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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion realizado para brindar un mejor servicio
de patrullaje a al ciudadania en especial a el sector de Cotocollao, tomando
como base la administracion de los recursos aplicando herramientas
administrativas alineadas con los objetivos propuestos que llevan a un alto

desemperio de las unidades de la policia Nacional, .

El servicio urbano de la Policia Nacional es un rol operativo destinado a
controlar la violencia, delincuencia, y acercamientos a grupos sociales.
Intentando conocer sus necesidades, para disminuir la delincuencia en las

calles en vista que la criminalidad y la violencia urbana sigue creciendo.

Realizando el diagnostico del servicio se ve que no existen procesos delifados,
procedimientos estructurados , planificacion de servicio, recurso humano,
administracion por proceso para el buen funcionamiento de los procedimientos
, estas son las causas para que no se refleje la labor en los sectores de
responsabilidad y la ciudadania tenga desconfianza y la mala imagen de la
policia, para lo cual se a desarrollado planes de capacitacién para mejorar la

comunicacién entre ciudadania y policia.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion esta centrado en la “falta de
procedimientos actualizados de seguridad para un patrullaje preventivo en el
sector de Cotocollao — Quito”. Se debe indicar que este barrio se encuentra en
el sector noroeste de la ciudad de Quito, Cuadro 1. Esta delimitado por las
calles; Rigoberto Heredia al sur, Ignacio de Loyola al norte, Gral. José Guerrero

al oeste y la Av. Diego de Vazquez al este.
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Zonade Investigacion

Cuadro 11,

El sector es una zona comercial con una diversidad de negocios legales e
ilegales, entre los negocios legales estan; restaurantes, ferreterias, mayoristas
de viveres, pequefias tiendas, almacenes de venta de ropa, almacenes de
electrodomeésticos, cooperativas de ahorro y crédito, bancos; entre los ilegales
estan cantinas clandestinas, lugares de tolerancia, venta de substancia
estupefacientes y psicotropicas (droga). Es un barrio con alta congestion de
gente que vive en la zona, trabaja o es transeunte ocasional. Conjuntamente

con los negocios existe la zona residencial con una poblacion de economia

! Tomada de Acta de Quito del Instituto Geogréfico Militar



media — alta, hay seis centros educativos, un dispensario meédico, dos iglesias,

dos retenes de apoyo policial y un mercado popular.

Cuenta con servicios basicos instalados y la necesidad de transporte de sus
habitantes fijos y flotantes es atendida desde las 05:00 horas hasta las 23:00
con servicio de transporte popular. Las vias de acceso a la zona son las calles
Machala, Av. José Guerrero, Av. De la Prensa, Av. Diego de Vazquez, las

cuales tienen horas pico de evacuacion.

El indice de criminalidad es alto Cuadro 2, destacandose los delitos contra la
propiedad, sin embargo hay que sefialar la presencia centralizada de la
delincuencia especialmente en la Av. 25 de junio en la que expende droga y
existen cantinas clandestinas. Por esta razon el barrio es considerado como
Zzona roja y necesita de un servicio de seguridad preventivo sin que al momento
se pueda descuidar el correctivo. Es imperioso que la presencia policial en
Cotocollao sea permanente, controlada, amistosa y preventiva, para que los
indices de criminalidad se mantengan bajos. Por lo tanto los procedimientos de
seguridad deben ser revisados inmediatamente y dirigidos a la prevencién con

el apoyo de la comunidad.



POLICIA NACIONAL

JEFATURA DE LA POLICIA JUDICIAL DE PICHINCHA

ZONA DE COTOCOLLAO

C.PROPIEDAD

Abigeato

Abuso de confianza 2
Estafa 7
Extorsion 2
Hurtos 24
Asalto /'/Robo Domicilio 34
Robo/’Asalto personas 31
Robo Domicilio 62
Robo/Asalto Carretera

Robo/Asalto Comercial 28
Robo carros 104
Robo Motos 33
Asalto y Robo 26
Robo de Accesorios 78
Otros Robos 36
C.PERSONAS 75
Heridas / lesiones 21
Desaparicion Pers. 14
T. Asesinatos 24
Homicidios 2
Tentativa Homicidio

Investig. Muerte

Plagio o Secuestro 7
Tentativa Secuestro 1
Secuestro Express 3
Suicidios 3

X1
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%‘&mw 3 POLICIA NACIONAL
JEFATURA DE LA POLICIA JUDICIAL DE PICHINCHA
ZONA DE COTOCOLLAO

SEXUALES 23

Acoso Sexual

Tentativa Violacion 4

Rapto 5

Trata de Blancas

Violaciones 14

C. S. PUBLICA 45

Intimidacion/Amenazas 37

Robo de Arma 6

Rebelion / Atentados 2

Tenen.llegal Armas

C.FE.PUBLICA 4

Falsificacion 1

Agresion Fisica

Trafico M. Falsa

Sacapintas 1

Usurpacién/suplan 2

Tarjeteros

Varios 8
TOTALES 622

Cuadro 22

Con estos antecedentes se puede ver claramente que la zona y el sector es
adecuado para los asaltos y robos a domicilios y personas que transitan por la
zona. El sub empleo es uno de los factores determinantes para la informalidad
y crea una inestabilidad en el flujo de recursos econdémicos de la poblacién,
llevando de esta forma a que sus componentes tengan que recurrir a otras

formas incluso no licitas para proveerse de recursos econdémicos.

2 Fuente, Estadisticas Anuales de la Policia Judicial afio 2008 septiembre
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

No existen procesos actualizados de seguridad en los procedimientos,
analizados con base en objetivos y monitoreados con indicadores de gestion

para realizar un patrullaje preventivo en el sector de Cotocollao — Quito.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El barrio de Cotocollao es reconocido como zona urbana, y existe presencia
policial por parte de la Unidad De Vigilancia Norte desde el afio 2001, antes de
pertenecer a la cuidad se le consideraba como asentamiento periférico sin

ningun derecho a exigir del municipio la instalacion de servicios basicos.

Al pasar los afios y por esfuerzo de la comunidad organizada logré6 que sea
reconocida como zona urbana, incrementando parcialmente la instalacion de
servicios basicos, seguridad policial, seguridad en caso de emergencias. Esto
aumentd el flujo de personas en la zona que dio como consecuencia que el
indice de delincuencia aumente, esto se puede explicar indicando que el
namero de personas residente y flotante aument6 pero no el control por parte
de la Policia Nacional que tampoco se preocupd por actualizar sus procesos en

los procedimientos pasando de un control pasivo a un control correctivo. En la
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actualidad se realizan cuatro turnos de patrullajes diarios en la zona siendo

insuficiente.

Con este contexto la policia nacional ve la necesidad de que aparte de
combatir la delincuencia, se deba planificar estrategias, actualizar
procedimientos y métodos, definir objetivos y controlarlos con indicadores de
gestion. Las estrategias deben ser definidas en conjunto con la comunidad,
solo de esta forma se crea un sentido de pertenencia y compromiso de las dos
partes, una estrategia que permitiria el acercamiento es la capacitacion de la

comunidad por parte de la policia en actividades de prevencion.

FORMULACION DEL PROBLEMA

La actualizacién de los procedimientos policiales, permitiran realizar un estudio
basado en objetivos e indicadores de gestion para realizar un patrullaje

preventivo en el barrio de Cotocollao — Quito.

Al momento los procedimientos, objetivos e indicadores de seguridad en el
barrio de Cotocollao estan desactualizados, son generales, es decir que no
toman en cuenta las necesidades de la comunidad, la idiosincrasia de la
poblacién, la tasa de sub empleo y la realidad econ6mica imperante. De esta
forma la atencién a las necesidades de seguridad que tiene la poblacién son

mal atendidas por falta de informacion real que sea base de la planificacién de
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las tareas por parte del personal de la Policia Nacional que presta servicio en el

sector.

Preguntas directrices

¢ El patrullaje preventivo bajara el indice delincuencial en el barrio?

¢La capacitacion del personal policial en temas de seguridad preventiva
y comunidad permitird atender las necesidades de la poblacion?

¢El andlisis de las condiciones actuales de la infraestructura de las
instalaciones policiales permitira mejorara el ambiente de trabajo al
personal policial?

¢La capacitacion por parte del personal de la policia a la comunidad en
temas relacionados a seguridad mejorara la comunicacion entre la
comunidad y la Policia Nacional?

¢ El analisis de las necesidades de la comunidad y del personal policial
permitira mejorar la asignacion de los recursos disponibles?

La planificacion adecuada de las necesidades de la comunidad y el
personal policial permitirhd determinar con mayor exactitud el nimero de

vehiculos para el patrullaje?

Objetivos
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General

Realizar un diagnéstico en los procedimientos de seguridad tomando en
cuenta objetivos planteados en conjunto con la comunidad, monitoreados con
indicadores de gestion para incrementar el patrullaje preventivo el barrio de

Cotocollao — Quito.

Especificos

1. Crear procedimientos adecuados para determinar el nUmero de personal
policial y el nimero de vehiculos para los patrullajes preventivos.

2. Crear planes de capacitacion a la comunidad en temas de seguridad.

3. Crear planes de mantenimiento de la infraestructura para mejorar el
ambiente de trabajo del personal policial.

4. Definir procesos reales para el patrullaje preventivo, definir objetivos e

indicadores que los controlen.

Justificacion e importancia

El ndmero creciente de personas que frecuentan el sector sea por que viven,
trabajan o transitan alli es la razén fundamental para la inseguridad del sector,
causando principalmente el malestar de la comunidad. Por lo tanto la Policia

Nacional debe definir estrategias conjuntas para que tanto su personal policial
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como la comunidad definan las caracteristicas que debe tener el servicio

preventivo de patrullaje.

Siendo un sector crecientemente comercial el interés en la capacitacion sobre
temas de seguridad es cada vez mayor, por lo tanto la Policia Nacional debe
definir planes de capacitacion y asignar el personal adecuado para esta tarea

en forma periddica.

La actualizacion de procedimientos y métodos por parte de la Policia Nacional
permitira mejorar el control a tiempo de las actividades delictivas en la
comunidad con indicadores reales, los cuales debe estructurarse y planificarse

tomando en cuenta las necesidades y caracteristicas del sector.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes

MODELO DEL PATRULLAJE PREVENTIVO.

El modelo del patrullaje preventivo la Policia involucra por una parte a la
organizacioén policial que denominamos servicio urbano (S.U.) la cual esta
formada por compafias capacitadas con los fundamentos ideoldgicos, tedricos
y practicos que le permiten interactuar con la comunidad local, en los
escenarios que se ve afectada por varios factores organizandola en lo que se
denomina patrullaje preventivo. Actuando conjuntamente para solucionar los
problemas de Inseguridad Ciudadana es un tema de vital importancia en su

radio de accién que comprende el Barrio, la comunidad o localidad donde vive.

Entendemos por comunidad al tipo de organizacion social cuyos actores se
unen para participar en objetivos comunes, social, politica y administrativa
coexisten en una localidad para buscar su bienestar y prosperidad colectiva.
Como es légico la comunidad esta dispersa en grupos muy diversos con sus

propios intereses e ideologias. Por lo cual se hace necesario el formular la
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creacion de un grupo representante del conjunto, que lo denominamos Brigada

Barrial.

Mision.- El patrullaje preventivo, es una manera de servicio de la Policia
Nacional del Ecuador, creado para construir una cultura de convivencia pacifica
y de seguridad ciudadana, en el barrio, mediante acciones de caracter
preventivo, proactivo y educativo; con la finalidad de fomentar la participacion
solidaria civica y patriotica de las autoridades, organizaciones sociales y la

comunidad.

Vision.- El patrullaje preventivo sera un servicio policial de calidad, para el
nuevo milenio, lider en la presentacion de servicio a la sociedad, de
prevencion; antes que de reaccion y represion juridica del delito, su accion
estard fundamentada en la educacion continuada y el compromiso de las
capacidades integradas de los actores, intrinsecos a la comunidad; por lo que
la coordinacién y la dinamia de las relaciones entre autoridades e instituciones

son indispensables para su funcionamiento.

Objetivo General.- Construir la cultura de seguridad ciudadana en el barrio o
sector asignado, mediante la integracion de la administracion local, policia y
comunidad, para lograr el mejoramiento de la calidad de vida y el

fortalecimiento de los principios de civismo, vecindad y solidaridad
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OBJETIVOS ESPECIFICOS. .-

Objetivos Especificos Comunitarios.-

= Identificar con la comunidad, los factores generadores de violencia e
inseguridad, para prevenir el delito y fomentar la convivencia pacifica,
mediante técnicas de investigacion.

= Conseguir de las autoridades gubernamentales, seccionales y poblacion
civil, el apoyo a las actividades policiales.

= Promover y liderar programas de participacion de la ciudadania, para
proteger y mejorar las condiciones de calidad de vida en su localidad.

» Integrar y educar a la comunidad en materia de seguridad y convivencia,
para crear “La Cultura de Seguridad”; a través de los frentes de
seguridad local.

= Crear un centro de informacién geografica para el manejo territorial del

delito.

Objetivos Especificos Institucionales.-

Conseguir el fortalecimiento de la imagen Institucional, con la aplicacion

de procedimientos apegados a la Ley y a los derechos humanos.
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Mantener alta la moral en los miembros policiales

Utilizar un modelo de aprendizaje integral que nos permita garantizar un

servicio efectivo, para conjugar la eficiencia y eficacia; teniendo en

cuenta los tres vértices: focalizacibn de la accién, definicion de

escenarios y alineamiento de las personas que intervienen con sus

conocimientos y habilidades.

Planificar las funciones unificadas de las BB, PAIl y Retenes

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL: (EJEMPLO QUITO)

Policia Comunitaria

U.V.N.

Comando Operativo

u.p.C

GOM

POLCO

TRANSITO S.uU

U.P.C-X1

U.P.C - X2
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FUNDAMENTACION TEORICA

La constante evolucion de los estados mediante el proceso de globalizacion,
han enmarcado un nuevo concepto de servicio de seguridad a la sociedad, la
evolucion también debe reflejarse en los procesos que la Policia Nacional
aplique para fortalecerse de manera interna y externa, para poder brindar un
servicio eficiente y eficaz que sea sostenible en el tiempo. Desarrollando para
sus miembros capacitaciones continuas que les permitan interactuar
directamente con la comunidad, para ser gestores del desarrollo individual y
colectivo que permitan desarrollar actividades que mejoren la seguridad

ciudadana en cada uno de los barrios.

El patrullaje preventivo ha ido evolucionando de manera positiva, actualmente
se dispone de personal operativo capacitado para cumplir con sus funciones,
se ha dotado por parte del comando general capacitaciones adecuadas a un
grupo determinado lo cual ha permito reducir los indices delincuenciales en el

sector de Cotocollao.

Considerando que los medios logisticos son importantes para la consecucion
de nuestros objetivos, es primordial ejecutar una adecuada administraciéon de
estos recursos y esto se puede lograr a través de disponer de informacién
sobre ubicacion territorial, poblacion existente en cada extension y realizar una
clasificacion de los medios logisticos para conocer su tiempo de vida util o nivel

de obsolescencia.
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Los procesos operativos dentro de nuestra institucion estan definidos, pero
debido a la falta de difusion y organizacion interna no se ha logrado una
efectiva aplicacion de los mismos, ni se han realizado mejoras continuas a los
procesos para eliminar algunos tramites burocraticos que impiden un efectivo
servicio comunitario, que lograndolo causaria un impacto social de satisfaccion

y aceptacion por parte de todos los actores sociales.

FUNCIONES

» El Policia debe saber todo lo que pasa o lo que ha pasado en su sector.

= Ajustara su horario de acuerdo a las necesidades operacionales.

= Dara el apoyo necesario a cualquier sector circundante de ser necesario.

» Receptara denuncias, requerimientos o sugerencias de los ciudadanos.

= Mantendra reuniones periddicas con las Asociaciones publicas o
privadas.

» Informard al detalle sus actividades.

= Cumplird con las consignas del servicio emitidas previo la salida a su
servicio.

= Auto evaluar su desempefio

LOGROS A ALCANZAR

»= Reduccion de los indices de inseguridad objetiva y subjetiva.

» Integracién policial en el medio social.
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Respuesta personalizada.

Descentralizacion.

Eficacia y calidad en la gestion.

La satisfaccion de la demanda en materia de asistencia y proteccion.

Aporte ciudadano para la seguridad y prevencion del delito.

ACCIONES DE LA POLICIA COMUNITARIA

Realizar convenios con Instituciones Publicas y Privadas. Con el fin de
encontrar apoyo para la ejecucion de charlas de capacitacion en
seguridad ciudadana, En las Asociaciones, Comités, Sindicatos y
Gremios. Ademas concienciar a sus colaboradores en la necesidad de
apoyar la gestion policial. Ayudando con informacion e ideas para
planificar en conjunto actividades que mejoren la seguridad ciudadana
de su localidad.

Promover la creacién de Frentes de seguridad local dando a conocer a
la comunidad el Modelo de la Policia Comunitaria. Fomentar la
organizacion de la Comunidad mediante charlas de motivacion y
concientizacion ciudadana.

Capacitar a los miembros de la Policia Nacional en la prevencion, control
y cultura de cero tolerancia.

Crear el Centro de Investigacion y Andlisis de la violencia para
monitorear de forma permanente la situacion de Seguridad Ciudadana

de la Comunidad. Para realizar esta labor se realizardn encuestas dentro
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de la Comunidad, ademas de tener un sistema de informacion
geografica integrado a los datos de la Policia Judicial, Central de Radio
Patrullas, Sistema 101.

» El Policia Comunitario formara parte del Cuerpo Docente de la Escuela
de Seguridad Ciudadana. Sitios en los cuales se imparte capacitacion a
la Comunidad, incluyendo dentro de ella a la Policia Nacional.

= Por dltimo, el Policia Comunitario mantendra un permanente contacto
con los habitantes del barrio. Para, en todo momento, establecer su rol
de lider comunitario, participando en la generacion de ideas para la

solucion de la problematica general de la Comunidad.

Por otra parte, la tarea del policia no se evaluara en funcion de los resultados,
del numero de detenidos, de los bienes recuperados; sino en funcion de la
mejor calidad de vida que se pueda ofrecer a un sector de la Comunidad, en
virtud de la labor preventiva desarrollada, para evitar el cometimiento de
delitos. Se evaluard también en situacion del grado de integracion, de
incentivos en el tejido social, del compromiso adquirido dentro de la comunidad,

y de la confianza y credibilidad en la Institucién Policial.

En el nuevo escenario propuesto se hace necesario, también procesos
sostenidos de capacitacion del talento humano para que esté en condiciones
de liderar el nuevo modelo de servicio policial y ante todo para convertirse en
los multiplicadores de esta corriente de pensamiento en la comunidad. Por

supuesto, que en esta fase serd importante la participacion de las
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Universidades, Organismos de Derechos Humanos y basicamente del sistema
educativo policial (Escuelas de Seguridad Ciudadana), con el fin de alcanzar
altos niveles de motivacion y una cultura profesional, acorde con las existencias

de la sociedad moderna.

La descentralizacion de la Organizacion Policial, es fundamental para alcanzar
el objetivo; debe ser real, no solamente operativa sino también administrativa y
funcional, concediéndole al policia comunitario, mayores facultades de decision
en sus tareas cotidianas, proporcionandole las herramientas para que pueda
ejercer el liderazgo que se ha mencionado. Pero una vez que se alcance el
perfil del nuevo policia, se debe garantizar, rigurosamente, una estabilidad

razonable en su sitio de trabajo.

Introduccion al enfoque basado en procesos

Para que una organizacion funcione de manera eficaz y eficiente, se tiene que
identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Este
conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de
permitir la transformacion de entradas (inputs) en salidas (outputs), se puede
considerar como un proceso. Frecuentemente la salida de un proceso

constituye directamente la entrada del siguiente proceso.

ENTRADAS I PROCESO —_— SALIDAS
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Diagrama bésico®

Pueden ser para:

Entradas: materiales, informacion, ideas, productos, servicios, solicitudes,

proyectos, acuerdos

Proceso: una transformacion que agrega valor, involucra gente y otros

recursos, tiene definidos sus limites.

Salidas: estudios, software, productos, decretos, materiales, ideas, informes,

aprobaciones.

La filosofia de administracion por procesos nos permite:

« Entender los procesos para definirlos.

* Definirlos para medirlos.

* Medirlos para comunicar su desempefio.

e Comunicar su desempefio para administrarlos
* Administrarlos para mejorarlos continuamente.

« Mejorarlos continuamente para proveer mayor valor al cliente.

% Tomado del curso sobre “Administracion por procesos”, NOVATECH, 2004
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La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones entre estos procesos, asi como su gestion, puede
denominarse como ‘“enfoque basado en procesos”. Sus principales

caracteristicas:

» Eslaforma en que el cliente mira su Organizacion.
* Provee mayor valor y mejor servicio.

* Aumenta la Satisfaccion del Cliente.

* Reduce los costos totales.

» Elimina las actividades que no agregan valor.

* Entrega mas rapido los productos y servicios.

* Crea una verdadera ventaja competitiva.

» Atrae nuevos clientes y conserva las actuales.

» Aumenta la participacion del mercado.

* Mejoran los resultados globales de la Organizacion.

La gestibn basada en procesos permite a las organizaciones identificar
indicadores para poder evaluar el rendimiento de las distintas actividades que
se llevan a cabo, no solo de forma aislada, sino formando parte de un conjunto
estrechamente interrelacionado. Sin duda la gestion basada en procesos es
una poderosa herramienta que muestra el desarrollo y seguimiento de los
procesos con relacion a las metas trazadas. Es la piedra angular de la norma
ISO 9000:2000, su implantacién ayuda a conseguir una mejora significativa a

todos los ambitos de la gestion de las organizaciones.
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La Organizacion a través de Procesos®

* Tomado del curso sobre “Administracion por procesos”, NOVATECH, 2004
® Tomado del curso sobre “Administracion por procesos”, NOVATECH, 2004
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Los procesos en el sistema de Gestion®

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza en un sistema de gestién de la

calidad, enfatiza la importancia de:

a) La comprensiény el cumplimiento de los requisitos,

b) La necesidad de considerar los procesos en términos del valor que
aportan,

c) La obtencién de resultados del desemperio y eficacia de los procesos, y

d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

La responsabilidad de la Gerencia es desarrollar un modelo de negocio que
obliga a la direccién no solo a consensuar la estrategia, sino también a tener

una vision conjunta de cémo llegar a ejecutar esa estrategia.

® Tomado del curso sobre “Administracion por procesos”, NOVATECH, 2004
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¢,Como? Teniendo una visidon conjunta de a donde se quiere llegar. Buscando
metodologias estandar de aplicacion. Estableciendo objetivos e indicadores de
gestion. Definiendo mecanismos de implantacion. Dedicando esfuerzo al

seguimiento y ajuste continuos.

Circulo de Deming.

La filosofia de la norma ISO 9001:2000 también se sustenta en la plena
aplicacion del circulo de Deming, ver la siguiente figura. Toda persona que
forme parte o no de una organizacion debe cumplir con las tareas que le

correspondan, de los cuatro cuadrantes.

Por este motivo, las organizaciones deben difundir la importancia sobre el uso

de tan famoso circulo. Las tareas que contempla son:
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Establecer los objetivos y procesos
necesarios para conseguir resultados

Planificar de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de Ila
organizacion

Actuar |Planificar

=, Qul hacer?
» 4Comn mejorarla &

prfiama veazy @Lcom hacero?

Verificar | Hacer

* iLax ravas = Hatar 1o
[pEEETON EBQUN planificade
se planificaran?

Hacer Implementar los procesos

Realizar el seguimiento y la medicién
de los procesos y los productos
Verificar |respecto a las politicas, los objetivos y
los requisitos para el producto, e
informar sobre los resultados.

Tomar  acciones para  mejorar
Actuar continuamente el desempefio de los
procesos.

Modelo PDCA/PHVA de autocontrol aplicable a los procesos de la

empresa’

Un ejemplo clarificador de la aplicacion del circulo de Deming, se da cuando se
comparan la ponderacion de las tareas de los cuatro cuadrantes para dos
puestos de un proyecto u obras, muy diferentes. Por ejemplo: el gerente de
obra y el operario gasfitero. El cuadro, muestra las diferencias de las

ponderaciones citadas:

Aplicacion del Circulo de Deming

" Tomado del curso de “Planificacion de Calidad”, INEN, 2003
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GERENTE DE OPE.

OBRA GASFITERO
Planificar 65 % 15 %
Hacer 15% 60 %
Controlar 10 % 15 %
Actuar 10 % 10 %
TOTAL 100 % 100 %

Ejemplo demostrativo®

Aun cuando el gerente de obra debe planificar mas que el operario, no significa
qgue este ultimo no planifica, todos también deben controlar su trabajo, todos
deben actuar segun los resultados del mismo. Esto da mas autonomia en el
trabajo, pero evidentemente requiere una mayor toma de conciencia del
personal, y una cultura de calidad mucho mas amplia. Es decir, se requiere una

mayor formacién y entrenamiento.

Costos relativos a la calidad (CRC)

La NT ISO 8402, edicion 1995 define a los CRC como los: “Costos en que se
incurre para asegurar una calidad satisfactoria y dar confianza de ello (CDC);
asi como, las pérdidas sufridas cuando no se obtiene la calidad satisfactoria
(CNC)”. Calidad satisfactoria es el cumplimiento de los niveles de calidad

establecidos en forma objetiva en la documentacién del proyecto.

8 Tomado del curso de “Planificacion de Calidad”, INEN, 2003



Analisis global.

Para efectuar un analisis global, es necesario tener un enfoque sistémico de
todas las herramientas planteadas, y también serd necesaria la aplicacion
simultanea, para lograr la sinergia que requieren los resultados operativos de

las empresas, ligadas al ciclo de vida de los proyectos.

La figura muestra la estrecha relacion entre los procesos: planificacion,
ejecucion, control y actuar en base a los resultados. Tales procesos son parte
del Circulo de Deming, toda persona de una organizacion debe trabajar en
cada uno de los cuatro cuadrantes. Para la planificaciébn deberia elaborar
procedimientos escritos con la finalidad de asegurar que todos trabajaran en
forma homogénea y tendran mas seguridad de lograr los requisitos de los
productos de cada proceso. El hacer debe hacerse cumpliendo con los
procedimientos escritos pre elaborados, para los cuales se debera aplicar la
gestion de procesos, y en los cuales se debe hacer el monitoreo de los CDC, y

los CNC; para lo cual se aplica el control de calidad antes, durante y después.

Con todo lo explicado se lograrda demostrar el planteamiento del axioma, que
no es facil entender: “La gestion de calidad basada en la Norma ISO

9001:2000, permite mejorar la rentabilidad de las organizaciones”.
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Ventajas De La Administracion Por Procesos.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del propio

sistema de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.

La perspectiva horizontal o administracion por procesos, nos permite:

» Centrar la mision de la Organizacion y sus objetivos.

* Permite conocer mejor las interacciones entre los procesos.

* Es una gestion orientada a cliente.

» Facilita el control y mejora la eficiencia.

* Posibilita el “empoderamiento”.

« Define las actividades necesarias para obtener los resultados deseados.

» Establecer responsabilidades claras para la administracion de las
actividades clave.

* Analiza y mide la capacidad de las actividades clave.

« lIdentifica las interfaces de las actividades clave dentro y entre las
funciones de la organizacion.

» Evalla los riesgos, consecuencias e impactos de las actividades sobre
los clientes y proveedores.

» Considera factores como: recursos, métodos y materiales.
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El enfoque de sistema nos conduce:

* A alcanzar los objetivos de la Organizacion de una manera mas efectiva
y eficiente.

* A entender la interdependencia entre los procesos del sistema.

* A proveer un mejor entendimiento de las funciones y responsabilidades,
reduciendo barreras interfuncionales.

* A proveer confianza a los clientes a través de un conjunto de procesos
consistentes, efectivos y eficientes.

* A armonizar, integrar y alinear los procesos hacia el logro del mejor
resultado.

* A enfocar los resultados en los procesos principales.

Permite definir un Sistema Formal basado en:

* Procesos definidos.

e Procedimientos respetados.

* Registros al dia.

* Funciones definidas.

* Responsabilidades asignadas.

* Informacién exacta y disponible.
» Actividades coordinadas.

» Estrategias comunicadas.

* Velocidad en la atencién al cliente.
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» Compartir responsabilidad y autoridad.

* Flexibilidad para enfrentar entornos cambiantes.

* Necesidad de mejorar el desempefio global.

* Mecanismos para dar soluciones especificas.

* Le suministra a la Organizacion una medida de sus costos de la mala
calidad.

» Da una vision sobre la forma en que ocurren los errores y la manera de
corregirlos.

* Permite conocer el potencial de la Organizacion y monitorear su

desemperio real frente a las condiciones esperadas.

MARCO CONCEPTUAL

El concepto de Procesos.

Existen varias definiciones del término “procesos” dadas por diferentes autores

de las cuales se citan algunas a continuacion:

Dyba y Moe lo plantean como la “Secuencia de tareas o el conjunto de
actividades y decisiones para producir un producto final”.

D. Nogueira, A. Medina y C. Nogueira resumen la definicion de
proceso de varios autores como una “Secuencia ordenada y logica de
actividades repetitivas que se realizan en la organizacion por una

persona, grupo o departamento, con la capacidad de transformar unas
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entradas (inputs) en salidas o resultados programados (ouputs) para un
destinatario (dentro o fuera de la empresa que lo ha solicitado y que
son los clientes de cada proceso) con un valor agregado. Los procesos,
generalmente, cruzan repetidamente las fronteras funcionales, fuerzan
a la cooperacion y crean una cultura de empresa distinta (mas abierta,
menos jerarquica, mas orientada a obtener resultados que a mantener
privilegios)”

Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le
agregue valor a este y suministre un producto a un cliente externo o
interno.

Una valoracion similar la emite la ISO 9000 donde refiere que un
Proceso puede definrse como un “Conjunto de actividades
interrelacionadas que interactian, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados”. Estas actividades requieren de la asignacion de

recursos tales como personal y material. En la figura se muestra el

PROCEDIMIENTO * ( EFICAGIA DEL PSOGESS =
capAcidad pam Albanzar lns )
~ Al badon deacadons
{Fnnn d= [a Morma |50
90012000

("Forma especificada de llevar a cabo una actividad o
un procese” - puede estar documentade o noj

R .. :
Entrada PROCESO Ealida PRODUCTO
{"conjanto de actividades » ;
{Incluye los recLrscs) rutuamente reladonadas {"Rzsultzde de U~ procesa”)
D LUe neractiar™)
. - - '-‘\}/ﬂ‘}’ﬁ\
v GRS b
OPORTUNIDADES DE (’ EFICIENCIE DEL
= PROCZEZC
~ SEGUIMIENTO Y MEDICION - R
[Antes, durante v despuds del proceso) i e, Resursos uli oo
5 Foru du b Nome 130
o 200420601 %
[
- Nula - Exla vs la definicidinde proediniente  Jdada en la Noona N,
150 0002000, "wa'(‘
Exle nv signifiva recesaiamenle uno de los 8 “precedinienlos ., ‘S
dogumantades' requerides por la Moma 150 2001:2000

proceso genérico descrito por la 1ISO.
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Proceso Genérico descrito por la 1ISO°.

A grandes rasgos se hace alusion a que los elementos de entrada y los
resultados previstos pueden ser tangibles (tal como equipos, materiales o
componentes) o intangibles (tal como energia o informacion). Ademas de que,

los resultados también pueden ser no intencionados o no deseados.

La norma ISO explica que cada proceso tiene clientes y otras partes (quienes
pueden ser internos o0 externos a la organizacion) que son afectados por el
proceso y quienes definen los resultados requeridos de acuerdo con sus

necesidades y expectativas.

hiejora continue del sistema de
gestidn da la calidad

[

/

—
T T o | Respensatildad |
de la direccidn Fartes
| Interesadas
Fames
Interesadas
o T 1
Gestitn de los Misdicidn andliss . o
| reCUrsns ¥ mejora S -Ebmav:w'i
o o]
T A\ 2
« | Ene Salica
| Requisitos ¢ B Redeaoan Producta i
I \lﬂﬂm_/
: "
Leyenda
—m Aclividad es que apoian salor
e e Fluiji cle aniformacion
Figura 1. Madelo de un sisterna de gestién de la calidad basads en procesos 10

® Tomado de “Normas fundamentales sobre gestién de la Calidad y documentos de orientacién para su
aplicacion”, ICONTEC, 2004
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Interpretacion Enfoque Basado en Procesos.

Al interior de esta norma existe un modelo conceptual (Figura 1), que es
importante entender. La norma se refiere a éste como un “modelo de sistema
de gestion de la calidad basado en procesos” puesto que resalta los procesos
principales que hacen parte integral de esta norma. Es probable que estos
procesos ya existan en la organizacion, aunque puede que no se hayan visto
antes de manera particular. Este modelo adopta el concepto de que la calidad
empieza y termina en el cliente. EI modelo vincula los elementos de
aseguramiento de la calidad con mejora continua y gestién de la calidad total

(Ciclo de Deming).

A finales de los 80s y principios de los 90s varios negocios tradicionales
comenzaron a pasar por un periodo de cambios draméticos. Varios de ellos
tuvieron que cambiar la forma de operar y quizas por primera vez, pensar
continuamente sobre sus procesos de negocios. Esto conllevé el crecimiento
de la Reingenieria del Proceso de Negocio 0 Business Process Reengineering
(BPR). En aquel entonces existieron varios gurus de BPR, todos con sus
propios métodos, pero con un tema comun, que para la reingenieria era
necesario, entender los procesos existentes. Esto conllevé el crecimiento de la
Modelacion del Proceso de Negocios Business Process Modelling (BPM): la

captura, documentacion y analisis del proceso de negocio.

19 Tomado de “ISO 9001:2000 Requisitos elemento 0.2
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Aunque muy similar a los conceptos de proceso antes mencionados, en la
literatura se suele dar una especificacion acerca de Procesos de negocio, a la
cual se le refiere como la definicion de tareas y secuencias de esas tareas
necesarias para entregar una funcién de negocio. De la misma forma se deriva
que la Modelacién de Procesos es la documentacion, andlisis y disefio de la
estructura de procesos de negocios, sus relaciones con los recursos

necesitados para implementarlo y el ambiente en el cual van a ser usados.

La modelacion de procesos tiene como objetivos: alcanzar un entendimiento
comun de los procesos con el menor esfuerzo posible, poder realizar un
analisis econdémico y un analisis de costos de procesos individuales, mejorar la

calidad de los procesos y optimizar la produccion.

Luego, para entender cémo operan los negocios modernos se precisa entender
no solo los procesos de negocios, sino también los datos, sistemas,
organizaciones, objetivos de negocios, productos, métricas, riesgos,
regulaciones, interfases, experiencias e incluso cultura y entorno. Ademas,
entenderlos aisladamente no es suficiente, lo importante son sus relaciones e
interacciones. A esto se le suele llamar Modelacién de Negocios.

Idealmente, lo primero en una empresa son los objetivos de negocios; que para
lograrlos se disefian los procesos, los sistemas, organizaciones, datos, etc. que
deben soportar el proceso. Pero se debe tener bien claro que esto solo pudiera

lograrse con compafiias de nuevo comienzo, ya que en las compafias
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existentes se consta de complejos sistemas y modelos de datos, y muchas
veces los procesos tienen que ser disefiados en torno a las complejidades de

los sistemas ya existentes.

Elementos de los procesos

Medidas
(indicadores)

Acciones

Propietario o
Dueiio Guias y
controles

— PROCESO —

ENTRADAS T SALIDAS

RECURSOS

Elementos de un Proceso™.
Todos los procesos bien definidos y administrados tienen las siguientes

caracteristicas:

* Responsable del proceso.

» Alcance del proceso con los limites bien definidos.
« Entradas y salidas.

* Flujo de informacion.

* Responsabilidades internas.

™ Tomado del curso sobre “Administracién por procesos”, NOVATECH, 2004
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* Interacciones bien definidas.

» Métodos de ejecucion claros (escritos solo si fuera necesario).

* Requisitos de calificacion del personal.

* Mecanismos de retroalimentacion cercanos al punto en el cual se
ejecuta la actividad.

* Objetivos y medidas de evaluacion.

Responsable o Duefio del Proceso.

* Funcionario a cargo de asegurar la correcta ejecucion, de principio a fin.

» Debe medir y dar seguimiento a su eficiencia y eficacia (indicadores).

* Debe mantener la interrelacion con los otros procesos.

* Debe asegurar el cumplimiento de los requisitos del cliente.

* Debe asegurar que el método a ser aplicado en dicho proceso esté
claramente definido (documentado se asi se decidiera).

» Debe asegurar que se disponga de la informacién necesaria.

» Debe coordinar acciones con las &reas funcionales de la organizacion.

* No necesariamente es el gerente de un area.

» Tipicamente se escoge al funcionario que tiene la “mayor influencia o
participacion en dicho proceso”.

* No es el jefe del proceso. Es un coordinador de su ejecucion.

* Debe tener la habilidad de mirar el proceso completo.

« Debe asegurar que el proceso genere “valor” para el cliente y para los

objetivos de la Organizacion.



Antes de continuar es importante hacer una reflexion y aclarar la diferencia

entre proceso y procedimiento.

PROCESO PROCEDIMIENTO
Conjunto de actividades ¢ Forma especifica de llevar a
mutuamente relacionadas que cabo una actividad o proceso.
transforman entradas en salidas.

Diferencia entre proceso y procedimiento*?

El hecho de considerar actividades agrupadas en procesos, permite a la
organizacién concentrarse en “areas de resultados”, que son importantes para
conocer y analizar el control conjunto de las actividades y conducir a la

organizacion a alcanzar resultados deseados.

Indicador.

Soporte de informacion que representa una magnitud, de manera que a través

del andlisis del mismo se permite tomar decisiones sobre parametros de

actuacion (variables de control) asociados. Para que un indicador se pueda

considerar adecuado debe reunir una serie de caracteristicas:

Representatividad.

12 Tomado del curso sobre “Administracién por procesos”, NOVATECH, 2004



Sensibilidad.
Rentabilidad.
Fiabilidad.

Relatividad en el tiempo.

Tipos de clientes.

En un proceso, pueden existir hasta cinco tipos diferentes de clientes®

Cliente Externo: Recibe el producto o
Cliente Secundanc: Estapor fuera delos limites del servicio final
proceso, pero recibe su salida, ¥ no necesanamente para
respaldar la misidén primena del proceso en cuestién. Se

necesita para activar otros procesos de la Organizacidn
Interno

Proceso de la organizacion

Consumidores: Son

los clientes
3 4 externosindirectos

Cliente Primario:

¥ recibe directamente
Cliente Indirecto: Esta dentro de la organizacion, pero no la salida del
recibe directamente su salida, aunque es afectado si el proceso.

proceso es erroneo o retardado

El Mapa De Procesos .

Esquema que describe el proceso, pueden emplearse técnicas tales como
SIPOC, flujogramas, métodos de vias alternas, despliegue de mapas y

flujogramas trans —funcionales.

3 Tomado del curso sobre “Administracién por procesos”, NOVATECH, 2004
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En un esquema se describe el proceso, una Herramienta grafica que describe la
organizacion segun sus procesos Y sus relaciones con los principales grupos

de interés de la Organizacion. Pueden emplearse técnicas tales como:

flujogramas,

métodos de vias alternas,

despliegue de mapas 'y

flujogramas trans —funcionales.

Esta herramienta debe utilizarse cualquiera que sea el enfoque utilizado para

identificar los procesos clave.

- Puede desplegarse por niveles segun sea preciso

- Ayuda cuando y donde debe efectuarse la recoleccion de datos

- Muestra actividades redundantes

- Muestra actividades que no afiaden valor

- Pueden representarse al menos tres versiones del proceso: lo que

pensamos que es, lo que realmente es y como deseariamos que fuera

Identificacion y secuencia de los procesos — mapa de procesos.

El primer paso es identificar que proceso deben configurar el sistema, es decir

que procesos deben aparecer en el mapa de procesos.
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Antes de superar este obstaculo, es importante recordar que los procesos ya
existen dentro de la organizacion, por lo tanto habra que identificar cuales son

los mas significativos, para tomar en cuenta los siguientes factores:

Factores para identificacion y seleccién de procesos.

Influencia en la satisfaccion del cliente (cliente puede ser interno o
externo a la empresa que se alimenta del resultado de un proceso).
Los efectos de la calidad del producto o servicio.

Influencia en factores clave de éxito.

Influencia en los objetivos y estrategias.

Utilizacion intensiva de recursos.

Riesgos econdémicos y de la instalacion.

El mapa de procesos esta compuesto principalmente de tres tipos de procesos

gue siguen una secuencia logica.

PROCESOS OPERATIVOS

PROCESOS DE APOYO

CLIENTE

L
[
=
L
- |
o




48

Modelo de mapa de procesos*

Procesos estratégicos.

Estan vinculados a procesos de la direccion y principalmente a largo plazo. Se

refieren principalmente a procesos de planificacion.

Procesos operativos.

Estan ligados directamente con la realizacion del producto o la prestacion del

servicio. Tienen un mayor impacto sobre la satisfaccion del usuario.

Procesos de apoyo.

Proveen los recursos que necesitan los demas procesos. Estan relacionados
CON recursos.
Tomando en cuenta estos tres tipos de procesos deberd identificar estos
tres tipos de procesos y representarlos tal como se muestra en el siguiente
diagrama (recuerde también que existen procesos que generan

subprocesos):

¥ Tomado del curso sobre “Administracion por procesos”, NOVATECH, 2004
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ESTRATEGICOS

I I}l i

OPERATIVOS |CLAVE]

ENTRADAS » » SALIDAS
{Necesidades e ] N tproductos

INsumos; V| servicios)
A

e | I I

Ejemplo®®

Descripcion de las actividades del proceso — Diagrama de proceso.

La descripcion de las actividades de un proceso debera llevarse a cabo a
través de un diagrama de proceso, donde se pueda representar estas
actividades de manera grafica y escalonada, tal como se muestra en el

siguiente diagrama.

1> Tomado del curso sobre “Administracion por procesos”, NOVATECH, 2004



Descripcién de las caracteristicas del proceso — Ficha de proceso.

NOMBRE DEL PROCESO SG - PX.AA

QUIEN

QuE

INECIT

COMERCIALIZACION | ADMINISTRACION

NS

PRODUCCION

FIN

Descripcion de las actividades del proceso*®
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Se realizard, mediante una ficha de proceso, que es un soporte de

informacion que recaba las caracteristicas relevantes para el control de las

actividades definidas en el diagrama, asi como para la gestién del proceso.

A continuacién se muestra un formato de la ficha de proceso con su

respectivo instructivo para su facil llenado.

PLASTICOS
SANTA

CRUZ

FICHA DE PROCESO

SG-PC.01

'8 Tomado del curso sobre “Administracion por procesos”, NOVATECH, 2004
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PROCESO: Nombre del proceso

PROPIETARIO: Responsable del

OBJETIVO:

P
L ALCANCE:
A Empieza: Donde empieza el proceso.
N|PROVEEDOR: — o oionissie CLIENTE:
E | Quienes alimentan el proceso. A guienes se entrega los productos
A o resultados del proceso.
R
ENTRADAS: SALIDAS:
H | REGISTROS: VEA DIAGRAMA DEL PROCESO:
A | Formatos o sistemas en los cuales se va Indica el diagrama de proceso
C | registrando la informacién como resultado o |relacionado.
E | desempefio del proceso.
R
V |VARIABLES A CONTROLAR: INSPECCIONES/CONTROLES:
E | Parametros sobre los cuales se puede Inspecciones o controles que se
R Lintervenir v cuva maodificacion buede alterar |aplica al broceso para verificar el
IF
| | INDICADORES:
C | indices que permiten hacer seguimiento y medicion del cumplimiento de los
A | objetivos del proceso, asi como planificar los valores esperados para los mismos.

Pyl
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PRODUCTO NO CONFORME:

A
C | ACCION PREVENTIVA: ACCION CORRECTIVA:
T | Acciones para prevenir fallos o corregir Acciones que se debe tomar dentro

U | tendencias negativas que apuntan a salir del | del proceso, para mantenerlo bajo

A | control del proceso control en caso de desviaciones
R
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:

Formato para la ficha de proceso

Seguimiento y medicién de procesos.

El seguimiento y la medicion constituyen, la base para saber que se esta
obteniendo, en que extension se cumplen los resultados deseados y por donde

se deben orientar las mejoras.

En este sentido los indicadores permiten conocer la capacidad y la eficacia del
proceso alineado a su objetivo que persigue. Asimismo es importante aclarar

gue no todos los procesos pueden ser medidos cuantitativamente, en este
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sentido la Gestion basada en procesos es flexible y permite medir procesos de

forma cualitativa.

Significado del desemperio.

Logro de resultados con base en normas establecidas. Administrar y/o
establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o trabajos
programados y planificados. Se define desempeifio como aquellas acciones
gue son relevantes para lograr los objetivos de la organizacion, y que pueden

ser medidas en términos de contribucion a las metas de la empresa.

El desempefio es un concepto relativamente nuevo y, en principio, nos
conduce a un concepto plural, que busca englobar diversos factores en un
elemento mesurable y cuantificable. Se puede interpretar el desempefio como
una nocion estratégica, en la que se asocian las metas logradas y los recursos
organizativos utilizados para este fin, enmarcados en condiciones de exigencia
particular que le impone el medioambiente a la organizacién. El “perfomance”,
traducido deficientemente al castellano como desempefio, tiene como esencia
conceptual, la realizacién de las responsabilidades gerenciales con atributos de
calidad. En ese sentido se relaciona con la rentabilidad, eficiencia y
productividad, productos, insumos, resultados, recursos, efectividad, medios,
gastos, ingresos, oportunidad, congruencia y factibilidad en la toma de

decisiones



Harold Gennen, el mitico ex CEO de ITT, solia decir lo siguiente: “...existe una
inmutable ley en el mundo de los negocios: las palabras son palabras, las
explicaciones son explicaciones, las promesas son promesas, pero lo Unico
real es el desempefio”. De esta frase surgen de manera inmediata dos

afirmaciones, pero también dos preguntas. Las afirmaciones son:

* El desempefio es un fenémeno real.
* Si el desempefio es un fendmeno real, entonces se puede

medir, 0 manejar, o planear, o mejorar, etc.

Las preguntas son:

* ¢ Qué es el desempeiio?
* ¢ Qué pueden hacer las organizaciones para medirlo, manejarlo,

planearlo y mejorarlo?

La respuesta a la primera pregunta induce a decir que “el desempefio de una
organizacion, grupo o persona esta definido por una integracién sistémica de lo
gue debié lograrse en el pasado, lograr en el presente y podria lograrse en el
futuro. Entendiendo el logro como una funcion integrada entre el QUE

(objetivos/resultados) y el COMO (competencias/comportamientos)”.

La respuesta a la segunda pregunta presenta un gran nimero de opciones, ya

gue son muchas las estrategias y acciones que pueden encarar las
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organizaciones para manejar el fenbmeno del desempefio. La administracion
del desempeiio (o performance management, como se conoce en su version
en inglés) “es un sistema complejo de elementos de la gestion organizacional
que acopla la administracion por objetivos con la gestion por competencias,
permitiendo especificar, revisar y mejorar de manera continua los desempefos
organizacionales, grupales e individuales conducentes al logro de la mision

empresarial”.

Los elementos fundamentales de un sistema de administracion del desempeiio

son tres:

* Objetivos
* Competencias

* Indicadores de gestion

Los objetivos tienen como finalidad guiar el desempefio hacia el logro de la

estrategia organizacional.

Las competencias tienen tres finalidades: la primera es orientar el desempefio
a través de la definicibn de los comportamientos requeridos por la
organizacioén, la segunda es controlar riesgos, ya que los objetivos pueden ser
logrados en el corto plazo mediante comportamientos inapropiados
perjudicando de ese modo el desempefio organizacional en el futuro, y la

tercera finalidad es la de explicar los desvios en el logro de los objetivos a
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partir de la identificacion de los comportamientos disfuncionales de una

persona o grupo.

Los indicadores de gestion tienen la finalidad de guiar y controlar el
desempeiio objetivo y comportamental requerido para el logro de las

estrategias organizacionales.

Para medir el desempefio, se necesita evaluarlo a través de indicadores de
desempeiio. Estos indicadores deben ayudar a la gerencia para determinar
cuan efectiva y eficiente ha sido el logro de los objetivos, y por ende, el

cumplimiento de la metas.

Técnicas para medicion de desempefio

e Cuadro de mando integral (Balanced scorecard)
« Mediciones del proceso

» Costos de Calidad

» Sistemas integrados de informacion

» Costeo basado en actividades (ABC)

* Administracién basada en actividades (ABM)

» Técnicas estadisticas (SPC)



DISENO Y CONSTRUCCION DE INDICADORES

Génesis de los indicadores de gestion en la organizacion
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1. Los derivados de un plan estratégico: Se establecen desde el nivel

estratégico del negocio, hacia los departamentos; generalmente son

indicadores que se asocian con los objetivos o proyectos.

2. Indicador de gestion para un area derivados del area misma: Son

los considerados tipicos o normales para los departamentos y se

asocian con los indicadores derivados del plan estratégico como es

aumentar la productividad, mejorar la calidad, mejorar el bienestar de los

trabajadores, aumentar las ventas,

todos estos exigen de cada

departamento que sus factores claves de éxito tendra ahora niveles mas

exigentes en cuanto a su rango de gestion se refiere.

Los indicadores para un area tienen su base en los procesos en los cuales ella

interviene, y tiene que ver con procesos, estructura, desempefio y clientes.

ENTRADAS

DESEMPENO

FUNCIONES

PROCESOS

ESTRUCTURA

SALIDAS
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* Funciones: La funcion del area es, en resumen, la razon de ser. Es el
fundamento del area y constituye la guia primordial para comprender
el papel del area en la gestion global de la organizacion.

* Procesos: muestran la manera como el area transforma las entradas
(datos, informacion, materiales, mano de obra, energia, capital y otros
recursos) en salidas (resultados, conocimientos, productos y servicios
utiles), los puntos de contacto con los clientes, la interaccion entre los
elementos o sub componentes del area.

* Estructura: mas que el organigrama del area, presenta la forma como
estan alineados los elementos que la componen para operar.

* Desempefio: Es la relacién que existe entre lo que se entrega al area,
con lo que se produce y lo que se espera que esta entregue.

* Clientes: Las salidas o productos del area, buen sean bienes,
servicios o0 ambos, son para alguien, ya un cliente interno o externo, ya
gue los clientes tienen unas necesidades y expectativas respecto de lo

gue reciben del area.

Definiciédn de términos.

Capacidad.

Aptitud de una organizacion, sistema o proceso que cumple con los requisitos

para ese producto.



59

Eficacia.

Cumplimiento puntual de los objetivos.

Eficiencia.

Cumplimiento puntual de los objetivos utilizando el menor nimero de recursos

disponibles.

Producto

Es el resultado de un proceso.

Notas:

1) Existen cuatro categorias genéricas de productos:

— servicios (por ejemplo, transporte).

— software (por ejemplo, programas de computador, diccionario).

— hardware (por ejemplo, parte mecéanica de un motor).

— materiales procesados (por ejemplo, lubricante).

La mayoria de los productos contienen elementos que pertenecen a diferentes

categorias genéricas de producto. La denominacion del producto en cada caso
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como servicio, software, hardware o material procesado depende del elemento
dominante. Por ejemplo, el producto ofrecido “automovil” esta compuesto por
hardware (por ejemplo, las ruedas), materiales procesados (por ejemplo,
combustible, liquido refrigerante), software (por ejemplo, los programas
informaticos de control del motor, el manual de conductor), y el servicio (por
ejemplo, las explicaciones relativas a su funcionamiento proporcionadas por el

vendedor).

2) Un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una
actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es

intangible. La prestacion de un servicio puede implicar, por ejemplo:

— una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el
cliente (por ejemplo, reparacién de un automavil);

— una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el
cliente (por ejemplo, la declaracion de ingresos necesaria para preparar
la devolucion de los impuestos);

— la entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entrega de
informacion en el contexto de la transmision de conocimiento);

— la creacion de una ambientacion para el cliente (por ejemplo, en hoteles

y restaurantes).

El software consiste de informacién y generalmente es intangible; puede

presentarse bajo la forma de propuestas, transacciones o procedimientos.
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El hardware es generalmente tangible y su cantidad es una caracteristica
contable. Los materiales procesados generalmente son tangibles y su
cantidad es una caracteristica continua. El hardware y los materiales

procesados frecuentemente son denominados como bienes.

3) El aseguramiento de la calidad esta principalmente enfocado en el

producto que se pretende.

4) En espafiol los términos ingleses “software” y “hardware” tienen un alcance
mas limitado del que se le da en esta norma, no quedando estos limitados
al campo informéatico.” (Tomado de la norma ISO 9000:2000, elemento 3.4.2

Producto).

Fundamentacion cientifica

Descripcidn de variables independientes y dependientes.

La declaracioén de las variables se generan en base a los objetivos especificos:

1. Crear procedimientos adecuados para determinar el nimero de personal

policial y el nUmero de vehiculos para los patrullajes preventivos.

Variable independiente: procedimientos para determinar el nimero de

personal policial y nimero de vehiculos.
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Variable dependiente: realizar patrullajes preventivos.

2. Crear planes de capacitacion a la comunidad en temas de seguridad.
Variable independiente: planes de capacitacion a la comunidad en temas
de seguridad.

Variable dependiente: mejora de seguridad en la zona.

3. Crear planes de mantenimiento de la infraestructura para mejorar el
ambiente de trabajo del personal policial.

Variable independiente: planes de mantenimiento de infraestructura.
Variable dependiente: mejora del ambiente de trabajo.

4. Definir procesos reales para el patrullaje preventivo, definir objetivos e
indicadores que los controlen.

Variable independiente: procesos para el patrullaje, definir objetivos e
indicadores.

Variable dependiente: control de los procesos.

Fundamentacion legal .

Base Legal.

La Unidad de Vigilancia Norte de la Policia Nacional se cred, en base a las
disposiciones establecidas en la Directiva N0.210800-Enero-2001 DGO-JVVF
Descentralizacién de las Unidades Policiales, en el Distrito Metropolitano de

Quito.
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Sus actividades se encuentran normadas entre otras, por las siguientes

disposiciones legales:

GENERALES

Constitucion Politica de la Republica del Ecuador

Ley Organica de Administracion Financiera y Control

Ley Organica de la Contraloria General del Estado y su Reglamento
Ley de Contratacion Publica y su Reglamento

Ley de Régimen Tributario Interno y su Reglamento

Reglamento de Responsabilidades

Reglamento General de Bienes del Sector Publico

Normas Técnicas de Control Interno

Normas de Control Interno

Normas Técnicas, Principios y Politicas de Contabilidad Gubernamental

ESPECIFICAS

Ley Orgénica de la Policia Nacional y su Reglamento

Ley de Personal de la Policia Nacional y su Reglamento

Reglamento de Régimen Interno de las Unidades Policiales

Reglamento de Disciplina de la Policia Nacional

Reglamento de Conformacion y Funcionamiento de la Comisién de

Adquisiciones de la Comandancia General de la Policia Nacional



Directiva para el Control y Administracion de los Activos Fijos de la Policia
Nacional

Directiva para el uso, control y mantenimiento de los vehiculos de la Policia
Nacional

Directiva para normar y controlar el uso de los vehiculos de la institucion
policial, aquellos adquiridos con fondos propios, donados o cedidos a
Direcciones Generales, Direcciones Nacionales, Comandos Provinciales y
Unidades Policiales

Directiva para la planificacion y elaboracion del rancho de las Unidades

Policiales

Estructura Organica Funcional

La Unidad de Vigilancia Norte de la Policia Nacional, se encuentra conformada

por los siguientes niveles:

DIRECTIVO : - Comandante General

- Consejo Superior

- Comandante de la Unidad

EJECUTIVO : - Sub-comandante de la Unidad



APOYO

OPERATIVO:

Objetivos de la Unidad

Jefatura Financiera
Secretaria General

Archivo

P-1 Personal

Secretaria

P - 2 Inteligencia
Secretario

Archivo

P - 3 Operaciones
Secretario
Archivo

Dibujante

P-4 Logistica

Secretaria

P-5 Comunicacién Estratégica

Secretaria

65
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De acuerdo a las disposiciones establecidas en la Directiva No.
2001/001/DGO/PNE de 02 de enero de 2001, para Normar y Efectivizar la
Descentralizacion de Las Unidades Policiales en el Distrito Metropolitano de
Quito, la Unidad de Vigilancia Norte tiene por objeto garantizar la tranquilidad y
seguridad ciudadana dentro de la jurisdiccion del sector norte del Distrito
Metropolitano de Quito, y proporcionar un servicio agil, eficiente y oportuno a la

comunidad.

Financiamiento

La Unidad de Vigilancia Norte de la Policia Nacional, para el cumplimiento de
sus metas y objetivos se financia con recursos provenientes del Presupuesto
General del Estado a través de las asignaciones transferidas por la

Comandancia General de la Policia Nacional

Caracterizacion de las variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Procedimientos para Nivel de patrullajes Numero de patrullajes:
determinar el nimero de | preventivos Adecuado
personal policial y Bueno
namero de vehiculos Insuficiente
Planes de capacitacion | Nivel de seguridad Seguridad:

a la comunidad en Inseguro
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temas de seguridad.

Seguridad aceptable

Alta Seguridad

Planes de

mantenimiento de

infraestructura.

Nivel de mejoramiento
en el ambiente de

trabajo

Mejoramiento:
Sin mejoramiento
Mejoramiento aceptable

Mejoramiento esperado

Procesos para el

patrullaje, definir

objetivos e indicadores.

Nivel de cumplimiento

Cumplimiento:
Optimo
Aceptable

Inadecuado
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

Para realizar la investigacion se procedio disefiar un formulario de Sondeo de
Opinidn, con los cuales fueron evaluados los clientes de la Policia Comunitaria)
se utilizo las entrevistas personales para recoger la informacion necesaria para

la investigacion.

Las etapas detalladas que segui son las siguientes:

1. Recoleccion del marco legal.

2. Investigacion de campo en la zona, donde determiné visualmente la
afluencia de las personas en la zona. En especial se determing las calles
mas transitadas y las sub zonas de mayor patrullaje.

3. Entrevistas al personal de de la Policia Comunitaria, se determino la
necesidad de recursos y capacitacion.

4. Definicidn de la situacion actual del proceso de patrullaje.

5. Compilacion de la informacion estadistica.

6. Definicion de las conclusiones.

7. Definicién de las recomendaciones.
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POBLACION Y MUESTRA
Fuentes

.Se utilizaran las siguientes fuentes de recoleccion de datos:

a) Entrevistas personales al personal de la Policia Comunitaria encargado de

realizar el patrullaje en la zona de Cotocollao.

b) Sondeo de Opinion a los clientes externos al sistema (los miembros de la

comunidad):

La entrevista.

“Es una técnica para obtener datos que consiste en un dialogo entre dos
personas, el entrevistador (investigador) y el entrevistado; se realiza con el fin
de obtener informacién de parte de éste. La entrevista es una técnica antigua
pues ha sido utilizada desde hace algunos afios en psicologia y desde su
notable desarrollo en sociologia y en educacion. De hecho en esas ciencias, la
entrevista constituye una técnica indispensable por que permite obtener datos

que de otro modo seria muy dificil conseguir™’

CUANDO DEBE EMPLEARSE.

7 Nociones de Investigacion Cientifica Quinta Edicién.- prof. Francisco Leiva Zea.
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“Cuando la poblacion o universo es pequefio y manejable o cuando se trata de

personas que constituyen una muestra representativa”.

CARACTERISTICAS DE LA ENTREVISTA

“Cuando se entreviste a varias personas sobre un mismo tema o asunto, la
entrevista tiene que ser estandarizada, es decir que todos deben responder a
las mismas preguntas. Esto facilita tabular los datos obtenidos y extraer las

conclusiones debidas”.

FORMA DE CAPTURAR INFORMACION:

- Verbal: Es cuando se manifiesta informacion mediante la opinién verbal al

encuestador, sin que este, modifique las respuestas.

Forma de realizarlas:

- Dirigida: Las encuestas dirigidas van induciendo las opiniones del

entrevistado hacia temas concretos para el investigador. No se debe

confundir inducir con manipular.

POR EL UNIVERSO QUE ABARCAN:
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- Individuales: Son sondeos de opinidbn que se van realizando de uno en
uno. Véase Anexo 1 Sondeo a los miembros de la comunidad y Anexo 2

Sondeo al personal miembros de la Policia Comunitaria.

Dentro de la realizacion de las entrevistas se pretende determinar que existen
personas que, segun su criterio, podrian identificar las causas y efectos que

producen el inadecuado servicio de patrullaje en la zona.

Tomando en cuenta este punto, se seleccionara a 10 policias comunitarios
para realizarles la entrevista. Para evaluar a la comunidad tomé en cuenta que
segun datos de la Policia Comunitaria de Cotocollao, la afluencia es 9,800
personas semanalmente, entre moradores y trabajadores de la zona'®. Para
determinar un muestreo simple saqué la raiz cuadrada y se redonde6 a una

cantidad de 100 entrevistas.

'8 Toma de datos de |a Policia Comunitariay Servicio Urbano (son datos que se han recogido de una
manera no cientifica)
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CAPITULO IV

PROCESAMIENTO DE DATOS Y ANALISIS DE RESULTADOS

Procesamiento De Datos.

Para la presente investigacion y una vez obtenida la informacion, se procede a

procesarla mediante el uso de la hoja electronica Excel.

RESULTADOS

Resultados De Investigacion

El nUmero de la muestra para el sondeo de opinion es de 100 evaluaciones, las

cuales fueron dirigidas a los clientes externos al proceso, es decir los miembros

de la comunidad de la Policia Comunitaria.

Estos elementos nos permitiran realizar el andlisis del miembros de la

comunidad) permitird tener una opinion imparcial del estado del proceso.

Descripciéon de las preguntas del Sondeo de Opinion, miembros de la

comunidad.

1. Sexo.



Femenino
60
60%

Analisis.

Num. Pregunta Sexo Cant.
Masculino 40
1.-
Femenino 60
Distribucion por sexo
Masculino

40
40%
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La tendencia es mayoritariamente femenina, las moradoras y mujeres

gue trabaja en la zona de Cotocollao, son las personas mas dispuestas

a colaborar con la investigacion y poder indicar que mejoras se pueden

realizar en el servicio de patrullaje.

2. Atencion del personal de la Policia Nacional.
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Num. Como es atencion del personal en el

Pregunta servicio

Si Parcial | No

Demuestra educacién y cortesia

45 39 16

Le ayudaron en su requerimiento

30 57 13

2.- La atencidn fue rapida

25 54 21

Cree usted que personal de policia tiene

todos los recursos para el servicio

17 54 29

60

50

40

30

20

10

Analis

Como es la atencion del personal en el servicio

57
54 54

45

30 29—
25
21

17 16
13

Si Parcial No

is.

® Demuestra educacion y
cortecia

M Le ayudaron en su
requerimiento

™ La atencion fue rapida

B Cree usted que personal de
policia tiene todos los
recursos para el servicio

Los miembros que conforman la Policia Comunitaria, demuestra

educacion y cortecia en el trato con las personas. De acuerdo al sondeo

realizado la tendencia esta entre “Si” y “Parcial”, es decr es positiva con

una ligera tendencia hacia medianamente satisfactoiria, la suma de

estos dos atributos es del 84 %.
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Debemos indicar que la tendencia media es del 39 % sumada con la
tendencia negativa “No” con el 16 % no da un resultado del 55 %, que
representa un porsentaje alto de la apresiacion de cliente externo, esa
tendencia mala de puede deber a la poca capacitacion en relaciones
publicas que recibe el personal, joven especialmente.

La ayuda que presta el personal policial es medianamente satisfactorio
con un porcentaje del 57 %, conjuntamente con el 13 % que indican que
no les ayudaron, encontramos con una satisfaccion media con tendencia
a ser negativa. Al preguntar el grado del sefior policia que no le ayudo,
nos supieron decir que estan entre policias y cabos segundos, es decir,
personal joven.

La atencion prestadas a los moradores y transeuntes de la zona de
Cotocallao tiene una tendencia media del 54 % con un desvio hacia “Si”
fue rapida con el 25 %, demuestra claramente que al momento de
resolver las contigencias presentadas, las personas mas
experimentadas toman el control de la situacion que son los jefes de la
patrulla normalmente comandadas por el clase mas antiguo.

Al igual que el atributo anterior la tendencia es mediana con el 54 % pero
con devio hacia “No” los tiene, la dotancidon de los equipos que tienen los
policias comunitarios es restringido a la disponibilidad de los equipos en
la UVN. Se debe notar que un factor de esta tendencia es el estado en
gue se encuentran, pues no tienen un plan de mantenimiento y tiene a

dafarse continuamente.



3. Estado del servicio.

Analisis.

Num.
Estado del servicio Si | Parcial | No
Pregunta
Usted ve patrullajes diarios en Cotocollao 32 60 8
3.-
Usted ve patrullajes por la calle donde vive 31 58 11
Estado del servicio
60 cq
o
60
50
40 _ 32 4 B Usted ve patrullajes
30 / diarios en Cotocollao
B Usted ve patrullajes por la
20 11 calledonde vive
10
0
Si Parcial No
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El patrullaje se enfoc6 de una manera que se refleje en primer lugar si

se realiza en la zona, y luego en la calle en la que vive o trabaja. Tiene

una tendencia media con un valor del 60 % en la zona y de el 58 % en la

calle en la que vive o trabaja, no existe una diferencia apreciable. El

desvio es hacia “Si” se realizar patrullajes en la zona y calle.



7

El patrulle esta centrado en las calles principales, pues, es en esta
donde se concentran los negocios de todo tipo, los moradores indican
que en las calles laterales pocos o nada se ve el patrullaje, este
fenémeno es la razén por la cual los negocios ilegales se localicen en

estos sectores.

Num.
Como califica al servicio de patrullaje | Cant.
Pregunta

Excelente 1
Muy Bueno 23

3.- Bueno 50
Regular 20
Malo 6

Como califica al servicio de patrullaje

Excelente
Malo 1%
6%

Regular
20%

Muy Bueno
23%

50%




Analisis.
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Claramente se visualiza que la tendencia es media, pues la suma de

“Malo” con el 6 %, “Regular” con el 20 % y “Bueno” con el 50 % es del

76 % que representa una tendencia negativa y; la suma de “Exelente”

con el 1 %, “Muy Bueno” con 23 % y “Bueno” con el 50 % es del 74 %

que representa la tendecia positiva. Si comparamos la tendencia positiva

y la tendencia negativa determinamos que casi son iguales, la razon es

que el patrullaje se encuentra centralizado en las calles principales, pero

es continuo dia y noche. La insatisfaccion expresada es el sentir de los

moradores que viven o trabajan en las calles adiacentes, los cuales se

ven en peligro constante.

4. Comunicacion con la comunidad.

Num.

Pregunta

Comunicacion con la

comunidad

Si

Parcial

No

Existe comunicacién entre la
comunidad y la Policia

Comunitaria

15

68

17

Se realiza reuniones entre la
Comunidad y la Policia

Comunitaria

14

52

34
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Comunicacion con la Comunidad
68

70

60

50 M Existe comunicacion entre
lacomunidad y la Policia

40 Comunitaria

30 B Se realiza reuniones entre

20 laComunidad y la Policia
Comunitaria

10

0
Si Parcial No
Analisis.

La tendencia es parcial en cuanto a la comunicacién entre la Policia
Comunitaria y la Comunidad de Cotocollao, pues tiene 68 % en atributo
“Existe comunicacién entre la comunidad y la Policia Comunitaria” y 52
% en el atributo “Se realiza reuniones ente la Comunidad y la Policia

Comunitaria”, la opinion

Num. Como califica a la comunicacion entre
Cant.

Pregunta la Comunidad y la Policia Comunitaria
Excelente 1
Muy Bueno 24

4.-

Bueno 41
Regular 23




Analisis.

‘ ’Mala ‘ 11 ’

Como califica a la comunicacion entre la
Comunidad y la Policia Comunitaria

Excelente
Mala 1
11 1%
11%
Muy Bueno
24
24%
Regular
23
23%

41%
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podemos obserbra clramente que la suma mala con el 11%, regular

23%, bueno con el 41% es del 75 % de tendencia negativa, compararda

con la suma de exelente 1%, muy bueno 24%, bueno del 41% es de

66% de tendencia positiva, si compararmos las tendencias negativas y

positivas la razon es que si existe buena comunicacién pero no con toda

la ciudadania del sector solo con un grupo minotario.



5. Imagen.
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Num.

Pregunta

Que tan satisfecho esta usted con el
Cant.
patrullaje en el sector
Muy Satisfecho 2
Satisfecho 34
Parcialmente Satisfecho 53
Insatisfecho 11

Que tan satisfecho esta usted con el patrullaje

Insatisfecho

11
11%

Parcialmente
Satisfecho
53
53%

en el Sector

2

Muy Satisfecho

2%

Satisfecho

34
34%

Analisis.
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Podemos ver que la suma tendencia de parcialmente satisfecho 53%
insatisfecho 11% es de 64% de tendencia negativa, comparada con muy
satisfecho 2% satisfecho de 34% es de 36% positivo existe una
diferencia clara a lo negativo lo que nos demuestra que los patrullajes no
estan estructurados a todo el sector.y tienen concordancia con el item

numero 2 de estado del servicio .

Que tanto cumplid la Policia Comunitaria
Num. Pregunta Cant.
con sus expectativas

Excedié mis expectativas 0

Cumplié con mis expectativas 23
5.-

Cumplié parcialmente 63

No cumplid 14
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Que tanto cumplio la Policia Comunitaria con

sus expectativas Excedié mis
expectativas

/ g

Nocumplio

14
14%
Cumplié con
mis
Cu.!mpho expectativas
parcialmente 23
623% 23%

Analisis.

Podemos observar que la suma de la tendencia cumplié parcialmente 63%, no
cumplié 14% es de 77% de tendencia negativa, comparandose con la suma de
excedid mis expectativas 0%, cumpli6 mis expectativas 23% de tendencia
positiva, se observa que existe una brecha distante para satisfacer las

expectativas de la ciudadania.



Descripcion de las preguntas del Sondeo de Opinién, a los miembros

Policia Comunitaria y de Servicio Urbano de Cotocollao.

1. Servicio de patrullaje.

Num.
Servicio de patrullaje Si Parcial No
Pregunta
Conoce usted los procedimientos para
9 7 5
el patrullaje
Dispone de todos los recursos para
3 6 12
1.- realizar el servicio
El nimero del personal es adecuado 7 9 5
Existen directivas claras para realizar
3 5 13

el patrullaje

de la



14

12

10

Analisis.

Servicio de patrullaje

13
12

Si Parcial

No

m Conoce usted los
procedimientos para el
patrullaje

m Dispone de todos los
recursos para realizar el
servicio

W El nimero del personal es
adecuado

M Existen directivas claras
para realizar el patrullaje
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Se puede ver que los miembros de la Policia Nacional SI Conoce los

procedimientos para el patrullaje

No tienen todos los recursos para realizar el servicio

El nimero de personal es adecuado es parcial

No existen directivas claras para realizar el patrullaje

Num. Muy
Servicio de patrullaje Excelente Buena | Regular| Mala
Pregunta Buena
Como califica usted la
2.- 0 5 7 5 4
supervision del servicio




Como califica usted la supervision del servicio
Excelente
e
Mala 0%
4 Muy Buena
19% 5
24%
Regular
5

24% Buena

7
33%

Analisis.
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Se puede observar que la suma de tendencia negativas es del 61%, las

suma de tendecias positivas del 57 % existe una corta variacion la

razon que el control no esta bien dirigido.

2. Capacitacion.

Num.
Capacitacion Si Parcial No
Pregunta
Recibe capacitacidén continua en temas de
3.- 0 6 15

seguridad
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Recibe capacitacién continua en temas

legales que afectan al servicio

Capacitacion
18
18
16
14
12 rd M Recibe capacitacion
continuaen temas de

10 seguridad

8 M Recibe capacitacion

6 continua en temas legales

a que afectan al servicio

2 0 0

A
0
Si Parcial No
Analisis.

se puede observar que no se recibe capacitacion en temas de seguridad
de la misma manera en temas de legales que afectan al servicio no se
recibe capacitacion, esto es afecta al servicio que brinda la Policia
Nacional por los procesos judiciales cambian son mas largos para la
aprension. Los conocimientos de los policias deben ser actualizados

para que los procedimientos sean mas eficientes.



3. Comunicacion interna.
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Num.
Comunicacion interna Si Parcial No
Pregunta
Existe comunicacion entre los
4.- 5 13 3

compaiieros

Analisis.

Existe comunicacion entre los compaineros

62%

Si
5
24%
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Se puede observar que la suma de comunicacion interna entre
companeros, si 24%, parcial 62%, es de 86% de tendencia positiva,
comparando con no 14%, parcial 62%, es de 76% de tendencia
negativa.

Comparando la tendencia negativa la tendencia positiva podemos ver
gue son casi iguales la razon es por los cambios internos que dan de

compafiias de Servicio Urbano a U.P.C o viceversa.

Nuam. Muy
Comunicacién interna | Excelente Buena |Regular| Mala
Pregunta Buena

Como califica usted la

5.- comunicacion interna 0 5 4 7 5

existente




Mala

24%

Analisis.

Como califica la comunicacion interna

33%

Excelente

/ 0

Buena

Muy Buena

5
24%
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Se observa que la suma de malo 24% regular 33% bueno 19% es de

76% de tendencia negativo comparado con excelente 0% muy bueno

24% bueno 19% es de 43% de tendencia positiva

Esto nos permite ver que no existe comunicacion interna, pues existe

inconformidad del personal que labora en las dependencias.

De acuerdo a las entrevistas el recurso humano no tiene incentivos y se

siente presionados por la superioridad.

4. Logistica.
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Num.
Logistica Si Parcial No
Pregunta
Existen los insumos que necesita 4 6 11
6.- Atendieron oportunamente su
0 7 14
requerimiento
Logistica
14
14
12 11
10 B Existen los insumos que
7 necesita
8 6
6 | Atendieron
4 opor‘tunamentesu
requerimiento
2
0
Si Parcial No
Analisis.

Claramente se puede ver que no existen los insumos y la atencién a los

requerimientos es mala. Por la falta de infraestructura, capacitacion del

personal de mantenimiento,

La falta de un record de los insumos para que se lleve un eficiente

control.
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Nuam. Muy

Logistica Excelente Buena | Regular| Mala
Pregunta Buena

Como califica el proceso

de logistica

Como califica el proceso de logistica
Excelente Muy Buena
0 1 3
0% 14%
Buena
3
14%
Mala
13
o,
62% Regular
2
10%
Analisis.

Se obvserva que la suma de exelente 0%, muy buena 14%, buena 14%,
es de 28% de tendencia positiva comparado con mala 62%, regular
10%, es de 72% de tendencia negativa, estos resultados es por la mala

atencion, demora en las entregas de patruleros,malos arreglos.
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El servicio prestado no es competitivo tiene mala calidad de trabajo y no

son etrgados oportunamente.

5. Imagen.
Num. Muy Parcialmente
Imagen Satisfecho Insatisfecho

Pregunta Satisfecho satisfecho
Que tan satisfecho esta
usted con la

8.- 0 7 8 6

administracién de los
patrullajes

Satisfaccion con el servicio
Muy Satisfecho

0
Insatisfecho / 0%

6 ;
29% Satisfecho
74
33%

Parcialmente
satisfecho
8
38%
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Analisis.

Se puede ver que la suma de insatisfecho 29%, parcialmente satisfecho
38%, es de 67% tendencia negativa comparando con muy satisfecho
0%, satisfecho 33%, es de 33% de tendencia positiva

La satisfaccion de la administracion de servicio de patrullaje es negativa
por la falta de planificacion de los sectores de patrullaje. Se pudo
conocer que los servicios son nombrados minutos antes de salir a
patrullar.

planificacion en el recurso humano
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones.

Las conclusiones con respecto a cada uno de los items mediante la
investigacién en el sondeo de opinion realizado al cliente externo, de la misma
manera son tomadas en cuenta la entrevista realizada al cliente interno en la

cual se determina la opinion interna y externa sobre el proceso.

1. Atencién

a) Es necesario capacitacion en relaciones humanas para que haya

acercamiento entre policia y comunidad esto ayudara con la

comunicacién con la comunidad.



b)

b)

b)
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El recurso humano que labora en la Unidad De Vigilancia Norte no esta

debidamente capacitado, esto ayudara a una mejor relacion entre

policia y comunidad.

Estado de servicio.

Se debe realizar procedimientos de patrullaje de acuerdo al sector

tomando en cuenta la peligrosidad y su necesidad.

La falta de planificacion mediante indicadores que genera una correcta

distribucion de servicios de patrullaje por todos los sectores.

Imagen.

la calidad de servicio no es satisfactoria por la demora en llegar a los

auxilios requerido.

por lo tanto existe una desconfianza en el servicio de la Policia Nacional,

debido a que no se ha cumplido con las expectativas de la comunidad.

Falta de planificacion de servicio



b)

b)

d)
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Servicio de patrullaje.

debido a la falta de los recursos e insumos el contingente de la Policia

Nacional no puede cumplir eficazmente su patrullaje.

El recurso humano de la Unidad de Vigilancia Norte tiene conocimiento
de los procedimientos pero no esta capacitado en temas de seguridad

ciudadana y temas legales esto afecta al servicio.

La falta de una planificacién de capacitacion debido a los cambios en los

procesos judiciales,

logistica

La falta de un plan de mantenimiento de los equipos para evitar su

deterioro esto afecta a la prestacion eficaz de los auxilios.

No existe procesos definidos para la atencion de servicio de patrulleros
mediante encuesta se pude ver que la atencién es mala, en los talleres

de la policia y en los que tienen convenios.

La falta de directivas claras permitira tener un seguimiento real de las

necesidades de cada unidad.
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Generales.

Recomendaciones

a) Realizar |las gestiones necesarias para que se capacite al personal que laboraen
el sector de Cotocollao en meoramiento en Relaciones Humanas, seguridad

ciudadana, temas legales.

b) Planificacion de las érdenes de servicio mediante indicadores de gestion de

procesos esto ayudara a excel ente distribucién del recurso humano.

c) Implementar laplanificacion del mantenimiento de los patrulleros e instalacion
de microcomputadoras con guias electrénicas de laciudad que sirvan parala
ubicacion pronta de las direcciones que enviala central deradio patrulla. De esta

manera se optimizara el tiempo de llegada alos auxilios.

d) Crear procesos de patrullgje que puedan ser medidos y mejorados

continuamente procedimiento actual.



Procedimiento actual.
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DOCUMNETOS DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION Y
ASOCIADOS COMENTARIOS
anexo 01 todos los dias 07h15
ORDEN DEL DIA o
disposiciones del comandante
l de la unidad de vigilancia
norte.
VERIFICACION DEL 02 documento Elaborado por
v el encargado de la compafiia.
03 parte diario elaborado por el
PARTE AL JEFE DE
- - ; C o encargado de la compafiia
anexo O4documento elaborado por el
PARTE AL JEFE DE
- jefe de la compafiia
05 asignaciones de sector
ASIGNACION SECTOR
¢ servicio diariamente por el jefe
de compaiiia.

ASIGNACION

s
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06 asignacion de vehiculos
diariamente por el jefe de

compaiiia

CONSIGNAS

v

O7traslado de consignas a

diferentes puntos en diferentes

unidades.
RETORNO CONSIGNAS
08 retorno con las consignas
l gue se encontraba de servicio.
PATRULLAJE 09 Patrullaje de los sectores

de responsabilidad.

CAPACITACION.

Planificacion.

La capacitacion va dirigida para el personal de servicio de patrullaje con el fin

de actualizacion de los procedimientos policiales, mejoramiento de las

relaciones humanas.

1. Técnicas en tacticas policiales.




2. Nuevas leyes y reglamentos en vigencia.

3. Capacitacion en relaciones Humanas.
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La capacitacion se debera coordinar con la Comandancia General de Policia y

Direccion de Educacion.

temas de seguridad
ciudadana

Conocimiento:

personal

satisfactorio

medio

bajo

conocimiento
adquirido*100)/
Nivel total de

conocimiento

Objetivos para Unidad
Nombre del Frecuencia de Férmula Herramienta de
capacitacion de Meta
indicador analisis de célculo analisis
medida
Calificacion a los Calificacion de Puntaje mensual n/a Formulario de 30 dias
proveedores docentes evaluacion
Control de de Evaluacion del percentil Mensual n/a Gréfico de barras | Determinar los
desempefio talento humano temas de
capacitacion
Control de personal Nivel de Unidad semanal n/a Gréfico de barras 30 dias
a capacitarse conocimiento
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES FORMULA
Plan de capacitacion en Nivel de conocimiento del | Conocimiento: (Nivel de

Plan de capacitacién en

tacticas policiales.

Nivel de conocimiento del

personal

Conocimiento:

satisfactorio

medio

(Nivel de
conocimiento

adquirido*100)/
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bajo Nivel total de
conocimiento
Plan de capacitacion en Nivel de efectividad en Grado de errores (NUGmero de
relaciones humanas relacionarse con las - alto reclamos*100)/
personas . medio Total de
bajo procedimientos
Plan de capacitacion en Nivel de conocimiento del | Conocimiento: (Nivel de
temas legales. personal - satisfactorio conocimiento
medio adquirido*100)/
bajo Nivel total de
conocimiento

Propdsito.
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Ayuda a minimizar los procesos para las salidas a los lugares de servicio, y a

una planificacion de los sectores donde se va a patrullar,

DOCUMNETOS

ASOCIADOS

DIAGRAMA DE FLUJO

DESCRIPCION Y

COMENTARIOS

ORDEN DEL DIA

01 por el jefe de la unidad
de vigilancia norte deberia

ser semanal

ANEXO

HOJA DE SERVICIO

l

02 elaborado por el jefe de
compafiia debidamente
planificada con el
departamento de

operaciones

PARTE DIARIO

l

03 encargado de la

compaiiia diariamente

ASIGNACION DE
LUGAR DE SERVICIO

04 realizado por el jefe de
compafiia planificada

mensualmente

SERVICIO DE
PATRULLJE
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05 por las patrullas
asignada a los diferentes

sectores

REFERENCIAS

Bibliogréficas.
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Acta de Quito del Instituto Geogréfico Militar

Fuente, Estadisticas Anuales de la Policia Judicial afio 2008 septiembre

Fuente de la oficina P5 de la unidad de vigilancia norte Sr. Cbos. Traves

Curso sobre “Administracion por procesos”, NOVATECH, 2004

Curso de “Planificacion de Calidad”, INEN, 2003

“Normas fundamentales sobre gestion de la Calidad y documentos de

Orientacion para su aplicacién”, ICONTEC, 2004

“ISO 9001:2000 Requisitos elemento 0.2”

Nociones de Investigacion Cientifica Quinta Edicion.- prof. Francisco

Leiva Zea.

Datos de la Policia Comunitaria y Servicio Urbano (son datos que se

han recogido de una manera no cientifica)
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ANEXOS

Instrumento De Investigacion.

A. La certificacion del aval del instrumento.

Méaquina

Mano de Obra

>| Efecto I

I Método I IMateria Primal
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Efecto

El Cliente devolvio el producto comprado

¢ Por que?

No le entregaron en la fecha ofrecida

¢ Porque?

No hubo el producto disponible en bodega

¢ Porque?

El programa de produccion se atraso

¢ Porque?

No habia suficiente materia prima

¢ Porque?

Versidn 1

La compra no se confirmo a tiempo

Herramientas de Mejoramiento




Tabla de control de objetivos de calidad

y sus mediciones
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No. | Objetivosde | Nombrede Unidad Frec. Formulade | Herramienta Meta
calidad dela indicador de De calculo deandlisis
organizacién medida analisis

1 | Garantizarla | Numero de Numero | Mensual | Defectos Grafico de Méximo
calidad dela defectos (D) total mes lineas 1.8
reparaciénen | superficiales vehiculos
laentregaa por vehiculo mes
cliente detectados en

inspeccién
final.

2 | Disminuir €l Diasde Dias (d) Mensual | Sumatoria Grafico de Maximo
tiempo en reparacion dias por lineas 25
reparacion promedio. carro

(Seglin nimeros de
reparacion) carros mes

3 | Mantener la Porcentaje de % Mensual | Numero Grafico de Minimo
originalidad repuestos R.0*100 barras 85%
delos originales numero R
repuestos (R.O) usados total mes

en reparacion

4 | Cumplir los Porcentaje de % Mensual | Numero Grafico de Minimo
compromisos | carros Vehiculos a barras 95%
de entrega el entregados en tiempo* 100
cliente lafecha / #numero

pactada de vehiculos
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totales mes
5 | Disminuirlos | Cantidad de $ Mensual | $ M usados Grafico de Méaximo
costosdela material mes/$ M lineas 100%
reparacion. usado (M) en cotizados
lareparacion
Objetivo: Indicador: | Numero de personal
GARANTIZAR PORCEDIMIENTOS
EFECTIVOS, BUEN TRATO A LA
COMUNIDAD
Actividad Responsable Fecha de Fecha de Observaciones
implementacién g ecucion
Reentrenamiento | Monitor de la | Marzo del 2009 Abril 2009
en tacticas unidad de
policialesy intervencién y
procedimientos rescate
Capacitacion en M éaster en | Marzo del 2009 Abril  de
temas de seguridad 2009
seguridad ciudadana

ciudadana
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B. Mapas
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llustracién 2SECTOR NORTE

C. Croquis
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ANEXOS

ANEXO 1.

Sondeo de opinién Miembro de la Comunidad

Estimado Morador del Sector de Cotocollao, la Policia Nacional preocupada por
el bienestar de la poblacién requiere informacién del estado del patrullaje en su
sector, para lo cual les pide que contesten a las siguientes preguntas, las
mismas tiene la finalidad de mejorar este servicio y de esta forma prevenir los

delitos en el Sector.

Sexo: Edad: Es morador o trabaja en el Sector

(M/T)

En que calle vive (solo si vive en el sector):

1. Atencion del personal de la Policia Nacional.

El personal de la Policia Nacional demuestra educacion y cordialidad?



Si Parcial

Le ayudo en su requerimiento?

No

Le atendi6 rapidamente? Si

Parcial No

Parcial No

Cree Ud. Que el personal policial tiene todos los recursos requeridos para el

servicio.

Si Parcial

2. Estado del servicio.

Usted ve patrullajes diarios en Cotocollao?  Si Parcial No

No

114
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Usted ve patrullajes por calle donde vive?  Si Parcial No

Como califica Ud. el servicio de patrullaje?

Excelentes Muy Buenos Buenos Regulares Malos

3. Comunicacion con la comunidad.

Existe comunicacion entre la Policia Nacional y la Comunidad?

Si Parcial No

La Policia Comunitaria del Sector realiza reuniones periédicas con la

Comunidad?

Si Parcial No
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Como califica la Comunicacion entre la comunidad y la Policia Comunitaria?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

4. Imagen.

Que tan satisfechos esta usted con el patrullaje en el Sector?

Muy satisfecho Satisfecho Parcialmente Satisfecho Insatisfecho

Que tanto cumplié la policia Comunitaria con sus expectativas ?

Excedié mis expectativas



117

Cumplié mis expectativas

Cumplio parcialmente

No cumplio

Que recomendacion desea dar sobre el servicio de patrullaje?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Comparfiero con la finalidad de mejorar el servicio de Patrullaje que se realiza

en el sector de Cotocollao les solicito contestar las siguientes preguntas, esta

evaluacion es confidencial y sus resultados serviran Unicamente para evaluar el

servicio actual y mejorarlo.

Grado: Tiempo de servicio en el sector:

Sexo (M/F):

1.Servicio de patrullaje.

Conoce usted los procedimientos para el patrullaje? Si

Parcial

No
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Dispone de todos los recursos para realizar el servicio?

Si Parcial No

Cuales le hacen falta?

El nimero de personal es adecuado? Si Parcial No

Existen directivas claras para el patrullaje? Si Parcial No

Como califica usted a la supervision del servicio?



Excelente Muy Buena Buena Regular Mala

2.Capacitacion.

Recibe capacitacion continua en temas de seguridad? Si Parcial

Recibe capacitacion continua en temas legales que afectan al servicio?

Si Parcial No

En que temas le gustaria ser capacitado?

120

No
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3. Comunicacion interna.

Existe comunicacion con los compafieros de servicio?

Si Parcial No

Como califica usted la comunicacion interna existente?

5 4 3 2 1
Excelente Muy Buena Buena Regular Mala
4. Logistica.
Existen los insumos que necesita? Si Parcial No

Cuales son los continuamente hacen falta?
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Atendieron oportunamente su requerimiento?  Si Parcial No

Como califica el proceso de logistica?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

5. Imagen.

Que tan satisfechos esté usted con la administracién de los patrullajes ?

Muy satisfecho Satisfecho Parcialmente Satisfecho Insatisfecho
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Que sugerencia daria para mejorar el servicio?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo3

UNIDAD DE VIGILANCIA NORTE 1
MEMORANDO No. 2008-3664-PI-UVN '
Quito, 12 de Septiembre del 2008

-

POLICIA NACIONAL (\u
i

Sefior. CROS. QUISHPE CUAL QUI LUIS RODRIGO
“

h. ¥
(SEGUNDA COMPANIA §-U)

Por disposicidn del Comando de esta Unidad y por necesidad
del servicio usted sefor Clase ha sido designado a prestar sus
servicios en el Grupo Preventivo Impacto, a partir del dia martes 16
de Septiembre del 2008, para lo cual usted presentarse ante el sefior
Mayor de Policia Pablo Espinoza, a las 07H30 del antes mencionade
dia, fin reciba disposiciones inherentes al servicio.

Particular: que  comumico . a  usted para - su . estriefo ...
cumpliniento. ;

1“1_'_,..

JEFE DEL AREA DE RECURSOS HUMANOS PI-UVN Enc..
ity
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ORDEN DE LIBERTAD
DE DETENIDOS
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Anexo.5
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Anexo.6

]

REPUBLICA DEL ECUADOR

MINISTERIO DE GOBIERNO ¥ POLICIA

Oficio Nro.610-2Z007-CTNCQ
Quito, a 17 de agosto del afio 2007

Sefior
DIRECTOR DEL CENTRO DE DETENCION CONTRAVENCICNAL DE QUITO
Pre=ente

Da mi consideraclén:

COMISARIA TERCERA NACIONAL DE FOLICIA.- Quito, 17 de agosto
del afio 2007.- Las 14H30.- En mi calidad de Comisario Tercero
Nacional de Policia del cantédn Quito: PRIMERO: AVOCO
conocimiento del Parte Policial, del 17 de agosto del afio
2007, suscrito por el Sefior TERAN MOLINA JOSE DANIEL, CBOFP.
DE POLICIA, GRUPO PREVENTIVO UVN, en virtud del cual llega a
mi conocimiento que leos ciudadanos cuyos nombras constan en
el Parte Policial adjunto han sido aprehendidos por
Contravencién Flagrante, astar en lugares no destinades a la
recreacién .- SEGUNDO.- El tramite que se ha dado a la causa
e3 legal, poer no existir nulidad se declara su validez
procesal.- TERCERO.- Se ha establecido conforme a derecho la
existencia de la Contravencién con el contenido del Parte
Policial que obra del expediente, asi como el nexo causal y
la responsabilidad en la infraccién que se le imputa al
detenido, este luego de haber sido escuchados.- CUARTO.- En
aplicacidén a lo dispuesto en el Art. 402 del Cddigo de
Procedimiento Penal y por haber infringido la norma que se
encuentra tipificada y sancionada en el Art. 606, numaral 12
del Codigo Penal vigente, ADMINISTRANDO JUSTICIA EN NOMBRE DE
LA REPUBLICA Y POR AUTORIDAD DE LA LEY: Impongo a lo@
ciudadanos: RICARDC IGNACIO ESPINOZA CHAGRAY y  EDWIN
FRANCISCO BASE CALDERON, la pena de TRES DIAS DE PRISION, dque
la cumpliran en el Centro de Contraffentdlres de esta Ciudad de
Quite, sSancién gue sa contara a | - da la fecha da su
detencibn.: Notifiquese y Cumplase

Lo gue comunico para los fines

Ab. LULS
COMISARIO TERCER
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Anexo.7

i | CERTIFICADO DE EXAMEN MEDICO
REALIZADO A PERSONAS DETENIDAS O APREHENDIDAS
POR LA POLICIA NACIONAL

nvazertno Jemaza.  Avsle.
APELLIDOS Y NOMBRE DEL ENCARGADO DE LA DETENCION O APREHENSION:

GRADO: | Jee | | unipao: | |

LUGAR Y FECHA DE DETENCION: F

NUMERO DE CEDULA DE CIUDADANIA O PASAPORTE i |

NACIONALIDAD rﬁmbﬂ-&nq . |

UNIDAD DE SALUD EN LA QUE REALIZA EL EXAMEN: Co49.

FECHA DE EXAMEN: DIA MEs [ o3 | afo [ c7- |
HORA DE REALIZACION DEL EXAMEN MEDICC l lé noe o |
EXAMEN FISICO

ASPECTO GENERAL  Normud .

CABEZA Y CUELLO.- PRESENTA LESIONES ? sl | NO f 2 I
EN CASO AFIRMATIVO, DESCRIBALAS

TORAX Y EXTREMIDADES SUPERIORES - PRESENTA LESICNES ? S | NG |
EN CASO AFIRMATIVO, DESCRIBALAS
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Anexo.8
RDELE
UNIDAD DE VIGILANCIA PRIMER DISTRITO
NORTE PLAZA QUITO
PARTE ELEVADO AL SR JEFE DE LA UNIDAD DE VIGILANCIA NORTE
LUGAR: AV MARISCAL SUCRE ( SECTOR EL CONDADO)
HORA : 14H00
CAUSA: INFORMNADO NOVEDAD ( APRENSION)
FECHA: 06 DE JULIO DEL 2007
Mediante el presente parle me permito poner en su conocimignto Mi Coronel , que
en el lugar y hora antes indicado, se procedid a la aprension de fres personas de
color de nombres NAZARENO QUINTERO FELIPE EDGAR, de 22 afios de edad,
NAZARENO VERNAZA AVILE de 27 aflos y NAZARENO QUINTERO VICTOR de
- 26 afios quienes no poseen sus cédulas de ciudadania y no recuerdan sus
' numeros, los anles mencionados se enconiraban libando realizando escandaio en la
via publica, amedrentando a los transeuntes y somefiéndoles que les compren sus
galletas con un pico de bolella segun las personas del lugar manifiestan que &
diario ponen en zozobra a ese seclof
se procedié a trasladatle & la comisaria de turno para dar a conocer al Sr. Comisario
Dr. Diego Benitez quien ordeno su lrasiado hasta las dependencias del CDP. |
donde quedo ingresade en calidad de detenido.
Se adjunta los certificade médico correspondiente y asi mismo los aprehendidos se
les hace conacer los derechos estipulados en el Arl. 24 Num_ 4 de la Constilucion
Politica del Eslado
Particular que pongo en su conocimienta Mi Corone! para los fines pertinentes.
CBOS DE POLICIA CBOP DE POLICIA
GRUPO DE PATRULLAJE PREVENTIVO GRUPO DE PATRULLAJE PREVENTIVO
l—
ago 0 /T 153
ANGEL ROBLES
SGTP DE POLICIA
N ) GRUPO DE PATRULLAJE PREVENTIVO

ﬁ-l--—_r..__- S



Anexo.9
Objetivo: Garantizade lareparacion enla | Indicador: | Numero de
entrega al cliente. defectos (D)

superficiales
por vehiculo
detectados en
inspeccion final

Actividad Responsable | Fecha de Fechade | Observaciones

implementacién | gecucion

Entrenamiento
alatoneros en
técnicas de

reparacion

I nstal acion del
extractor dela
cabinade

pintura
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