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Panel: UNA PERSPECTIVA ESTRATEGICA DE LA SEGURIDAD

Búsqueda de la calidad: un reto en la gestión de la seguridad

Horacio Jankowski

La búsqueda de la calidad máxima en sus productos y servicios, es una característica de las organizaciones modernas. A lo largo de los últimos años el concepto de calidad ha ido evolucionando y hoy no se concibe plantear la excelencia de una organización o de sus productos y servicios sin que estos estén orientados a la satisfacción de las necesidades de sus receptores últimos. 

Para una organización pública estos receptores son unos ciudadanos cada vez mas conscientes de su derecho a la calidad. Es por ello por lo que la calidad en las organizaciones de seguridad, es una demanda ciudadana y una exigencia específica de las propias organizaciones públicas de seguridad mas modernas y eficientes.

Las estrategias de la calidad total tienen como objetivo la satisfacción del usuario. Para conseguirlo, es necesario conocer sus expectativas, sus percepciones, el entorno en que se produce el servicio, las redes sociales que forman parte de ese entorno. 

En definitiva, la organización debe estar volcada hacia el usuario, es decir, el ciudadano y sus necesidades específicas, y para ello son básicos los procedimientos, los circuitos, las normas, pero sobre todo es necesaria la implicación de todos los miembros de la organización en la búsqueda de la calidad máxima, lo que incide necesariamente en la gestión de los recursos humanos de la organización.

Desde esta perspectiva es por lo tanto imprescindible la adecuada gestión de los recursos, tanto humanos como materiales, y su orientación hacia las necesidades del ciudadano como usuario del servicio.

La estandarización de procedimientos

En el campo de las organizaciones de seguridad, al igual que sucede en otros campos de las organizaciones, es necesario estandarizar los procedimientos y los estandares de calidad. Se precisan para ello, unos estándares de calidad específicamente orientados a la búsqueda de calidad en los servicios de seguridad, y al tratamiento adecuado de los temas de seguridad en su sentido mas amplio e integral. En la Policía Provincial de Neuquén, en Argentina, optamos por aplicar los estándares QOSI

Los procedimientos de calidad aplicados a los servicios de seguridad, constituyen una potente herramienta de mejora y evaluación permanente de las organizaciones de seguridad. Centrados en el usuario y en la satisfacción de sus necesidades y expectativas, ofrecen un sistema de auditoría externa que permite certificar que el servicio al ciudadano se realiza siguiendo los estándares y requisitos establecidos.

La certificación constituye un valiosísimo instrumento para los responsables políticos y los directivos de organizaciones de seguridad, tanto de policía, como de bomberos, protección civil, o centrales de emergencias. 

Se trata de una garantía externa de que las actividades de la organización se realizan con el nivel de calidad establecido, así como de que se busca siempre la respuesta mas adecuada y orientada hacia el ciudadano y sus necesidades.

El conjunto total de estándares aplicados en Neuquén se refiere a las acciones que los policías deben realizar en el ejercicio de sus funciones. Todos los estándares deben cumplirse adecuadamente para obtener la certificación, excepto aquellos que se refieran a temas que queden fuera del ámbito competencial, o las funciones desarrolladas, por el cuerpo policial analizado, o por la parte del mismo de que se trate. El sistema de valoración recoge en el resultado final y de manera ponderada, el grado de cumplimiento.

Los estándares de calidad, se traducen en un conjunto de especificaciones y recomendaciones que la organización debe cumplimentar para alcanzar dichos estándares. Este documento ofrece a la dirección policial un valioso referente sobre las acciones a desarrollar para mejorar la organización. 

Las especificaciones de la Dirección, se refieren a los principales instrumentos de que dispone la dirección de la Policía para condicionar y dirigir el desarrollo de los servicios y el cumplimiento de los estándares de calidad correspondientes: La formación profesional impartida; los procedimientos y normas; los recursos económicos, y con ellos los recursos materiales y humanos disponibles; y los sistemas de inspección y control. 

Después de tomar la decisión de implantar un sistema de la calidad en la Organización, es importante decidir la secuencia de presentación de las diferentes fases,. El proceso comienza por la constitución de la comisión de la calidad, hasta finalizar al obtener la certificación de calidad. Todo ello referido a la totalidad del Cuerpo policial de la Provincia.

Todo ello implica que los procedimientos de gestión han de ser ágiles y eficaces, y deben realizarse de manera racional y estandarizada. Debe seguirse un proceso de estandarización adecuado y pensado específicamente para la mejora de los servicios prestados por la Policía de la Provincia de Neuquén. 

Por ello se están replanteando en la actualidad los estándares de calidad, orientandolos específicamente a la búsqueda de la máxima calidad en los servicios de seguridad, y al tratamiento adecuado de los temas de seguridad abordados por el Cuerpo policial en su sentido mas amplio e integral.

Las hojas de autoevaluación constituyen el instrumento de ayuda en el proceso, mediante el cual se pueden evaluar todos y cada uno de los estándares y especificaciones establecidos, así como los indicadores de percepción del usuario y las políticas de gestión de los diferentes aspectos de la Policía.

Aspectos acreditados por la auditoría

De acuerdo con todo lo anterior, una vez auditada la organización, y si se extiende la certificación válida por dos años, se acredita que:

a) Están explícitamente recogidos en documentos escritos, y accesibles, los procedimientos, normas, órdenes, reglamentos y circuitos en los que se establecen claramente los sistemas de funcionamiento necesarios para el cumplimiento de los estándares de calidad QOSI.

b) Está establecido un sistema de inspección, supervisión y control de los servicios y de la manera como se realizan estos. Así mismo hay un procedimiento de tratamiento de las quejas y de corrección de las anomalías detectadas respecto al cumplimiento de los estándares anteriores.

c) Existe un programa de formación profesional y de actualización periódica de conocimientos, para todos los miembros de la organización, cuyos objetivos pedagógicos están orientados al cumplimiento de los estándares citados.

d) Existe un programa de valoración de necesidades, mantenimiento, renovación y gestión de los recursos de todo tipo disponibles en la organización para el cumplimiento de dichos estándares.

e) Están claramente establecidas las políticas de gestión y las líneas estratégicas planteadas, en cada uno de los principales aspectos de la Organización. 

f) Se controlan adecuadamente los principales indicadores de atención al ciudadano en su calidad de usuario del servicio policial.

El cambio organizativo

Evidentemente la aplicación de un sistema de calidad, trae consigo cambios profundos tanto organizativos como culturales dentro de la Institución. Estos cambios se basan en que los actuales modelos policiales argentinos en su gran mayoría han tomado como eje de su estructura, capacitación y política de acción, al grupo social desviado, delictual o potencialmente delictual. 

Estos cambios se ven potenciados por la dualidad de funciones, que tiene que cumplir el policía, refiriéndonos a la tarea preventiva por un lado e investigativa o auxiliar de la justicia por otro. Esto ha derivado en un desequilibrio entre los grupos sociales de atención, olvidandonos de que el servicio policial debe ser brindado al conjunto de la sociedad y no a un sector en particular. Visto de otra manera el “cliente” de la policía es la comunidad toda.

En este sentido es importante mencionar que la incorporación de un sistema de calidad no va a producir en si mismo un nuevo modo de ver la función policial, sino que éste va a servir como instrumento para intentar el recupero de un camino dejado en el tiempo por distintas razones sociales y políticas, en la historia de nuestro país. También es necesario aclarar que no se pretende dejar de lado la función actual del hombre policía, sino que se busca incorporar nuevamente acciones que tengan como principal actor, la comunidad toda, incluyendo al sector en marginalidad legal.

Para el logro de estos objetivos se hace necesario desarrollar una estrategia de abordaje institucional, que permita en primer término un entendimiento y aceptación del tema “calidad” por los distintos niveles que compone la organización. Esto a pesar de que en una primera instancia se pretende experimentar con el sistema únicamente en dos unidades operativas (comisarías) una en Neuquén capital y otra en el interior de la Provincia.

Gupos Primarios de abordaje:

Se creyó conveniente efectuar una introducción sobre el tema, a través de distintas técnicas de abordaje sobre tres grupos primarios a saber:

a) Comando Superior: entendiendo como tal la Jefatura de Policía, Subjefatura y miembros del Consejo Asesor Superior (ex Plana Mayor).


El objeto buscado sobre este grupo tiene dos aspectos fundamentales: Primero la sensibilización de la máxima conducción sobre los sistemas de calidad, interpretando sus beneficios y comprensión de la imnplicancia del mismo en un proceso de trasformación y en segundo orden la preparación y capacitación como “equipo de contingencia”.


En este sentido se realizan charlas informativas y talleres de formación, con la guía de profesionales externas ayudando a la autoevaluacuión en aspectos tales como: comportamiento, entrevista, delegación, liderazgo, estrategia, uso de las herramientas de calidad, braistorming, hoja de planificación, causa-efecto, la gestión del tiempo, distinción entre lo urgente y lo importante y el estilo de manejo del conflicto.

b) Personal Superior en las jerarquías de Comisarios Mayores y Comisarios Inspectores: Este sector de la plantilla de personal a medio plazo se encontrará en condiciones de asumir los máximos niveles de conducción institucional. En la actualidad ocupan cargos con un alto grado de responsabilidad en la organización. Por ello el objetivo sobre este grupo es el de sensibilización y el de concienciación en esta temática, tendiendo a la continuidad de los programas y a una mejor operatividad de los mismos.


Este grupo se trabaja mediante seminarios voluntarios mensuales y sesiones de autoevaluación, cuyos temas comprenden: comportamientos y entrevistas, los principios de la calidad en la Policía del Neuquén, delegación de tareas, liderazgo y motivación y estrategia institucional.

c) Equipo de facilitadores: Como primera medida se preseleccionó un grupo de funcionarios policiales, pertenecientes a distintas jerarquías y especialidades, los cuales a su vez reunían un perfil predeterminado basado no solamente en la comprensión y aceptación de estos metodológias de trabajo, sino también en un alto grado de compromiso con la tarea a emprender. 

d) Este equipo opera en staff, facilitando con su capacidad y conocimientos todas las operaciones de cambio cultural y de implementación de la totalidad del procedimiento. En cuanto a la metodología de abordaje., se llevan a cabo reuniones semanales de autocapacitación y entrenamiento de todos los temas referidos a calidad. Posteriormente será desde allí desde donde se inicie la espiral de desarrollo del plan de implantación, espiral que pasará paulatinamente por todos los integrantes de la institución.

Grupos Secundarios:

Como grupos secundarios de abordaje se predeterminó la introducción del tema a través del sistema educativo policial, según sus distintos modos de capacitación (presencial, distancia, academias, etc.) y en los distintos niveles (personal superior y subalterno). Según cada uno de los casos la incorporación de esta temática, se realiza con contenidos transversales, trabajos prácticos, monografías o temas puntuales. En el caso del curso presencial en la jerarquía de Comisarios, se dictan estos contenidos en la materia de planeamiento, donde se adecuaron programas con un fuerte contenido que involucra el concepto “calidad”.

Objetivo:

Tal cual lo planteado, queda claro que en esta primera etapa el objetivo es penetrar en el espectro institucional, el concepto de calidad en los servicios entendiendo al mismo como un instrumento más a desarrollar, dirigido a la búsqueda de una optimización de los servicios policiales, revalorizando la atención de las demandas comunitarias en su conjunto, de manera tal de dar respuesta oportuna y eficiente a aquellas de competencia policial y canalizando el resto al sector que corresponda, pudiendo así mejorar la sensación de inseguridad de la sociedad.

Sintetizando, podemos decir que en el transcurso del presente año, simplemente la Policía del Neuquén pretende dar los primeros pasos, de lo que significará a mediano plazo un programa tipo basado en un sistema de calidad concreto (con protocolos QOSI), con experiencias pilotos que permitan cuantificar resultados, pudiendo así, en caso de ser estos positivos, ampliar paulatinamente los mismos a todas las unidades de organización. Somos concientes que estos procesos son generacionales por lo cual la política a implementar pretende ser paulatina pero firme en sus basamentos. En aporte será así trascendente para la Institución Policial y para la comunidad a la que aquella le debe su razón de ser. 

Los recursos públicos son limitados y es obligación de todos gestionarlos de la manera mas eficiente posible. La certificación acredita que las normas de actuación y los sistemas de gestión utilizados, son adecuados. 

Gracias a todo ello se pueden disminuir las condenas, críticas, e indemnizaciones por la existencia de actuaciones irregulares; se evitan duplicidades, uso inadecuado de los recursos, o pérdidas derivadas de la inadecuada gestión; se racionaliza el gasto evitando las nefastas imprevisiones y precipitaciones. La organización se hace mas eficiente y cuidadosa. 

La necesidad de superar la auditoría que comporta la obtención de la certificación, obliga a renovar las estructuras, procedimientos y normas de actuación utilizados. El beneficiario último de este proceso es el ciudadano receptor del servicio, que puede contar con una organización homologable a cualquier organización de seguridad moderna y eficiente.

Dado que la parte de la organización que se está certificando, debe superar periódicamente las auditorías correspondientes, la motivación hacia el cumplimiento de los estándares, su permanente autoevaluación y su necesidad de formación profesional continuada, están siempre presentes en su trabajo.

El conjunto total de estándares recogidos en el manual se refiere a las acciones que los policías deben realizar en el ejercicio de sus funciones. El sistema de valoración recoge en el resultado final y de manera ponderada, el grado de cumplimiento.
Todos los estándares deben cumplirse adecuadamente para obtener la certificación, excepto aquellos que se refieran a temas que queden fuera del ámbito competencial, o las funciones desarrolladas, por el cuerpo policial analizado, o por la parte del mismo de que se trate. El sistema de valoración recoge en el resultado final y de manera ponderada, el grado de cumplimiento.

El sistema aplicado está estructurado alrededor de cuatro grandes ejes que giran alrededor de la calidad del servicio prestado y de la percepción de la misma por parte del usuario. Estos grandes ejes configuran un sistema de mejora permanente del servicio.

El primer eje lo constituyen las funciones y políticas de las 25 líneas estratégicas, básicas para la creación de un entorno adecuado que permita el cumplimiento de los estándares de calidad establecidos. Estos factores son los siguientes:

*Organización y gestión
* Normas, especificaciones y órdenes

* Toma de decisiones
* Procedimientos de actuación

* Equipos de trabajo
* Circuitos administrativos

* Recursos económicos
* Gestión y motivación de personal

* Recursos materiales
* Políticas y programas

* Sistema de la calidad 
* Promoción y movilidad

* Diseño de puestos de trabajo
* Participación ciudadana

* Condiciones laborales
 * Salud y seguridad laboral

* Selección y reclutamiento
* Sistema normativo interno 

* Formación y actualización 
* Inspección, evaluación y control

* Cambio organizacional
* Participación y representación

* Información y comunicación 
* Sistema de valores profesionales

* Misión, prioridades, objetivos y funciones de la Organización

Al realizar la diagnosis de la organización, se debe comprobar que existan políticas claras y bien definidas para cada una de las líneas estratégicas, así como que la función de dichas políticas es la especificada.

Estas funciones han de estar contextualizadas razonablemente, comprobándose que en cada caso concreto, tanto las líneas, como los propios estándares, permiten la adecuada adaptación de la organización a las expectativas y necesidades del ciudadano, como usuario final del servicio.

Cada estándar concreto de calidad, precisa de algún tipo de norma, procedimiento o instrucción que establezca claramente dicho estándar como fundamento de la actuación policial. 

Es necesaria también una formación específica que capacite a los miembros de la organización para el cumplimento de dicho estándar. Precisa al mismo tiempo de unos recursos determinados, y un sistema de inspección y valoración del nivel de cumplimiento.

Procedimientos; procesos de formación profesional; inspección y control; y recursos disponibles, constituyen los campos en los que se establecen las especificaciones a cumplir por la dirección de la organización, en el sistema aplicado.


El segundo eje del sistema, lo constituyen los diferentes indicadores de búsqueda de la satisfacción del usuario, o de la calidad final que éste puede percibir directamente. Se trata en definitiva, de comprobar el grado en el que la organización está orientada hacia el servicio al ciudadano como usuario último del mismo.

Estos indicadores están relacionados con los tiempos de espera, los trámites burocráticos, el trato recibido y otros aspectos similares que tienen una incidencia inmediata en la percepción del ciudadano y en el cumplimiento de sus expectativas. Deben contar cada uno de ellos con un procedimiento específico que garantice la atención prioritaria al ciudadano. Los indicadores específicos que se evalúan, son los siguientes:

*Tiempo de respuesta a la demanda de servicio


* Tiempo de espera en cada trámite administrativo


* Trámites administrativos en cada expediente


* Canales de información al ciudadano


* Canales de participación ciudadana


* Tratamiento de las quejas ciudadanas


* Tratamiento de las denuncias de los ciudadanos


* Tratamiento de opiniones y sugerencias


* Actitudes y trato percibido por el usuario


* Disfunciones y conductas inadecuadas

El tercer eje del sistema está formado por las especificaciones que la dirección de la organización debe seguir, para que el cumplimiento de los estándares sea efectivamente posible. Está presentado en cuatro de las principales facultades orgánicas de la dirección para modular la realización del servicio y controlar su cumplimiento. Estas facultades son:

Procedimientos: Facultad de establecer las normas, procedimientos, circuitos administrativos, órdenes y circulares que delimiten el servicio a realizar.

Formación: Facultad de determinar los objetivos pedagógicos, metodologías didácticas y contenidos formativos en las cuatro grandes áreas: socialización o formación de acceso; mantenimiento o formación permanente, profundización, o formación especializada; y promoción o formación de cuadros.

Recursos: Facultad de distribuir, mantener, adecuar, o renovar los recursos disponibles por la organización: económicas, materiales y humanos.

Inspección: Facultad de inspeccionar y controlar las fases de preparación y ejecución del servicio, corregir disfunciones, valorar el cumplimiento de los objetivos, y sus efectos. 

Un cuarto eje son los instrumentos de valoración y control directo del cumplimiento de los estándares. Son los principales factores de retroalimentación y mejora del sistema. Los estándares se centran en los siguientes temas:

Atención al ciudadano y el entorno 1. Tratamiento de quejas y peticiones 2. Recepción y gestión de denuncias 3. Medio ambiente y recursos naturales 4. Vías públicas y entorno urbano 5. Gestión y dirección del tráfico 6. Atención al público

Relaciones con la comunidad 1. Trabajo interdisciplinario y en equipo 2. Proximidad y participación comunitaria 3. Resolución de problemas 4. Cohesión e integración social 5. Prevención y proactividad 6. Educación cívica y de seguridad

Servicios asistenciales 1. Grupos de especial atención 2. Disminuciones físicas y psicológicas 3. Asistencia a heridos y enfermos 4. Exclusión y marginación 5. Minorías y conflictos sociales 6. Catástrofes, accidentes y emergencias

Uso de recursos materiales y administrativos 1. Uso de recursos materiales 2. Conducción de vehículos 3. Comisos, grúas, precintos y similares 4. Atestados y denuncias administrativas 5. Archivos, seguimiento de expedientes 6. Inspecciones, actas, informes
Investigación e información 1. Tareas científico-técnicas y de laboratorio 2. Testigos e informaciones 3. Tareas de información 4. Desarrollo de investigaciones 5. Atención a las víctimas 6. Conducción de interrogatorios

Vigilancias y protecciones de seguridad 1. Patrullaje de espacios públicos 2. Custodia de edificios e instalaciones 3. Vigilancia rural y de zonas verdes 4. Sistemas de seguridad estática 5. Escoltas y acompañamientos 6. Custodia de bienes particulares

Controles y registros 1. Registros en propiedades 2. Cacheos e identificaciones 3. Instalación de controles en las vías públicas 4. Obtención y tratamiento de datos personales 5. Imágenes y grabaciones 6. Obtención de indicios, muestras y pruebas

Uso de la coacción física 1. Uso de elementos de defensa e inmovilización 2. Uso de armas de fuego 3. Arresto de personas 4. Custodia de detenidos 5. Traslado de detenidos 6. Uso de la fuerza física contra las personas
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