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INTRODUCCION

El Estado, las Comunidades Autbnomas y los Entes Locales, como entes
publicos que son, actdan e intervienen en la sociedad a través de sus
respectivas administraciones, y la sirven prestando servicios a sus ciudadanos,
premisa ésta de obligado cumplimiento por mandato constitucional,
concretamente en el art. 103, que establece: “La Administracion Publica sirve
con objetividad los intereses generales y actia de acuerdo con los principios de
eficacia, jerarquia, descentralizacion, desconcentracion y coordinacion, con
sometimiento pleno a la ley y al Derecho”.

La justificacion de este trabajo de fin de grado se encuentra en la necesidad
de examinar las posibilidades de mejora de la actuacion de la Administracion
Publica en el ambito de la Calidad en la prestacion de los servicios publicos,
teniendo por objeto una aproximacion mas detallada en esta materia.

Este tema es importante para un Graduado en Relaciones Laborales y
Recursos humanos, sea cual sea la actividad que desempeifie, incluso la
policial si elige éste area por circunstancias, ya que en su trabajo puede
desarrollarse desempefiando puestos directivos 0 de mando en recursos
humanos en la organizacién en el seno de las Administraciones Publicas, asi
como en el contacto con éstas en su actividad profesional.

La Administraciones son personas juridicas que disponen de los recursos
humanos y de los medios materiales que hacen posible la accién de los
mencionados entes publicos, debiendo cumplir sus funciones de la mejor
manera posible como prestadores de servicios que son, para asi satisfacer las
necesidades de la sociedad, ofreciendo dichos servicios publicos con la mejor y
mayor calidad posible para satisfaccion de sus usuarios.

Incluso ahora en la actualidad los conceptos de Administracion y de Calidad
son bastante desconocidos y ambiguos para la inmensa mayoria, motivo éste
por lo que he deseado enfocar mi trabajo de fin de Grado en esta linea para
profundizar un poco mas en su ambito.

Este trabajo se ajusta a las competencias especificas del titulo de Grado en
Relaciones Laborales y Recursos Humanos, relativas al area de conocimiento
de Economia Aplicada.

El trabajo se estructura en cuatro apartados, siendo el primero una
aproximacion al concepto de Administracion Publica, sus principios
reguladores, organizacion y usuarios o clientes de la misma, el segundo
apartado dedicado a la Calidad en la Administracion Publica, exponiéndose



diversos enfoques y teorias segun diversos autores, asi como los pilares
fundamentales en los que se asientan todos los modelos de calidad y
realizando ya en el dltimo punto una inmersién mas concreta en lo que es la
calidad en el servicio policial. El tercer apartado se refiere a los indicadores de
calidad, siendo estos un instrumento basico y fundamental en los modelos de
calidad para la medicién de los parametros clave y la toma de decisiones.

Por dltimo y como cuarto apartado del trabajo, expongo un ejemplo practico
de lo que se pretende en el ambito de la calidad mediante la confeccion inédita
de una carta de servicios a la ciudadania, referente a una unidad de seguridad
ciudadana de la Policia Local de Burgos, ambito este que elijo no solo porque
es la actividad laboral que desempefio como Oficial de grupo de proteccion
ciudadana, sino porque lo considero un servicio de relevante y vital importancia
en la sociedad para la proteccion de derechos fundamentales y libertades
publicas asi como para el mantenimiento y restablecimiento en su caso de la
seguridad publica y la pacifica convivencia, al tiempo que para la prestacion de
otros tipos de servicios como los humanitarios, sociales, asistenciales y de
mediacion, y que sin embargo sigue siendo, la policia, una gran desconocida
para la mayoria de la ciudadania en lo que a su cometido se refiere.



1. LA ADMINISTRACION PUBLICA

1.1 ORIGEN Y ALCANCE DEL CONCEPTO DE
ADMINISTRACION PUBLICA..

La palabra administrar proviene del latin "ad-ministrare” ,"ad" (ir, hacia) y

"ministrare” ("servir", "cuidar") y tiene relacion con la actividad de los antiguos
ministros romanos en la antigtiedad.

No obstante, el concepto de Administracion Publica puede entenderse
desde dos puntos de vista:

1) Desde un punto de vista formal, se entiende como a la entidad que
administra, es decir, al organismo publico que ha recibido del poder politico la
competencia y los medios necesarios para la satisfaccion de los intereses
generales.

2) Desde un punto de vista material, se entiende mas bien como la
actividad administrativa de un organismo considerando sus problemas de
gestion y de existencia propia, tanto en sus relaciones con otros organismos
semejantes como con los particulares, para asegurar la ejecucion de su mision
y funciones.

La Administracion Publica es una institucion definida en la Constitucion
(Titulo IV , EI Gobierno y la Administracién ) y por tanto, existe una garantia
institucional de administracion publica o Constitucional .

La Administracion es una persona juridica que forma parte del Poder
Ejecutivo y que dispone de los recursos humanos y de los medios materiales
gue hacen posible la accién del Estado, y por extension de las Comunidades
Auténomas y Entes Locales.

El art.103 de nuestra Carta Magna establece:

1. “La Administracion Publica sirve con objetividad los intereses generales y
actua de acuerdo con los principios de eficacia, jerarquia, descentralizacion,
desconcentracién y coordinacion, con sometimiento p leno a la ley y al
Derecho .

2. Los odrganos de la Administracion del Estado son creados, regidos y
coordinados de acuerdo con la ley.



3. La ley regulara el estatuto de los funcionarios publicos, el acceso a la
funcién publica de acuerdo con los principios de mérito y capacidad, las
peculiaridades del ejercicio de su derecho a sindicacion, el sistema de
incompatibilidades y las garantias para la imparcialidad en el ejercicio de sus
funciones”.

Asi pues la Constitucion establece algunos principios constitucionales que
regulan el régimen juridico, la organizacion y el funcionamiento de la
Administracion General del Estado, (extensible asi mismo a la administracion
regional o local).

o El primero es que la Administracion Pudblica no sirve a intereses
particulares, sino que sirve al interés general.

o En segundo lugar el principio de objetividad o neutralidad, sirviendo a los
intereses generales de la sociedad en su conjunto.

o En tercer lugar la Administracion Publica actia siempre con
sometimiento a la Ley y al Derecho.

o En cuarto lugar el principio de legalidad en la actividad administrativa ,
de forma que la Administracién Publica s6lo puede hacer aquello que
esté previsto expresamente en la ley de manera que su actividad solo se
entiende legitima cuando hay una previa habilitacién legal.

El principio de objetividad y el sometimiento pleno a la ley y al derecho
requiere de un estatuto Juridico de los funcionarios publicos que le facilite la
“imparcialidad” en el ejercicio de sus funciones.

El primer rasgo del estatuto juridico de los funcionarios publicos son los
principios constitucionales de mérito y capacidad e igualdad.

Otro rasgo es la existencia de un sistema de incompatibilidades, que
garantiza no sélo una dedicacién suficiente del funcionario a la administracién
sino también que sirve a los intereses generales y no a los intereses
particulares de las empresas.

La actividad administrativa tiene que ser eficaz, entendida ésta eficacia
como la capacidad para lograr el efecto o resultado que se desea o espera.

Esto requiere de unos compromisos de calidad en los servicios publicos.

Aparecen asi sistemas de autoevaluacion de las administraciones publicas
como es la llamada E.F.Q.M ( European Foundation for Quality Managment o
Fundaciébn Europea para la Gestibn de la Calidad), ademas de las
certificaciones que empresas privadas llevan a cabo a la Administracion
Publica . (1ISO 9000, etc)



La jerarquia normativa es un principio del ordenamiento juridico, que
impone la subordinacion de las normas de rango inferior a las de rango
superior. La jerarquia administrativa supone la subordinacién de los érganos
administrativos inferiores a los érganos de rango superior.

El principio de descentralizacion hace referencia a la organizacion
administrativa y regula las relaciones entre administraciones publicas, lo que
supondrd el traslado de competencias por parte de una administracién a otra,
(descentralizacién territorial), o a entes de una misma administracion pero
dotados de personalidad juridica propia (descentralizacion funcional o
institucional)

El principio de desconcentracion se trata de una transferencia de
competencias de un Organo superior a otro inferior dentro de la misma
administracion.

El principio de coordinaciéon obliga a las administraciones publicas a actuar
todas en la misma direccion sin duplicidades, incongruencias o enfrentamientos
de manera que se garantice la eficacia de un uso racional de los recursos
publicos.

Asi pues podriamos entender la Administracion Publica , como el
instrumento a través del cual se desarrollan las politicas publicas del Gobierno
(Central. Autonomico o Local) y se facilitan o proporcionan los diferentes
servicios publicos a los ciudadanos, estando sujeta en su funcionamiento a una
serie de principios establecidos en el texto de la Ley administrativa (Ley de
Organizacion y Funcionamiento de la Administracion General del Estado),
como son los de:

» Eficacia, entendida ésta como el grado de cumplimiento de los objetivos
establecidos, es decir, relaciona los resultados obtenidos como
consecuencia de la ejecucion de una determinada actuacion con
respecto a lo que se tenia planificado.

» Eficiencia en la asignacion y en la utilizacion de los recursos publicos, es

decir, maximizar los resultados alcanzados en una actividad en relacion

a los recursos invertidos en su consecucion.

Planificacion

Gestidn por objetivos y control de los resultados

Responsabilidad por la gestién publica

Racionalizacion y agilizacion de los procedimientos administrativos

Acercamiento de la Administracién publica a los ciudadanos

Transparencia y publicidad de la actuacion administrativa

YV VVYVY

Todos estos principios de funcionamiento estan directamente vinculados
con un concepto adoptado mucho mas recientemente por las organizaciones



publicas, siendo éste el concepto de calidad y mejora continua de la
Administracion publica.

La nueva orientacion de la Administracion publica hacia la calidad en la
gestion, convierte al ciudadano en el centro de atencion de la organizacion,
tanto por el origen de los recursos que gestiona, como por la propia justificacion
de su existencia en una sociedad democratica.

¢ Actualmente el modelo de Administracion habitual es el modelo
burocratico definido por Max WEBER, y basado éste en la
racionalidad y en el ajuste entre objetivos y medios, y estando
formado por un conjunto de funcionarios que estan ligados al
cumplimiento de las funciones estatales, en los niveles operativos,
técnicos y profesionales comprendidos en las tareas
administrativas, asi como en los niveles especializados bajo
sistemas independientes de carrera.

1.2. RAZONES Y PRESUPUESTOS DE LA CALIDAD EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA .

La implantacion de modelos o sistemas de gestion de la Calidad en las
Administraciones Publicas y servicios publicos es una cuestion de gran
importancia y necesidad por varias razones, entre las que podemos destacar
las siguientes:

+ Incidencia en el conjunto de la economia: - Resulta que las
Administraciones Publicas suponen casi el 50% del PIB de la mayoria de
los paises europeos, por lo que una Administracion bien gestionada
contribuye a una economia competitiva y a su vez supone un modelo a
seguir en su entorno potenciando valores de calidad, eficacia y eficiencia
en otros ambitos.

+ La escasez de recursos: - La necesaria reduccion del déficit pablico
por parte de los Gobiernos, a la vez que la mayor exigencia ciudadana
en la calidad de los servicios publicos y mejor gestion de los impuestos
gue paga, hace de los sistemas de gestion de calidad un instrumento
imprescindible.

+ Los valores democraticos : - El ciudadano/usuario ha de ser el
protagonista en el disefio de los estandares de los servicios publicos. Asi
las Administraciones Publicas y por extension los responsables politicos,
han de reconocer la implicacion ciudadana en la evaluacion de las
politicas y programas publicos.

+ La presion ciudadana: - El ciudadano es quien sufraga al Estado y a
las Administraciones Publicas con sus impuestos, y por lo tanto exige



que se le atiendan sus necesidades y demandas. Para poder
satisfacerlas lo mejor posible, y demostrado esta que no siempre se
consigue, se hace necesario la implementacion de sistemas de calidad
para poder mejorar su gestion en la medida de lo posible.

En la implantacibn de un sistema de calidad en las Administraciones
Publicas hay que considerar los siguientes presupuestos:

> EIl objetivo de los servicios publicos de la Administracion Puablica es
maximizar el bien publico y general, a diferencia de los entes privados
gue es maximizar su beneficio econémico.

» Se ha de garantizar (o al menos esa es la teoria), la igualdad o equidad
en su prestacion.

» Lo habitual es que los servicios publicos se ofrezcan en régimen de
monopolio u oligopolio.

Asi supondran formas de gestionar los servicios publicos las siguientes:
Gestidon Directa - por la propia Administracién de que se trate.
Gestion Indirecta:

o Arrendamiento

o Concierto: La A.P. aprovecha la existencia de
entidades de caracter publico o privado no
dependientes de ella para ofrecer servicios
publicos, en tanto la Administracion no
establezca por si misma el servicio.

o Concesion: La Administracion, siendo titular
del servicio, traslada la gestion y explotacion
del mismo a una entidad privada.

1.3 ORGANIZACION Y ELEMENTOS

MISION, VISION Y VALORES CORPORATIVOS

Para poder entender mejor el concepto de organizacion es necesario definir
y entender los siguientes términos, ya que son la base del funcionamiento de
toda organizacion, ya sea publica o privada.

MISION

Término que hace referencia a la razon de ser de la organizacion, su
esencia misma, el motivo de su existencia.



Elaborar una mision adecuada a la realidad nos va a ayudar a gestionar la
estrategia correcta para nuestra organizaciéon en todo momento.

Hay que ser flexibles y adaptarse a las necesidades del mercado y la
sociedad, pero también tienes que saber quiénes somos y de dénde venimos.

VISION

Se puede definir en pocas lineas como la situacion futura que desea
alcanzar la organizacion, tiene que ser una situacion realmente alcanzable con
el paso del tiempo y hay que luchar por conseguirla.

VALORES CORPORATIVOS

Los valores son un conjunto de principios, creencias o reglas que regulan la
gestion de la organizacion. Constituyen la filosofia institucional y el soporte de
la cultura organizacional.

Los valores corporativos se consideran la idiosincrasia de la organizacion,
los términos o conceptos que suponen las bases del dia a dia en el trabajo.

Estos tres elementos tienen un doble caracter de suma importancia,
comunicador y estratégico.

1. Caracter Comunicador: la mision, vision y valores tienen un carécter
comunicador tanto interno como externo. Para las personas de la
organizacioén, las nuevas incorporaciones y todos los entes relacionados
o0 interesados en la empresa u organizacion tienen un caracter
informativo, ya que les da una vision global de quien es la empresa u
organizacion, hacia donde se dirige y cudles son los principales
caracteres para relacionarse con sus grupos de interés.

2. Caracter Estratéqico: estos factores son esenciales a la hora de crear y
desarrollar planes estratégicos y fijar los objetivos estratégicos de la
organizacion.

Por otra parte, en toda Administracion Publica debemos considerar también
los siguientes elementos:

Medios personales o personas fisicas.

Medios econdmicos, (los principales son los tributos).

Organizacion u ordenacion racional de los medios disponibles.

Fines o principios que rigen la actividad de la Entidad administrativa.
Actuacion en el marco de una competencia otorgada al 6rgano actuante,
y que ha de ser licita.

aokrwbhE
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1.4 CLIENTES DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

El ciudadano es el principio y el fin de toda la actividad de la Administracion
y debe ser considerado como tal cliente en su doble vertiente:

1. Como usuario/destinatario 0 no de dichos servicios

2. Como contribuyente a la financiacion de los servicios publicos y, como
cliente que es, deben serle considerados sus derechos individuales, que
han de ser compatibles con los generales de toda la sociedad.

Podemos diferenciar dos acepciones de cliente respecto de la
Administracion y desde el punto de vista de la calidad, siendo estos:

O Cliente Externo
O Cliente Interno

Clientes Externos

Cliente es toda persona o entidad que recibe los productos o servicios que
elabora una determinada organizacion.

El concepto de cliente no se reduce solo a aquél que adquiere un producto o
servicio en el mercado. Cliente es también todo ciudadano que acude a la
Administracion Publica en demanda de un determinado servicio, incluso si esta
obligado por ley a acudir a ella.

La Administracion Publica debe orientar sus procesos a satisfacer las
necesidades y expectativas de todos sus ciudadanos/ clientes, tanto desde el
punto de vista del servicio prestado como de la adecuada gestion publica.

Asi pues se denominardn Clientes Externos a las personas u
organizaciones que adquieran o reciban los productos o servicios finales de
una organizacion.

Como su nombre indica, los Clientes Externos se encuentran fuera de la
organizacion prestadora de los servicios o suministradora de los productos.

Clientes Internos

En los dltimos tiempos las organizaciones/administraciones han ido
concienciandose de que una parte muy importante del valor de las mismas
radica en los conocimientos y habilidades del personal a su servicio, y en todos
sus diferentes niveles, tanto directivo como técnico o de base.
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Los recursos humanos han pasado a considerarse el “Capital Humano” de
la organizacion y el principal recurso de ésta.

Asi pues se comienza a prestar especial relevancia a los recursos humanos
de la organizacion, denominandose asi a los empleados como clientes internos
de la organizacion.

Los recursos humanos no son un simple recurso mas que gestiona la
organizacion, sino que deben ser considerados como activos dentro de la
misma y como "clientes” a los que hay que involucrar, cuidar y mantener.

Estos en la administracion seran lo que denominamos Empleados Publicos
pudiéndoseles clasificar a grandes rasgos en:

v" Funcionarios (de carrera e interinos)
v" Personal laboral fijo
v Personal eventual o de confianza

2. CALIDAD EN LA ADMINISTRACION
PUBLICA

2.1 CONCEPTO, ENFOQUES Y TEORIAS

La Norma ISO 8402 y la Norma UNE-EN ISO 9000:2000 definen Calidad
como el “conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto, proceso o
servicio que le confieren capacidad o aptitud para satisfacer las necesidades,
gustos y preferencias establecidas y de cumplir con las expectativas del
consumidor”.

Dicho de una forma mas sencilla y coloquial, calidad seria el grado en que
un producto o un servicio satisface las necesidades y expectativas de los
clientes.

La calidad consiste en una filosofia de accidén continua por mejorar, con el
fin de obtener un producto o servicio de valor para el cliente/ usuario, tratando
de satisfacer sus expectativas, pues con ello, conseguimos aumentar la
viabilidad del negocio, bien a través del incremento de la rentabilidad de la
empresa (caso de empresas privadas) o del bienestar de la sociedad y la
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satisfaccion de ciudadanos y usuarios por el servicio recibido, en el caso de los
servicios publicos de la Administracion y todo ello asi mismo procurando
realizarse al menor coste posible.

El concepto actual de Calidad ha evolucionado hasta convertirse en una
forma de gestion que introduce el concepto de mejora continua en cualquier
organizacion y a todos los niveles de la misma, y que afecta a todas las
personas y a todos los procesos.

David Garvin (1988) establece una serie de enfoques para la definicion de
Calidad siendo estos los que a continuaciéon se detallan:

A/ Enfoque trascendente

La calidad como excelencia supone lograr el compromiso de todos los
integrantes de la organizacion para lograr un producto lo mejor posible,
empleando los mejores componentes, la mejor gestion y los mejores procesos
posibles.

B/ Enfoque basado en el producto

La calidad es funcidn de una variable especifica y medible, de forma que las
diferencias en calidad reflejan diferencias en la cantidad de algun ingrediente o
atributo del producto.

C/ Enfoque basado en el cliente

Un producto sera de calidad si satisface o excede las expectativas del
cliente.

D/ Enfoque basado en la produccion

La calidad es la conformidad con los requerimientos o con las
especificaciones de fabricacion.

E/ Enfoque basado en el valor

Un producto sera de calidad si es tan atil como los productos de la
competencia y tiene un precio inferior, o bien, si teniendo un precio comparable
ofrece mayores ventajas.

Asi mismo Reeves y Bednar (1994) establecen cuatro enfoques basicos en
la definicion de calidad, estableciendo que:

» Calidad es Excelencia

» Calidad es Valor

» Calidad es conformidad con las especificaciones establecidas
anteriormente.

» Calidad es igualar o exceder las expectativas de los clientes.
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Hay que decir que se trata de un concepto complejo y problematico en el
sentido de que los autores y expertos no llegan a un acuerdo sobre su
definicion.

Algunas definiciones expuestas por las distintas teorias sobre la calidad y
recopiladas por Fernando Gonzélez Barroso (2009) son las siguientes:

» Calidad definida como atributo . - Seria la caracteristica que diferencia
a un producto o servicio de otro.
» Calidad como conformidad con una especificacion . - En este

sentido la calidad seria la adecuacion del producto o servicio a una lista
predeterminada de requisitos predeterminados.

» Calidad como adecuacion a un objetivo . - Seria un concepto en el
que la calidad estaria definida por el grado de adecuacion del producto o
servicio a los objetivos de las personas a los que va dirigido.

» Calidad como la capacidad de satisfacer las necesid ades
declaradas o implicitas . - Se trata de una definicion aceptada por la
Organizacion Europea para el Control de la Calidad y la Sociedad
Americana de Control de la Calidad y con importantes aplicaciones en el
sector publico al introducir la definicion externa de necesidades, frente a
la tradicional definicion de carencias.

» Calidad como satisfaccion completa de las expectati vas del
consumidor . - Desde este punto de vista sélo existe calidad cuando la
diferencia entre las expectativas y la percepcion real del servicio es
cubierta e incluso sobrepasada.

» Calidad como participacion del usuario/cliente . — Esta teoria
defiende la idea de que no se puede evaluar o medir la calidad, pero si
gue se puede identificar su ausencia, de forma que la calidad debe estar
vinculada a una participacion emocional del cliente en el servicio o
producto que se le ofrece.

Como se acaba de ver tenemos una pluralidad de definiciones sobre el
concepto de calidad que nos sitian frente al dilema de optar por una u otra
definicion en el campo de los servicios publicos.

A las definiciones anteriores ademas habria que aplicarlas dos variables
para conocer su operatividad en el sector publico:

» El concepto de servicio.
» La naturaleza publica de las organizaciones.

1. En relacion al primero es basico diferenciar entre “Calidad del
Servicio” y “Calidad del Producto”, puesto que un producto puede
ser analizado en términos de calidad en funcion de su mayor o
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menor conformidad con una especificacion o serie de
especificaciones preestablecidas.

En sus relaciones externas la Administracion Publica normalmente provee
de servicios, y la medicion de la calidad del servicio plantea, por su parte,
importantes problemas.

Por ello es fundamental considerar los siguientes rasgos ligados a la calidad
del servicio recibido:

1) Intangibilidad , o imposibilidad de referenciar exclusivamente la calidad
con el bien recibido, pues el servicio incluye todo un conjunto de
elementos afadidos que no se agotan en el citado bien.

2) Indivisibilidad , o la dificultad de aislar la fase de produccion del servicio
de la de consumo del mismo, puesto que éstas coinciden.

3) Heterogeneidad , o la imposibilidad de estandarizar productos, pues
depende del sujeto receptor y de sus circunstancias, la percepcion y
aceptacion del servicio concreto.

4) Inseparabilidad de la fuente que lo suministra, es decir, la calidad del
servicio se produce justo en el momento de la interaccién productor -
consumidor.

2. También hemos de tener en cuenta que el servicio se produce en
organizaciones publicas lo que implica que:

v" En el origen del servicio existe un derecho.

v El ciudadano no recibe los servicios como consecuencia de una légica
competencia de mercado, y en muchas ocasiones no puede elegir, y hay
veces gque incluso esta obligado por imperativo legal.

2.2 DIMENSIONES DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO PUBLI CO

Tendran consideracion de dimensiones de la Calidad en el Servicio Publico
y que seran valorados por el cliente las siguientes:

» Elementos tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipamientos, personal y material de
comunicacion.

* Fiabilidad

Habilidad para realizar el servicio prometido u ofrecido de forma fiable, con
cuidado y profesionalidad.
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» Capacidad de respuesta

Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio
rapido y eficiente.

» Seguridad

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados de la
administracion, asi como sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza
al usuario.

* Empatia

Atencién individualizada e involucracién que en cada caso Yy situacién debe
ofrecer la administracibn a sus administrados-usuarios a través de los
empleados publicos.

2.3 PILARES DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD

En la actualidad todos los sistemas de gestion de calidad que se
implementan, sea cual sea, estan basados o0 asentados en unos pilares
fundamentales y comunes, siendo éstos los siguientes:

1. LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

La satisfaccion de los clientes es la que determina la calidad de un producto
o de un servicio y es un sentimiento individual que se produce cuando percibe
que ha recibido mas de lo que esperaba o al menos lo mismo.

Las expectativas se generan en base a las necesidades y exigencias
personales de cada cliente, a la importancia que conceda a determinados
aspectos, a sus experiencias anteriores, y a lo que le han contado otras
personas con experiencias anteriores. Si lo que el cliente percibe supera sus
expectativas, el cliente se encontrara satisfecho. Si lo que el cliente percibe es
menos de lo que esperaba, el cliente se encontrard insatisfecho.

Asi pues para que un producto o servicio sea de calidad debe sobrepasar o,
por lo menos igualar, las expectativas del cliente.

La satisfaccion de los clientes se conoce a través de encuestas, sistemas de
guejas y reclamaciones, sugerencias, reuniones con grupos, 0 a través de
comentarios informales.
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2. EL LIDERAZGO DE LA DIRECCION

La direccion de la organizacion son las personas con capacidad para decidir
las estrategias y los objetivos de la misma. EIl compromiso firme y expreso de
la direccion de la organizacion es indispensable para la implantacion y
desarrollo de un sistema de gestion de la calidad.

Este liderazgo en la direccion debe basarse en el establecimiento de unas
directrices estratégicas y en el desarrollo de una orientacion al cliente. Un lider
debe asegurar el disefio de estrategias, sistemas y métodos para alcanzar la
excelencia, asi como ser un modelo a seguir, a través de su comportamiento.

3. LAMEJORA CONTINUA

La mejora continua es un proceso que consiste en planificar, ejecutar lo
planificado, comprobar los resultados obtenidos, corregir los fallos, y volver a
repetir el proceso. Consiste en la busqueda de mejores métodos de trabajo y
procesos organizativos a partir de una constante revision de los mismos con
objeto de realizarlos cada vez mejor.

Las mejoras se conciben de forma continua e incrementandose en la
realizacion de los procesos, ya que a medida que se llevan a cabo, los
resultados se examinan y se incorporan las modificaciones oportunas para la
mejora. Esto no sélo tiene el propdsito de proveer una mayor calidad, sino
también la necesidad de ser eficiente.

En definitiva, se trata de conseguir un espiritu de superacion mediante una
cultura de cambio basada en la adaptacién continua. La mejora continua es un
proceso sin fin, porque las posibilidades de mejorar son interminables.

4. LA PARTICIPACION DEL PERSONAL

El compromiso individual y de grupo de todo el personal de la organizacion
es indispensable para la implantacion y desarrollo de un sistema de gestion de
la calidad.

El éxito de una organizacion depende en gran medida del conocimiento,
habilidades y motivacion de su personal. La organizacion debe invertir en el
desarrollo de sus recursos humanos, a traves de la formacion y oportunidades
de desarrollo profesional.
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5. FLEXIBILIDAD O CAPACIDAD DE RESPUESTA RAPIDA

Se ha de procurar ofrecer una respuesta rapida y flexible a las necesidades
y expectativas de los clientes, mediante la introduccion de nuevos productos o
servicios o también mediante la mejora de los actuales.

2.4 EXCELENCIA EN LA CALIDAD

Segun David Garvin (1988), la evolucidon de la calidad en el tiempo viene
diferenciada por cuatro etapas:

1. Calidad mediante Inspeccion

Aparecié con el sistema de produccion en serie en las fabricas. El producto
se comprobaba o inspeccionaba al final de la linea de produccion, y el objetivo
era adecuar el producto o servicio conforme a los “estandares” preestablecidos.

2. Control estadistico de Calidad

Se caracteriza por la realizacion de inspecciones y ensayos para comprobar
si una determinada materia prima, producto semielaborado o un producto
terminado, cumple con las especificaciones establecidas previamente. El
objetivo era verificar un numero limitado de productos pertenecientes a un
mismo lote de produccion, de forma que se valora el lote en su conjunto. De
esta forma, el producto se retiraba del proceso productivo en cuanto se
detectaba el fallo.

En el Sector Servicios, la inspeccion tiene lugar a través de la supervision
del trabajo.

3. Aseguramiento de la Calidad

Con el desarrollo tecnoldgico y econdmico surgen industrias que no pueden
permitirse el lujo de tener un fallo de calidad.

Se asume que es mas rentable prevenir los fallos de calidad que corregirlos,
y se incorpora el concepto de la prevencién en la gestion de la Calidad
surgiendo asi normas de aseguramiento de la calidad, como son las normas de
la serie ISO 9000. Asi mismo se considera o se tiene en cuenta que la calidad
ha de implicar también a la administracion de la empresa y no exclusivamente
a la produccion.
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El Aseguramiento de la Calidad no sustituye al Control de Calidad (etapa
anterior) sino que lo absorbe y lo complementa.

4. Calidad Total

Esta etapa, incluye los métodos y practicas de la etapa anterior,
incorporando nuevos y valiosos elementos como:

La implicacién de la direccién en la calidad

La integracion de la calidad dentro de la politica y estrategia empresarial
La participacion del personal

La calidad como busqueda de la eficiencia

La calidad desde la perspectiva del cliente y la mejora continua

ASANENENEN

«* En la actualidad se esta produciendo lo que podemos denominar
la quinta etapa en la evolucion de la calidad siendo ésta la
Excelencia en la Calidad

La Excelencia la podemos definir como el modo sobresaliente de gestionar
la organizacion y obtener resultados. El logro de la excelencia requiere un total
compromiso y aceptacioén de estos conceptos por parte de la Direccion.

Segun el Modelo EFQM de Calidad de la Fundacién Europea de Gestion de
Calidad los 8 principios basicos de la excelencia son:

> Orientacion hacia los resultados

Consiste en alcanzar resultados que satisfagan plenamente a todos los
grupos de interés de la organizacion, entendiéndose por grupo de interés a
todas aquellas personas o0 grupos que tienen algun interés legitimo en la
organizacion, sus actividades y logros tales como clientes, empleados,
proveedores, la sociedad en la que influye y estd inmersa la organizacion, y
todo aquel que tiene un interés econdmico o social en la organizacion.

> Orientacion al ciudadano/cliente

La Excelencia consiste en crear valor sostenido para el cliente, esto es, la
organizacion debe orientar sus procesos a satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes/usuarios.



19

» Liderazgo y coherencia en los objetivos

Excelencia es ejercer un liderazgo con capacidad de vision que sirva de
inspiracion a los demas y que, ademas, sea coherente en toda la organizacion.

El equipo directivo ha de estar comprometido e implicado en la cultura de la
excelencia, asi como tener una actitud emprendedora y de futuro.

» Gestidn por procesos Yy hechos

La excelencia supone gestionar la organizacion mediante un conjunto de
sistemas, procesos y datos, interdependientes e interrelacionados. Asi se
desarrollan las correspondientes actividades de mejora en base a informacion
relevante y aplicando sistemas de gestion de calidad.

» Desarrollo e implicacion de las personas

Excelencia es maximizar la contribucion y aportacion de los empleados a
través de su desarrollo e implicacion en la cultura de calidad, ya que son el
activo mas importante de la organizacion.

Asi pues la organizacion debe procurar la promocién y fomento de un clima
de confianza y asuncion de responsabilidades, asi como del desarrollo
personal y profesional de sus personas.

» Aprendizaje, innovaciony mejora continua

La excelencia supone hacer realidad el cambio de cultura de calidad en la
organizacion, aprovechando el aprendizaje para crear innovacion y
oportunidades de mejora continua.

> Desarrollo de alianzas

Excelencia es desarrollar y mantener alianzas que afiaden valor a la
organizacion. Supone establecer relaciones de colaboracion y cooperacion
mutuamente beneficiosas para las partes implicadas, basadas en la confianza
e intercambio de conocimientos con el fin de mejorar el servicio al cliente.

» Responsabilidad social

La excelencia supone exceder el marco legal minimo en el que se
desarrolla la organizacion y esforzarse por comprender y dar respuesta a las
expectativas que tienen los grupos de interés en la sociedad, implicando esto
gue la organizacién debe actuar de forma ambiciosa pero ética en sus objetivos
de mejora continua, mas alla de las expectativas y normas de obligado
cumplimiento.
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EXCELENCIA

/ calidad Total

2.5 INSTRUMENTOS QUE PROPORCIONAN O FOMENTAN LA
CALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA.

1. Grupos de Mejora (GM)

Un Grupo de Mejora constituye un sistema participativo de gestion,
mediante el cual los empleados que lo integran analizan causas, dan
sugerencias, aportan ideas, resuelven problemas que les afectan dentro de su
propio trabajo, a la vez que detectan posibles areas de mejora.

La mision de un Grupo de Mejora es identificar areas de mejora, a las que
presentar soluciones o recomendar acciones.

La experiencia indica que un Grupo de Mejora no deberia estar formado por
menos de 4 personas ni por mas de 6, siendo dentro de este rango donde se
suele obtener la maxima eficacia de dicho grupo.

En la medida de lo posible, el Grupo de Mejora debe tener cardcter
multidisciplinar, es decir, debe estar formado por directivos y personal de
diferentes categorias pertenecientes a diferentes unidades, con amplios
conocimientos del departamento o especialidad al que pertenezcan.
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Entre las ventajas que ofrecen los GM podemos destacar las siguientes:

1) Contribuyen a la mejora continua de la organizacion.

2) Favorecen la gestion de un conocimiento interdisciplinar.

3) Facilitan la participacion e implicacion del personal.

4) Colaboran en la formacion de las personas.

5) Propician la innovacién y creatividad.

6) Fomentan la motivacion y desarrollo personal y profesional.
7) Facilitan la implantacién de mejoras en el &mbito de la calidad

Para realizar su cometido, los GM utilizan herramientas o técnicas de
calidad tales como:

v' Recogida de datos

Herramienta basica de soporte para cualquier analisis cuantitativo, y punto
de partida para establecer areas de mejora en la organizacion y poder alcanzar
unos resultados satisfactorios.

Los datos proporcionan fiabilidad, son imagen de la realidad y no dan lugar
a discusion.

v' Diagramas de Pareto

Representacion grafica de los datos obtenidos sobre un problema, que
ayuda a identificar cuales son los aspectos prioritarios que hay que tratar, y
ayuda a conseguir el mayor nivel de mejora con el menor esfuerzo posible.

v' “Benchmarking” o busqueda de mejores practicas

Constituye un enfoque estructurado de comparacion de los servicios y
procesos de una organizacion en relacion a las mejores practicas identificadas
de otras organizaciones consideradas modelo a seguir. Plantea expectativas e
identifica la disparidad existente entre el rendimiento actual y el que se puede
conseguir

v' Tormenta de ldeas ( Brainstorming)

Es una técnica de trabajo en grupo (no mas de 12 personas) que permite
generar gran cantidad de ideas a partir de las aportaciones, que durante un
tiempo determinado, realiza cada uno de los miembros que componen el Grupo
sobre un tema predeterminado sin limitaciones al respecto.
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v" “Flujograma” o diagrama de flujo

Representacion grafica de los procesos de trabajo con sus actividades,
puntos de decision y resultados. Describe con precision el proceso completo de
trabajo. Proporciona una idea global sobre el funcionamiento del proceso.

v' Matriz de procesos

La matriz de procesos es una tabla en dos dimensiones que tiene por
objeto la identificacion de los procesos criticos de la organizacion a partir de los
factores clave para el éxito definidos previamente.

v' Diagrama de espina (causa-efecto)

Gréfico que sirve para representar y estructurar las posibles causas de un
problema. El efecto o problema es colocado al lado derecho y las causas
principales a la izquierda.

v" Andlisis DAFO

Supone una herramienta cuyo objetivo es identificar los factores internos
(fortalezas y debilidades) y los factores externos (oportunidades y amenazas) a
la organizacion, y que condicionan tanto su situacion actual, como su desarrollo
futuro.

v" Diagrama de “Pert”

Es una representacion grafica de las secuencias l6gicas de actividades a
realizar para asi implementar las lineas de mejora oportunas.

2. Cartas de Servicios al Ciudadano

Las Cartas de Servicios son declaraciones publicas de los compromisos que
asume un servicio o institucion frente a los ciudadanos, que pueden exigir
legalmente su cumplimiento y reclamar disconformidades e incumplimientos.

El RD 1259/1999, de 16 de julio, introdujo en la Administracion del Estado
las cartas de servicios que permiten que los ciudadanos conozcan las
actividades y servicios que pueden esperar y exigir de la Administracion vy el
compromiso de calidad asumido por cada servicio.

Asi mismo el Decreto 230/2000 de 9 de noviembre que regula las “Cartas
de Servicios al Ciudadano en la Administracion de la Comunidad de Castilla y
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Ledn” las define como los “documentos a través de los cuales la organizacion,
0 sus unidades administrativas comunican e informan publicamente a los
ciudadanos sobre los servicios que gestionan, los compromisos de calidad en
Su prestacion, asi como sobre los derechos que los asisten como usuarios de
los servicios publicos.”

Asi mediante las Cartas de Servicios, las administraciones comunican a los
ciudadanos el catalogo de tareas y funciones que realizan y las prestaciones
gue ofrecen a los usuarios, pero también el nivel de calidad que éstos pueden
esperar y los derechos que les asisten.

Las cartas de servicio deben contener los siguientes elementos:

» Datos identificativos del érgano, unidad o centro administrativo de que
se trate.

* Funciones y competencias del 6rgano administrativo, unidad o centro,
asi como de los servicios que presta.

* Derechos concretos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los
servicios prestados.

* Modo de acceso al sistema de sugerencias y reclamaciones.

e Compromisos de calidad en relacion con los procedimientos
administrativos y servicios prestados.

* Forma de participacion o colaboracion de los ciudadanos y usuarios, y
en su caso, en la toma de decisiones y en la mejora de los servicios.

3. Encuestas de opinidn, percepcion y satisfaccion

Método de recopilacion de informacién que nos permitird comprobar la
percepcion que tiene el ciudadano del grado en que el servicio prestado cubre
sus necesidades y expectativas. Es decir, supone una herramienta de medicion
del grado de satisfaccion del ciudadano por el servicio recibido.

4. Sistemas de sugerencias y reclamaciones de los
ciudadanos
Un sistema de sugerencias y reclamaciones permite conocer el nivel de

calidad con el que se prestan los servicios publicos e involucra a los
ciudadanos en la gestion de dichos servicios.
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La informacion obtenida a través de este sistema ayuda a determinar las
fortalezas y debilidades de la organizacion, y asi implementar las medidas
necesarias para mejorar la calidad de la prestaciéon de los servicios.

La gestion de sugerencias y reclamaciones debe realizarse en base a una
aplicacién informatica adecuada de manera que lleguen en un plazo breve a los
organos responsables y ofrecer a los ciudadanos la oportuna respuesta en el
menor tiempo posible.

5. Sistema de iniciativas y sugerencias internas

Un Sistema interno de sugerencias e iniciativas supone optimizar la gestion
del conocimiento, la innovacion y la creatividad en el seno interno de la
organizacion, canalizando y poniendo en marcha todas aquellas iniciativas y
sugerencias, que las personas que integran la Administracion, en el gjercicio de
su actividad, puedan identificar y considerar oportunas para la mejora de la
calidad de los servicios prestados al ciudadano por las diferentes unidades
administrativas.

Dichas sugerencias e iniciativas sirven para:

a) Detectar areas de mejora.

b) Promover la innovacion y la creatividad.

c) Involucrar a los empleados publicos en el proceso de mejora
permanente y continua de los servicios prestados.

d) Incrementar el nivel de motivacion y satisfaccion de los empleados.

6. Certificaciones ISO

El conjunto de las certificaciones conocidas como ISO 9000, son un
conjunto de normas internacionales que pretenden asegurar la calidad de los
procesos y actividades de las organizaciones, promoviendo la mejora y el logro
de la satisfaccion del cliente.

La certificacion es la accion realizada por una entidad reconocida como
independiente de las partes interesadas, mediante una auditoria en la que se
manifiesta que se dispone de la confianza adecuada en que un producto,
proceso o servicio debidamente identificado es conforme con una norma u otro
documento normativo especificado.
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7. Premios a la Calidad

Con el objetivo de motivar, involucrar e impulsar a las diferentes unidades
administrativas y organizaciones en la mejora de la calidad de los servicios, se
han instaurado en diversas entidades publicas y privadas los premios a las
mejores iniciativas de la calidad.

Estos premios expresan un reconocimiento y constituyen un estimulo para
aguellas personas y organismos que se han comprometido en la basqueda de
la excelencia en el servicio y la satisfaccion de los ciudadanos destinatarios de
Sus servicios. La creacion de estos premios supone un elemento de motivacion
para que las personas se involucren cada vez mas en la mejora continua.

Podemos mencionar premios de reconocido prestigio tales como:

o Premio Nacional de Calidad de Estados Unidos "Malcolm Baldrige™

o Premio Europeo a la Calidad (EFQM).

o Premio Nacional a la Calidad de Jap6n "Deming" (aunque poco utilizado
en Occidente).

o Premio a las Mejores Practicas.

o Premio Ciudadania a la Calidad de los Servicios Publicos.

8. Modelo de Autoevaluacion segun el Modelo EFQM
de Excelencia .

Cuando hablamos de EFQM solemos referirnos al modelo de calidad
definido por la fundacion que lleva su nombre, siendo esta la Fundacién
Europea para la Gestion de la Calidad, la cual define el modelo de Calidad y
Excelencia EFQM como la via para la autoevaluacién y la determinacion de los
procesos de mejora continua en entornos empresariales tanto privados como
publicos.

Este modelo es un referente en las Administraciones Publicas de ambito
europeo y el adoptado actualmente por la Administracion de Castilla y Ledn en
una busqueda de la excelencia en los servicios publicos.

Presenta como ventajas las siguientes:

» Permite establecer un marco de referencia que aporta las pautas que
debe seguir cualquier organizacién (o unidad administrativa dentro de
ésta) que quiera dirigirse a la excelencia y compararse con dicho
modelo.

» Permite compararse con otras organizaciones.
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» Permite la formacion e implicacion del personal en la mejora continua.

» La autoevaluacién supone una herramienta objetiva para el diagndstico y
mejora continua.

» Permite la motivacién del personal en las actividades de formacion, en la
constituciéon de equipos de mejora y en la definicion de planes de
mejora.

A través de la autoevaluacién del modelo EFQM, se pretende una gestion
mas eficaz y eficiente, siendo la identificacion de los puntos fuertes y débiles
aplicados a diferentes ambitos de la organizacion el punto de partida para el
proceso de mejora continua.

2.6 LA CALIDAD EN EL SERVICIO POLICIAL

El desarrollar un sistema de Calidad Total para un servicio publico como el
de la Policia requiere un fuerte compromiso de los maximos dirigentes de la
Institucién y un decidido apoyo politico para llevarla a cabo.

Un sistema de calidad en un servicio publico se debe conseguir con la
participacion de todos los actores que inciden en la mejora del servicio, siendo
estos:

v" Los Ciudadanos, con su participacion colectiva o individual
v' Los responsables politicos, con su liderazgo y apoyo

v' Los responsables directivos de la organizacion

v" Los empleados publicos.

En el caso que nos ocupa, la creacion de un Comité o Comision que
impulse los programas y proyectos de calidad en la institucion policial se hace
practicamente indispensable, debiendo presidir dicho Comité un responsable
politico del mas alto nivel (como puede ser el Alcalde o Concejal de Seguridad
Ciudadana en el caso de un Ente Local). Estos responsables politicos deben
asumir el compromiso de impulsar con decision los programas de calidad
dentro de la institucion y de sus servicios.

Por otro lado formardn parte los directivos o mandos de la organizacion
policial, que con su compromiso han de gestionar el proceso de mejora, y
finalmente todos los funcionarios o policias, a través de sus representantes.
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El sistema de calidad de los servicios de Policia se debe asentar en las
siguientes lineas de trabajo:

» Encuestas de calidad y estudios de satisfaccion de los usuarios de los
servicios

Sistema de reclamaciones y sugerencias de los ciudadanos

Sistema de programacion por objetivos y gestion basada en indicadores
de calidad.

Participacion de los empleados publicos (policias)

Cartas de Servicios a la ciudadania

Talleres de mejora

Cursos y jornadas de formacion continua

Y VvV

YV VYV

Todas estas lineas de actuacion de los programas de calidad se basan en el
modelo de Autoevaluacion de la Fundacion Europea para la Calidad. (EFQM

1. ENCUESTAS DE CALIDAD Y ESTUDIOS DE SATISFACCI ON DE LOS
USUARIOS DE LOS SERVICIOS.

Para conocer la percepcion que tienen los ciudadanos de un servicio
publico, es necesario realizar encuestas. Con estas encuestas conoceremos la
opinién de nuestros "clientes-ciudadanos" sobre la evolucion de la calidad de
vida de su ciudad, de su barrio, el cuidado y mantenimiento de la misma, la
gestion de la administracién publica dentro de los parametros de calidad, y en
concreto de los servicios de Policia. Sabremos asi qué preocupacion
ciudadana existe en los temas de seguridad, de prevencion, de los servicios
que desempeiian las policias (vigilancia, policia de barrio, inspecciones,
controles, contacto ciudadano, informacién, mediacion, solucion de problemas,
etc.).

También las encuestas permiten determinar el grado de conocimiento que
tiene el ciudadano del servicio de Policia, las veces que lo utiliza y el grado de
satisfaccion que expresa respecto a este servicio de seguridad que recibe.

2. SISTEMA DE RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS DE L OS
CIUDADANOS.

Para que un sistema de calidad funcione adecuadamente, se hace
imprescindible contar con un sistema de reclamaciones y sugerencias de los
ciudadanos, y es por ello por lo que un servicio publico como el de Policia debe
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disponer de él, y que permita al ciudadano expresar una opinion sobre el
servicio recibido, o simplemente sugerir una mejora o solucion al problema que
le preocupa cotidianamente, para que los responsables publicos busquen
soluciones adecuadas.

Tanto en las dependencias policiales como en los vehiculos patrulla
deberian existir unos impresos donde el ciudadano pueda poner por escrito su
reclamacién, y desde ahi dar curso al departamento correspondiente o a los
responsables competentes. Asi mismo a través de las tecnologias modernas
tales como correo electronico, buzén on-line, o una pagina web que se ofrezca
al efecto.

3. PARTICIPACION DE LOS EMPLEADOS PUBLICOS. LOS P OLICIAS

La Calidad se hace entre todos, y los funcionarios publicos, en este caso
los Policias pueden y deben participar en mejorar el servicio publico en el que
participan a diario.

Se deberan crear sistemas que permitan canalizar las sugerencias de los
Agentes bien a través de buzones de sugerencias, bien a través de
cuestionarios o bien a través de informes elevados a la superioridad donde el
policia exponga su idea para mejorar los procedimientos, los tramites, la
atencion al ciudadano, etc., favoreciendo este tipo de sugerencias con
incentivos, si realmente su aportacion conlleva una mejora, y todo ello
pensando en el valor afiadido que supondra a la propia organizacion y al
ciudadano.

4. SISTEMA DE PROGRAMACION POR OBJETIVOS Y GESTION
BASADA EN INDICADORES DE CALIDAD .

El Sistema de Programacion por Objetivos es una herramienta o método
bajo el cual se acometen las tareas, donde se estructuran los programas y las
actividades y servicios a desarrollar para conseguir el cumplimiento de los
objetivos anteriormente definidos o preestablecidos y donde se evaltan los
resultados obtenidos en comparacion con los resultados previstos.

Toda organizacion moderna que pretenda desarrollar programas de mejora
de la calidad de sus servicios publicos, es necesario que se dote de
instrumentos como éste para que la direccion de la organizacion compruebe el
grado de cumplimiento de aquellos objetivos generales que establece y que
parten de los compromisos adquiridos con los ciudadanos.
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Debemos de tratar de cuantificar la gestion publica, y en este caso la
gestién policial, para conocer la evolucién, para definir puntos de partida y para
establecer metas a conseguir.

Mejoraremos en el servicio prestado introduciendo criterios de calidad en la
ejecucion de los servicios, potenciando la planificacion, la supervision y la
evaluacion, mejorando la circulacién de la informacion e introduciendo los
protocolos de actuacién necesarios para dar respuestas institucionalizadas a
las diferentes situaciones que pudieran darse, eliminando las improvisaciones
innecesarias y promoviendo la iniciativa y participacion por parte de los agentes
y mandos.

También se debe de verificar la evolucion de los resultados de los servicios
publicos prestados donde los gestores comprueben el grado de eficacia y
eficiencia del cumplimiento de los objetivos anteriormente programados
mediante indicadores previamente establecidos.

5. CARTAS DE SERVICIOS A LA CIUDADANIA

Las Cartas de Servicios o Cartas de Calidad no son mas que el enunciado
publico de compromisos de mejora del servicio publico. Es el documento en el
gue se formaliza lo que los ciudadanos pueden esperar del servicio que le
estamos prestando, les asegura el conocimiento de sus derechos y la
informacion acerca de las prestaciones que recibe.

Con las cartas de servicios o de calidad conseguimos comunicar de forma
explicita a los ciudadanos, los compromisos de mejora que se pretende llevar a
cabo en el servicio. En ella expondremos también las expectativas y exigencias
de los ciudadanos, estimularemos las iniciativas para la mejora de los servicios
y se divulgaran los aspectos del servicio donde se pretenda mejorar o aquellos
gue sean menos conocidos por el ciudadano.

Es importante que la elaboracion de la carta de servicios de calidad de las
Policias se haga de forma participada, primero por los mandos y policias del
servicio que voluntariamente quieran participar, sobre un documento previo,
posteriormente se realizard una consulta al Comité impulsor de la Calidad y
finalmente se abrira a la participacion ciudadana.

Una vez que en la carta de servicios de la Policia hayan participado policias,
mandos, jefes, directivos, asociaciones y ciudadanos, se publicara tratando de
llegar al mayor numero de personas posibles y que el ciudadano conozca los
compromisos de mejora del servicio que pretende llevar a cabo su Policia.
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6. TALLERES DE MEJORA.

Como ya se comentd, la participacion es un elemento basico para
desarrollar programas de mejora y de calidad en los servicios publicos.

Los talleres de mejora son una herramienta con la que se ponen en practica
uno de los principios basicos de los sistemas de calidad, y que es que los
procesos soélo se pueden mejorar con la participacion de los empleados
publicos que intervienen en ellos.

El Taller de Mejora es una evolucion de los ya tradicionales "circulos de
calidad", siendo grupos de trabajo intenso que se reunen para analizar con
detalle los procesos en los que participa 0 que existen en su departamento o
seccion, identifican las pérdidas de valor, las oportunidades de mejora y
finalmente elaboran un catdlogo de propuestas de mejora de aplicacion
inmediata o de corto plazo, donde se comprometen los participantes en el
grupo de mejora y se trata de comprometer al resto de la direccion.

Con este tipo de iniciativas de mejora y de participacion se refuerza el
protagonismo y la autonomia en el puesto de trabajo, la motivacion, la
autoestima y realizacion personal, a la vez que se refuerza la implicacion de los
diferentes actores de la institucion. En esta linea de trabajo es fundamental la
participacion de todos los empleados publicos de la organizacion para generar
una "Cultura de la Calidad" en los servicios publicos y que el destinatario final
sea el ciudadano y porque no, el propio funcionario.

A falta de la creacion especifica de estos grupos lo mas parecido en la
practica policial son las denominadas “tomas de servicio” o “briefing” que se
realizan al comienzo del turno de trabajo y en el que el jefe de servicio imparte
las directrices y servicios a realizar a las diferentes patrullas, y en el que los
policias pueden participar comentando, proponiendo o aportando sugerencias a
la realizacion de los servicios o las incidencias por ellos apreciadas, siendo
moderador el propio jefe de turno.

7. CURSOS Y JORNADAS DE FORMACION CONTINUA

La formacion continua en los empleados publicos (Policias) es fundamental
en beneficio de una cultura de calidad, ya que la sociedad est4 en continua
evolucion, asi como el sistema de normas juridicas que la regulan y que se
desarrollan en un marco de continuos cambios o modificacion.



32

3. INDICADORES DE CALIDAD

3.1 CONCEPTO Y CARACTERISTICAS

Podemos definir indicadores como unidades de medida que permiten el
seguimiento y evaluacion periddica de las variables clave de una organizacion,
mediante su comparacion con los respectivos referentes internos y externos
previamente establecidos, proporcionandonos una traduccion numérica al
efecto.

Los indicadores resultan ser asi unos instrumentos esenciales para la
gestion por objetivos, la evaluacion de las politicas publicas, la calidad de los
servicios, los sistemas de auditoria y la rendicién de cuentas. Miden el modo y
el grado en que los objetivos estratégicos, determinados por la Mision de la
organizacion, se alcanzan o no, siendo asi una herramienta al servicio de una
cultura organizacional basada en la calidad y en la evaluacion del servicio, por
lo que deben estar estrechamente conectados con las necesidades ciudadanas
y los objetivos organizacionales.

Todo sistema o modelo de calidad requiere asi pues del establecimiento de
un conjunto de indicadores, pudiendo resefiar como motivos de su importancia
los siguientes:

1. Permiten medir cambios de las condiciones o situaciones a través del
tiempo.

2. Facilitan ver de cerca los resultados de iniciativas o acciones.

3. Son instrumentos muy importantes para evaluar y dar comienzo al
proceso de desarrollo.

4. Son valiosos para orientarnos de como se pueden alcanzar mejores
resultados en proyectos de desarrollo.

5. Nos permiten discernir con mayor precision las oportunidades de mejora
de un proceso dado.

6. Nos permite analizar y explicar como han sucedido los hechos.

7. Permiten a la organizacion recabar informacion sobre ella misma, sus
programas y sus practicas.

8. Permiten planificar el futuro y definir metas y objetivos realistas.

9. Contribuyen a la comunicacion de los objetivos y logros
organizacionales.

10.Permiten que la organizacidbn sea mas transparente y sensible a las
necesidades y expectativas de los beneficiarios del servicio.
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Se podrian seguir enumerando razones, sin embargo, el elemento mas
importante y que incluye a los anteriores, es que su aplicacién es necesaria e
indispensable para conocer a fondo los procesos ya sean administrativos o
técnicos, de produccion, servicio o de apoyo que se den en la empresa u
organizacién y para dirigir su mejora continua.

Asi mismo los indicadores, permiten evaluar la eficiencia y eficacia de las
distintas actividades que desarrolla una organizacion. Sin mediciébn no
podemos realizar con rigurosidad y sistematicamente las actividades del
proceso de mejora continua, es decir, evaluar, planificar, disefiar, prevenir,
corregir, innovar y muchos mas.

La medicion no solo puede entenderse como un proceso de recoger datos,
sino que debe insertarse adecuadamente en el sistema de toma de decisiones.

La medicibn mediante indicadores nos permitira alcanzar los siguientes
beneficios:

1. Identificar, describir y establecer de forma correcta, las prioridades a los
problemas.

2. Resaltar la importancia de un determinado aspecto.

Unificar criterios y actuaciones en una misma linea.

4. Conocer gque objetivos deben alcanzarse en los procesos y evaluar los
resultados obtenidos en los mismos.

5. Disponer de informacidén que permita revisar la estrategia y los objetivos
de la organizacion.

6. Tomar decisiones en base a datos y no en base a percepciones.

w

Podemos destacar como funciones basicas de los indicadores las que a
continuacion se detallan:

a) Funcion descriptiva : consiste en aportar informacion sobre una
situacion determinada o el estado de un sistema y la evolucion en el
tiempo.

b) Funcion valorativa : permite apreciar los efectos derivados de una
actuacion.

Para ayudar a las Organizaciones a definir adecuadamente los indicadores,
tienen que quedar claro cuatro aspectos:

O El sistema de medida utilizado para medir el indicador
O El responsable de la medicion del indicador

O La periodicidad del indicador

O El objetivo al que se refiere el indicador
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Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto y con el objeto de que la
medicion en los servicios sea efectiva, los sistemas de medida o indicadores de
cada servicio deben cumplir los siguientes requisitos o caracteristicas:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

h)

)

k)

Utilidad : deben dar la informacion suficiente para la toma de decisiones.
Simplicidad : de calculos inmediatos y utilizando poco recursos.
Especificidad: cuanto mas concretos sean los indicadores mas utiles
seran. Deben medir aspectos de la realidad muy concretos y
determinados

Cuantificables : deben poderse expresar con un numero y unidad de
medida de forma que sean comparables para verificar su evolucion.
Representativos: deben reflejar lo que se quiere medir lo mas fielmente
posible.

Positivos: los indicadores deben crear entusiasmo entre el personal de
la organizacion.

Fiabilidad: la informacion aportada debe ser veraz, al tiempo que
precisa y estable en el tiempo.

Validez: el indicador mide verdaderamente el fendmeno. Mide lo que
dice medir.

Sensibilidad: Detecta los cambios y su medicion es ajena a la influencia
de otros factores.

Adaptabilidad: Permite medidas a lo largo del proceso que muestran
cémo se produce el cambio.

Precision: Se evitardn ambigiedades en la definicién del indicador, de
tal modo que puedan ser medidos o interpretados por cualquiera.

Facil recopilacion: Debe permitir una facil, barata y cémoda
recopilacion de datos.

3.2 CLASIFICACION

>

>

Indicadores de resultados: miden los resultados obtenidos en
comparacion con los esperados.

Indicadores de proceso: valoran aspectos relacionados con las
actividades y su eficiencia.

Indicadores de estructura: miden aspectos relacionados con el coste y
utilizacion de los recursos.

Indicadores de estrategia : valoran cuestiones que sin tener una relacion
directa con las actividades desarrolladas tienen una incidencia
importante en la consecucion de los resultados de éstas.

Indicadores de impacto: Miden el efecto de las politicas o programas
desarrollados sobre los objetivos estratégicos y fines organizacionales.
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3.3 INDICADORES DE LA LABOR POLICIAL

1. Indicadores de Criminalidad, Violencia y Delin  cuencia

La disminucion de la criminalidad es sin duda la principal tarea de las
policias y en general de los 6rganos e instituciones dedicados a la seguridad
publica.

La incidencia de la criminalidad es medida habitualmente a través de las
tasas de delitos registrados en un territorio delimitado en un periodo de tiempo
especifico.

Asi la tasa de criminalidad se cuantifica al dividir el nimero de delitos
registrados (conocidos por la policia) por un grupo de ciudadanos
(generalmente 100.000 habitantes).

Tasa de criminalidad = n° registros / 100.000 hab.

El indicador Tasa de Criminalidad, como todos los indicadores, presenta
problemas que afectan a su validez y fiabilidad. Se asume que cuando la Tasa
de criminalidad disminuye se tiene una policia de calidad y cuando la Tasa se
incrementa es que hacen falta mas medios, recursos y efectivos.

Pero el crimen o delito no depende solo de la actuacién de la policia y es
influido por otras variables tales como crisis econémica, desempleo, educacion,
redes sociales, socializacion familiar, segregacion y marginacion, pobreza, etc,
por lo que la resefiada tasa de criminalidad nos ofrecera siempre informacion
sesgada e incompleta.

2. Indicadores de percepcion de inseguridad

La percepcion de inseguridad es una dimensién cada vez mas relevante de
la seguridad publica y sin duda trasciende en la labor policial ya que la
percepcion de los ciudadanos sobre el estado de la seguridad no coincide
necesariamente con el estado real de la criminalidad.

La presencia policial, la confianza en la actuacion de los policias y su
relacion con la comunidad, son elementos relevantes en la configuracion de la
percepcion de seguridad.

Las encuestas de percepcion son la mejor, si no la Unica, fuente de datos
para construir indicadores en la materia.
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3. Indicador de esclarecimiento de investigaciones criminales
Tasa = Casos resueltos / Total de casos conocidos

Es el principal indicador para evaluar el éxito o calidad del trabajo de la
policia de investigacion, que actia a partir de las denuncias recibidas
comprobando si existié un delito, identificando a los sospechosos, confirmando
la identidad de los presuntos culpables, recopilando pruebas que fundamenten
dicha presuncién, y entregando los sospechosos y pruebas a la autoridad
judicial.

Para tener una imagen mas fiel de la eficacia policial en una comunidad es
necesario calcular las tasas de esclarecimiento segun tipo de delito de que se
trate.

Un modo de incrementar la validez y fiabilidad es calcular tasas cruzando
datos policiales con datos del Juzgado: n°® de acusados por el Fiscal y/o
condenados por el Juez. Indicadores como estos Ultimos, permitirdn dar una
imagen mas fiel de la eficacia policial.

4. Indicadores de actividad policial

Este tipo de indicadores nos permiten conocer y medir las areas de
desempeiio de las policias, el énfasis en cada una, la importancia que la
institucion da a cada area, la proporcion de tiempo dedicado, el tipo de tareas
asociadas o los recursos asignados, entre otras dimensiones.

Puede decirse que la actividad policial basicamente se divide en tres
ambitos, social, investigacion y prevencion, siendo nuevamente las encuestas
de percepcién la mejor fuente para disefar indicadores en la materia.

Entre los indicadores que generalmente se utilizan para evaluar la
dimensién de actividad policial suelen encontrarse los siguientes:

NUumero de sospechosos detenidos

Incautaciones de productos y objetos ilegales

Numero de llamadas de emergencia atendidas

Tiempo de respuesta.

Proporcion del tiempo de los policias dedicado a actividades (Reaccion y
Prevencion).

N° de agentes por actividad

Horas dedicadas a cada actividad por agente

AN NENENENENEN
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5. Indicadores de malas practicas policiales . (corrupcion,
violencia y arbitrariedad policial)

En el esfuerzo por cumplir con sus metas institucionales, puede olvidarse
que la policia puede estar también propensa a incurrir en malas practicas tales
como corrupcion, violencia innecesaria y arbitrariedad en sus acciones. Estas
conductas tienen un efecto directo sobre la relacion con la ciudadania,
afectando a la confianza en la institucién y la percepcion de seguridad.

Las fuentes que podemos utilizar incluyen a la propia policia, aunque
dificilmente obtendremos de ella toda la informacién, y es por ello que las
encuestas de percepcidbn son nuevamente un buen instrumento, asi como
también los datos y registros que puedan ser aportados por organismos de
derechos humanos, asociaciones ciudadanas o las denuncias presentadas
ante juzgados y fiscalias, y que realizan supervision sobre los miembros de los
Cuerpos policiales.

6. Indicadores de gestion institucional, estructur a y gerencia
de la organizacién

En este ambito encontraremos una multiplicidad de dimensiones diferentes
gue pueden ser medidas, y quien provea la informacion, sera la propia policia,
a través principalmente de fuentes secundarias tales como reglamentos y
normativas internas, detalles presupuestarios y procedimientos. Otra
metodologia adecuada en estos casos, son las entrevistas a informantes clave
en el interior de la institucion tales como jefatura, mandos intermedios,
representantes sindicales, policias de muestreo de las diferentes secciones,
etc.

Este analisis debe abarcar areas significativas de la gestion policial tales
como:

Eficacia y eficiencia para alcanzar los objetivos propuestos.
Presupuesto.

Recursos humanos y materiales asignados.

Sistemas de reclutamiento y seleccion.

Perfil de los candidatos.

Perfil de los agentes en activo.

Sistema de formacion y actualizacion de conocimientos
profesionales.

©O O0OO0OO0O0OO0Oo
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O Cadena de mando.

O Perfil de los mandos y directivos.

O Estructura funcional (organigrama, funciones y
responsabilidades).

O Redes de comunicacion formal e informal, horizontal y vertical.

O Procedimientos para erradicar malas practicas.

O Remuneracion.

O Instrumentos y medios de proteccion.

O Apoyo psicolégico y deteccion precoz de alteraciones
psicoldgicas.

O Reglamento disciplinario.

O Sistemas de investigacion, control y sancion disciplinaria.

O Evaluacioén de los sistemas de control interno.

O Contacto con la comunidad.

O Relaciones con otras policias e instituciones.

O Delegacion, desconcentracion y descentralizacion.

7. Indicadores de relacion entre policiay comunid  ad:

La comunidad resulta ser un informante fundamental a la hora de medir el
desempeiio policial. Si consideramos que el principal “cliente” de la policia es la
comunidad a la que sirve, resulta evidente que es ésta quien mejor puede
referirse a la calidad del servicio que presta, la confianza que siente en ella, y
evaluar el trato que recibe de su parte, entre otros ambitos. Directa o
indirectamente, toda la ciudadania se relaciona con la policia, por tanto sera la
opinién de toda ella la que nos interese.

Como fuente de datos debemos considerar fundamentalmente las
encuestas de percepcion y opinion ciudadana sobre los siguientes aspectos:

* Nivel de satisfaccion con la proteccion ofrecida.

* Nivel de satisfaccion con la presencia policial.

* Nivel de satisfaccion con los tiempos de respuesta.
* Nivel de satisfaccion con el trato recibido.

8. Autoimagen de los Policias

El desempefio laboral policial depende de la motivacion y compromiso de
los agentes con el trabajo que desempeiian. Consecuentemente, su
identificacion y compromiso con la institucién, con sus valores y cultura, con el
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rol profesional del policia y con la organizacion, determinaran la calidad de su
trabajo.

La autoimagen de los policias puede mostrarnos las disfunciones
organizativas y el modo de corregirlas, mejorando el desempefio de la
institucion.

Asi podemos utilizar indicadores tales como:

» Escalas de autoestima laboral.

e Escalas de prestigio profesional.

» Percepcion de la imagen social de los policias.

» Percepciones sobre el apoyo y colaboracién ciudadana.
» [Escalas de satisfaccion laboral.

» Escalas de identificacion con la cultura organizacional y con la
institucion.
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4., CASO PRACTICO:

CARTA DE SERVICIOS A LA CIUDANIA
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a
Unidad de Proteccion Ciudadana de la Policia Local de Burgos

1. Introduccion

La “Unidad de Proteccion Ciudadana” de la Policia Local de Burgos tiene
como mision fundamental mantener un Burgos seguro donde la ciudadania
se sienta protegida.

Mision:

» Servicio dirigido a la proteccion de la seguridad ciudadana y al
cumplimiento de la legislacién vigente, cuyo objeto es mediante la
prevencion y el auxilio, la mejora de la calidad de vida y del bienestar de
los ciudadanos.

Acorde con el art 104 C.E, la Policia Local como Fuerza y Cuerpo de
Seguridad, tiene como misién proteger el libre ejercicio de los derechos y
libertades publicos y garantizar la sequridad ciudadana.

Objetivos:

0 Analizar la seguridad en el entorno urbano para definir estrategias
basadas en sistemas de gestion de calidad.

o Intensificar la accion preventiva, sobre todo con menores y en
materia de violencia de género.

o Desplegar un modelo de actuacion centrado en la seguridad
ciudadana.

0 Mejorar los medios materiales para lograr una labor policial
efectiva y eficiente.

0 Hacer uso de las nuevas tecnologias para mejorar el servicio de
seguridad prestado a la ciudadania.

0 Incrementar los recursos humanos y su desarrollo y formacion
profesional en materia de seguridad ciudadana, asi como el
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namero de servicios prestados en dicha materia en dias, horarios
y eventos de especial trascendencia para la seguridad.

La Carta de Servicios de Atencién a la Ciudadania de Policia Local de
Burgos surge con el propésito de informar a la ciudadania del conjunto de
servicios que se le ofrece, asi como de su apuesta por la mejora continua de
los mismos. Asume para ello, un conjunto de compromisos que pretenden
satisfacer las demandas ciudadanas mediante la prestacion, de manera
transparente, de un servicio de seguridad que mejore la calidad de vida en la
ciudad de Burgos.

2. Datos de caracter general

Organo directivo:

El érgano directivo responsable de la atencidén a la ciudadania de Policia
Local de Burgos en materia de seguridad ciudadana es la Inspeccion General
de Proteccion Ciudadana, que depende del Area de Emergencias, Seguridad
Ciudadana y Proteccion Civil.

El responsable jerarquico directo es el Inspector Jefe de la Unidad de
Proteccion Ciudadana seguido de los Subinspectores Jefes de servicio de los
respectivos turnos y los Oficiales adscritos a los grupos de seguridad
ciudadana de cada turno en su defecto.

Unidades prestadoras del servicio

Los Agentes de Policia Local atenderan de forma directa las demandas de
cualquier persona que asi lo requiera en aquellos aspectos de su competencia.

El Cuerpo de Policia Local cuenta con las siguientes Unidades que prestan
los servicios de atencién a la ciudadania en materia de seguridad ciudadana

6 Grupos de Proteccion Ciudadana adscritos a los diferentes turnos,

compuestos por 14 efectivos cada uno.

» Cada Grupo estad compuesto por 2 Oficiales y 12 Agentes.

» Prestacion del servicio 24 Horas al dia, 365 dias al afio en turnos de
mafiana, tarde y noche.

e 7 patrullas para los tres sectores en que se divide Burgos a éstos

efectos (Gamonal, Centro-Norte y Sur).



43

2 patrullas destinadas para cada uno de los sectores, mas la patrulla del
Oficial-Jefe de Grupo de Proteccién ciudadana como apoyo a todas los
sectores.

El nimero minimo imprescindible para la prestacion del servicio seréa de

8 efectivos (1 Oficial y 7 Agentes).
i ST

“ e B =
El nimero minimo de patrullas prestadoras del servicio sera de 1 por
sector mas la del Oficial de apoyo.

3. Normativa

Normativa general:

Constitucion Espafiola de 1978.

Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases de Régimen Local.
RDL 781/86 de 18 de Abril, Texto refundido en Materia de Régimen
Local.

Normativa especifica :

Ley Orgénica 2/1986, de 13 de marzo, de Fuerzas y Cuerpos de
Seguridad.

Ley Organica 1/92 de 21 de Febrero de Proteccién de la Seguridad
Ciudadana.

Ley Organica 10/95 de 23 de Noviembre. Cadigo Penal.

Decreto 84/2005 de 10 de Noviembre. Normas Marco de Policias
Locales de Castilla 'y Leon.

Ley 9/2003 de 8 de Abril de Coordinaciéon de Policias Locales de Castilla
y Ledn.

Ordenanzas de Policia y buen gobierno Municipales.
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4. Derechos y responsabilidades de la ciudadania

La ciudadania tiene los siguientes derechos en relacion con los servicios
prestados por Policia Local de Burgos:

1.
2.

Ser tratada con el maximo respeto y decoro.

Recibir un servicio que garantice su seguridad y el uso de los espacios
publicos.

Recibir una réapida y adecuada intervenciéon cuando la persona se
encuentre en riesgo o en situacion de conflicto.

Ser atendida por personal cualificado en la forma mas eficaz posible y
con los medios mas idoneos.

Ser informada y orientada sobre las caracteristicas y requisitos de la
prestacion de los servicios y conocer el estado de tramitacion de los
procedimientos que le afectan.

A la confidencialidad de toda la informacion relacionada con el servicio
prestado y a que se vele por su intimidad, en caso de ser necesaria la
intervencion policial.

Conocer la identidad del personal que presta el servicio, mediante el
namero profesional de identificacion policial del Agente.

Formular cualquier sugerencia, consulta, reclamacion o queja, utilizando
las vias establecidas por el Ayuntamiento de Burgos y obtener
contestacion en el plazo establecido.

Cualquier otro derecho reconocido en la Constitucion y en el
ordenamiento juridico.

La ciudadania, en relacién al servicio que presta la Policia Local de Burgos,
tiene las siguientes responsabilidades : (Obligaciones)

a) Facilitar la convivencia en la Ciudad de Burgos cumpliendo con las

normas.

b) Mantener siempre una actitud correcta y de respeto hacia el resto de la

ciudadania y hacia los Agentes de Policia Local.

c) Poner en conocimiento de Policia Local cualquier situacién que pueda

ser constitutiva de delito, falta o infraccion administrativa.

d) Colaborar a requerimiento de la autoridad competente, en los casos

exigibles por la ley.
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5. Mecanismos y modalidades de participacion

La ciudadania tiene a su disposicion los érganos y canales de participacion
normalizados, establecidos por el Ayuntamiento de Burgos en cumplimiento de
su Reglamento Organico de Participacion Ciudadana, entre los que destacan:

a) El Sistema de Sugerencias y Reclamaciones.

b) Proposiciones ante el Pleno del Ayuntamiento.

c) Las peticiones, iniciativas, audiencias publicas y consultas.

d) Encuestas anuales entre la ciudadania y asociaciones de vecinos.
e) Consejos Sectoriales de barrio.

6. Sistema de Sugerencias y Reclamaciones

Las sugerencias y reclamaciones relativas a los servicios prestados por la
Policia Local de Burgos se podran presentar a través de:

v

AR NENEN

policialocal@aytoburgos.es

El teléfono 010

Personalmente a través de los Agentes de servicio.

La Oficina de Registro del Ayuntamiento y de Policia Local.

Presencial en Dependencias policiales ante los Jefes de servicio.

Libros de quejas y reclamaciones (fisicos y virtuales) en Ayuntamiento y
Policia Local.

Para presentar una reclamacion por el comportamiento inadecuado de algun
miembro del Cuerpo de Policia Local, ademas de los canales anteriores, puede
hacerse:

Por escrito, dirigido a la Jefatura del Cuerpo.

Por fax, al nUmero: 947 28 88 00

Por teléfono, a los nimeros: 947 28 88 34 ; 947 28 88 39.
Presencial ante los Jefes de servicio.
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7. Servicios prestados

La Unidad de Protecciéon Ciudadana del Cuerpo de Policia Local de Burgos
presta los siguientes servicios:

* Prevenir y solventar los problemas de seguridad ciudadana y atender a
las victimas.

» Evitar la comision de actos delictivos mediante la presencia policial, el
analisis de riesgos, la planificacién y ejecucién en los espacios publicos
mas adecuados y los servicios de prevencion y vigilancia.

» Actuar activamente y con decision ante la comision de delitos y faltas.

» Ofrecer atencion personalizada a las victimas y, especialmente en los
casos de violencia doméstica y de género

» Realizar el seguimiento de las 6rdenes de proteccion y alejamiento.

» Facilitar la convivencia ciudadana y vecinal y atender a los afectados.

e Potenciar la vigilancia en los lugares mas concurridos y en zonas
turisticas.

» Ofrecer auxilio en la via publica y domicilios.

* Mediar en los conflictos privados a requerimiento.

» Controlar los establecimientos publicos, la venta ambulante, la venta de
alcohol a menores de edad en establecimientos asi como su consumo
en espacios publicos, prevenir y controlar el consumo de drogas.

* Prestar asistencia y auxilio a la ciudadania durante eventos con gran
afluencia de publico y, en especial, en caso de catastrofe, accidente,
calamidad publica e incidencias en la via publica.

* Velar por el orden y la seguridad en manifestaciones y grandes
concentraciones (conciertos, eventos deportivos, fiestas populares, etc.);
asegurar el espacio publico; sefalizar los eventos extraordinarios;
realizar el plan de rutas alternativas y vias de evacuacion; activar los
protocolos necesarios y los planes de actuacion, disponiendo los medios
para minimizar los riesgos.
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* Realizar controles preventivos de Seguridad Ciudadana y alcoholemia
en los puntos y vias que se consideren mas conflictivos.

~al
' S - .

» Vigilancia de los espacios publicos.
* Vigilancia y custodia de edificios e instalaciones municipales.

8. Compromisos de Calidad

La Unidad de Proteccién Ciudadana de la Policia Local de Burgos, para
cumplir con la mision que tiene asignada, adquiere con la ciudadania los
siguientes compromisos, estableciendo los indicadores por los que podra ser
evaluada su evolucion y el grado de cumplimiento.

1. Incrementar la presencia policial en las calles de Burgos, incorporando a
lo largo de los préximos cinco afios 30 nuevos policias locales, hasta
alcanzar 1’5 funcionarios dedicados a la seguridad por cada 1000
habitantes y, en particular, aumentar en un 25% la presencia policial
durante la noche y fines de semana.

Indicadores:

» Incremento del nimero de policias locales

» Ratio funcionarios dedicados a la seguridad / habitantes.

» Porcentaje de crecimiento de los efectivos destinados al turno de noche
y fines de semana.

» Numero de jornadas de presencia efectiva en las calles.
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2. Reducir, en colaboracion con otros Cuerpos y Fuerzas de Seguridad, un
5% la tasa de criminalidad en los préximos cuatro afos.
Indicadores:

> Decremento interanual de la tasa de criminalidad.
> Indice de percepcion de seguridad
> Numero de detenciones realizadas al afio.

3. Atender las demandas de la ciudadania de la forma méas inmediata
posible, con correccién y amabilidad, saludando en la forma establecida
al principio y al final de la intervencion.

Indicadores:

» Grado de satisfaccion por el trato recibido.
» Grado de conformidad con el servicio policial.
» Grado de satisfaccion con el tiempo de solucion del problema.

4. Prestar un servicio agil y de calidad, adaptado a las demandas de la
ciudadania y sometido a sistemas de evaluacion de la calidad y de
mejora continua.

Indicadores:

» Puntuacién obtenida en la autoevaluacion EFQM.
> indice de evolucion del servicio policial.

5. Ser exigente en los procesos de formacion de los Agentes para que
estos atiendan con las debidas garantias cualquier intervencion policial,
actualizando permanentemente sus conocimientos e instruccion y
estimulando sus mejores actitudes para el servicio.

Indicadores:

» Porcentaje de personas formadas al afio respecto al total de la plantilla.
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» Porcentaje de cursos de formacion especializada respecto al total de
cursos impartidos.

6. Contribuir a la mejora de la proteccion juridica de la ciudadania,
incrementando la colaboracién con la Autoridad Judicial y el Ministerio
Fiscal, asumiendo nuevas funciones de policia judicial en la
investigacion de delitos y faltas.

Indicadores:

» Porcentaje de investigaciones en delitos menores en relacion con el total
de delitos.

» Porcentaje de investigaciones relacionadas con faltas penales en
relacion con el total de faltas cometidas.

7. Velar por la proteccibn y seguridad de los espacios publicos,
especialmente en los lugares de recreo, esparcimiento social, entornos
escolares y zonas de ocio nocturno, evitando y corrigiendo aquellas
acciones que impidan su normal uso mediante una mayor presencia
policial.

Indicadores:

» Grado de seguridad diurno

» Grado de seguridad nocturno

» Incremento interanual del numero de denuncias realizadas por
infracciones a la LO 1/92 de 21 de Febrero de Proteccion de la
Seguridad Ciudadana en particular en lo relativo a la tenencia y
consumo ilicito de drogas en establecimientos y via publica, asi como
por tenencia de armas u otros objetos peligrosos.

» Numero de jornadas de alta visibilidad en parques, zonas peatonales y
turisticas, zonas escolares y zonas de ocio nocturno.

8. Atender las demandas urgentes en materia de seguridad, acudiendo al

lugar de los hechos en un plazo maximo de 7 minutos desde su
recepcion en Policia Local en horario diurno y de 5 minutos en horario
nocturno, movilizando los recursos necesarios y ofreciendo informacién
sobre los tramites que hay que seguir.

Indicadores:

» Tiempo medio de llegada al lugar de los hechos.
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Atender de forma personalizada y con personal especializado a las
victimas de violencia doméstica y de género, realizando el seguimiento
del caso y poniéndoles en contacto con los servicios juridicos, sanitarios
y sociales que sean necesarios.

Indicadores:

Grado de satisfaccion de la ciudadania con Policia Local en materia de
violencia domeéstica y de género.

Numero de atestados policiales realizados en casos de violencia
doméstica y de género.

Numero de Agentes que han sido formados en materia de violencia
doméstica y de género.

10.Inspeccionar, al menos, una vez al afo, todos los establecimientos

publicos de ocio, realizando en su caso las denuncias que
correspondan, poniendo en conocimiento de las autoridades
competentes aquellas infracciones detectadas y realizando un
seguimiento en aquellos que presenten mayores problemas para la
convivencia vecinal.

Indicadores:

>

>

Grado de satisfaccion de la ciudadania con Policia Local respecto a
establecimientos publicos de ocio.

Porcentaje de inspecciones realizadas con respecto al total de locales
de ocio.

11.Prevenir la venta y consumo de alcohol y drogas, aumentando la

vigilancia en espacios publicos, con especial atencién al entorno de
parques, colegios e institutos y realizando, en su caso, las acciones
correctoras pertinentes.

Indicadores:

>

>

Intervenciones en consumo de drogas en via publica en relacion con el
namero de demandas ciudadanas.

Intervenciones en consumo de alcohol en via publica en relacién con el
namero de demandas ciudadanas.

NUmero de jornadas de alta visibilidad en via publica.
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12. Dar cobertura a los actos publicos y eventos de gran afluencia

(deportivos, institucionales, culturales, conciertos, etc.) garantizando la
seguridad y minimizando las molestias a la ciudadania en la celebracion
de estos eventos, aumentando el grado de satisfaccién de la ciudadania
en relacién con ellos.

Indicadores:

» Numero de eventos de gran afluencia en los que participa Policia Local.

» Porcentaje de eventos de gran afluencia en los que participa Policia
Local en relacion con los programados.

» Numero de quejas ciudadanas relativas a la competencia de Policia
Local en relacion a las consecuencias y efectos de los actos publicos y
eventos de gran afluencia.

» Numero de propuestas de mejora elaboradas sobre la realizacion de
eventos.

» Grado de satisfaccion de la ciudadania con respecto a las

consecuencias y efectos de los actos publicos y eventos de gran
afluencia.

13.En casos de incidentes y sucesos en la via publica que supongan riesgo

para la vida o para la integridad de las personas o de los bienes, acudir
al lugar de la incidencia en un tiempo maximo de 8 minutos, asegurar la
zona, sefalizar la incidencia, avisar a los vecinos afectados y avisar a
los servicios competentes para restablecer la normalidad.

Indicadores:

» Tiempo medio entre la recepcion del aviso y la llegada al lugar del

incidente en situaciones de riesgo o prioridad alta (menor o igual a 7
minutos en el 75% de los casos).

» Grado de satisfaccion con la actuacion de Policia Local en caso de

incidentes y sucesos en la via publica.

9. Datos de caracter complementario

Organo responsable de la Carta de Servicio

Concejalia de Seguridad Ciudadana, Emergencias y Proteccion Civil.
Jefe del Cuerpo de la Policia Local.
Inspector-Jefe de la Unidad de Proteccion Ciudadana.
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Canales de atencion :

v' Telefénica:
» Para emergencias, 112 (las 24 horas del dia los 365 dias al
afno).
= Para temas relativos a seguridad ciudadana y convivencia,
ademas el teléfono directo 947 28 88 34 / 39
v' Presencial:
e La Unidad de Proteccion Ciudadana de Policia Local
funciona las 24 horas del dia los 365 dias del afio.

Informacion general:

o Teléfono general: 010
o Teléfono dependencias: 947288834/39
o Pagina Web: www.aytoburgos.es/policialocal.es
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CONCLUSIONES

Las Administraciones Publicas y mas concretamente los Cuerpos policiales
han sido criticados sobre todo en su condicion de prestadores de servicios. Los
ciudadanos reiteradamente manifiestan en las encuestas de calidad de los
servicios publicos que las burocracias son lentas e ineficaces.

Al tiempo las organizaciones publicas se estan encontrando con problemas
importantes para servir a los intereses colectivos en una sociedad cada vez
mas compleja y segmentada como la actual. Esta situacion plantea un
escenario en el que por una parte se exige a la Administracion Publica el
respeto a la igualdad de trato y el bien comun y general, y por otra parte el dar
respuesta individualizada a las demandas concretas y especificas del
ciudadano concreto que requiere el servicio.

Para intentar resolver este dilema las Administraciones han buscado nuevos
sistemas y modelos de gestion publica basados en los principios de la Calidad,
ya que los comportamientos de los usuarios de los servicios publicos son cada
vez mas exigentes, y es por todo ello que la calidad del servicio publico se
convierte en un imperativo para la gestion publica y por lo que la Calidad ha de
ser considerada como una filosofia, una cultura, una estrategia, un estilo de
gerencia.

Para que la calidad pueda ser desarrollada es preciso un cambio desde la
cultura existente hacia una cultura de calidad, siendo también indispensable la
existencia de un liderazgo apropiado en amplitud e intensidad.

El proceso de cambio se ha de producir de arriba a abajo en la piramide
organizacional, siendo los altos directivos, los mandos y los lideres politicos en
Su caso, los que tienen la responsabilidad de iniciar y mantener los impulsos
para la transformacion, y siendo el gran reto actual de los programas de mejora
de calidad en la Administracion Publica el mejorar la calidad desde el punto de
vista del usuario de los servicios publicos, ya sean externos o internos a la
organizacion.

Asi pues, la necesidad de mejorar las relaciones entre los ciudadanos y la
Administracion se considera hoy dia como una obligacion inexcusable y el
objetivo de los servicios publicos es la consecucion del interés general a
diferencia de los entes privados que intenta maximizar su beneficio econdmico.

Todos los modelos de Calidad estan asentados sobre unos pilares basicos y
comunes, siendo estos la satisfaccion a los clientes, el liderazgo en la
direccién, la mejora continua, la participacion del personal y la flexibilidad y
capacidad de respuesta rapida.
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La Administracion Publica ha de intentar con todos los medios e
instrumentos de los que disponga mejorar la calidad en la prestacion de sus
servicios, utilizando a su vez sistemas de indicadores apropiados para la
medicion de la calidad obtenida, siendo éstos de especial relevancia para la
adecuada toma de decisiones. Un ejemplo de ello es la carta de servicios que
expongo en el apartado cuatro.

En los Cuerpos policiales, como parte de la Administracion que son y por lo
tanto como prestadores de servicios, se han de implementar igualmente
modelos o sistemas de Calidad, eso si, adaptados a las peculiaridades y
caracteristicas de la funcion policial.

FDO: JAVIER PUIGGROS JIMENEZ
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