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CONCEPTO Y OBJETIVOS
DE LA GESTION DE
CALIDAD

diente de la Secretarfa General de la
Presidencia del Gobierno, se crea por
Feal Decreto 838/96, de 10 da mayo,

Las misiones a cumplir, la estructura orga-
nica y funcional, las relaciones internas y
externas v el marco en el que se desenvuelve
la actividad del Departamento se establecen
en las Instrucciones Generales 1/97 de la
Secretaria General de la Presidencia del
Gobierno, por la que se desarrolla la estruc-
tura organica y funcional del Departamento de
Sequridad de la Presidencia del Gobierno, y
1/99 del Departamento de Seguridad, relativa
al desarrollo y aplicacidn de |la antes cilada, y
en las Bases Generales de Seguridad para la
Proteccidn de la Presidencia del Gobiemo,
aprobadas el 25 de enero de 1999 por |a
Comisitn de Coordinacién para la Seguridad
de la Presidencia del Gobierno, creada en la
Orden Comunicada de 4 de junio de 1938, de
la Presidencia del Gobierno a los Ministerios
de Interior, Defensa y Secretaria General de la
Presidencia del Gobierno, sobre seguridad de
dicha Presidencia.

La adscripcion y dotacion de personal y
medios, asi como el principio general de
actuacion, se encuentran regulados por el
Real Decreto 138/1987, de 30 de enero, por el
que se reestructura la Jefatura de Seguridad
de la Presidencia del Gobierno, y por la Orden
Comunicada del Ministerio del Interior, de 25
de julic de 1989, por la que se regula |la ads-
cripcion de personal de las Fuerzas y Cuerpos
de Seguridad del Estado a la Jefatura de
Seguridad de |a Presidencia del Gobierno.

El caracter preferente de la mision, definido
en las citadas Bases Generales como objetivo
prioritario de interés nacional en el que se
implicaran los medios humanos y materiales

EL Departamente de Seguridad, depen-




necesarios para el cumplimiento eficaz de tal
objetivo; |a variada procedencia y tipo de ads-
cripcidn de los recursos: personal funcionario y
laboral y recursos materiales de la Administra-
cion General del Estado, personal ¥ recursos
materiales de las Fuerzas y Cuerpos de
Seguridad del Estado y perscnal de las
Fuerzas Armadas, unos pertenecientes a la
Fresidencia del Gobierno y otros pertenecien-
tes organicamente al Ministerio del Interior y
funcionalmente al Departamento de Seguri-
dad; junto a la necesaria e ineludible perfec-
cidn en todos los servicios, derivada del alto
nivel de la Institucidn a la que se sirve, condi-
cionan todas las actividades desde la selec-
cion del personal hasta la imagen exterior de
los vehiculos, pasando por la preparacion
fisica y profesional de los escoltas o el mante-
nimiento operativo de los perros detectores de
explosivos.

Por otra parte, la actividad a desarrollar para
cumplir las funciones encomendadas tiene un
factor comun basico, el hecho de manejar
recursos variados en todos los escalones o
niveles de actuacion, hecho que requiere dis-
poner de capacidades, aptitudes vy actitudes,
en resumen habilidades directivas que la cre-
ciente especializacién hace que en muchos
casos no se aprendan o no se practiguen,
teniendo siempra presente que la mayoria de
los recursos son escasos, que hay personas
con sus inquietudes, sus propias necesidades
y motivaciones y gue hay que cumplir los cbje-
tivas manteniendo los recurscs en un alto nivel
de preparacion y maotivacion.

En este contexto, nos inclinamos por un
modelo de Direccion Participativa por Valores
apoyada en un sistema de gestion de calidad,
en el que destacan la comunicacién, la forma-
cion y la labor facilitadora del mando como
pramisa general de su actuacion.

En el proceso sequido para garantizar la for-
macion permanente, como uno de los pilares
que permitan sostener y aplicar el sistama de
gestién de calidad, se programé e impartia con
la colaboracidn de los drgancs de formacidn
de las Direcciones Generales de la Guardia
Civil y de la Policia un Primer Curso de
Formacion de Directivos y Mandos en el que a
lo largo de cuarenta horas lectivas se estudio
y analizg;

— La funcion directiva.

* Conceplo, vision, pensamiento estrate-
gico, papel multidireccional y estilo de
direccion.

« E| directivo en el contexto de la organi-
zacion,

= Comunicacion y organizacion.

— Los contenidos de |a actividad directiva.

Valores y habilidades del| directivo del
Departamento de Seguridad.
Desarrollo del directivo.

El liderazgo.

+ Técnicas de mando.

— Toma de decisiones.

» Teoria, psicologia v direccian.

= Delegacion, negociacion y solucion de
conflictos.

* Creatividad en la solucion de proble-
mas.

— Fomento, impulso, potenciacion de la con-
ducta productiva y apreciacion del desem-
peno.

= La satisfaccion y motivacion en el tra-
bajo.
= Valoracion del personal.

— Evaluacion de la direccion.

» Control de resultades. Valoracidn subje-
tiva y objetiva.

» La trascendencia de la direccion: el
prestigio.

Posteriormente, como continuacion del pro-
ceso de formacion iniciado y para satisfacer
las necesidades en este campo del personal
ejecutivo, se programo e impartio en las mis-
mas condiciones un Curso de Direccion y
Mando para personal ejecutivo en el que a lo
largo de veinticuatro horas lectivas se estudié
¥ analizé:

—~ La funecidn directiva: concepto, visién,
pensamiento estratégico, papel multidi-
reccional y estilo de la direccion.



El directivo en el contexto de la organiza-

cidn: areas de actuacion y cualidades.

La comunicacion.

Los contenidos de la actividad directiva,

Cultura, valores vy desarrollo del directivo.

El liderazgo.

- Tecnicas de mando.

- Toma de decisiones. Solucion de proble-
mas, conflictos y negociacion. La Dele-
gacidn.

— Evaluacidn del personal. Metodologias e
instrurmento de medida. Analisis de pues-
tos de trabajo. Ewvaluacion del rendi-
miento.

— El comportamiento humano. La satisfac-
cion y motivacién en el trabajo. Clima
laboral. Condicionamientos psicosociales,
Especial consideracidn del estrés.

— La trascendencia de 1a direccign. El pres-

tigio. Imagen, credibilidad y ejemplaridad.

La experiencia adquirida tras la realizacion
de estos cursos, los resultados de la supervi-
sidn y control de los procedimientos v el con-
secuente prograso en el proceso de formacion
nos llevan a la necesidad de reflexion y apren-
dizaje de unas herramientas especificas.
Concretamente, partiendo del conocimiento
previo de |a organizacion y sus caracteristicas,
es decir, de las funciones que desarrolla, de
los valores gue propugna vy asume, de la pali-
tica a seguir, y, en fin, de la cultura del Depar-
tamento:

1

Mecesitamos saber qué circunstancias o

situaciones, y en que medida, pueden

hacer que la misidn que en cada momento
teriemos no se pueda cumplir o tenga difi-
cultades para cumplirse.

— Hay gue planificar, organizar los recursos
en 2! espacio y en el tiempo para cumplir
la misidn.

— En todas las fases del proceso de direc-
cign y en todos los niveles surge la nece-
sidad de elegir entre alternativas, hay que
decidir gué camino seguir, qué medios uti-
lizar, en qué momento, como, etc.

- Los recursos son siempre £scasos, por

eso hay que planificar y organizar, hay

gue decidir, y, en nuestro caso, ademas &l

tiempo condiciona su utilizacion.

— Aungue los tiempos y las circunstancias
del liderazgo carismatico parece gue han
pasado, &s indudable la necesidad de gue
las personas que dirigen o mandan ten-
gan unas caracteristicas y habilidades
gue hagan que sean capaces de cumplir
la mision logrando el maximo apoyo ¥
colaboracion de los recursos.

— En cualquier momento del procese ¥ en
cualguier nivel de la estructura puede sur-
gir el conflicto, interno o externo; el cono-
cer su origen y los procedimientos de
solucion pueden ser determinantes para,
sin perder de vista el objetive principal,
martener integros y cohesionados los
FRCUrS0S.

— Por dltimo, en &l dmbito del sistema de
gestion de calidad es necesario saber si lo
gue hacemos lo hacemos bien, a lodos
los niveles: para ello hay que analizar el
clima en general, ¥, en particular, como
realizamos nuestro trabajo.

Para satisfacer estas necesidades se planifi-
can unas Jornadas de Actualizacion, que bajo
el titulo de Valores, Metodologia y Herramien-
tas, con una duracion de veinte horas, se
estructuran en cinco modulos repartidos en un
periodo de tiempo suficientemente amplio, un
mes, para gue entre uno y &l siguiente se per-
mita la reflexion de la herramianta planteada,
estudiada vy discutida, de forma que se consiga
su adaptacién al desempefio cotidiano. Se
simultanea la utilizacion de métodos expositi-
vos @ interactivos con practicas orientadas al
empleo de las herramientas de la funcion
directiva.

Aungue impartido por el Departamento y diri-
gido al personal del mismo, se ha contado con
personal de las Fuerzas y Cuerpos de
Sequridad del Estado a nivel ponente, espe-
cializado en temas especificos del programa, v
a nivel asistents, con |a finalidad de hacer par-
ticipes a otros miembros de las Fuerzas y
Cuerpos de Sequridad del Estado en proyec-
tos que pueden ser de utilidad para otras
Unidades.

La oportunidad que nes brinda esta publica-
cidn nos permite dar a conocer con mayor
amplitud un trabajo realizado desde el Depar-
tamento, por profesionales de las Fuerzas y
Cuerpos de Seguridad del Estado y de las



Fuerzas Armadas, vy con el objeto de procurar
un mayor nivel de formacion en todos los
escalones de decision gue permita a una
eslructura de caracter jerarquico adaptarse sin
frauma a los nuevos modelos organizaciona-
les y de direccion.

Las diferentes herramientas que van a ser
objeto de analisis, reflexion y aprendizaje tie-
nen que ser definidas en el marco en el que se
van a desarrollar, no deben ser estudiadas
solamante de manera abstracta y general si lo
que se pretende es |a aplicacidn practica en un
determinado ambiente.

Asi, no es lo mismo;

— Un analisis de riesgos de una empresa
bancaria que el del dispositive de una alta
personalidad, tanto por su naturaleza y
objetivos como por el caracter de los ries-
gos y las circunstancias a tener en cuenta.

— Una planificacion de actividades de una
cadena de montaje de automdviles que la
planificacion de actividad de un grupo
operativo de seguridad, siempre ésta
sujeta a factores externos.

— Una toma de decisiones en un centro de
ensefianza que en el Departamento de
Seguridad, en todos sus escalones,
donde el tiempo, la imagen, la importancia
de la misién y los riesgos inherentes son
totalmente distintos.

— Un emplec eficaz del tiempo disponible en
una empresa de construccidn gue en el
Departamento donde un alto porcentaje
de actividad no estd previsto y se exige &l
mismo resultado que en el previsto,

— Un liderazgo efectivo en el Cuerpo Nacio-
nal de Policia o en la Guardia Civil gue an
el Departamenta donde se perienece a
otra Administracion vy el personal es de
variada procedencia.

— Un procedimiento de solucién de conflic-
tos en una fabrica de conservas gue en un
Dapartamento donde cualquier problema
es susceptible de lrascender y dafar la
imagen del drgano al que se sirve,

— Una evaluacién del desempefio del puesto
de trabajo de los Ordenanzas de la Admi-
nistracion a la gue se lleve a efecto con el
personal del Departamento en la que se
anaden factores como la preparacion fisica
0 la adaptabilidad a otros puestos.

Las propias caracteristicas del Departamen-
to, sus funciones, sus valores, su politica v su
cultura constituyen el marco en el que deben
manifestarse las herramientas del directivo.

FUNCIONES

La direccidn, elemento esencial de cualquier
forma de vida y de cualquier actividad organi-
zada, indispensable e inalterable en su finali-
dad de alcanzar los objetivos de la organiza-
cion, es un proceso loégico de fases y un
conjunto integrado de funciones.

Estas fases y funciones genericas son a la
VvEeZ sucesivas y simultaneas, y se traducen en
unas actuaciones de amplio contenido;

— Planificacion, que consiste en fijar en el
espacio v en el tiempo la actividad de los
recursos disponibles para alcanzar el
objetivo.

- Dirececion, entendida como el estableci-
miento de la estructura vy las relaciones
gue permitan la actuacién de las unidades
y €l empleo de los recursos para conse-
guir los abjetivas.

— Mando, ejecutar lo planificado en el marco
establecido por la Direccicn,

— Coordinacion, que comprende el integrar
e interrelacionar las actividades (procedi-
mientos y racursos) de los distintos drga-
nos intervinientes de manera gue sus
esfuerzos se sumen y complementen.

— Control, inspeccion y supervision de las
actuaciones definidas que implican una
valoracion de resultades y la continua
correccion para alcanzar el objetivo,

— Motivacion, gue supone el conocimiento
previo de las tareas y objetivos que con-
siga aunar voluntades e intereses. Hacer
confluir los intereses de la organizacion y
los intereses individuales.

La aplicacion de estas funciones genéricas
por parte del personal directivo v ejecutivo del
Departamento, de manera gue se traduzcan
en actuaciones concretas de un comporia-
miento directive efectivo, exige el contemplar-
las desde el punto de vista de las caracteristi-
cas de la organizacian del Departamento,



Como mas significativas y que posterior-
mente van a ser determinantes en la definician
de la politica y la cultura del Departamento, se
destacan:

- Derivadas de |a mision:

= Su importancia y cardcter preferente,
objetive prioritario de interés nacional
como sefialan las Bases Generales de
Seguridad.

+ La diversidad de campos de acciomn:
controles de acceso, seguridad perime-
tral, proteccidn de personalidades, dis-
positivos nacionales & internacionales,
elcétera,

» La exigida imagen cuidada en los servi-
cios, en el personal y en los medios
materiales, con un alto grado de discre-
cion y la necesidad de evitar conflictos.

= La inexcusable exactitud en todos los
SEernvicios ¥ procesos.

» La necesaria evaluacion de riesgos per-
manente y total para garantizar el cum-
plimiento de la mision,

— Derivadas de los recursos:

» Su variada procedencia exige la perma-
nente relacién con los Cuerpos de
Seguridad, el salvaguardar y respetar
las caracteristicas propias de cada uno
de ellos, el atenerse a sus normas
reglamentarias no siempre coincidentes
y el delimitar con claridad los campos de
actuacian.

» La importancia de la coordinacion, coo-
peracion y colaboracion tanto a nivel
interno  (Departamento) como a nivel
externo (dispositivos en el exterior con
participacidn de recursos de otros
Cuerpos Policiales).

» La economia de medios, al depender de
las disponibilidades de los Cuerpos y
Fuerzas de Seguridad del Estado.

* La necesaria preparacion profesional y
técnica del personal para afrontar los
diversos aspectos del campo de la
geguridad.

» Las aplitudes especificas que debe
poseer el elemento humano como son
la adaptabilidad, |a confianza, la subor-

dinacion constante a la misién, la co-
rreccion, etc.

— Derivadas del estilo de direccion:

+ La comunicacion formal e informal en
todos los niveles y en todas las direc-
ciones.

» La participacion en los procesos y fun-
ciones directivas a través de reuniones,
informes, sugerencias, eic,

» El espiritu de mejora de los procedi-
mientos para evitar y corregir disfuncio-
rnes.

*» La necesaria supervision y control per-
manente que permitan detectar anoma-
lias en los procedimientos, falta de ade-
cuacidn de los recursos y problemas en
el personal.

* La formacion permanente del personal
para conseguir la perfecta adaptacion y
ajuste al puesto de trabajo.

Tratando de encontrar las actuaciones de los
directivos y mandos que sean mas efectivas
para la organizacion y se desprendan de las
funciones directivas adaptadas a las caracte-
risticas del Departamento, se analizan teorias
sobre el comportamiento del directivo efectivo,
es decir, aquellas gue buscan determinar
acciones del directivo que |e permitan en cada
situacidn obtaner los resultados fijados,

El modelo de G. Yulk recoge cuatro catego-
rias amplias gue comprenden once clases de
comportamientos de rango medio y un nimero
indeterminado de comportamientos especifi-
cOos.

Atendiendo a las caracteristicas del Depar-
tamento, lo que Yulk llama situaciones, debe-
mos hacer hincapié en los siguientes tipos de
comportamientos, aplicdndolos en el desarro-
llo de las funciones directivas:

— Construir y mantener relaciones: Charlas,
apoyo, dirigir conflictos y construir equi-
pos.

— Recoger y difundir informacion: Monitori-
zar, informar, clarificar papeles y objetivos.

— Tomar decisiones: Planear y organizar,
resolver problemas, consultar y delegar.

— Influeniciar en las personas: Motivar, reco-

nNacear y recompensar.




VALORES

Un factor comun de las caracteristicas del
Departamento es la blsqueda permanente del
trabajo bien hecho, lo que exige capacitacicn o
saber trabajar bien (saber), potenciacion o
condiciones para poder trabajar bien (poder) y
motivacidn y voluntad de trabajar bien {gue-
rer). Un elemento determinante del querer es
la sintonia de creencias y valores de las per-
sonas y de la organizacion. Las creencias y
valores compartidos aportan la clave para
comprender y facilitar la conducta humana en
el trabajo: la percepcion de que el trabajo tiene
sentido y vale la pena esforzarse profesional-
mente por encima de la estricta obligacion.

El trabajo bien hecho por encima de lo estric-
tamente obligado se produce cuando las per-
sonas adoptan actitudes y comportamientos
profesionales, no solamente laborales: necesi-
tarmos profesionales comprometidos.

El valor es un sustrato, un trasfondo que se
ha venido formando en la persona y que la
predispone a pensar, sentir, acluar y compor-
tarse de forma predecible, coherente y esta-
ble; puede constituir un medio para determinar
gqué hacen las personas y como lo hacen.
Muchas de las decisiones, inmediatas como a
largo plazo, estdn influidas, consciente o
inconscientemente, por el sistema de valores.

La satisfaccion personal y los problemas
personales o interpersonales que se dan en la
vida diaria dependen, en gran medida, de la
expresion libre de estos valores o del conflicto
e incompatibilidad entre ellos.

En las organizaciones el sistema ideoldgico
esta definido por sus creencias, valoras, ritos,
simbolos, efc.; en general, todo lo psicolégico
o simbdolico que interacciona con los sistemas
sociclégicos, tecnoldgicos, vy, en definitiva, con
los servicios realizados.

En el Departamento la formacion de valores
se produce tras un complejo proceso en el que
intervienen varios factores:

- Las creencias y valores en su creacian: al
impulso inicial contenide en su normativa
especifica vy en la de los Cuerpos que lo
integran.

— Las creencias y valores de la direccion
actual del Departamento: la pretension de

revitalizar y desarrollar las creencias vy
valores de la constitucidn Inicial, adaptan-
dolos a la situacgion,

— Las creencias y valores del personal:
potenciando |la iniciativa y creatividad
mediante instrumentos de motivacidn y
comunicacion.

— La formacidn: intentando facilitar la activa-
cion de valores latentes,

— Los valores sociales de cada momento
historico: como referentes permanentes
de este grupo.

— La tradicidon cultural de los Cuerpos que
proveen de personal al Departamento.

~ Los resultados: los sistemas de valores se
retroalimentan en funcién de los resulta-
dos.

Asi, los valores organizacionales del Depar-
tamento, que le impulsan a la consecucidn de
sus objetivos y al desarrollo y realizacion perso-
nal de todos sus miembros son: Organizacion,
Etica, Calidad, Comunicacicn, Participacion,
Trabajo en equipo, Formacion, Delegacion,
Innovacicn, Adaptacion af cambio, Informacion y
Transparencia,

La actuacion de los directivas y mandos
orientada a obtener los resultados previstos
desarrollando ¥y manteniendo los valores del
Departamento debe estar presidido por una
serie de cualidades, de valores que den forma
& individualicen los comportamientos del direc-
tivo efectivo antes vistos.

Estos valores deben manifestarse en ellos y
transmitirse a todos |los miembros de forma
que unos y otros, los del Departamento y los
de las perscnas, formen ese sustrato o tras-
fondo a que se refiere la definicidn de “valor" y
gue incidira especialmente en |a cultura del
Departtamento:

— La honestidad,

- El respeto v la comprensidn,
= La participacién.

— La responsabilidad,

— La justicia.

— La solidaridad.

- La ejemplaridad.

~ La discrecion.

- La profesionalidad,

— La superacion.




Podemos resumirlos en una actuacion direc-
tiva transparente que, sin perder nunca de
vista el cumnplimiento de los objetivos del
Departamento, busque la realizacidn personal
de sus miembros construyendo un equipo de
trabajo integrado.

En este tipo de actuacién hay que destacar
en todo el personal del Departamento, directi-
vos, mandos y ejecutores:

- la confianza: sentimiento que surge
cuando la persona se siente respetada,
comprendida, alentada y acogida. Es |a
primera base del trabajo en equipo e
implica, por una parle, una expectativa,
gue el otro actuard de cierto modo, y por
otra, una disposician, el asumir el riesgo
de que el otro actuard del modo previsto.
Se desarrolla y mantiene a través de la
autenticidad (sinceridad), el equilibrio
{estabilidad) y la fortaleza (firmeza).

- La lealtad: vinculacion entre guienes reali-
zan una tarea comun, generada por la
confianza, debe manifestarse hacia el
Departamento vy lo gue representa, en pri-
mer lugar, y por supuesto, lealtad del
Departamento, en general, y del mando
en particular, hacia los subordinados y de
éstos hacia el mando.

POLITICA Y CULTURA

Para alcanzar los fines del Departamento y
mantener y desarrollar los valores de la orga-
nizacidn y de sus miembros, el comporia-
miento directivo, en todos los niveles, debe
ajustarse a un estilo y a un sistema de direc-
cidn determinados en los gue, adaptandolos a
la mision general de proporcionar seguridad a
personas e instalaciones y aplicando los con-
ceptos, comportamientos y valores a la reali-
dad préctica, se destaguen los principios que
rigen la filosofia directiva del Departamento:

— Analisis y prevencian de riesgos.

— Mormmalizacion de procedimientos de
actuacion.

— Andlisis de errores y ajuste de los proce-
dimientos.

- Comunicacidn en todos los sentidos y par-
ticipacion en todos los procesos de deci-
sian.

— Formacidn permanente.

— Atencién prioritaria al elemento humano y
al clima laboral.

— Discrecion y confidencialidad en todas las
actuaciones,

Entendiendo por direccion la canalizacion de
los recursos humanos y materiales hacia orga-
nizaciones o estructuras dinamicas y ordena-
das con los propositos de cumplir los objeti-
vos, satisfacer a los destinatarios del trabajo y
motivar el animo y estimular el sentido del
deber cumplido, optamos por el estilo de direc-
cién participativa en la gue se fomenta la
comunicacidn, la participacion, la delegacion y
el trabajo en equipo.

Para paliar los inconvenientes y utilizar los
aspectos positivos de los distintos sistemas de
direccion, en el Departamento, la Direccion
Participativa por Valores, con la implantacion y
el impulso de la gestidn de calidad, no olvida
glementos importantes de la Direccion por
Instrucciones y de la Direccion por Objetivos,
Hablar de valores no significa gue los objetivos
y las instrucciones deban olvidarse. Si la
Direccion por Instrucciones se ha considerado
una direccién para operarios y la Direccidn por
Objetivos una direccién para empleados, la
Direccion Participativa por Valores es una
direccion para profesionales.

La Direccion por Valores tiena una triple fina-
lidad:

1. Resolver problemas de complejidad orga-
nizativa derivados de las crecientes necesida-
des de adaptacion al cambio en todos los nive-
les.

2. Alcanzar la vision estrategica de la orga-
nizacion, hacia dénde ha de ir.

3. Integrar la direccidn con la politica de per-
sonas para desarrollar el compromiso de un
rendimiento profesional de calidad en todo
mamento.

En este dltimo aspecto se requiere:
— Coherancia directa entre lo que se piensa
v lo que se hace, lo que constituye el ele-

mento critico de la Direccion por Valores.
— |mportancia del “dar maral” y sentido para

el trabajo profesional bien hecho,




— La renovacién del contrato psicologico:
Conjunto de expectativas mutuas entre el
individuo y la arganizacion.

— Autoajuste equitativo entre lo que se da y
lo gue se recibe.

Fero para la comprensian y aplicacidn de la
Direccion por Valores es necesario compren-
der y entender la secuencia de las creencias,
las normas y las actiludes.

De modo genérico, las creencias son estruc-
turas de pensamiento, elaboradas y arraiga-
das a lo largo del aprendizaje que sirven para
explicar la realidad y que preceden a la confi-
guracion de los valores. Los valores nos dicen
lo que es etico, valido, adecuado o deseable.

Las normas son reglas de conducta consen-
suadas que emergen de las interacciones gru-
pales y estan sujetas a los valores en cuanto
gue eslos son criterios para evaluarlas o
rechazarlas

Las organizaciones necesitan consensuar
reflexivamente los valores a partir de 105 cua-
les surge el sistema de normas.

Las actitudes reflejan nuestra disposicidn y
predicen nuestra tendencia a actuar de una
determinada manera. Son consecuencia de
los valores y de las normas v una tendencia
evaluadora con respecto a personas, hechos o
cosas.

Fara modificar conductas hay que modificar
los valores y las creencias, no solo las normas.

De aqui la creciente importancia de los valo-
res, tanto del Departamento como de los
miembros gue lo conforman, porgue ademas
nos definen la "vision”, el hacia donde vamos y
ayudan a configurar la "misian®, la razdén de ser
o el porgue. Estos conceptos, unidos a las
"metas” o0 compromisos a largo plazo deriva-
dos de la mision, y concretadas en la Carta de
Servicios por lo gque se refiere a la Seguridad
del Complejo, constituyen la cultura del
Departamento, conjunto de creencias y princi-
pios basicos compartidos por tados sus miem-
bros y que nos diferencian de otras organiza-
cionas.

Esta cultura del Departamento, cultura de
seguridad, comprende:

— Los aspectos visibles: uniformidad, clima

emocional, actitudes en el servicio, entor-
no fisico,...

— Los valores y principios en los gue se
basa la conducta manifiesta de sus miem-
braos.

—- Normas y procedimientos de Uso gue se
derivan de la mision, del compartamiento
v de los valores de todos: directivas, pro-
cedimientos de actuacion operativas, pro-
gramas de sugerencias,...

En resumen, las creencias y principios de la
cultura del Departamento son:

- El respete a la dignidad de |las personas
en el desarrollo de los valores éticos vy
morales.

- La participacién, que permite aprovechar
el potencial de creatividad e innovacién de
todos.

— La formacian, para mantener un alto nivel
de rendimiento.

— La igualdad de oportunidades, en funcion
de la capacidad y dedicacidn.

— La calidad sobresaliente en el ejercicio de
las responsabilidades.

— La confianza, para estimular la participa-
cign y potenciar el desarrollo de las aptitu-
des o capacidades.

— La autoridad, para ejercer la responsabili-
dad.

— El reconocimiento del trabajo realizado y
la justa valoracion del rendimiento.

— La molivacion, comao resullado de la apli-
cacidn de estaos principios y del convenci-
miento individual de su utilidad y necesi-
dad.

RESUMEN DE LAS HERRAMIENTAS
OBJETOQ DE ESTUDIQ

Metodologia de la valoracion de riesgos.

En los momentos actuales, el gran desarro-
llo tecnologico e industrial ha introducido un
nimerc elevado de riesgos gue elevan el
grado de inseguridad personal y que motivan
la permanente busgqueda de medios que pre-
vengan, reduzean o neutralicen sus efectos. El
riesgo, como la probabilidad de que un bien
sufra un dafo futuro, obliga a acenluar la
atencion en la prevencidn antes que en la
reaccion. Se parte de una clasificacion de



tipos de riesgo para centrarse después en su
andlisis como herramianta fundamental en la
planificacién y toma de decisiones. La evalua-
cidn del riesgo preiende sefalar o apreciar el
valor, objetivo vy subjetivo, de que se produzca
un riesgo sobre una cosa, a traves de meatodos
y criterios diferentes, pero haciendo especial
hincapig en el métodoe MOSLER.

Planificacion estratégica y planificacion
tactica,

La planificacion constituye una de las herra-
mientas de trabajo empleadas por los equipos
directivos de toda organizacion, a la hora de
abordar los multiples problemas gue se las
plantean. Hay que diferenciarla de la prevision,
pues el abjeto de |a planificacion es desarrollar
unos métodos de actuacion empleando los
medios disponibles y contando con unas pre-
visiones de futuro, para cumplir un objetivo. De
entre las diversas técnicas aplicables al uso de
esta herramienta, nos centramos en la planifi-
cacidn operativa, en relacion con el caso con-
creto de las organizaciones policiales. La pla-
nificacién operativa se refiere a aguella gue
permite abordar un problerma paolicial conereto,
a corto plazo, adoptando las medidas adecua-
das con los medios disponibles en el mo-
mento. Es por ello que pretende establecer un
método de trabajo para dar una respuesta
adecuada al tratamiento vy resclucion del pro-
blema planteado.

Procesos, toma de decisiones y control de
resultados.

La definicién de mando pone de manifiesto
la conexidn entra decisidn y organizacion; la
toma de decisiones es |a tarea mas importanta
que se realiza en una organizacion. Cuanto
mas informacidn, en cantidad y calidad, se
posee, mas facil es |a toma de decisiones,
cuyas cualidades son eficacia y racionalidad.
Se estudian los factores inherentes a todo pro-
ceso decisorio que condicionan la forma de
actuar: el grado de estructuracién del pro-
blema, el riesgo inherente a la decision, el
grado de incertidumbre o certeza y el conflicto
u gposicion que genera, Los directivos tienen

la obligacidén de tomar decisiones, que consti-
tuiran el reflejo de su equilibrio personal. Fara
ello existen unas técnicas de creatividad,
maduracion y asertividad que inciden en la for-
macion de la personalidad y un método deter-
minado. Lo ideal serfa llegar a una decisidn o
mas eficaz posible y que goce de la maxima
aceptacion.

La administracién eficaz del tiempo.

Con relativa frecuencia, al acabar una jor-
nada laboral podemos tener la sensacion de
gue no se ha aprovechado y de que hay mas
tareas pendientes que al principio de la
misma, a pesar del esfuerzo e interés desarro-
llado y de la impresitn de urgencia gue haya-
mos experimentado, dando lugar a sentimien-
tos de frustracidn, desanimo y desconcierto.

Las consecuencias de ello son dobles: en el
ambito profesional se puede resentir la efica-
cia de nuestro trabajo, ya que no es posible
alcanzar una calidad alta si actuamos con rapi-
dez e incluso precipitacion y, en el personal, la
insatisfaccion gue genera el ir siempre con pri-
sas puede originar diversos trastornos relacio-
nados con la ansiedad y el estrés.

Dirigido especialmente a aguellos que ejer-
cen responsabilidades de mando o direccion,
pretendemos simplemente hacerles conscien-
tes de la importancia de la gestidn del tiempo
v darles a conogcer, de forma sucinta, diversas
técnicas y procedimientos para mejoraria,
Consideramos que puede ser Util en cualquier
organizacion, con independencia del tamano o
da la titularidad (ya sea una empresa,
pequefia, mediana o grande, o en las Adminis-
traciones publicas), pues los problemas de los
cuadros directives (al igual gue sus funciones)
son similares en todos los &mbitos laborales.

Por otro lado, los consejos expuestos no son
exhaustivos ni, por supuesto, se pretende que
sea conveniente su aplicacidn para todas las
personas y en todas las circunstancias. Cada
una de nosotros, en funcién del trabajo que
desarrolle, las caracteristicas de su organiza-
citn y su propia personalidad, debera valorar
cudles les podran ser mas Utiles e incluso se |g
peurtiran otros no recogidos en aste analisis.

.



Mando, liderazgo y motivacian.

El términoc influencia, en conjuncion con
otros como poder o autoridad, es clave en el
concepto de liderazgo. Los enfoques de los
rasgos, conductual y situacional, han definido
la evolucion historica en sus orientaciones.
Tras definir los tres grupos de lideres desde el
punto de vista del uso del poder {autocraticos
o dictatoriales, democraticos o participativos,
permisivos o "laissez faire") y las reacciones
del grupo ante estos tres estilos, nos centra-
mos en prasentar |a tendencia actual; el lide-
razge de contingencia o situacional. Segun
esta corriente los estilos de liderazgo relacio-
nados con la cantidad de direccion (conducta
tarea) y de apoyo socioemocional (conducta
relacion) que el lider debe proporcionar a sus
subordinados interaccionan con el nivel de
madurez de los mismos, Por otra parte se
estudia el proceso de la motivacion y sus
modelos de aplicacion en las organizaciones
actuales, desde el punto de vista de las teorias
del contenido y de las del proceso. Se abordan
tambien las tecnicas de motivacion, el logro, el
reconocimients, la promocion y la responsabi-
lidad.

Conflictos, resolucion de problemas, nego-
ciacién y comunicacion.

Mos centramos en la comunicacion interper-
sonal como base sobre la gue sustentar el
conflicto, la resolucion de problemas v la nego-
ciacion. Dado que estamos en la era de la
comunicacion, que la mayor parte de la tarea
directiva se desenvuelve en escenarios ¥y
situaciones de caracter interpersonal y gue
hay un gran numerc de variables, como la
satisfaccion laboral, el clima organizacional, la
motivacion y el rendimiento que se ven alecta-
dos en gran medida poer el nivel de calidad de
los intercambios de informacion y comunica-
cidn interpersonales, parece gue no existe otra
posibilidad de gestién méas relevante que la de
ser buen comunicador.

Su concepto, los elementos gue lo integran,
los tipos de comunicacién y una especial aten-
cidn a la empatia, el feedback v la aserividad
permiten describir una serie de reflexiones

practicas que se resumen en que se debe ase-
gurar una gptima recepcidn de la informacion,
asi como un adecuado procesamiento y una
conveniente emisidn.

Entrevista, desempeiia, clima, control emo-
cional e indicadores de cambio organiza-
cional: evaluacion del desempenio.

Uno de los métodos mas utilizados en la
toma de decisiones sobre las personas lo
constituye la entrevista, gue como instru-
mento de |la actividad directiva es usada en
procesos de seleccion de personal, delega-
cion y asignacion de funciones, evaluaciones
del desempefio, etc. Como técnica, la entre-
vista exige una formacién especializada para
los aplicadores de la misma. Se abordan los
requisitos metodologicos de la entrevista de
selaeccion (objetividad, fiabilidad, validez, tipifi-
cacion), el perfil del entrevistador, la formula-
cion de preguntas, el proceso de la entrevista,
la observacidn vy los indicadores de comporta-
miento acabando con una serie de ideas y
recomendacicnes sobre lo que deben hacer y
evitar entrevistado y entrevistador,
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