignidad inherente e
inviolable, y reconocemos los Derechos Humanos vy las libertades fundamentales como el
marco ético de nuestro accionar, el cual esta orientado a promover una cultura de tolerancia,

no violencia y paz, como garantia de seguridad y convivencia ciudadana.

Principio de Equidad y Coherencia. Sostener que la justicia social y econdmica son
requisitos para que todos los habitantes del pais alcancen un modo de vida digno y seguro,
que garantice su desarrollo humano dentro del marco de la democracia; afirmamos la

igualdad y la equidad como base de la objetividad en nuestras actuaciones, y nos
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comprometemos con el buen ejemplo como ciudadanos y como servidores publicos a ser

referentes para la sociedad.

Principio de Excelencia. Exaltar el honor y la vocacion policial como el ndcleo de nuestra
identidad profesional, y nos comprometemos a esforzarnos para imprimirle al actuar policial,

el mas alto nivel de desempefio.
1.7.12 Valores institucionales.

Se constituyen en pautas que direccionan el comportamiento humano. Estan presentes en las

conductas, percepciones y metas de un individuo y orientan la cultura institucional.

Vocacion Policial. Profunda conviccidn y total disposicién hacia el servicio. Asumimos la
profesidn policial como proyecto de vida y somos testimonio ejemplar de lo que significa ser
Policia.

Honestidad. Capacidad de ser coherente entre lo que se piensa, se dice y se hace, proteger y
respetar lo ajeno.

Compromiso. Asumir como propios los lineamientos y politicas institucionales,
enfocandose hacia el logro de los objetivos dentro del mejoramiento continuo. Hacemos
propias las directrices policiales sobre la familia, la comunidad, la sociedad y el Estado,
cumplimos con empefio, profesionalismo y sentido de pertenencia los deberes y obligaciones,

orientamos todas nuestras actuaciones hacia el logro de los objetivos institucionales.

Honor Policial. Orgullo policial por la excelencia del deber cumplido ante la comunidad y
las leyes. Entregamos el mejor esfuerzo en el ejercicio de la funcion policial y la ejecutamos

con profesionalismo y abnegacion.

Disciplina. Disposicion para reconocer la autoridad, cumplir las 6rdenes y acatar las normas.
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Reconocemos la subordinacion a las autoridades jerarquicas, cumplimos a cabalidad las
ordenes que nos sean impartidas y regulamos nuestras actuaciones segun el marco legal

establecido.

Solidaridad. Disposicion para actuar de manera altruista frente a los otros. Actuamos
humanitariamente ante las necesidades de la comunidad y del pais, y mantenemos el espiritu
de comparierismo fomentando el trabajo en equipo y apoyandonos en la adversidad.

1.7.13 Politicas institucionales.

Las Politicas Institucionales, son directrices o lineamientos generales que sirven
fundamentalmente para orientar la accion institucional y facilitar el proceso de toma de
decisiones. Estas se dividen en Politicas Institucionales Misionales y Politicas Institucionales

de Sistemas de Gestion.

Politicas institucionales misionales. Las Politicas Institucionales Misionales son directrices
que una Institucion se compromete a cumplir y que orientan sus esfuerzos y recursos hacia
el futuro. Son formuladas por el Alto Mando Institucional, de forma tal que buscan alcanzar
a toda la Policia Nacional, deben ser conocidas, apropiadas y servir de guia a todos sus

integrantes.

Politicas institucionales de sistemas de gestion. Las politicas institucionales de sistemas de
gestion son directrices por parte de la Direccién General de la Policia Nacional, en las que se
expresa su compromiso de cumplir con los requisitos, legales, normativos, del cliente, entre
otros, mejorando de manera continua la eficacia, eficiencia y efectividad del respectivo
sistema de gestion. Asi mismo, son marco de referencia para establecer y revisar los objetivos

y metas de cada sistema de gestion.

La adopcién e implementacién de las normas, facilitan la coordinacion entre las distintas

entidades y actores gubernamentales que intervienen en la implementacion de la gestion
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publica, facilitan el seguimiento de la ejecucidn de las politicas publicas y coadyuvan en el

fortalecimiento de los mecanismos de transparencia y rendicién de cuentas.

Para las principales normas de sistemas de gestion se constituye en un requisito
imprescindible la declaracion de cada organizacién, del compromiso con el logro de los
objetivos y cumplimiento de los requisitos explicitos e implicitos de cada estandar, por lo
cual para la Policia Nacional, las politicas institucionales de sistemas de gestion de la Policia

Nacional son:
Politica de calidad - Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

“En la Policia Nacional nos comprometemos a prestar un servicio profesional, respetuoso,
efectivo y cercano al ciudadano, para garantizar comunidades seguras, solidarias y en
convivencia, a través del mejoramiento de los estandares de eficiencia, eficacia y efectividad

del Sistema de Gestion Integral.”

Para asegurar el seguimiento y medicion de la Politica de Calidad, se adoptan los siguientes
objetivos de calidad:

Fortalecer las condiciones de seguridad para la convivencia ciudadana.

Lograr reconocimiento y legitimidad institucional a través de la prestacion de un servicio de

policia de impacto.

Contrarrestar la comision de delitos que afectan la seguridad y convivencia ciudadana.

Politica ambiental - Sistema de Gestion Ambiental (SGA).

“En la Policia Nacional nos comprometemos a contribuir con la proteccion del medio
ambiente a través de la prevencion de la contaminacion, el cumplimiento de la legislacion y

las diferentes regulaciones ambientales y el control de los impactos ambientales adversos
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asociados a nuestras instalaciones, procesos y servicios; asi como al mejoramiento continuo

del desempefio ambiental de la Institucion™.

Politica de seguridad en la informacién — Sistema General de Seguridad de la Informacion
(SGSI).

“La Policia Nacional se compromete a salvaguardar sus activos de informacion,
protegiéndolos a través de una adecuada gestion del riesgo, el cumplimiento de los requisitos
legales y una estrategia de seguridad basada en las mejores practicas y controles, con el fin

de resguardar los activos de informacion de las amenazas que se ciernen sobre ellos.”
Politica de Gestion Integral del Riesgo.

““La Policia Nacional se compromete a administrar de manera integral los riesgos inherentes
a la mision Institucional y a los objetivos de sus procesos, promoviendo la aplicacion de los
principios de la gestion de riesgos en todos los niveles, desarrollando preventiva y
correctivamente las acciones pertinentes, suficientes y coherentes para la mitigacion de los
riesgos y sus efectos adversos, con el fin de garantizar de forma permanente la calidad del
servicio. La Policia Nacional, integra en esta politica un especial compromiso con la
identificacion y tratamiento del riesgo de corrupcion, en cualquiera de sus formas y un
monitoreo constante a los controles establecidos, teniendo como premisa, que las acciones
desarrolladas para hacerle frente a este flagelo, son fundamentales para mantener

firmemente, un actuar con transparencia y honestidad.”

Seguridad y Salud en el Trabajo: En cumplimiento a las Leyes 776 de 2002 y 1562 de
2012, y el Decreto 1443 de 2014, la Policia Nacional se encuentra en la implementacion de
su Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo, sus componentes y elementos, incluyendo la
definicion de la Politica Institucional de Seguridad y Salud en el Trabajo.
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Este sistema de gestion da cumplimiento a la norma OHSAS 18001, la cual tiene como
objetivo apoyar y promover buenas practicas de seguridad y salud en el trabajo, en equilibrio
con las necesidades socio-economicas. Esta norma le permite a la Institucion implementar
una politica que contemple los requisitos legales e informacion acerca de los riesgos de
seguridad y salud en el trabajo. Actualmente, la Direccién de Talento Humano de la Policia
Nacional en coordinacion con la Direccion de Sanidad se encuentra en el proceso de
formulacion de su politica para este sistema de gestion.

Teniendo en cuenta las necesidades de adoptar e implementar diferentes sistemas y modelos
de gestion de forma progresiva y automatica, se incorporan al Sistema de Gestion Integral

las Politicas que se requieran.
1.7.14 Grupos sociales objetivo o clientes.

Son los sectores sociales o grupos de clientes hacia los que la Institucién focaliza sus
esfuerzos y pretende atender de forma destacada.

Se definen como grupos sociales objetivo o clientes de la Policia Nacional:

Grafico 24 Grupos Sociales Objetivo o Clientes de la Policia Nacional
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Organos de Control Organos de Control
COMUNIDAD Usuarios Personal Activo
PRI AL Personal en uso de buen retiro y pensionados

1.7.15 Proposito y alcance gestion y estructura de procesos.

Tiene como objetivo definir la estructura para el gerenciamiento del dia a dia Institucional,
la metodologia establecida para su gestion y la forma en que integran los grupos sociales
objetivo o clientes en el mantenimiento y mejoramiento de los procesos, todo con el fin de
crearles valor, responder &gil e inteligentemente a los cambios (brechas) y alcanzar los
objetivos estratégicos de la Institucion.

Para desarrollar los conceptos anteriores se implementa el modelo de operacién por procesos
que permite estandarizar las actividades necesarias para dar cumplimiento a la mision
institucional y objetivos estratégicos, busca que la ejecucion de los procesos se realice de
manera continua, garantizando la generacién de productos o servicios que correspondan con
los esperados por los grupos sociales objetivo o clientes, a través de un conjunto de
actividades enmarcadas en el ciclo PHVA (Planear, hacer, verificar y actuar). Para esto la

Institucion define una estructura que se presenta en la siguiente grafica.
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Grafico 25 Componente Gestion y Estructura de Procesos
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1.7.16 Modelo de Operacion por Procesos.

El Modelo de Operacion por Procesos es el estandar institucional para la gestion y control de

las actividades que realiza cada uno de los &mbitos de gestion de la Policia Nacional, permite

liderarla como un todo, definir las actividades que agregan valor, trabajar en forma sistémica

y disponer de los recursos necesarios para su realizacion.

Su estructura define las principales actividades a realizar y los productos a disefiar e

implementar para lograr la gestion por procesos de la Institucion. Sus elementos basicos son

los que presenta el siguiente esquema.

Grafico 26 Modelo de Operacion por procesos
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La Institucion establece la herramienta informatica Suite Vision Empresarial y la Guia de
Disposiciones como consulta de toda la informacion requerida para la operacionalizacion de

lineamientos institucionales en el modelo de operacién por procesos de la Institucion.
A continuacion se presenta la descripcion de estos elementos:
1.7.17 Mapa de Procesos Institucional.

El mapa de procesos Institucional es la representacion grafica de la interaccion de los

procesos adoptados para el logro de la satisfaccion de sus clientes o grupos sociales objetivo.

Permite liderar la Institucion como un todo, donde: el nivel gerencial cumple la funcién de
planear los grandes retos institucionales los procesos misionales definen y desarrollan las
actividades en cumplimiento de esos logros, apoyados en la gestion de los recursos necesarios
para su realizacion el Proceso de Control Interno verifica la gestion y resultados y finalmente,
el Proceso de Mejora Continua e Innovacién permite ajustar el sistema con el fin de optimizar

el desempefio y ofrecer un valor agregado a la satisfaccion de los clientes.

Debido a la complejidad, en cuanto a tamafio y unidades desconcentradas que conforman la
Institucion, igualmente a los diferentes niveles de autoridad y responsabilidad de tipo
estratégico, tactico y operacional, la Policia Nacional, establecid una priorizacion de procesos

asi:

Procesos misionales: responden de manera integral por los resultados estratégicos, tacticos
y operacionales del proceso, para el logro de los objetivos estratégicos Institucionales a nivel
nacional. Para ello cada proceso se documenta a través de una caracterizacién que describe

el objetivo, alcance, actividades del ciclo PHVA, recursos y responsables, entre otros.

Procesos gerenciales y de soporte: definen lineamientos y suministran recursos para

responder de manera integral a los objetivos de los procesos misionales.
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En el ambito misional institucional se documentan a través de una caracterizacion que
describe el objetivo, alcance, actividades del ciclo PHVA, recursos y responsables entre

otros.

En los ambitos: educativo, salud y bienestar, se documentan a través de despliegue de
procesos, los cuales son la delegacion de las actividades que se desarrollan en las
caracterizaciones de los procesos gerenciales y de soporte.

Procesos de Evaluacion y Mejora: evaltan el cumplimiento de requisitos del Sistema de
Gestion Integral, define lineamientos para la mejora continua y realizan seguimientos a los
resultados obtenidos; retroalimentando a la alta direccion, facilitando la toma de decisiones

para la mejora e innovacion.

Procesos de Segundo Nivel: los procesos de segundo nivel dan lineamientos de tipo tactico
sobre temas especificos de acuerdo con la misionalidad de cada una de las direcciones de la
Policia Nacional y establecen planes, programas y procedimientos de operacion. Tienen un
enfoque téctico.
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Grafico 27 Mapa de proceso Institucional
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1.7.18 Niveles de Responsabilidad y Autoridad.

La Policia Nacional establece diferentes roles dentro de la gestidn por procesos, determinados
por la responsabilidad, autoridad y ejecucion sobre los procesos. Estos roles se ven reflejados
a través de la asignacion de responsabilidades en las actividades del ciclo PHVA de los
procesos asi:

Dueiio de proceso: tiene como responsabilidades fundamentales:

Definir, revisar, modificar, aprobar, actualizar, publicar, entrenar, medir, analizar y mejorar
la caracterizacion, despliegue, procedimientos, guias y formatos requeridos para su

ejecucion.
Realizar la alineacion del proceso con la estrategia e iniciativas a las cuales le aporta.

Efectuar el control de calidad del proceso y efectuar todos los ajustes necesarios para que el
producto corresponda con lo planeado, es decir con el objetivo del proceso.
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Responder por el cumplimiento del objetivo del proceso, que le ha sido asignado.
Propender por la satisfaccion del grupo social objetivo o cliente, cuando aplique.

Promover la mejora continua del proceso, liderando la construccion de las acciones
correctivas, producto de los hallazgos identificados a nivel estratégico en las unidades
desconcentradas, como también el monitoreo y orientacion en la construccién de acciones
correctivas por parte de las unidades desconcentradas frente a los hallazgos identificados en
los despliegues.

Monitorear los resultados de la gestién del proceso.
Liderar la revision por la direccion, cuando aplique.

Gestionar las acciones para la apropiacién de la politica y los objetivos de calidad

Responsable de proceso: tiene como responsabilidades fundamentales:

Ejercer las responsabilidades determinadas por el duefio de proceso definidas en las
caracterizaciones y despliegues de los procesos.

Proponer los ajustes necesarios para la mejora de la ejecucién y gestion al duefio del proceso.

Realizar seguimiento y facilitar el logro en el cumplimiento de los objetivos del proceso a
través de la medicion de los indicadores, evaluando tendencias para la mejora de su gestion.

Efectuar el seguimiento a la satisfaccion del grupo social objetivo o cliente, cuando aplique.
Liderar acciones para la apropiacion e interiorizacion de la politica y los objetivos de calidad.

Realizar seguimiento al control del servicio no conforme y ejecutar acciones de mejora,

cuando aplique.

Implementar las acciones de mejora necesarias sobre el resultado de la gestion del proceso.
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Efectuar los ajustes determinados por el duefio de proceso para mejorar la prestacion del

servicio.

Identificar los riesgos que afectan la ejecucién del proceso y controlarlos para evitar su

materializacion.

Ejecutor de proceso: Tiene como responsabilidades fundamentales:

Conocer ampliamente el proceso que ejecuta y los procesos con quien interactla, teniendo
siempre como referente la satisfaccion del grupo social objetivo o cliente.

Ejecutar las actividades del proceso dejando evidencia de la realizacién de los mismos en los
formatos u otros medios definidos para registro.

Trabajar permanentemente para lograr el objetivo del proceso.

Interiorizar la politica y los objetivos de calidad.

Garantizar la coherencia del SGI en la prestacion del servicio.

Proponer los ajustes necesarios para la mejora de la ejecucién y gestion al duefio del proceso.
Participar activamente en el desarrollo de acciones correctivas, preventivas y de mejora.

Colaborar con los duefios de proceso en las actividades de documentacion, revision y
actualizacion de los documentos asociados al proceso, a través de la metodologia dispuesta

por la Institucion.

Ejecutar de manera inmediata el procedimiento de control de documentos cada vez que un
manual, mapa de procesos, proceso, procedimiento, formato y guia entre otros, requiera

actualizacion por cambios de la normatividad legal vigente o procedimental.
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Socializar las actualizaciones de los documentos que afectan al proceso y asegurar su

aplicacion.
Apropiar la utilizacion del médulo de documentos del aplicativo SVE.
1.7.19 Procesos y Actividades.

El proceso es el conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactian para
generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Los procesos se
componen de actividades, las cuales se documentan a través de manuales, procedimientos,
guias y protocolos, estos se implementan en cada una de las unidades tacticas y
operacionales, orientado el desarrollo de la operacion, de forma que aporta al cumplimiento
de los objetivos definidos para cada proceso, se aplican puntos de control a las tareas de guias
y procedimientos, en las cuales se requiera un control especifico de acuerdo al nivel de

criticidad: verificacion, revision, chequeo y comprobacion entre otros.

Grafico 28 Elementos de un proceso
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Grafico 29 Diagrama de un proceso
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El despliegue de los procesos es la responsabilidad en la ejecucion de las actividades
asignadas por parte de los duefios de los procesos gerenciales y de soporte de primer nivel, a
las unidades policiales (operativa, administrativa o educativa) con el fin de mantener un

enfoque sistémico.
1.7.20 Ambitos de Gestion.

En el marco de la Gestién y Estructura de Procesos, la Policia Nacional define &mbitos de
gestion a través de los cuales analiza y desarrolla los procesos y caracteristicas de la Policia
Nacional, determinando un &mbito de gestion institucional, que cumple con la misionalidad
policial, y tres &mbitos subordinados que son: a) Educativo; b) Salud; y c) Bienestar Social.
Estos ambitos de gestion, enmarcados en el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), son
parte fundamental del Sistema de Gestion Integral (SGI) de la Institucion, y estan basados en
la estructura del ciclo Planear- Hacer- Verificar- Actuar (PHVA).

Dichos ambitos establecen parametros de seguimiento y medicién especificos en cada caso,
definiendo previamente criterios estratégicos, concretos, alineados y que aporten a los
objetivos institucionales. A continuacion, se describe la misionalidad de cada uno de ellos:
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Institucional Misional Policial: el objetivo del &ambito de gestion misional policial a cargo
del Director General de la Policia Nacional, es desarrollar la mision encomendada por la
Constitucién Nacional, orientada a mantener las condiciones necesarias para el ejercicio de
los derechos y libertades publicas, y para asegurar que los habitantes de Colombia convivan
en paz. Los grupos sociales objetivo o clientes de este ambito de gestion son la comunidad y
el Estado.

Educativo: el &mbito de gestion educativo, a cargo de la Direccion Nacional de Escuelas —
DINAE-, se concibe como el direccionador de la formacion integral del talento humano de
la Policia Nacional, a través del proyecto educativo institucional, en cumplimiento de las
funciones de docencia, investigacion (aplicada al servicio de policia) y proyeccion social con
el fin de contar con personal policial competente, idoneo y sustentado en principios éticos.

Los principales grupos sociales objetivo o clientes de este ambito de gestién son: la Direccion
y Subdireccion General de la Policia Nacional, el personal profesional de la Policia Nacional,
los estudiantes de las Escuelas de Policia, Auxiliares de Policia que prestan su servicio militar
en la Institucion, los policias de otros paises, el Ministerio de Defensa Nacional, el Ministerio
de Educacion Nacional y las Secretarias de Educacion correspondientes a la localizacion de
las diferentes escuelas de la Policia Nacional, y la comunidad en general.

Salud: el objetivo del ambito de gestion de salud a cargo de la Direccion de Sanidad —
DISAN-, es contribuir a la calidad de vida de los usuarios de DISAN, satisfaciendo sus
necesidades de salud a través de la administracion y prestacion de servicios de salud
integrales y efectivos.

Los principales grupos sociales objetivo o clientes de este &mbito de gestion son: los afiliados
y beneficiarios del personal activo y del personal con asignacion de retiro de la Policia
Nacional, asi como aquellos miembros de la comunidad en general que reciben servicios de

urgencia vital.
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Bienestar Social. El &mbito de gestion de bienestar social de la Policia Nacional comprende
los Centros Vacacionales y Recreativos, los Centros Sociales y los Colegios de la Policia
Nacional.

Los Centros Vacacionales y Recreativos de la Policia Nacional prestan los servicios de
hospedaje, alimentos y bebidas, actividades culturales y sociales, recreacion dirigida y
escenarios deportivos, a la comunidad policial, ofrecidos con profesionalismo, amabilidad y
actitud de servicio. Sus principales clientes son miembros de la comunidad policial afiliados:
personal activo (uniformado y no uniformado) y el personal en uso de buen retiro,

pensionados y sus beneficiarios.

Los Centros Sociales brindan servicios de hospedaje, recreacion, deporte, cultura y eventos
sociales a la comunidad policial afiliada y sus beneficiarios de acuerdo con su categoria. Sus
principales clientes son miembros de la comunidad policial afiliados a los centros sociales,

sus beneficiarios e invitados.

La Policia Nacional cuenta con colegios que ofrecen el servicio de educacion preescolar,
basica y media y educacion para el trabajo y desarrollo humano a los hijos en edad escolar
del personal activo, pensionado o en uso de buen retiro, afiliados a los servicios de la
Direccion de Bienestar Social.

1.7.21 Proposito y alcance talento humano y gestion de la cultura.

El Talento Humano y la Gestion de la Cultura es el complemento esencial para que la
Estrategia y Gestion Estratégica y la Gestion y Estructura de Procesos se puedan desarrollar,
en razon a que este componente del Sistema de Gestion Integral incluye un conjunto de
caracteristicas fundamentales que poseen los servidores publicos uniformados y no
uniformados, para asegurar la viabilidad de lo planeado por la Institucion, es decir, perfiles
y competencias, que generen en ellos cualidades diferenciadoras frente a otros servidores
publicos.
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Talento Humano
y Gestion de
la Cultura

Grafico 30 Componente Talento Humano y Gestion de la
Cultura

Asi mismo, aporta a la adopcion de comportamientos requeridos para que la gestidn
institucional de la Policia se refleje en productos y servicios que agreguen valor a los grupos
sociales objetivo o clientes.

La Cultura Institucional comprende los valores y principios éticos, las creencias y
entendimientos que los integrantes de la Institucién (uniformados y no uniformados) tienen
en comun y que se manifiestan en las conductas y comportamientos que los mantienen
articulados, en las tradiciones que se conservan, en las actitudes y sentimientos de las
personas, en las historias y experiencias que cuentan y que comparten los integrantes de una

Institucion.

El componente de Talento Humano y Gestidn de la Cultura del Sistema de Gestion Integral
propende por un talento humano competente, fundamentado en una ética policial, con el fin

de alcanzar una cultura institucional. Tiene varios objetivos:

Lograr la apropiacion de los valores y principios institucionales a fin de consolidar

experiencias, habitos, costumbres, creencias y valores, que caracterizan al grupo de
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integrantes de la Institucion y que controlan la manera en que interactian para cumplir con

el Plan Estratégico Institucional.

Desarrollar las competencias que potencian el conocimiento y las habilidades de mujeres y
hombres integrantes de la Institucion para enfrentar y administrar el cambio, lo que exige
proponer estrategias que posibiliten el desarrollo y mejoramiento de las capacidades y
potencialidades de las personas para desempefiarse laboralmente en forma efectiva.

Definir las metodologias y procesos para lograr que las conductas y comportamientos sean
visibles en la personas que hacen parte de la Institucion.

Establecer un marco de referencia para que los integrantes de la Policia dirijan su desempefio
hacia los objetivos de la Institucion, y asi traduzcan en comportamientos de hoy las

necesidades organizativas del mafiana.

Mejorar la adecuacién persona-cargo. La obtencion del perfil por competencias de los
puestos y de los integrantes de la Institucion, supone una fuente de informacion para mejorar
la adecuacion entre ambos. Al posibilitar el modelo esta comparacion, permite gestionar las
diferencias en términos de necesidades de formacion, posibles movimientos/promociones
dentro de la Institucion o establecimiento de objetivos de desempefio en el proceso de

evaluacion.

Orientar la armonizacién del Direccionamiento de Talento Humano, para el aseguramiento
de la calidad de vida laboral y la efectividad del servicio de policia a través de la seleccion,
educacion, salud y bienestar social de los integrantes de la Institucion.

Fortalecer la credibilidad y confianza institucional ya que las mismas se construyen en las
interrelaciones que los integrantes de la Institucion tienen con su equipo de trabajo, con la

comunidad y en general con la sociedad.
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Integrar y articular esfuerzos, y lograr unidad de la organizacion, con el fin que todos los
integrantes de la Policia Nacional trabajen por los mismos objetivos institucionales.

Permitir conocer y gestionar como es la Institucion y como son sus integrantes, cuales son
los aspectos que los frenan y los impulsan para tener una mejor gestién y lograr la
dignificacion policial que redunde en un servicio profesional, efectivo, cercano y respetuoso.

1.7.22 Modelo de Gestion Humana por Competencias de la Policia Nacional.

El Talento Humano y Gestion de la Cultura, como componente base del SGI, se desarrolla a
través del Modelo de Gestion Humana fundamentado en competencias, cuya responsabilidad
y gerencia recae sobre el Director de Talento Humano. Este modelo de gestidn recoge e
integra un conjunto de elementos precisos para la administracion y el gobierno de personas,
cuyo proposito es contribuir al cumplimiento de la mision y el logro de los objetivos
estratégicos de la Institucion, beneficiando el incremento del potencial individual. A su vez,
se integra con el Modelo de Gestién de la Cultura Institucional.

El modelo se centra en competencias como el elemento conductor y articulador. Se desarrolla
en tres grupos de elementos: |) planeacién, 11) gestion y I11) desarrollo del talento humano.
Se enmarca dentro de un conjunto de principios y valores regidos por el Sistema Etico
Policial y la Cultura Institucional.

A continuacidn se describe el concepto de competencias en la Policia Nacional y cada uno
de los elementos del modelo de gestion humana y su esquema.
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Grafico 31 Modelo de gestion humana de la Policia Nacional
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Las competencias se definen para la Policia Nacional como el conjunto de conocimientos

técnicos, habilidades, motivaciones (intereses), valores y rasgos de personalidad, que le

permiten al integrante de la Institucién ejecutar de manera exitosa la labor policial. Las

competencias estan relacionadas con el saber, que representa los conocimientos minimos

requeridos para el desempefio de un cargo e incluye grado, nivel de educacién y formacion

especifica; con el saber hacer, referido a la aplicacion practica de conocimientos y

experiencia que demuestran el dominio de los requerimientos del cargo; con el saber estar,

relacionado con las habilidades y el comportamiento adecuado en funcién de las normas,

reglas, cultura Institucional y requerimientos del cargo.

1.7.24 Personal Uniformado.
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Dentro del modelo de gestion humana se han establecido dos tipos de competencias o
habilidades para el personal uniformado: genéricas y especificas. Las genéricas hacen
referencia a las que todos los policias deben adquirir y desarrollar para el cumplimiento de
la mision institucional y las especificas son los comportamientos laborales de indole técnico

y préctico, vinculados a un &rea laboral u ocupacional determinada.
Competencias o habilidades genéricas:

Orientacion del Servicio a la Comunidad: disposicién y compromiso para atender en forma
efectiva las necesidades, expectativas y requerimientos de la comunidad.

Liderazgo: capacidad de orientar y dirigir acertadamente equipos de trabajo y/o grupos
sociales.

Trabajo en Equipo: capacidad de trabajar colectivamente en el logro de los objetivos

institucionales.

Resolucion de Conflictos: capacidad para prevenir, disuadir e intervenir en situaciones que

involucran posiciones e intereses diferentes.

Aprendizaje Continuo: capacidad para adquirir y asimilar constantemente conocimientos,
habilidades y valores.

Relaciones Interpersonales: capacidad de establecer vinculos e interacciones apropiadas

con diferentes personas o grupos, en diversas situaciones.
Efectividad en el Servicio: capacidad para cumplir las metas asignadas en su labor.
Adaptabilidad: capacidad para asimilar y responder adecuadamente a situaciones.

Condicion Fisica: capacidad para generar y mantener habitos de cuidado fisico.
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Actualmente la Institucion estd iniciando el desarrollo de competencias o habilidades
funcionales transversales al servicio de la Policia como: Conduccion de vehiculos, uso de

armas, conocimiento y apropiacion de los procedimientos de Policia.
1.7.25 Personal No Uniformado.

La Policia Nacional posee tres plantas de personal no uniformado: Policia, Bienestar, y
Sanidad; cada una de ellas cuenta con un manual de funciones que describe las competencias

requeridas en educacion, formacion y experiencia.

El Decreto 1666 del 14 de mayo de 2007 define las habilidades comportamentales en cinco
niveles: directivo, asesor, profesional, técnico y asistencial; la Resolucién 3135 del 30 de
junio de 2011 define las habilidades funcionales y los resultados de su evaluacion son
registrados en la Tabla de Registro de Competencias Laborales descrito en la Resolucion
3579 del 27 de mayo de 2013.

La definicion de competencias del personal contratista que presta servicios que afectan la
calidad de los servicios de la Institucion - en términos de educacion, formacion, experiencia
y habilidades segln se requiera- se tiene en consideracion en los estudios de conveniencia
que se realizan previamente a la contratacion, y su cumplimiento se verifica a traves de los

mecanismos de supervision contractual.
1.7.26 Elementos del Modelo de Gestiébn Humana.

El Modelo de Gestién Humana fundamentado en Competencias se compone de los siguientes

elementos:

Planeacién: comprende la definicion, proyeccion y optimizacion a corto, mediano y largo
plazo de los procesos de administracion del talento humano, con el fin de lograr los objetivos

institucionales, familiares y personales. Se desarrolla a través de los siguientes elementos:
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Planeacion y proyeccion de planta: es una actividad de carécter proactivo que busca estimar
las necesidades de personal a corto y largo plazo para el logro de los objetivos y estrategias
de la Institucion.

Seleccion e incorporacion: seleccidn de aspirantes con un minimo exigido de competencias

del policia exitoso.

Educacion (formacion policial): corresponde al primer momento educativo que se

desarrolla al ingresar por primera vez en las escuelas de formacion de Policia.

Ubicacidn laboral: este proceso interrelaciona, articula y retroalimenta constantemente los
procedimientos en el campo de la administracion de Talento Humano: traslados,
destinaciones, comisiones, vacaciones, suspensiones, reubicacion laboral, excusas del

servicio, licencias y encargos.

Gestion: se ocupa de la medicion del desempefio y mantenimiento de las condiciones
laborales que permiten el desarrollo de la capacidad personal e institucional. Se desarrolla a

través de los siguientes elementos:

Evaluacidon del desempefio: se orienta a medir el valor agregado de la gestion de cada
miembro de la Institucion en el cargo, teniendo en cuenta al personal uniformado y al no

uniformado.

Procedimientos de personal: permiten gerenciar, controlar, evaluar y ajustar los procesos
de administracion de personal. Incluye ubicacion laboral, retiros e identificacion policial,

administracion hojas de vida, administracién de ndmina y de desarrollo del talento humano.

Seguridad social: se orienta a promover y mantener a la comunidad policial en el mas alto

grado de bienestar fisico, mental y social.

Analisis ocupacional: identifica las actividades y requisitos del trabajador y los factores
técnicos y ambientales de la ocupacién. En este sentido, identifica las tareas de la ocupacion,
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las habilidades, conocimientos, aptitudes y responsabilidades que se requieren del trabajador
para la ejecucion satisfactoria de la ocupacion.

Desarrollo. Hace referencia a los elementos que permiten fortalecer el talento humano hacia
mejores niveles de efectividad, de desempefio laboral y de crecimiento personal. Se

desarrolla a través de los siguientes elementos:

Induccion, re-induccién, entrenamiento y capacitacion: la induccion debe realizarse al
funcionario cuando es trasladado o se presenta por primera vez a una unidad de Policia. La
re-induccidn se requiere cuando se presentan cambios dentro de la Institucidn en cualquiera
de los asuntos del SGI. El entrenamiento se realiza en el sitio de trabajo, siempre que el
funcionario cambia de cargo, aun si esto ocurre dentro de la misma unidad. La capacitacion
se suministra para actualizar o profundizar el conocimiento del personal sobre temas
necesarios para el buen desempefio de su cargo, de acuerdo con una planificacién de

necesidades por parte de la Direccién Nacional de Escuelas.

Clima institucional: evalla las percepciones que el personal tiene de las estructuras y
procesos que ocurren en un medio laboral, para mejorar el nivel de satisfaccién de los
integrantes de la Institucién en sus unidades y propiciar el ambiente laboral adecuado al
desarrollo y fortalecimiento de las competencias.

Bienestar laboral: atiende las necesidades integrales del personal policial y su nucleo

familiar, con el propdsito de prevenir, minimizar y mejorar su calidad de vida.

Plan de carrera: desarrolla planes para el desarrollo del capital humano contemplando las
expectativas e intereses de los funcionarios, la identificacion de los requerimientos de

personal a futuro y la planificacion de las acciones para la formacion y el desarrollo.

Estimulos e incentivos: estd conformado por el conjunto interrelacionado de planes,
disposiciones y eventos que interactdan, con el propésito de optimizar la satisfaccion y
productividad en el servicio del personal de la Institucién
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1.7.27 Gestion de la Cultura.

La cultura Institucional se constituye en el elemento que articula la estrategia, los procesos
y el talento humano. Esta articulacién se basa en la gestion de comportamientos alineados a
la identidad organizacional, para que sus integrantes trabajen por los objetivos y unan
esfuerzos para aportar al servicio efectivo y fortalecer la coherencia en la Policia Nacional.
Agrega valor al fortalecer la gestion y el servicio policial, para consolidar la credibilidad y
confianza en la Policia Nacional por parte de sus grupos de interés.

Este rol articulador busca alcanzar un actuar integrado y coherente en funcion de alinear las
percepciones, las actitudes y los modos de operacion, para poder trabajar y proyectar la

Policia Nacional a nivel interno y frente a los ambitos interinstitucional y con la comunidad.

La gestion de la cultura se realiza a través de un modelo, (ver grafico 15), que tiene como
base la realidad institucional de los aspectos que impulsan y frenan el logro de los objetivos
estratégicos. Este modelo cuenta con dos ejes de desarrollo - Institucion e Integrantes de la

Institucion - y sietes focos de accién especificos que se movilizan a través de:

Ciclo de consolidacién: cuyo propoésito es generar una gestion permanente por medio de tres
fases: 1) identificacion (quiénes somos y cémo somos), I1) articulacion (qué nos une y como
unir esfuerzos) y I11) movilizacién (qué habitos consolidamos y cOmo mejoramos y nos

proyectamos).

Red de cultura institucional: conformada para movilizar y consolidar la cultura
institucional a través de tres funciones: 1) direccionar (Cuerpo Orgéanico de Cultura), 1)
coordinar (Equipo de Gestion de Cultura), 111) operar (integrantes de la red de cultura en las
unidades).

Ambitos de impacto: el modelo de cultura incide en tres &ambitos en donde se busca que se
viva la esencia y naturaleza de ser policia, evidenciada en las relaciones que los integrantes
de la Institucion tienen ) en lo personal e institucional, 11) con la comunidad y Il1) con otras

instituciones durante el servicio.
82



Grafico 32 Modelo de Cultura Institucional
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Ejes de Desarrollo. La gestion de la cultura institucional busca una mayor integracion entre
el proyecto institucional y el proyecto de vida de los integrantes de la Policia Nacional es por
ello que se definen dos ejes de desarrollo: Institucion e Integrantes de la Institucion.

El primero se refiere a lo que la Policia Nacional requiere para lograr sus objetivos
estratégicos y por ello se definen las dimensiones que desde la gestion de cultura se deben
consolidar; y el segundo, los integrantes de la Institucion, define lo que ellos necesitan aportar
y gestionar para la consolidacion de la Cultura de la Policia Nacional.

Los dos ejes son fundamentales para vincular y enlazar los esfuerzos como organizacion y
los individuales como funcionarios publicos policiales, lo cual no implica generar un nuevo
sistema, sino entrar en una légica de coherencia y articulacion para tener una vision

proyectiva y de conjunto de la Policia Nacional.
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Eje Institucion. Esencia y naturaleza de ser Policia que se evidencia en tres momentos: el
momento de verdad (servicio), que se vive en cada situacion entre policias y en el servicio a
la comunidad; el momento del ser (integracion), que refleja la vocacion policial; y el
momento de conocimiento (gestién), que posibilita la efectividad para el logro de los

objetivos institucionales, (ver gréfico 16).

Grafico 33 Dimensiones del Modelo Institucional
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Nuestro Servicio: Es la responsabilidad y profesionalismo a nivel interno, externo, nacional

e internacional, para consolidar las relaciones con la comunidad basadas en la solidaridad y
afecto hacia los ciudadanos al prestar un servicio profesional, respetuoso, efectivo y cercano.
Es mantener el interés por tener una formacion para la eficacia en el desempefio de los roles
y estar disponible para aportar al cumplimiento de los objetivos de la Institucion. Para
consolidar el servicio o el momento de la verdad, se aplican los siguientes dos focos de

accion:

Sea Policia: es el sello de los comportamientos, es la formula para ser un buen policia y un

buen ser humano al saludar, escuchar y actuar.
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Vivir el humanismo en 3D: es el eje de los comportamientos al proteger los derechos y
reconocer los deberes para exaltar la dignidad.

Nuestra Integracion: Es la vocacion policial materializada en los valores y principios de la

Institucién, fundamentada en los comportamientos cotidianos, la conciencia y valoracién de
la profesion articulada en lo personal y laboral, para lograr una dignificacién policial y un
reconocimiento institucional a la labor, redundando en la calidad de vida. Para consolidar la

Integraciéon o el momento del ser, se aplican los siguientes focos de accion:

Liderary crear confianza: es la clave de la vocacion al tener un ritmo continto en el trabajo

y dar una interpretacion al entorno para generar armonia.

Actuar por conviccion: es el reflejo de la vocacion al ser honestos y tener honor policial

para defender el orden social.

Valorar y honrar la familia: es la razon de la vocacion al DAR: Desarrollar, Amar y
Reconocer a la familia.

Nuestra Gestion: Es la planificacion integral con sustento en la continuidad, basada en las

realidades del contexto y en la capacidad de alcance, ejecucion y cobertura de la doctrina
hacia todos los niveles de la Institucion. Esto con el fin de lograr efectividad, articulacion y
sinergia del talento humano y los recursos en funcién de los objetivos institucionales. Para
consolidar la Gestion o el momento del conocimiento, se aplican los siguientes dos focos de

accion:

Articular y consolidar: es la sinergia para la efectividad que se logra con el trabajo en RED
al Relacionar, Emprender y Decidir.

Conocer y apropiar: es la base para la efectividad a través del ABC: Actualizar, Buscar y
Comprender.
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Eje Integrantes de la Institucion. Determina qué debe aportar cada miembro de la
Institucion para consolidar la Cultura Institucional a través del conocimiento, de la auto

percepcion y el comportamiento cotidiano.

Conocimiento: es la dimension racional, referida a lo que la persona conoce y sabe de

diferentes fuentes para informarse, aprender y comprender.

Auto percepcidn: es la dimension referida a las emociones y actitudes que se materializan
en la percepcidén de cada integrante de la Policia con respecto a su carrera, a la Institucion y

a la vocacion del servicio.

Comportamiento: es la dimension referida a las practicas y conductas especificas que se
materializan en la efectividad, oportunidad, profesionalismo y organizacion para el servicio.

Grafico 34 Eje integrantes de la Institucion

Conocer

Comportamiento

1.7.28 Proposito y Alcance de la Creacion de Valor.

Es la definicion de las acciones a las cuales, la Institucion debe proporcionar un valor
agregado tangible e intangible, para los diferentes grupos sociales objetivo o clientes. De esta
manera se alcanzan resultados consistentes, y altos niveles de competitividad, entendida
como un concepto asociado al desemperfio y a los logros obtenidos en el pasado y hasta el
presente y sostenibilidad, relacionada con el enfoque de las estrategias que aseguran la

permanencia y crecimiento de la Policia Nacional en el futuro.
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Grafico 35 Creacion de valor

Talento Humano
y Gestion de
la Cultura

En este sentido, la creacion de valor en la Policia Nacional tiene lugar gracias a la actuacion
articulada de los tres componentes del sistema, e igualmente gracias a sus gestiones para

lograr la medicion, analisis y mejora continua de su SGI.

La creacion de valor supone la identificacién y satisfaccion de las expectativas de los grupos
sociales objetivo o clientes. Para ello es necesario entre otros, que en la Institucion se lleven
a cabo de forma periddica: ejercicios profundos de reflexién y autocritica sobre el modelo de
gestion; se contemple la posibilidad de impulsar transformaciones estructurales; y se revise
cémo se desarrollan las funciones y se gestionan los procesos y el talento humano. A lo largo
de esta revision, se debe mantener un enfoque estratégico basado en la interaccién entre las
definiciones estratégicas de la Institucion -mision, vision, MEGA, politicas institucionales,
grupos sociales objetivo o clientes, oferta de valor, recursos estratégicos, procesos y
resultados de la gestion del talento humanos y la cultura.

1.7.29 Interaccion Entre los Componentes “Estrategia y Gestion Estratégica y Talento
Humano y Gestion de la Cultura
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En las intersecciones entre cada uno de los componentes del Sistema, se derivan una serie de
actividades que fortalecen la gestion de la Institucion y coadyuvan en la generacion de valor
hacia sus grupos sociales objetivo o cliente.

Grafico 36 Interaccion entre los componentes

Talento Humano
v Gestion de
la Cultura

La Estrategia y la Cultura Institucional son interdependientes.

Las definiciones estratégicas son desplegadas en toda la Institucion y en otros grupos de
interés con el propésito de incidir en la cultura Institucional. Los valores y principios
institucionales definidos en el Componente de Estrategia y Gestion Estratégica se convierten
en base para la conformacion de la cultura y del modelo por competencias de la Policia
Nacional.

Las politicas, practicas, tradiciones, creencias y formas de hacer las cosas de una Institucion
se combinan para dar a ésta una cultura caracteristica. Las acciones estratégicas reflejan sus

rasgos culturales y sus valores directivos.

88



La unica forma de desarrollar acertadamente la gestion estratégica de la Policia Nacional
depende de tener en cuenta el talento humano y la gestion de la cultura institucional. Este
aspecto hace que las estrategias sean particulares, especificas y acordes con las reales

caracteristicas organizacionales.

Por otro lado, si dentro de la estrategia no se visualizan los elementos del talento humano y
de la gestion de la cultura necesaria para transformar, la Institucion vivird cerrada en su
pasado, en sus logros anteriores y en sus creencias pasadas. Al incluir estos elementos dentro
de la estrategia se asegura que a la par de los resultados estratégicos, se desarrollen los

aspectos culturales necesarios para alcanzar la vision.

La ventaja de gestionar el talento humano y la cultura desde la estrategia, es generar una
Institucidn en constante crecimiento, con una estrategia ajustada a la medida del entorno y
sus propias caracteristicas, donde se potencian sus recursos, buscando siempre saltos
cualitativos en torno a su cultura y legitimando las etapas y logros de su constante desarrollo.

Todo cambio en la estrategia representa retos para el talento humano. Cuando se presentan
cambios en el Plan Estratégico Institucional, se debe tener en cuenta:

Implementar un plan de comunicaciones con las respectivas actividades de re-induccién y
capacitacion que lo complementan, con el fin de transmitir las nuevas apuestas a todos los

niveles de la organizacion en el lenguaje y los medios apropiados.

Revisar los elementos de planeacion, desarrollo y gestién del modelo de gestion humana de

acuerdo con las nuevas necesidades y metas.

Asegurar la alineacion del nuevo PEI con la evaluacion de desempefio y con el sistema de

estimulos e incentivos.

Medir el grado de compromiso emocional del talento humano para con la Institucién y la

consecucién de sus objetivos, mediante evaluaciones de clima institucional.
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Apropiar el caracter transversal de la Cultura Institucional en armonia con la gestion del
Talento Humano, para el logro de los objetivos a través de su implementacion desde la

estrategia institucional para que tenga continuidad y permanencia.

1.7.30 Interaccion Entre los Componentes “Gestion y Estructura de Procesos y Talento
Humano y Gestién de la Cultura”.

La estructura de procesos estd desarrollada para materializar el enfoque de mejoramiento
continuo en la Institucion con una clara orientacion hacia la satisfaccion de las necesidades

y expectativas de los grupos sociales objetivo o clientes, mediante el disefio de procesos.

Un enfoque en procesos requiere involucrar a las personas, permitir su participacion, partir
de sus propias ideas y recursos, para convertir el cambio en algo que conduzca al

mejoramiento personal, grupal e Institucional.

El talento humano y la gestion de la cultura institucional es fundamental, porque es el
elemento que soporta y sostiene en el tiempo las definiciones estratégicas y la
implementacién de nuevos modelos de gestion, dado que orienta las formas de ser, de
concebirse, de trabajar, de organizar el trabajo y de relacionarse, que se convierten en un

estilo de vida Unico.

Los modelos de gestidn evolucionan permanentemente en un ejercicio continuo siguiendo el
ciclo PHVA. Gracias a las mejoras 0 a la innovacion que se introduce en los procesos, el
modelo de gestion evoluciona a un nivel superior que debera ser apropiado en la cultura

institucional para que se vuelva parte de su dia a dia.

Cualquier revision o ajuste en los procesos, debe estar acompafiado por acciones tendientes
a

Implementar un plan de re-induccion y capacitacién que prepare a los funcionarios para
cumplir con las nuevas especificaciones de los procesos modificados.
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Revisar la correspondencia del perfil de quien ejecuta el proceso con las necesidades del
cargo.

Ajustar el Manual de Funciones en coherencia con los roles de los procesos.

Asegurar la alineacion de los ajustes al proceso con la evaluacion de desempefio y con el

sistema de estimulos e incentivos.

Incorporar los conceptos de pensamiento sistémico, gestion por procesos, PHVA y todos los
elementos generales del Sistema de Gestion Integral, a través del desarrollo del foco de
conocer y apropiar.

Verificar la adecuacion de la formulacion del proceso “Direccionamiento del Sistema de
Gestion del Talento Humano”, asegurando la interaccion con las necesidades institucionales
en competencias y perfiles.

Grafico 37 Interaccion de los componentes de Gestion y Estructura de Procesos con Talento Humano y Gestion de la
Cultura
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1.7.31 Interaccion Entre los Componentes “Gestidn y Estructura de Procesos y Estrategia y
Gestion Estratégica”.

Para crear valor a los grupos sociales objetivo, responder agil e inteligentemente a los
cambios, alcanzar los propdsitos estratégicos definidos por la Policia Nacional, y asegurar
productos y servicios acordes con las necesidades y expectativas de los grupos sociales
objetivo o clientes, es necesario que la Institucion opere de manera estructurada y coherente
con una adecuada gestion de procesos.

La gestion de procesos permite gerenciar el dia a dia de la Institucion, logrando que en todos
los niveles se trabaje para el logro de los objetivos estratégicos. De ahi la importancia de
articular la cadena de valor con el PEI, su esquema y despliegue, de tal manera que su sinergia

evite retrocesos en la gestion.

La Policia Nacional ha implementado diferentes sistemas de gestion (calidad, control interno,
ambiental y seguridad de la informacion entre otros) y en cada uno de ellos se definen ciertos
objetivos y politicas que direccionan su operacionalizacion. Estos objetivos y politicas se
encuentran en esta area de interaccion (Estrategia y Gestion Estratégica — Gestion y estructura
de Procesos) ya que deben estar alineados con la estrategia a fin de garantizar su articulacién,

seguimiento y sinergia para su cumplimiento.

Una vez definido el Plan Estratégico Institucional, se garantiza su despliegue de manera tal

que toda la organizacién esté al servicio de su cumplimiento.
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Grafico 38 Interaccion de los componentes de Gestion y Estructura de Procesos y Estratégica y Gestion Estratégica

Grafico 39 Alineacion de los Procesos y la Estrategia
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Para cada objetivo estratégico, se definen iniciativas estratégicas que se desarrollan mediante
Planes, Programas y Proyectos. Estos se operacionalizan a través de planes de accion que
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vinculan los procesos relacionados con el logro del objetivo propuesto, y cuyo cumplimiento
constituye una dimension de la eficacia de la Institucion. Es a través de los procesos que se
asegura el cumplimiento a las metas de efectividad, a los planes de accion (eficacia) y

haciendo un uso Optimo de recursos (eficiencia).

La estrategia institucional y la estructura de procesos son interdependientes y por lo tanto
trabajan articuladamente para la creacion de valor institucional. La interaccion entre ambos

se visibiliza en diferentes momentos:

En la formulacion de planes de accion se armonizan tareas con las actividades de los
procesos. Esto permite que todos los integrantes de la Policia, gracias a su gestion diaria,
aporten al cumplimiento de: la estrategia (efectividad), los planes de accion (eficacia) y del

uso optimo de recursos (eficiencia).

Cualquier revision o ajuste en los procesos, debera siempre acomparfiarse de una actualizacion
de: 1) andlisis de pertinencia del proceso en cuestion, frente a los objetivos estratégicos e
indicadores correspondientes; 11) analisis de su suficiencia y pertinencia frente a la oferta de

valor de la Institucién.

En la revisién periédica de las necesidades y expectativas de los grupos sociales objetivo o
clientes se deben analizar los resultados de la aplicacion de los mecanismos para la
retroalimentacién de los clientes como: encuestas de percepcion, seguimiento quejas y

reclamos entre otros.
1.7.32 Medicion, Anélisis y Mejora Continua del Sistema de Gestion Integral.

Las herramientas de medicion, analisis y mejora continua del SGI de la Policia Nacional

tienen como propodsito determinar si los componentes y sus interacciones estan logrando los
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objetivos establecidos por la Institucion (eficacia), optimizacion de los recursos (eficiencia)
y si dichos logros impactan de manera positiva la seguridad del pais (efectividad).

El seguimiento y la verificacion del cumplimiento de los objetivos de los procesos se realizan
a través del calculo y andlisis de indicadores de gestion. La planificacion de estas mediciones
se encuentra detallada en la Matriz Estratégica de Indicadores o Cuadro de Mando Integral.

La captura de todos los datos correspondientes al desarrollo de las actividades programadas
para el cumplimiento de los objetivos, son llevadas a cabo por cada equipo de trabajo, quienes
ademas, obtienen gréaficas de comportamiento de cada una de las mediciones. Estos datos,
gréaficas y tendencias son analizados por el duefio y/o responsables del proceso y sus equipos,
usando diversas metodologias, con el fin de conocer las causas de los comportamientos de
los procesos y sus objetivos, bien sean estos positivos o negativos, para desarrollar acciones

de mejora continua.

Con las oportunidades de mejora identificadas y por medio de una metodologia establecida,
se elabora un plan de mejoramiento, el cual comienza con la realizacion de mesas de trabajo
integradas por los duefios de procesos o sus representantes, donde se analizan las causas que
generan dichas debilidades, para proponer acciones tendientes a solucionar los hallazgos, no
conformidades, observaciones y aspectos por mejorar encontrados. La Institucion ha
establecido las siguientes fuentes de informacién, para detectar oportunidades de

mejoramiento:

Analisis de recurrencia y grado de importancia de incumplimientos en materia ambiental y

de seguridad ocupacional.

Analisis de recurrencia y grado de importancia de incumplimientos en materia ambiental y

de seguridad ocupacional.

Evaluacion de simulacros y respuesta ante emergencias.
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Hallazgos o no conformidades de auditorias internas, externas o entes certificadores y
acreditadores.

Incumplimiento detectado en verificacion interna (Modelo de verificacion institucional

"Inconsistencias").
Resultado de las quejas / reclamos y peticiones
Resultado del seguimiento a indicadores de gestion

Riesgos materializados (Gestion del riesgo)

Resultados de la Revision por la Direccion (compromisos y érdenes, segun decision de quien

preside la reunion).
Resultados de los Subcomités de Mejoramiento Gerencial (compromisos).
Evaluacion de la audiencia publica - Rendicion de cuentas.

Aspectos por mejorar de auditorias identificados por entes certificadores y acreditadores
(cuando aplique, segun criterio del auditado).

Recomendaciones de auditorias internas (cuando aplique, segun criterio del auditado).
Resultados de acompafiamientos y asesorias del duefio de proceso a las unidades policiales.
Iniciativas para mejorar el servicio o proceso.

Resultados de encuestas internas y externas (Cuando no estd controlado por medio de
indicadores)

Herramientas de seguimiento
Autoevaluacion de los puntos de control.
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Analisis del control de producto y/o servicio no conforme.

Informe de autoevaluacién del control y la gestién, aunque en su estructura contiene algunos
de los elementos antes mencionados, es la herramienta fundamental para el seguimiento y

evaluacion del desempefio de las unidades y sus procesos.

A partir de la informacion analizada, es posible identificar: a) no conformidades potenciales;
b) no conformidades reales; c) aspectos por mejorar; y d) recomendaciones.

Se disponen de los siguientes mecanismos como instrumentos gerenciales:
1.7.33 Autoevaluacion del Control y de la Gestion.

La autoevaluacion del control en la Policia Nacional permite valorar la calidad y efectividad
de los controles en los procesos y procedimientos que buscan asegurar el cumplimiento de
sus objetivos. La herramienta antes mencionada adicionalmente, establece criterios para
medir el estado de los elementos de control del Sistema de Control Interno de la Institucién,

determinando el nivel de avance en la implementacion y la efectividad de su operacion.

La autoevaluacién de la gestidn, basado en un conjunto de indicadores de gestion disefiados
en los planes, programas y proyectos, y en los procesos de la Policia Nacional, permiten
contar con una vision clara e integral de su comportamiento, la obtencién de las metas y de
los resultados previstos e identificar las desviaciones sobre las cuales se deben tomar los
correctivos que garanticen mantener la orientacion de la entidad hacia el cumplimiento de

sus objetivos institucionales.

Auditorias Internas. Ayudan al Alto Mando Institucional a alcanzar sus metas y objetivos
al proporcionarle en forma oportuna, informacion, andlisis, evaluaciones, comentarios y
recomendaciones pertinentes sobre el ejercicio de la auditoria. Con la accion de la Auditoria
Interna se obtiene, como beneficio derivado, una mejora en el trabajo del personal, de las

areas y de la Institucion, permitiendo fortalecer su funcionamiento o efectuar los cambios
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necesarios (acciones correctivas, acciones preventivas) para lograr los objetivos previamente

fijados.

Reuniones de Seguimiento. Existen instancias determinadas por la Policia Nacional para
analizar y gestionar de forma eficiente la labor policial, tanto la gestion interna como externa.
Permiten al Alto Mando institucional a través de una serie estructurada de reuniones, realizar
la revision y ajuste del rumbo estratégico. Igualmente el seguimiento a la estrategia, permite
garantizar que el proceso de direccionamiento estratégico sea dindmico y orientado para la
toma de decisiones.

Revision por la Direccidn. El Sistema de Gestion Integral de la Policia Nacional, debe ser
adecuado, conveniente, eficaz, eficiente y efectivo para los propositos de la Institucion, para
el Estado colombiano y para la comunidad en general. Estos aspectos se soportan a través de
la demostracion del cumplimiento de: los requisitos legales asociados a la Institucion, la
alineacion con los objetivos del Estado y sector defensa definidos en el direccionamiento
constitucional, la prestacion de los servicios misionales (eficacia), el adecuado uso de los
recursos de la Institucion a favor de la prestacion de los servicios (eficiencia), y la garantia
que las actividades y servicios prestados por la Policia han contribuido a generar condiciones
de convivencia y seguridad ciudadana para los colombianos.

La Revisién por la Direccidn es el instrumento gerencial de la Policia Nacional que permite
realizar la evaluacion del desempefio institucional apoyado en los criterios de eficacia,
eficiencia y efectividad y para su realizacion se da cumplimiento a los criterios definidos en
instructivos complementarios, en ellos se tiene en cuenta entre otros aspectos, la siguiente

informacién:
Acciones de seguimiento de revisiones previas o anteriores efectuadas por la direccion.

Resultado de las auditorias (internas o externas).
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Retroalimentacion de los grupos sociales objetivo o clientes (cuando sea procedente).
Estado de las acciones preventivas, correctivas y de mejora de los procesos.

Posibles cambios que puedan afectar el funcionamiento del Sistema: Planes, programas o
proyectos estratégicos, cambios en la normatividad, entre otros.

Recomendaciones para la mejora de los procesos.

Matriz de riesgos actualizados e identificados, asi mismo, los riesgos materializados si se
presentaron y los planes de manejo adoptados.

Desempefio de los procesos y la conformidad de los productos o servicios.
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1.7.34 Estructura orgénica de la policia nacional

Grafico 40 Estructura Orgéanica de la Policia Nacional
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1.7.35 Oficina de telematica

La Oficina de Telematica es la Unidad asesora de la Direccion General de la Policia Nacional,
encargada de la Proyeccion Tecnoldgica Institucional en materia de Informatica y
Telecomunicaciones. Como se evidencia en el mapa de procesos; dentro de los procesos de
soporte se encuentra el direccionamiento tecnoldgico, siendo esta oficina asesora la

responsable.

Grafico 41 Estructura organica de la Oficina de Telemética
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Direccionamiento Tecnoldgico

El direccionamiento tecnoldgico de la Policia Nacional es uno de los ejes fundamentales para

lograr la convivencia ciudadana, sustentado en las siguientes premisas:

101



102

» Sistematizacion del servicio de policia con el objetivo de dinamizar, agilizar y facilitar la
Generacion de indicadores de valor.

» Tratamiento de la informacién incorporada al concepto de Sistema de Gestion de Seguridad
de la Informacion, la cual requiere la implementacion de aplicativos, la utilizacion de

hardware de alto desempefio y la estandarizacion de lineamientos de politicas en seguridad.

 Implementacion de nuevas tecnologias en el servicio de policia, bajo la consideracion de

haber superado procesos de maduracion tecnoldgica.

» Referenciacién con otras instituciones en el mundo como herramienta directiva en la

adopcidn de soluciones tecnoldgicas en la Policia Nacional.

En la primera década del siglo XXI, se han logrado avances tecnol6gicos de importancia
mundial que han aportado al desarrollo del ser humano. Por esta razdn, la Policia Nacional
estd continuamente investigando e incorporando tecnologias que contrarresten los nuevos

modos de operacion adoptados por la delincuencia, en virtud del avance tecnolégico.

En la sociedad actual se evidencian modelos innovados en el sistema judicial,
proporcionados por los cambios legislativos y normativos. Este hecho conlleva a que la
Institucion adopte desarrollos tecnoldgicos importantes en equipos y sistemas de

comunicaciones para soportar las actuaciones en el marco del servicio de policia.

La transformacion cultural en la sociedad moderna ha incorporado conceptos en materia
tecnoldgica, gracias a la globalizacion. Entre estas novedades se resaltan las redes sociales,
e-goverment, e-learning, e-health, e-entertaiment, e-commerce, e-marketing. Estas
tecnologias permiten la interaccién de personas, entidades, organizaciones y el mismo
mercado. Sin embargo, estas mismas tecnologias, en algunos casos son utilizadas para la
coordinacién de actividades delictivas. Es alli donde la Policia Nacional acoge estrategias

para afrontar y contrarrestar la nueva realidad social y mundial.
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La Instituciébn mantiene una alineacion estratégica con el direccionamiento cientifico y
tecnoldgico que facilita el desarrollo de la mision y su actuacion efectiva en contra de los
delitos, al brindar los medios necesarios para minimizarlos y adelantar la prevencion como

su labor primordial.

1.7.36 Resumen del Componente Tecnoldgico de la Policia Nacional

Sistemas de informacidn en produccion en el area administrativa o3
Sistemas de informacidn en produccion en el area operativa 30
Computadores 48.000
Radios para comunicacion inmediata 42.500
Sistemas de Telefonia movil 7.700
Vehiculos Policiales Multipropdsito 1.160
Sistemas AVL 1.600
Sistemas de reconocimiento de placa 500
Sistemas de emergencias y seguridad 123
Dispositivos PDA en cuadrantes 1.743
Céamaras de vigilancia (CCTV) 9.780
Canales de datos 1.300

Este resumen tiene como propdsito conocer la robustez de la plataforma tecnoldgica de la
Policia Nacional, porque si bien se registran solo cifras someras en el entendido que esto
representa seguridad nacional, no es dificil imaginar que detrds de cada cifra hubo un
proyecto que permitio el montaje de cada sistema.

Por ejemplo en los Sistemas de Emergencia y Seguridad (SIES) cuyos componentes son: el
subsistema de CCTV, el 123 o nimero de emergencias, Alarmas y Red de Apoyo, la Policia
Nacional cuenta con 123 sistemas distribuidos en el pais de la siguiente manera: en bases de
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Departamentos de Policia 34, en Metropolitanas de Policia 16, en Distritos de Policia 72 y

en distritos especiales 1.

Si tenemos en cuenta que el proyecto mas pequefio es aquel que se ejecuta en la base de un
distrito, su costo se eleva a mas de 2.000.000.000 de pesos en obras civiles, muebles,
hardware y software podemos comprender la importancia de cada proyecto ya que el de una
metropolitana que corresponde a una ciudad con aproximadamente 1.000.000 de habitantes

puede costar de diez a veinte veces mas.

Lo anterior constituye un ejemplo del por qué es necesario establecer un sistema de gestion
del conocimiento de proyectos informaticos de una institucion del orden nacional del tamafio

y la importancia de la Policia Nacional.
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2 Modelo de gestion de conocimiento en la Policia
Nacional Departamento Norte de Santander -

Region de Policia No. Cinco en Cucuta.

Para la propuesta del modelo de gestion de conocimiento se tendra en cuenta el método de
“The 10 Step Road Map (Tiwana 2002)” que nos permite establecer la diferencia entre
conocimiento técito y conocimiento explicito en el que se incluyen factores como tipologia,
focalizacion y caducidad. Asimismo tiene como objeto para la gestion del conocimiento la

integracion y el uso del conocimiento agrupando sus diez pasos en cuatro fases.

FASES PASOS

Evaluacion de las | Analisis de la infraestructura existente

Infraestructuras

Alineacion de la gestion del conocimiento y la estrategia

empresarial

Anadlisis KM sistema, | Disefiar la arquitectura de gestion del conocimiento y la

disefio y desarrollo integracion de la infraestructura existente

Auditoria y analizar los conocimientos existentes

Disefar el equipo de gestion del conocimiento

Crear el modelo de gestion del conocimiento
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Desarrollo del sistema de gestion del conocimiento

Implementacion Implementacién de metodologia RDI

La gestion del cambio, la cultura, el disefio de la estructura de

recompensa, Yy la eleccion de la CKO

Evaluacion del | Medicidn de los resultados de la gestidn del conocimiento, la
Desempefio elaboracién de retorno de la inversién, y evaluar el

funcionamiento del sistema

La integracion vy la utilizacion del conocimiento se fundamenta en la creacion de grupos de
trabajo basados en las redes de comunicacion y colaboracion, personas que pueden ser tanto
clientes internos como externos de la organizacion pero que representan importancia por el
conocimiento que poseen y la experiencia que tienen en el manejo de los procesos de la

institucion.

PROPUESTA POR EL METODO “The 10 Step Road Map (Tiwana 2002)”
2.1 FASE I: Evaluaciéon de las Infraestructuras

Paso 1: Andlisis de la infraestructura existente

La policia Nacional no cuenta hasta ahora con un sistema de gestion del conocimiento,
aungue dentro del mapa estratégico institucional en la perspectiva de desarrollo humano la
estrategia identificada como DH16 menciona la gestion del conocimiento: “Potenciar la

gestion del conocimiento, la innovacién, implementacion y uso sostenible de las TIC”. Esta
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estrategia se orienta al saber ser y el saber hacer de cada miembro de la institucién, formulada
hacia la formacién académica de los centros de formacion e investigacion mas no como un

sistema de gestion.

En el ambito de proyectos llamese informéticos o de otras caracteristicas no se cuenta con
gestion de conocimiento, la informacion esta ligada a personas con experiencia en su
elaboracién que han adquirido pericia por el tiempo en sus cargos, se remonta también a la
consulta de documentos anteriores o experiencias de éxito que estan en funcionamiento pero
gue en algunos casos llevan a cometer errores porque no se documentan las fortalezas y las

debilidades que se tuvo durante la ejecucion.

Infraestructura para el registro el conocimiento:

La Institucion Policia Nacional cuenta con varias bases de datos donde aloja su
documentacion las cuales podriamos destacar como insumos de informacion para un sistema

de gestion de conocimiento, entre ellas:

Gestor de contenidos policiales “GECOP”: Es un sistema de informacion que reemplazé
en el afio 2015 al sistema de informacién Radicar, encargado del manejo de la documentacion
para la comunicacion interna y externa de la Institucion y dentro del mapa de procesos apunta

al proceso gestién documental.

Suite Vision Empresarial “SVE”: es una herramienta que hace posible la automatizacion
de la gestion en términos de los procesos y la estrategia, el software permite tanto la
integracion de los sistemas de informacion utilizados por la Institucién como el seguimiento
y control en tiempo real. Asimismo, facilita a los intervinientes en los procesos (duefios,
responsables y ejecutores) desde cualquier lugar, sustentar sus desempefios y ejercer

controles de acuerdo con su rol y competencia.

107



108

Esta herramienta permite su operacion desde la intranet, brinda apoyo en la definicion de
tareas, posee un sistema de almacenamiento, control, analisis y seguimiento de incidentes y
no conformidades detectadas en la operacién diaria. La SVE, cuenta con dos (2) soluciones
que se complementan para apoyar la gestion estratégica a través de Balanced Scorecard, y la
gestion de procesos a través del Sistema de Gestion de la Calidad.

La Suite Vision Empresarial evidencia la existencia de un Sistema de Gestion Estratégica,
disefiado bajo la metodologia Balanced ScoreCard —BSC, incorporando todos los elementos
definidos por la Institucién, es decir, el mapa estratégico, las perspectivas, sus objetivos,
indicadores, iniciativas estratégicas y planes de accion y de esta manera traducir la estrategia
en elementos medibles que direccionen el comportamiento y desemperio de la empresa, para

focalizar y alinear las iniciativas y recursos en el logro de los objetivos propuestos.

Sistema de Informacion para la atencion de Incidentes en TIC “SIGMA”: su
funcionalidad esta enmarcada en el registro, la atencion, la gestion y la solucion de incidentes
que se presentan a través de las diferentes herramientas tecnoldgicas puestas al servicio
policial.

Infraestructura para la transferencia del conocimiento:

Teleméatica: La Institucion Policia Nacional posee una de las redes de telecomunicaciones
mas grandes del pais después de las empresas prestadoras de servicios, con una red de
comunicaciones de voz que conectan a 42.500 radios en todo el territorio.

Una red WAN que integra todas las regiones de policia, departamentos, metropolitanas,
distritos, estaciones, subestaciones, puestos de policia, comandos de atencién inmediata CAl
y escuelas de policia, con un total de 48.000 computadores interactuando por medio de
canales dedicados propios y mediante contrato con ISP.

Videoconferencia: La organizacion cuenta con salas de telepresencia y salas de informacién
estratégica en todo el pais con cdmaras de telepresencia en salas de juntas adecuadas
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exclusivamente para este tipo de actividades. En el sistema de comunicaciones unificadas
posee el software de videoconferencias Skype empresarial adecuado para tener reuniones sin
necesidad de trasladarse a una sala especifica para este fin. Asimismo un sistema de telefonia
IP que conecta toda la organizacion.

Infraestructura de colaboracion:

Correo electronico: Todas las dependencias de la Institucion cuentan con buzon de correo
electrénico Exchange mediante web o cliente Outlook, ademas cada funcionario cuenta con
correo electrénico office365 de tipo personal que es deshabilitado una vez el policia se

desvincula de la Institucion.

Polired: Es la Intranet de la Policia Nacional construida con el fin de agilizar la gestién de
la Institucion en todas sus areas, contiene informacion de interés institucional tales como
documentos administrativos, boletines, instructivos, actos administrativos entre otros. La
finalidad es facilitar la comunicacién y la consecucién de medios a los funcionarios de la

organizacion para garantizar un mejor servicio.

Como ventajas de la infraestructura actual encontramos que para la futura implementacion
del sistema de gestion del conocimiento puede utilizarse esta intranet que es conocida y
utilizada por todo el personal de la Institucion, todos los funcionarios estan familiarizados
con su uso Y la consultan diariamente desde cualquier dependencia de la institucion sin

importar la distancia geografica en que se encuentren.

Entre las desventajas que representa la infraestructura actual estd el tamafio de la
organizacion, por su gran envergadura cuenta con archivos documentales en todo el territorio
nacional que no estan sistematizados, por lo que encontrar informacién es una tarea
dispendiosa, los documentos de proyectos no han sido archivados de manera sistematica lo

que no hace facil ubicar su fuente de informacion.
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Paso 2: Alineacion de la gestion del conocimiento y la estrategia empresarial

Estrategia empresarial

Grafico 42 Mapa Estratégico de la Policia Nacional

L ]
Perspectiva Ciudadania
E Lograr reconocimiento y
Fortalecer las condiciones de legitimidad institucional a través
seguridad para la convivencia de la prestacidn de un servicio de
ciudadana. policia de impacto.
Perspectiva Recursos
Consolidar e implementar . .
Lt e Gestionar los recursos necesarios
un modelo de administracién de : s e
¢ ai 8 2 para garantizar la prestacién
recursos logisticos y financieros Rcterite del servicic ookl
que asegure su uso Sptimo. eficiente del servicio policial.
Perspectiva Misionalidad
M1 ] M2 @ ——0 - -
" e Fortalecer las impulsar la articulacin Fortalecer la comunicacién Consolidar e implementar un
fenémenos de criminalidad S ————— institucional, publica, buscando modelo de evaluacidn y
ylas contravenciones de Institucién con interinstitucional y de credibilidad, confianza y seguimiento del servicio de
manera foca!:zada y los ciudadanos. cooperacion posicionamiento policia que priorice la gestién y
diferencial. internacional. institucional. elimpacto.
Perspectiva Desarrollo Humano e innovacion "
"Ry
DHIL DHIZ DHs| DHI4 DHIS) DHIG iy
Fortalecer el sistema . Fomentar la - ) B
Garantizar la seleccién educativo policial Potenciarel efectividad, el Optimizar los Potenciar la gestidn
del mejor talento garantizando la formacién y | |Modelo de gestién comportamiento servicios de saludy | | del conocimiento, la
humano que responda | | capacitacion integral para el humanz yla ético, el respeto por Bienestarque innovacién,
alas necesidades desarrollo de las consolidacion de la los derechos humanos penmtan.satlsfacer implementacidn y uso
futuras dela policia. | |competencias requeridas en ~ cultura y resolucién de las necesidades del sostenible de las
un entorno cambiante. institucional conflictos. policia y su familia. TICs.

Fuente: Policia Nacional

El grafico anterior en el que esta representado el mapa estratégico de la Institucion define
dieciséis estrategias, contenidas en cuatro perspectivas que son Ciudadania, Recursos,
Misionalidad y Desarrollo Humano e Innovacion. Todas ellas orientadas a cumplir con la

mision de la Organizacion.

Consciente de los grandes retos a corto, mediano y largo plazo, la organizacion se ha venido
modernizando con grandes inversiones en tecnologia orientando estos esfuerzos hacia la
mejora en la prestacion del servicio; ademés de las modalidades de delito comunes con las
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que lucha a diario, estd preparada y se ha venido fortaleciendo para los nuevos retos que
representa la ciberseguridad y la ciberdefensa del pais.

A diferencia de épocas anteriores en las que prevalecia el fortalecimiento de los procesos
administrativos, se observa que las inversiones en tecnologia informatica y
telecomunicaciones actualmente estan enfocadas a impactar en el servicio que se presta al

ciudadano.
Activos de conocimiento dentro de la Institucion

En la investigacion realizada se encontré que todos los procesos y procedimientos se
encuentran documentados, un namero importante de dependencias de la Direccion general,
asi como de unidades desconcentradas han certificado sus procesos, las politicas son claras
y cuidadosamente definidas, los cargos y perfiles de cargos estan estrictamente
documentados lo que permite que no hayan traumatismos en la transicion de los funcionarios
al cambiar de actividad cuando se presentan novedades de recursos humanos como

vacaciones, excusas de servicio, traslados, comisiones, suspensiones, retiros, etc.

Como se registro en el paso anterior existen diferente bases de datos que contienen toda la

informacion del negocio que representa sus activos de conocimiento més importantes.

Las comunicaciones internas entre los diferentes niveles de la institucion se hacen por medio
de instructivos, circulares, memorandos u oficios y son divulgados mediante publicacion en

intranet o directamente al buzdn de correo electrénico del funcionario o de la dependencia.

Las bases de datos y los sistemas de informacion estan debidamente documentados y
protegidos con sistemas de redundancia y respaldo, cumplen con los estandares de la

normatividad vigente y son auditados tanto interna como externamente de manera continua.

Los archivos fisicos de documentos son custodiados de acuerdo a los protocolos establecidos
en normas para las entidades publicas y estan organizados de acuerdo a las exigencias legales,
aungue su gran tamafio y dispersion hacen que sea dispendiosa la busqueda de informacion.
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2.2 FASE II: Analisis, disefio y desarrollo del sistema de gestion

del conocimiento.

Paso 3: Disefiar la arquitectura de gestion del conocimiento y la integracion de la

infraestructura existente.
Software colaborativo (groupware)

Segun Peter Johnson-Lenz, Software colaborativo o groupware se refiere al conjunto de
programas informaticos que integran el trabajo en un sélo proyecto, con muchos usuarios
concurrentes, que se encuentran en diversas estaciones de trabajo, conectadas a través de una

red (internet o intranet).

De acuerdo a Wikipedia El término groupware hace referencia a los métodos y herramientas
de software que facilitan el trabajo en grupo, mejorando su rendimiento, y contribuyendo a
que personas que estan localizadas en puntos geogréaficos diferentes puedan trabajar a la vez,
ya sea directamente o de forma andnima, a través de las redes. Muchos expertos coinciden
en que los equipos son la unidad primaria de rendimiento en cualquier organizacion. Hoy en
dia existe un nuevo tipo de equipo "virtual”, equipo formado por personas que se comunican

electronicamente.

La Policia Nacional por ser institucion del orden nacional estd familiarizada con estos
conceptos porque los usa y sus miembros los conocen perfectamente, cuenta con la
infraestructura necesaria para la implementacion de un gestor de contenidos que seria la
plataforma de colaboracion central del sistema de gestion de conocimiento, los costos no
presentarian impedimento al desarrollo de esta tecnologia, debido a que se tienen servidores
de bases de datos con capacidad para alojar la informacion que se genere, hay personal
capacitado en materia de software para el analisis, disefio y desarrollo de los médulos que
comprenda la plataforma colaborativa y posee SharePoint.
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De acuerdo a como se determine por los asesores y la alta direccion en cuanto a disponibilidad
de licencias para la autorizacion del uso de SharePoint, podriamos utilizar otra herramienta
de licencia GNU/GPL como Tiki-Wiki que perfectamente nos sirve para este proposito,
existe documentacion para su desarrollo e implementacion y con entornos muy intuitivos que
no seria una limitante para el desarrollo que requiere la Institucién. Este requerimiento estaria

a cargo del grupo de Telematica o en su defecto de la Oficina de Telematica.

Con las bondades de la tecnologia y la llegada de web 2.0 hemos evolucionado de simples
publicaciones a entornos participativos y colaborativos y de sistemas de gestion de
contenidos a portales Wiki.

El gestor de contenidos ademas de su repositorio con la informacién de los proyectos en
formato PDF para consulta y actualizacién cuyo disefio estaria supeditado a lo que determine
la institucion de acuerdo a su imagen corporativa por el area de comunicaciones internas de
la oficina de comunicaciones estratégicas; contaria con: Blogs, Articulos, Foros, Galerias de
archivos, Preguntas, Encuestas, Buscadores de documentos, Calendario, Webmail, Chat,

Grupos y administracion de usuarios. Con la siguiente estructura:
BLOGS

Esta funcion permitird a los miembros de la organizar exteriorizar su conocimiento tacito,
divulgarlo y compartirlo con los demas usuarios de la Institucién, los contenidos estaran
orientados al objeto del gestor de contenidos y siempre seran regulados de acuerdo a los
reglamentos de la Policia Nacional.

ARTICULOS

Al igual que los blogs busca generar conocimiento explicito y la finalidad es que sean
documentos historicos que permitan su consulta a través del tiempo guardando la originalidad
de su contenido.

Para su busqueda se tendrén en cuenta los siguientes campos:
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e Titulo

* Nombre del Autor

* Tema

Ademas se ordenaran por ranking, para que los usuarios del sitio puedan establecer cuales

son los articulos mas leidos.
FOROS

Los usuarios podran libremente crear foros para discutir sobre temas institucionales

orientados a la gestion de proyectos.
GALERIAS DE ARCHIVOS

El propdsito de esta funcion es archivar todos los documentos en formato pdf que se originen
en cada proyecto como estudios de conveniencia, contratos, documentos técnicos, actas, etc.
Los cuales tendran como ID el nimero del contrato y permitiran la basqueda entre otras por

campos de fechas y descripcion.
ENCUESTAS

Se crearan encuestas de acuerdo a las politicas que determinen las directivas para conocer
algunos aspectos del area, asi como la generacién de estadisticas para el mejoramiento
continuo.

BUSCADOR

Tiene una herramienta que permite al usuario encontrar un documento que contenga una

determinada palabra.

USUARIOS
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En este mddulo se manejaran dos tipos de perfiles, administrador y usuarios. En este caso no
se permitiran usuarios anénimos teniendo en cuenta que por ser corporativa cada quien se

encuentra plenamente identificado.
BANNER

El administrador tendra la posibilidad de cambiar los mensajes que de acuerdo a la imagen
corporativa determinen las directivas que se deben publicar para la publicidad de los temas
de interés.

CALENDARIO

Aprovechando las bondades de los sistemas de administracion de contenidos (CMS) existira
la posibilidad de crear varios calendarios para introducir en ellos los eventos gque se requieran.

CHAT

Se activara la opcién tanto de chat puablico como chat privado, esto con el propdésito de

fortalecer la inmediatez de la comunicacion entre grupos y usuarios.
CORREO

El correo del CMS se integrara con el correo corporativo con el proposito de no crear

duplicidad en los servicios y no confundir los usuarios.

Paso 4: Auditar - Inventariar los Activos y Sistemas de Gestion del Conocimiento.

Es necesario integrar un equipo de auditoria interna con personal de Planeacién, Talento
Humano, Gestién documental, infraestructura, Administracion y Telemética con el propésito
de levantar un inventario de los recursos de informacién de la Institucion que se encuentran
en documentos fisicos, en bases de datos, asi como realizar entrevistas para conocer el grado

de conocimiento tacito de los funcionarios respecto de los objetivos de la Institucion frente a
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lo que se quiere lograr con el sistema de gestion del conocimiento, lo que ayuda a determinar

si estamos alcanzando el objetivo deseado.

Este equipo debe estar en capacidad de determinar de las fuentes de informacion que material
debe formar parte de sistema de gestion del conocimiento, debera conocer la tecnologia
existente de la organizacion y recomendar su uso, el mejoramiento o sustitucion. Asi como

la infraestructura para la distribucion del conocimiento.

El disefio de encuestas como la contenida en el apéndice A es fundamental para la recoleccion
de la informacion necesaria porque el equipo debera estar en capacidad de establecer las
falencias en el conocimiento de los demés miembros de la institucion. La informacion
obtenida sera el punto de partida del sistema y debe publicarse en el gestor de contenidos que
cree como parte de la herramienta colaborativa.

Paso 5: Disefar el equipo de gestion del conocimiento

Es importante detectar los funcionarios mas calificados en cada una de las areas que por su
experiencia o su formacion demuestren conocimiento de la Institucion y su entorno, pero que
ademas sean lideres, porque es necesario que quienes integren el equipo sean capaces de
dirigir, movilizar y obtener logros ya que todo cambio crea resistencia y es clave para el
cumplimiento de los objetivos la percepcion que se logre de los demas empleados vy la
aceptacion que tengan estos integrantes.

Este comité estaria conformado asi:

Coordinador del proyecto (preferiblemente que pertenezca al proceso de direccionamiento
tecnoldgico).

Seleccionar un Gerente de conocimientos a nivel Institucional.
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Seleccionar un Gerente de conocimientos a nivel del proceso direccionamiento tecnologico
para el presente sistema de gestiobn de conocimiento que estd orientado a proyectos

informaticos.

Un funcionario de las areas involucradas (PLANEACION, TELEMATICA, GESTION
DOCUMENTAL, INFRAESTRUCTURA, TALENTO HUMANO Y
ADMINISTRACION).

En cada nuevo proyecto debe nombrarse un miembro del area impactada por el proyecto, ya

sea el supervisor o interventor o un funcionario de la dependencia.
El administrador del software de uso colaborativo

Expertos externos (siempre y cuando la disponibilidad financiera lo permita)

Funciones:

Planificar los proyectos.

Analizar el entorno

Estructurar los perfiles de cargos para los roles de los involucrados en el SGC
Seguimiento al desarrollo de capital intelectual

Gestionar el desarrollo de las herramientas tecnoldgicas

Proponer la Integracion de sistemas de informacion.

Participar en el disefio de técnicas de aprendizaje internos.

Revisar el avance en la ejecucion de proyectos
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El Gerente de Conocimientos “CKQO”, por su acrénimo en inglés de Chief Knowledge
Officer. Segin Michael Earl y lan Scott en "What is a Chief Knowledge Officer?" [EAR-99]
"es el encargado de iniciar, impulsar y coordinar los programas de Gestion del

conocimiento".

Earl a su vez hace una caracterizacion del CKO. Destaca algunos aspectos sobre la
personalidad que los distingue. ""Se destacaban por poseer un caracter vivaz, entusiasta y por

la facilidad para transmitir su entusiasmo a los demés"”, asi mismo dice:
- Son curiosos y reflexivos.

- Son flexibles y abiertos a trabajar con cualquier persona.

- Aceptan que otros asuman el liderazgo y el reconocimiento de logros.
- Estan dispuestos a auspiciar proyectos.

Paso 6: Crear el proyecto de gestion del conocimiento

Para el desarrollo de este paso se utilizara lo establecido en la guia del PMBOK:
Grupos

1. Inicializacion

2. Planeacion

3. Ejecucion

4. Monitoreo y control

5. Cierre

Areas
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1. Integracion: Incluye los procesos y actividades requeridos para identificar, definir,
combinar, unificar y coordinar los diversos procesos de la direccion del proyecto.

2. Alcance: Incluye los procesos requeridos para asegurar la realizacion de todo el trabajo a
aplicar en el proyecto, y no solo realizar aquellos que completen el proyecto.

3. Tiempo: Incluye los procesos requeridos para la correcta administracion de tiempo.

4. Costos: Incluye los procesos involucrados en la planeacién, estimacion, presupuesto,
financiamiento, costeo, administracion y control de costos; con el objetivo de que el proyecto
sea realizado con un presupuesto apropiado.

5. Calidad: Incluye los procesos y actividades involucrado en el rendimiento de
organizacion, que define la politica de calidad, objetivos y responsabilidades para que el
proyecto satisfaga las necesidades por las que se hizo.

6. Recursos humanos: Incluye los procesos que organizan, administran y dirigen al equipo

de trabajo.

7. Comunicacién: Incluye los procesos requeridos para asegurar en tiempo y forma la
planeacion, recoleccion, creacion, distribucion, almacenaje, recuperacion, administracion,

control, monitoreo y disposicion de la informacion del proyecto.

8. Riesgos: Incluye los procesos que planean, identifican, analizan, y controlan los posibles
0 actuales riesgos del proyecto.

9. Adquisicion: Incluye todos los procesos necesarios para la adquisicién y compra de
productos, bienes, servicios o resultados requeridos del exterior por el equipo de trabajo.

10. Interesados: Incluye todos los procesos requeridos para identificar los grupos u
organizacion que impacta el proyecto; analizando sus expectativas y desarrollar las
estrategias necesarias para impactar positivamente en la ejecucion y decisiones de los

interesados.
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Para la creacion del proyecto el equipo debe formularse una serie de inquietudes orientadas
a resolver las necesidades para el desarrollo del mismo:

Se cuentan con herramientas que sea factible adaptar a las necesidades o es posible

desarrollarlas con el personal y los recursos que se tienen?.

Se pueden conseguir mediante convenios con el sector puablico o privada o es necesario

comprarlas?.

En caso de que deban ser compradas, cual es el tiempo para la ejecucion de un contrato
teniendo en cuenta que en la administracion publica es necesario la elaboracion de planes de

necesidades y planes de compras.
Que soluciones alternativas tenemos en el campo de hardware o software libre.

El personal nuestro estd en capacidad de desarrollar el proyecto o necesitamos asesoria

externa?

Cuél es el costo del proyecto?

Paso 7: Desarrollo del sistema de gestion del conocimiento

Este aparte serd dedicado especificamente al desarrollo de la propuesta que parte de la
elaboracién de la plataforma virtual de trabajo colaborativo y que se centra en la idea de usar
la intranet existente como punto de encuentro para todos los miembros de la Policia Nacional

por ser un sitio ya conocido y utilizado por el cliente interno.

En el entendido que el estudio que se realice por parte del equipo que conforme el sistema de
gestion de conocimiento y la autorizacién de la alta direccion como se relatd anteriormente,
sera necesario modificar la intranet actual para usar la herramienta SharePoint con que ya

cuenta la Institucién o de lo contrario disefiar desde cero la plataforma de colaboracion
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mediante Tiki-wiki u otro software de estas caracteristicas para la construccion de esta
plataforma de servicios que sera el nicleo donde convergen todos los elementos del sistema

de gestion del conocimiento

2.3 FASE IlI: Implementacion

Paso 8: Implementacion del sistema mediante metodologia RDI (técnica incremental a
los resultados)

Para el despliegue experimental es necesario conformar un equipo de personal integrado en
dos equipos, el primero de personas con conocimientos en el trabajo que se realiz6 y que
estuvieron involucrados directamente en el proyecto quienes seran los encargados de evaluar

las falencias del piloto que se entregue en produccion.

Al mismo tiempo se debe conformar otro grupo de trabajo con personas a quienes se les
capacitara sobre el objetivo que tiene la Institucién con la implementacion del nuevo sistema
de gestion del conocimiento, lo cual permitird medir tanto el grado de las personas para
adaptarse al sistema como las necesidades que no logré identificar el personal técnico durante
el desarrollo del sistema.

Asimismo se debe poner en produccion la prueba piloto de software para familiarizar a los
miembros de la organizacion con su uso y realizar las pruebas que nos permita corregir

posibles fallas en el disefio y programacion. Asi como los documentos técnicos.

Paso 9: La gestion del cambio, la cultura, el disefio de la estructura de recompensa, y la
eleccién de la CKO

Desde el momento en que decidié cambiar de una estructura organizacional piramidal a una

estructura plana y corporativa a mediados del afio 1995, la Policia Nacional adelant6 un
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proceso de transformacion cultural que hasta el momento ha mantenido, invierte una buena
parte de recursos en la movilizacion de cultura institucional; lo que se evidenci6 en el
capitulo del analisis documental de la Institucién donde se muestran los focos de cultura en
que trabajan actualmente. Lo anterior demuestra que la organizacion se adapta facil y
rapidamente a los cambios y su personal esta capacitado y entrenado para estas tareas.

En cuanto al disefio de la cultura de la recompensa, también cuenta con un plan de estimulos
institucional (PEI) en el que mediante acto administrativo se publican los estimulos y

recompensas al personal que por determinadas labores se destaca en su rendimiento.

En ese entendido solo queda adecuar los manuales y los planes con los que ya cuenta la
institucion para actualizar las conductas que se deriven del nuevo sistema de gestién del

conocimiento de proyectos informaticos.

Para el nombramiento del CKO se deben privilegiar el perfil y las competencias del personal
que cumpla con las habilidades necesarias teniendo en cuenta preferiblemente que esté

involucrado en el proceso de direccionamiento tecnoldgico.

2.4 FASE IV: Evaluacion del Desempefio

PASO 10: Medicion de los resultados de la gestion del conocimiento, la elaboracion de

retorno de la inversion, y evaluar el funcionamiento del sistema

Para evaluar el funcionamiento del sistema es necesario establecer objetivos que se
relacionen con los objetivos estratégicos de la Institucion. Creando indicadores similares a
los que se tienen para medir los sistema de gestidn existentes, por lo que serd necesario

incluirlo en el Balanced scorecard y la Suite Vision Empresarial.
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Medir resultados de gestién de conocimiento no es una tarea comdn, hay que tener en cuenta

algunos aspectos y como menciona Angel Arbonies (1998) “El capital intelectual sera la

medicion estatica y valorativa de los resultados de la gestion del conocimiento, de forma que

las competencias esenciales de una organizacién se mediran dentro del llamado capital

relacional.

Tabla 15 Capital Intelectual

CAPITAL INTELECTUAL

CAPITAL HUMANO

Mejora de competencias

-Crecimiento del indice de competencias disponibles/competencias

esenciales
-nimero de proyectos innovadores / total proyectos

Capacidad de innovacion de personas y equipos

-nimero de ideas individuales/plantilla total de ideas
-nimero de ideas por equipo/total de equipos

CAPITAL
ESTRUCTURAL

Proceso de innovacion

-calidad de los procesos de innovacién

-esfuerzo dedicado al futuro frente a la actividad ordinaria
-resultados de la investigacion

-numero de manuales de procedimiento

-numero de procedimientos autorizados

Procesos de captacion de conocimiento
-% de uso de la intranet

-mecanismos de transmision y comunicacion
-niimero de foros electrénicos internos de debate

CAPITAL
RELACIONAL

-capacidad de mejora/recuperacion de la base de usuarios

-acciones orientadas a ampliar la base de usuarios que utilizan los

diferentes servicios
-servicios ofrecidos/servicios utilizados

Fuente: Euroforum (1998)
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3 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Determinando las tres generaciones para la gestion del conocimiento se puede establecer que
la Institucion objeto de la presente investigacion ha superado la primera etapa que es la
busqueda de espacios para almacenar el conocimientos, se encuentra en la segunda fase cuyo
objeto es crear espacios para compartir conocimiento y esta generando espacio para crear

nuevos conocimientos lo que pretende afianzarse con el proyecto.

Se puede concluir mediante la encuesta y entrevistas que dentro de Institucion Policia
Nacional, la gestion del conocimiento no es un concepto claramente afianzado en su personal,
aunque afirman haber escuchado de él, este no estd entendido como una politica interna de
la empresa, por lo tanto, se hace necesario la divulgacion para crear conciencia en el personal

el nuevo rol que debe asumir frente a la existencia de un nuevo sistema de gestion.

La gerencia de un proyecto dentro de esta institucién no presenta un mayor reto puesto que
sus lineas de mando estan claramente definidas, los procesos y procedimientos son
interpretados facilmente por sus miembros y los perfiles de cargos se han definido de manera
cuidadosa mediante competencias generales y especificas.

Las tecnologias son parte importante de la institucion y se entiende un concepto arraigado en
su personal, se nota un gran esfuerzo por la inversion en nuevos activos tecnoldgicos y en el
entrenamiento del talento humano, sin embargo puede mejorarse la efectividad en los

resultados con un sistema de gestién del conocimiento.
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5 Anexos

Apéndice A

1 OO0 O

ENCUESTA SOBRE GESTION DEL CONOCIMIENTO, PARA MEJORAR LA
PLANIFICACION Y EL CONTROL DE PROYECTOS INFORMATICOS EN LA POLICIA
NACIONAL DEPARTAMENTO NORTE DE SANTANDER, CUCUTA

BLOQUE: GESTION DEL CONOCIMIENTO (GC)

a. ¢Los conceptos de Gestion del Conocimiento son familiares para
usted?
No, en absoluto
He escuchado algo sobre ellos
Los conceptos son familiares para mi, pero no se conocen en nuestra empresa
Si, y la empresa ha iniciado a trabajar con ellos sin considerarlos en su estrategia

Si, y nuestra empresa trabaja activamente con estos conceptos e incluso los
considera dentro de su estrategia

2. Valoracion de actitudes llevadas a cabo en su empresa
Sefiale en los siguientes items el valor que mejor refleje la situacion en su empresa,

considerando una escala de respuestas del 1 al 5, donde 1 equivale a totalmente
en desacuerdo y 5 equivale a totalmente de acuerdo.

Actitudes 1({2(3]|4

Nuestra gestion de recursos humanos funciona bien 0

Nuestro personal es, en un alto porcentaje, competente y profesional

Nuestros empleados estan altamente motivados y comprometidos con sus
labores

Nuestros empleados son estimulados continuamente para generar Y
compartir nuevos conocimientos e ideas

Todos nuestros empleados juegan un papel importante en la innovacion al
ser considerados sus conocimientos e ideas
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La estrategia, la mision, los valores, los objetivos y las normas estan
claramente definidos y todos nuestros empleados son conscientes de ellos

Los puestos de trabajo y las lineas de mando estan claramente definidos

La cultura y espiritu de la empresa es positiva

En la empresa se fomenta la seguridad en el empleo y la existencia de
poca incertidumbre

Nuestra comunicacion es abierta e involucra a todos y cada uno de log
empleados

El trabajo en equipo es tipico para nosotros

Es importante para nosotros estar en contacto continuo con todo nuestro
entorno y desarrollar nuestras redes de comunicacion (clientes,
proveedores, competidores, gobierno)

3. Valoracion de actividades llevadas a cabo en su empresa:

Senfiale en los siguientes items el valor que mejor refleje la situacion en su empresa,
considerando una escala de respuestas del 1 al 5, donde 1 equivale a totalmente

en desacuerdo y 5 equivale a totalmente de acuerdo.

3.1. Actividades de Socializacion (conocimiento tacito a tacito)

Se promueven las visitas a los clientes que permitan conocer in situ las
necesidades, usos actuales, quejas, bondades, etc.

El entrenamiento informal de los empleados se da mediante la
observaciéon de la realizacion de actividades de expertos de nuestra
propia empresa

Sepermite y se alienta la simulacién y/odisefio de procesos
o productos como resultado de las visitas a los clientes

Sepermite y se alienta la simulacién y/odisefio de procesos
o productos como resultado de la observacién hecha a los expertos de
nuestra empresa

3.2. Actividades de Exteriorizacion (conocimiento tacito a explicito)

El didlogo creativo y el intercambio de ideas en todos los niveles es
habitual en la empresa

El uso de pensamiento deductivo e inductivo es comun entre los
empleados

Nuestros empleados hacen uso de metaforas y analogias en
los didlogos para la creacion de conceptos o ideas

La opinidn subjetiva es permitida en todos los niveles

Es indispensable la creacion de manuales, documentos y best practices

de productos y procesos
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Secuenta con bases de datos de productos y procesos que se
actualizan constantemente

3.3. Actividades de Combinacidon (conocimiento explicito a
explicito)

El didlogo con los clientes y la documentacién de quejas, sugerencias,
peticiones de ayuda, etc., es una practica comdn

La educacion y entrenamiento formales con cursos es proporcionada
por personal de la misma empresa

Nuestros empleados son actualizados constantemente mediante cursos
dados por agentes externos a la empresa (universidades, centros
tecnoldgicos, congresos, seminarios, etc.)

Nuestros empleados tienen acceso a informacién especializada
mediante revistas, manuales, libros, foros, cursos, etc.

Las estrategias de la empresa son disefiadas
usando literatura publicada (interna y externa)

Publicamos continuamente informacion interna de la empresa para
todos nuestros empleados

Publicamos continuamente informacion interna de la empresa para el
publico en general

3.4. Actividades de Interiorizacién (conocimiento explicito a tacito)

Se permite comUnmente a simulacién y /o experimentacion con
procesos y/o productos a partir de manuales, best practices, historias
orales, documentos, etc.

La simulacion y/o experimentaciobn con métodos y procedimientos de
otros competidores (benchmarking) es habitual en la empresa

Se alienta y es practica habitual la simulaciéon y/o experimentacion con
procesos y/o productos a partir de quejas, sugerencias, preguntas y
peticiones de ayuda de clientes

4. Sies su caso, sefale la(s) razon(es) por la(s) que NO ha implementado un

L] L O

programa de Gestién del Conocimiento en su empresa:

No tiene la seguridad de beneficios potenciales
Nunca ha oido hablar de Gestion del Conocimiento
Resistencia del personal

Falta de tiempo

No entiende lo que es la Gestion del Conocimiento

Falta de recursos financieros
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Falta de interés
Falta de necesidad

Falta de apoyo de la alta direccion
Falta de herramientas y tecnologias

Otros motivos. Mencione:

BLOQUE: INNOVACION

132

5. Importanciade lainnovacion y la I+D (investigacion y desarrollo) en la empresa

Seniale el valor que considere mejor para evaluar la importancia de la innovacion y la 1+D
en su empresa, considerando una escala de respuestas del 1 al 5, donde 1 equivale a
un papel nulo y 5 equivale a la idea de que la innovacién y la I+D es el corazén
de la empresa.

Importancia de la innovacion y la I+D

. Contexto en que trabaja la empresa

Senfale en los siguientes items el valor que mejor refleje el contexto de su empresa,
considerando una escala de respuestas del 1 al 5, donde 1 equivale a totalmente en

desacuerdoy 5 equivale a totalmente de acuerdo.

Contexto

Los clientes juegan el rol ms importante en nuestra empresa

El ciclo de vida de nuestros productos es normalmente largo

En nuestro campo de negocios, para tener éxito se debe lanzar nuevos
productos continuamente

En nuestro campo de negocios se deben maodificar continuamente los
procesos operativos

Nuestro ambiente operacional de negocios cambia lentamente

En nuestro campo de negocios, el conocimiento y el know how se
deben actualizar constantemente

El desarrollo tecnoldgico es rapido en nuestro campo de negocios

Eldesarrollo tecnoldgico ofrece notables posibilidades en
nuestro campo de negocios

. Valoracion de actividades llevadas a cabo en su empresa

132




133

Sefale en los siguientes items el valor que mejor refleje la situacion en su empresa,
considerando una escala de respuestas del 1 al 5, donde 1 equivale a totalmente
en desacuerdo y 5 equivale a totalmente de acuerdo.

Actividades 1({23]|4

Continuamente modificamos (desarrollamos y mejoramos)
nuestros productos

Continuamente modificamos (desarrollamos y mejoramos)
nuestros procesos de trabajo

Continuamente modificamos (desarrollamos) nuestra organizacion
(estructuras, puestos de trabajo y responsabilidades)

Existen relaciones intensas con universidades, centros de investigacion,
asociaciones industriales y similares

Identificamos y adoptamos las mejores practicas (best practices) de
nuestro sector de manera continua

Establecemos joint venture para obtener y wusar los activos
complementarios que necesitamos

Usamos mucho tiempo en nuestra empresa para investigar y desarrollar
nuestros propios conocimientos y habilidades

La retroalimentacion de nuestros clientes es positiva sin excepcion y es
considerada invariablemente en decisiones relativas a
productos

BLOQUE: TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION (TI)
8. Las Tl como fuente de ventaja competitiva
Sefiale el valor que considere mejor para evaluar el papel que juegan las Tl en su

sector econdmico como fuente importante de ventaja competitiva, donde 1 equivale a
un papel nulo y 5 equivale a la idea de que las Tl desempeiian un rol imprescindible.

1{2|3]4

| Papel de las TI

9. Valoracion de la actitud de la empresa hacialas Tl

Senfiale en los siguientes items el valor que mejor refleje la situacion en su empresa,
considerando una escala de respuestas del 1 al 5, donde 1 equivale a totalmente en
desacuerdo y 5 equivale a totalmente de acuerdo.

Valoracién de la actitud 112|314

Las Tl son imprescindibles en las actividades diarias de la empresa

Las Tl y sus aplicaciones fueron y son adquiridas y/o disefiadas con una
clara vision de las necesidades organizacionales
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En el disefio de la estrategia de la empresa, se considera la inversién y
uso de las TI

La empresa actualiza/reemplaza el hardware/software constantemente

Los empleados que hacen uso de las TI reciben
entrenamiento especifico de su uso

Nuestros empleados tienen acceso a las Tl desde sus puestos de
trabajo

10. Valoracién de la inversién en Tl hecha por la empresa

Senfiale en los siguientes items el valor que mejor refleje la situacion en su empresa,
considerando una escala de respuestas del 1 al 5, donde 1 equivale a un descenso

sustancial y 5 equivale a un crecimiento espectacular.

Valoracién de la inversion

El comportamiento promedio de la inversién hecha en
hardware (considerando compra y/o renta de ordenadores,
implantaciéon de redes locales, etc.) en los ultimos 3 afios

Elcomportamiento promediode lainversién hechaen
software (aplicaciones, Internet) en los ultimos 3 afios

El comportamiento promedio de la inversiébn hecha en capacitacion y
entrenamiento del personal para uso de las Tl en los ultimos 3 afios

11. Valoracién del uso de las Tl en su empresa

Sefale en los siguientes items el valor que mejor refleje el uso de las Tl en las
actividades diarias de su empresa, considerando una escala de respuestas del 1

al 5, donde 1 equivale a un uso nulo y 5 equivale a un uso intenso.

Valoracién de uso

Para tareas de gestion, administracion y contabilidad

Para tramites y gestiones bancarias y financieras

Para consultar y acceder al conocimiento (mediante Internet, correo
electrénico y acceso a bases de datos externas e internas) del propio
personal de la empresa, de los clientes, de los proveedores, de los
competidores, etc.

Para compartir, publicar y transmitir el conocimiento (mediante Internet,
correo electrénico y acceso a bases de datos externas e internas) al
propio personal de la empresa, a los clientes, a los proveedores, a los
competidores, etc.

Para marketing (pagina Web)
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12. Uso de Tl en las actividades de GC llevadas a cabo en su empresa
Considerando las siguientes tecnologias
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1. Teléfono| 4. Red local (Intranet y/o Extranet) 7. Foros electrénicos
2. Ordenador 5. Correo electrénico 8. Otras tecnologias
3. Internet 6. Pagina Web

Sefiale con una X aquellas que utilice en las actividades mencionadas.

Tecnologias

Actividades 112134567

Observacion, ya sea del comportamiento de los clientes,
de las actividades de expertos de nuestra propia empresa
ylo de las actividades y procesos de nuestros
competidores

Experimentacion y/o simulacion de procesos o productos

Didlogo creativo y el intercambio de ideas en todos los
niveles de la empresa

Elaboracion de manuales, documentos y best practices
de productos y procesos

Actualizacion constante de bases de datos de productos
y procesos

Didlogo y su correspondiente documentacion con
elementos de nuestro entorno: clientes, competidores,
proveedores, etc.

Educacién y entrenamiento formales con cursos, ya sea
proporcionado por personal de la misma empresa o por
agentes externos a la empresa (universidades, centros
Tecnoldgicos, congresos, seminarios, etc.)

Acceso a informacion especializada mediante revistas,
manuales, libros, foros, etc.

Publicacion de informacion interna de la empresa para
todos nuestros empleados y para el publico en general
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