Sistemes d’informaci6 policial i qualitat

ALEX BAS | VILAFRANGA
Davip CoLoMa | GUERRERO

Gabinet d’Estudis i Desenvolupament de la Direccié General de Seguretat Ciutadana.
Departament de Governacié de la Generalitat de Catalunya

50

1. INTRODUCCIO

Les organitzacions policials, per desenvolupar les seves funcions, han d’esta-
blir estrategies, assignar i administrar eficagment els recursos i el personal i també
controlar el compliment dels resultats. Per dur a terme aguestes tasques de mane-
ra eficag cal informacié.

Aixi doncs, és imprescindible que tota organitzaciéd desenvolupi sistemes d'in-
formacié que psrmetin avaluar les necessitats que s’han d'atendre, aixi com I'e-
fectivitat en la satisfaccio d’aquestes necessitats. Aixo implica recollir i tractar les
dades relacionades amb les funcions que s'han d'acompitir, per tal de facilitar 1a
presa de decisions i 'establiment d’estratégies i politiques de seguretat.

'obtencié d'informacid sobre la demanda policial és especialment critica en
organitzacions dinamiques [ en desenvolupament. Aixd és molt important perqué
en alguns moments determinats es prenen decisions gue «solidifiquen» recursos
en el territori i que només sdn reversibles amb un cost important.

En el marc institucional vigent cal remetre’s, en primer lloc, al concepte de
model de seguretat plblica, entés com la configuracié especifica que adopta el
conjunt d'autoritats i administracions que contribueixen, per mandat legal, a
garantir la llibertat i la seguretat dels ciutadans, aixi com la distribucié d’obliga-
cions i les relacions juridiques i técniques que mantenen entre ells tots aquests
agents i operadors.

La plasmaciod d'un sistema d'informacid depén, per tant, de la delimitacié de
les competéncies en el si del model policial. En conseqiiéncia, no s’ha d’obviar
que ¢l sistema ha de tenir ia fiexibilitat suficient per adaptar-se a possibles canvis
competencials.

Aixi doncs, en un marc amb opsradors diversos, per satisfer el client-ciutada
amb una tasca policial efectiva cal disposar d'una imatge completa de I'estat de la
seguretat al territon. El fet que sobre aquest territori treballen diversos cossos poli-
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cials amb diferents funcions, comporta la integracié de la informacio que tots
aquests cossos generen. A Catalunya vol dir integrar informacié del Cos de
Mossos d’Esquadra, els cossos de policies locals, el Cos Nacional de Policia, la
Guardia Givil i també de Schengen.

Aixi mateix, en les organitzacions de gran dimensié cal incorporar técniques
modernes de gestié, moltes de les quals procedeixen del sector privat. Malgrat
que el servei policial té unes especificitats molt marcades —ser public i estar rela-
cionat amb gllestions forga sensibles—, no han de ser cap obstacle o cap excusa
per evitar la implantacié d’aquestes técniques. Ans al contrari, han de servir per
adaptar-les als requeriments Unics que té la funcio policial.

En les organitzacions de petita dimensio és possible gestionar de manera rela-
tivament efectiva sobre la base d’'un cert coneixement intuitiu de I'entorn i de la
propia organitzaci6. En canvi, en organitzacions grans i, per tant, complexes cal
adoptar técniques, sistemes i estructures per gestionar aquesta complexitat i
assegurar una administracio eficient.

No solament s*han d'incorporar técniques i instruments de gestié avangats
sind gque també s’han de canviar les actituds i la cultura de les persones que les
apliquen. Hi ha una interrelacié entre persones i técniques: les persones poden
millorar les eines amb qua treballen, perd les eines canvien la natura del mateix
treball i modifiquen els requeriments sobre les persones.

2. SISTEMES D'INFORMAGIO
2.1 Consideracions generals

Construir un sistema d’informacié és una de les qiiestions més complexes en
la gestié d’organitzacions. De fet, I'estructura de les organitzacions, la divisld del
treball i a definicid dels nivells de responsabilitat son —per ells mateixos— formes
d’organitzar els fluxos d'informacio.

Per aquest motiu cal inserir els sistemes d’informacio en el seu context natu-
ral: la gestié d’organitzacions. Cal definir qué és un sistema d'informacio, la seva
utilitat i el seu paper. |, finalment, cal establir els criteris que ha de complir un siste-
ma d'informacio per ser eficient.

Pel que fa a la creaci6 de sistemes d’informacit existeixen dues fllosofies. Una
és la de provar de crear sistemes globals i I'altra consisteix a agregar, ad hoc i de
manera adaptativa, uns sistemes amb un propdsit molt determinat. _

Els sistermes d'informacid amb pretensions omnicomprensives busguen aug-
mentar la productivitat amb els estalvis que provenen de racionalitzar i coordinar
activitats. S'acostumen a planificar de manera que, quan s’acaba la fase de dis-
seny, el sistema és molt tancat i és molt costos afegir-hi millores. Aquest enfoca-
ment és susceptible de produir enormes guanys perd té uns riscos grans si, per la
seva magnitud i complexitat, la planificacié i Pexecucié del projecte no es fan ade-
quadament.

L'altra opcié és la d'abordar el sistema d’informaci6é no com un de sol omni-
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comprensiu sind com un conjunt de petits sistemes amb uns propdsits molt deter-
minats | relativament independents, perd acoblats adaptativament entre ells.
Aquest enfocament permet fer ajustos de manera rapida i flexible, amb una evolu-
clé progressiva.

Entre I'opci6 de construir grans sistemes globals | omnicomprensius i la de
construir petits sistemes fiexibles que evolucionen per adaptar-se, acostuma a triom-
far la primera. Aixo dificulta I'aplicacié de la filosofia kaizen de millora continuada,
més apta per a la segona. Es, perd, primordial aconseguir una bona simbiosi per
obtenir el millor de totes dues opcions i, alhora, evitar els problemes de cadascuna.

Els sistemes d'informacié policial han de prestar una atencié poc habitual al
control de I'accés i la confidencialitat de les dades, ja que existeix una responsabi-
litat legal explicita sobre aquesta qilestid. Aquf s'estableix una certa friccié. D'una
banda, un sistema ha d’ajudar a difondre [a informacié i, de Ialtra, ha de ser curés
d’aquesta informacié per limitar-hi I'accés. Les repercussions de qualsevol proble-
ma de seguretat de la informacio en una empresa privada no tenen, ni de bon tros,
la incidéncia que tindrien en una organitzacié policial, que tracta informacions cer-
tament delicades.

Aixf mateix, un sistema d’informacié també ha de permetre la vinculacié entre
el nivell de decisio adequat i I'entorn, i ajudar a concentrar-se en el tipus de deci-
sions critiques en el seu grau de responsabilitat. Ha d'afavorir, doncs, la planifica-
i, 'organitzacio, la direccid, el control | la millora. Tot aixo requereix una inusual
flexibilitat i un ben disseny de partenca.

2.2 Informacio i eficacia

L'eficacia del personal policial depan de tres factors: el primer és la quantitat i
la qualitat de la informacié que rep; el segon és la qualitat de la interpretacié que
en faci i la idoneitat de I'actuacié subseglent, i el tercer és I'adequacid dels siste-
mes i els mitjans de suport amb qué compti.

Aixi velem que una informacid adequada i la capacitat de treure’n profit sén
basiques per a I'eficacia. La informacio és necessaria, aixi com ho és el judici i el
coneixement de qui I'empra: tant la persona com I'organitzacid.

2.3 Planificar, actuar i controlar

El comandament, igual com el directiu, no executa ell mateix les activitats que
condueixen als resultats, sind que les du a terme el seu equip. | la informacié és
vital perqué el seu equip actui sobre els factors que afecten el resultat.

- La informacié és, en conseqiiéncia, una eina Gtil per dirigir per objectius
equips de persones. Per aixd el comandament, com qualsevol| altre directiu,
necessita informacioé que:

— [Pajudi a fer plans i fixar estandards
— I'ajudi en la presa de decisions
— liindiqui el resultat de la seva actuacid

ot
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2.4 Sistema d'informacié

Un sistema d'informacioé és el conjunt de metodologies de recollida i analisi de
dades i dels mitjans humans i t&cnics necessaris per proporcionar la informacié
precisa per establir plans i objectius, prendre decisions i controlar ta relacio entre
els resultats | els objectius. Un bon sistema d’informaci6 no solament és una eina
de suport a la gestid, sind que és un prerequisit per a una bona gestié.

2.5 Beneficis d’un sistema d'informacié policial

La disponibilitat d'un sistema d'informacié adequat té una série d’avantatges
importants per a un servei policial:

— Servir el ciutada —el client— amb més precisié, amb una millor identificacié de
les seves necessitats | els seus problemes, a fi de tractar-los d'una manera
més exitosa. -

— Obtenir una informacié més rapida, efectiva i barata.

— Facilitar la gesti6 de gran quantitat d'informacié amb la qual poder lligar casos.

— Fer un control primerenc de les variacions en els fenomens delictius, és a dir,
identificar les oportunitats i les tendéncies abans que es consolidin.

— Possibilitat de refacionar els fets delictius amb les causes crimindgenes, que
alhora permeira una millor prevencié del problema.

— Qestionar els recursos d'una manera més efectiva i identificar els costos impro-
ductius.

— Minimitzar els riscos de les estratdgies o politiques de seguretat, en permetre
la construccié de models de simulacié | contrastar-ne I'efectivitat (per exemple,
amb un model de simulacié estadistica del tipus Monte Carlo).

2.6 Criteris de la informacio

Per determinar els criteris de subrministrament de la informacié s’han de con-
siderar tres factors intimament relacionats: el client, el contingut i el format.

2.6.1 El client. Qui és el client de la informacié i quines necessitats t6?

Ei client de la informacid és multiple, la qual cosa compllca el disseny del sis-
tema d'informacio.

De fet, el client és el ciutada, que ha d’ obtenlr guanys mitjangant més eficacia
policial, &s a dir, més prevencio i resolucié de casos. Aquesta eficacia ha de prove-
nir d'una coordinacié més amplia i de I'enteniment de I'entorn i els fendmens
delingitencials. Aixi mateix s'ha de possibilitar la millora en els costos del servel.

Perd, per servir el ciutada, cal considerar el sistema d’informacio d'una mane-
ra global i incorporar-hi també els clients «interns», que sén els que fan el servei al
ciutada o donen suport als que el serveixen. .

Un dels clients interns és I'usuari de la informacio, cadascun dels responsa-
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bles dels diversos esglaons de I'organitzacié amb assumpcié d'objectius, ja siguin
els comandaments o el personal que acompleix unes operacions o tasques con-
cretes. L'altre client intern és la mateixa direcci, perqué ha de planificar, controlar
i millorar el rendiment i la qualitat del servei de tota I'organitzacio.

Després d'identificar els clients cal definir les seves necessitats; aixi, es poden seg-
mentar els clients en unes tipologies que recullin uns mateixos conjunts de necessitats.

Per definir adequadament les necessitats dels clients cal fer una auditoria de la
informacis, tot analitzant de manera detallada les entitats d'informacio, els seus ori-
gens, els usos i els formats,

Aixd requereix fer un estudi del treball i les decisions dels clients —sobretot els
interns— utilitzant entrevistes estructurades o panells, observant les persones a la feina,
les tasques que realitzen i el procés de treball en el seu conjunt. Aquestes sén formes
d'apropar-se a les necessitats del client tot considerant cada tasca en el seu context,

Cal vincular la informacié necessaria, les seves fonts i les decisions a les quals
donen suport. Aixi mateix, s’han d'identificar les oportunitats que procedeixen, per
exemple, de creuar [ analitzar informacié de diferents aplicacions.

En identificar les necessitats d'informacié, cal considerar no només les neces-
sitats explicites siné també les implicites: aquelles que I'usuarl no és capag d’arti-
cular, aquelles de les quals no és conscient. Si I'usuari té idees preconcebudes
sobre Ia informacié que trobard pot limitar les seves peticions d’informaci6 sola-
ment a alld que pensa que és disponible o que és possible d’obtenir, en lloc dsl
que li seria 0til de debd.

Donar al personal [a informacié que realment necessita I'allibera de la feina
d’haver de manipular molta de la informacié instrumental que utilitza per obtenir la
‘que realment vol i que, en conseqgtiéncia, el desvia de les funcions d’afegir valor
per al client. Es essencial, doncs, no només tenir les dades disponibles al sistema
d’informacié siné també donar totes ies facilitats per poder creuar-la, analitzar-Ia,
extreure’n conclusions i, en definitiva, perqué millorin els processos de treball.

Cal entendre Ies decisions que prendra el personal i els blaixos, la idiosincra-
sia que introduira en el procés decisori. Aixl, s'ha de saber la informaci6 que és (til
i pertinent i la que no ho és; la informaci6 a que els usuaris experimentats donen
més pes; |'Us que es fara de la informacié; la informacié que és Gtil perd es tendeix
a obviar més i el perque; I'enteniment que té Pusuari de la informacié que se li pro-
porciona; com I"usuari busca la informaciod; la complexitat de les tasques a fer i
I'assisténcla que necessita 'usuari; la seva familiaritat amb el sistema... En definiti-
va, un conjunt complex d'estudis que requereix 'aplicacié de moltes de les eines
habituals en gestio de gualitat.

2.6.2 Ei contingut de la informacio, atesos els objectius que té ef client

El contingut de la informacié ha d’estar adaptat als objectius que té assignats
el nivell de responsabilitat que la rep. Perd no sclament ha de proporcionar-li una
mesura dels resultats de la seva actuacid, sind també dels factors rellevants que
influeixen en aquest resultat, posant I'émfasi en els resultats controlables. El con-
tingut ha de dir-nos, basicament, el segiient:
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— quins s6n els objectius bons? (o sigui, on hem d'anar?)
— quins resuitats estem obtenint? (és a dir, on som?)
— quins factors afecten els resultats | com? (és a dir, qué hem de fer?)

2.6.3 El format. Les caracteristiques de la informacid

La informacié que ha de presentar-se ha de tenir una sérle de caracteristiques
per ajudar en el compliment dels objectius. Ha de ser intel-ligible, oportuna, sufi-
cientment detallada | completa, ben especificada i també ha de tenir un nivell
acceptable d'exactitud. Aquests requeriments sobre el format de la informacid
soOn, en realitat, bastant inseparables del seu contingut.

Fl canal de comunicacié s’ha d’articular de manera que s'asseguri que [a infor-
maci6 arriba a les persones que prenen decisions i que es difon regularment entre
aquelles a les quals pot ajudar el fet de disposar d'aquesta informacio.

La interacci6 entre I"usuari i el contingut de la informacié ha de ser efectiva,
facil i agradable. La presentacié ha de fer que la recepci6 i I'ds de la informacio
sigui cdmoda. Per facilitar la consulta cal adequar el format de la informacié i la
possibilitat de navegar-hi. També s’ha de tenir molta cura amb el disseny de Iinter-
face per adaptar-lo als usuaris del sistema. L'entorn ha de ser, per tant, facil d’en-
tendre i s’ha d’estructurar per facilitar o aproximar [a informacio sobre questions
relacionadses. :

Aixd implica concebre el sistema de manera que s’incorporin al seu disseny
variables referents de com les persones interpreten i processen informacio.

Amb més detall, la informacié subministrada ha de complir una série de reque-
riments: :

a) Pertinéncia

Ha de subministrar-se informaci6 atil per planificar, decidir, controlar i millorar
el procés. Per tant, s’ha de proporcionar informacié dels factors sobre els quals es
vol exercir control.

b) Selectivitat

Les qiiestions realment importants no han de quedar immerses en un ndvol de
dades no pertinents. S’ha d’evitar, doncs, una «pol-lucié» informativa, que ésla
frustracié que provoca el fet de rebre un enorme volum d'informaci6. Una sobrecar-
rega d'informaciéd pot fer paralitzar una analisi o conduir a una presa de decisions
precipitada, sense consultar la informacio necessaria.

¢) Exactitud
La informacié ha de ser al més exacta possible, perd sense donar una falsa

imatge de precisi6. Quan se subministren dades s’ha d'indicar el marge d'error
que els és inherent:
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d) Puntualitat

La informacl6 ha donar-se sense retards, perqué es puguin prendre mesures
correctores. Si es subministra massa tard, es prendran mesures sobre una realitat
diferent de la que indiquen les dades.

e) Responsabilitat

La informacié proveida ha d’ajustar-se al marge d'actuacié que tingui la perso-
na que la rebi. :

9 Senzillesa
Els usuaris han d'entendre la informacié.
g) Comparabilitat

La informacié ha de permetre la comparacié dels resultats obtinguts amb els
planejats i amb els corresponents a altres periodes, per veure'n I'evolucio.

h) Rendibilitat

El valor de la informacié ha de ser supérior al seu cost d'obtencié. Ha de valo-
rar-se no només el cost actiu en qué s’incorre per realitzar I'acci6, sing també el
cost passiu, que és aquell que es deriva de no realitzar-la, com sén, per exemple,
els costos de la no-qualitat.
i) Eficiéncia

El responsable ha de poder establir una relacié entre el resuitat i els recursos
emprats per assolir-lo. Han de mesurar-se les unitats de resultat per unitat de

recurs utilitzat, proporcionar informacié sobre les activitats a les quals s'assignen

els recursos i possibilitar la millora del métode utilitzat en les diferents activitats.

3. ELS SISTEMES D'INFORMACIO COM A SUPORT A LES DECICIONS

Els sistemes d'informacié han de donar suport a dos tipus principals de deci-
sions: les operatives i les estratégiques.

3.1 Les decisions operatives
S6n les referents a les tasques necessaries perqué funcioni I'organitzacio en el

dia a dia, en 'acompliment dels diferents serveis i missions.
Operativament, el disseny dels sistemes d'informaci6 han de permetre i'ava-
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luacié i el control del servei que presta I'organitzacié, aixi com la recollida d'infor-
maci¢ sobre els defectes i la seva vinculacié amb les possibles causes,

Aixi es pot facilitar la millora continuada de la prestacio del servei policial i de
la gestid d'aquest. L'emmagatzematge de dades amb el data warehousing per-
metra fer investigacions causals utilitzant les eines habituals de la gestié de quali-
tat (diagrames d’Ishikawa, de Pareto, control estadistic de processes...), assistit
per les possibilitats d’explotacié que ofereix el data mining, que ajuda a trobar
relacions entre les dades.

3.2 Les decisions estratégiques

86n les que tenen un impacte de gran abast i a larg termini en I'organitzacig,
ja que tracten de I'establiment de missions i objectius i de linies d'accié per com-
plir-los. Aquestes decisions s6n les que desenvolupen unes determinades politi-
ques de seguretat,

El sistema d'informacié ha de proporcicnar una base suficient de criteri sobre
I'entorn extern i el medi intern de I'organitzacié policial que doni suport a les deci-
sions estratégiques.

Tota estratégia comporta la seleccid d'un model amb el qual s’interpreta I'en-
torn, I'organitzacio i la interaccid entre tots dos. Un model és una simplificacio de
Ia realitat i determina les variables rellevants que afecten els resultats del sistema.
Aixi s'estableix la informacié que cal recollir per complir les missions i els objectius
de I'organitzacio.

Gestionar la informacié com un actiu critic exigeix una atencio seriosa i urgent
als nivells més alts. Aplicar la gestié de qualitat a la informacid i als sistemes per
treure’n profit requereix el maxim compromfs de I'alta direccid. Aixd significa que
I’alta direccio ha d'assegurar que:

— cada nivell de Perganitzacio té |la informacié que necessita
— I'is —col-lectiu i individual— de la informacié es fa d*acord amb les lleis, les
regulacions i ls principis étics

Aixd comporta desenvolupar una estratégia d'informacié tenirit en compte que

cal:

— Identificar i classificar els actius d'informacié com d’alt i baix valor per a I'orga-
nitzacié en funcié de I'estratégia general adoptada.

— lIdentificar, classificar, codificar | transmetre la informaci¢ de valor ja disponible
a 'organitzacio.

— ldentificar la informacié de valor per a 'organitzacié de la qual no es disposa |
crear les capacitats necessaries per cbtenir-la.

— Assegurar que la informaci¢ sigui suficient, puntual, fiable i consistent per a
cada nivell.

— Establir responsabilitats clares entorn de la seguretat en l'accés, la modificacié
i 1a destruccid d'informacié.
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— Assegurar la capacitacié dels recursos humans necessaris per salvaguardar i
millorar els actius d'informacié disponibles.

— Interactuar en doble sentit amb els clients i proveidors, a fi d'incentivar-los per
disposar d'un flux regular d’informacis atil.

— Implementar politiques i procediments d’obtencié d'informacié tot assegurant
la seva rellevancia estratégica i operativa. Aixd implica separar la informacié
del soroll, o sigui, de les dades irrellevants, cosa que només es pot fer formu-
lant préviament les missions, politiques i estratégies generals que determinen
els factors claus d'&xit i els indicadors que sén valids i els que no.

— Implementar politiques i procediments d’expiotacié de la informacié. Aixd
suposa executar procediments de classificacio | manipulacié de dades per
obtenir categories estratégicament | operativament rellevants,

— Seleccionar | adaptar les tecnologies i els equipaments correctes en funcié de
les necessitats i el tipus de decisions a prendre.

— Fer revisions periddiques per assegurar el compliment dels objectius en un
entorn canviant.

~— Fer auditories del sistema per assegurar que tots aquests objectius es com-
pleixen.

Totes aquestes responsabilitats han de desenvolupar-se en el nivell estratégic
de gesti6 dels sistemes d'informacié. Moltes tenen un denominador comii: donar
suport a la gestié del coneixement a I'organitzacio.

4. SISTEMES D’INFORMACIO [ GESTIO DEL CONEIXEMENT

E! coneixement és un actiu valuds en el context d’'una estratégia i una missié
determinades. La gestié d'aquest coneixement consisteix en un procés sistematic
de generacid, identificacio, captura, processament, transmissid i aprofitament d'a-
quest actiu per millorar la creacié de valor per als clients de I'organitzacia.

Un exemple clar és Ia creacid d'un registre facilment accessible de les millors
practiques per capturar informacio qualitativa | quantitativa de com es poden miilo-
rar resultats i estendre’ls, aixi, per tota 'crganitzacid.

La gestid del coneixement no ha de tenir-se en compte exclusivament
d’una manera tecnoldgica. Es una capacitat dels individus i les comunitats per
trobar nous reptes, solucions i oportunitats que es genera i renova continua-
ment mitjangant la seva interaccié. El coneixement és, en definitiva, un feno-
men social.

Aixd comporta administrar un sistema adaptatiu | complex de persones vincu-
lades en comunitats. Suposa considerar I'organitzacié com un ecosistema de
coneixement, integrat per tres xarxes que generen valor, tant per als participants
com per als clients d'aquests participants. Les tres xarxes sén:

— una xarxa de gent que intercanvia i crea informacid relacionada amb els temes
de referéncia;
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— una xarxa de coneixemeni, d’idees, d'informacié i d'inspiracid que es fertilitzen
i s nodreixen mituament;

— una xarxa de tecnologies amb bases de coneixement, vincles de comunicacio,
guions d'accié i eines de negociacié i relacié.

Aixi doncs, la gestié del coneixement no és una tasca exclusivament tecnolo-
gica apta només per a especialistes en informatica, siné que esta relacionada amb
quelcom més huma i profund: la comunicacié, la creacié d'entorns de relacid, la
gesti& i el lideraige. Esta relacionada, en definitiva, amb la direccié d’organitza-
cions.

Vista aixi, la gestio del coneixement comporta implantar un canvi cultural. La
cultura policial es caracteritza per un cert «secretisme». No encoratja els intercan-
vis d’informacid i aixd dificulta la coordinaci¢ d'investigacions i la transmissio de
les millors practiques. Hi ha gliestions Idgiques i dbvies que donen lloc a aquest
secretisme: protegir la intimitat, actuar amb cautela, evitar que la filtracié d'infor-
macié desvellli el seguiment i la investigacié de fets delictius... Perd agquest habit,
al capdavall, impregna aitres arees on no es justifica. ‘

El canvi cultural requereix encoratjar la interaccié entre departaments, subcul-
tures i persones. Exigeix crear esdeveniments i forums d’intercanvi d’informacio.
Es a dir, fomentar les oportunitats per establir, consolidar i operar comunitats de
practica.

Les comunitats de practica son grups de persones unides per motius socials i
professionals que col-laboren de manera espontania i voluntaria per aprendre els
uns amb els altres respecte d’uns proposits comuns. Estan vinculats informalment
per 'exposicié a un tipus comd de problema. Com que sén voluntaries | esponta-
nies, no es poden crear per decret perd, en canvi, sén facils de destruir.

5. CONCLUSIONS: SISTEMA D'INFORMACIO | ENTORN ORGANITZATIV

Per satisfer miller les necessitats dels nostres clients hem de ser capagos d'a-
plicar el coneixement de manera efectiva. Aplicar i gestionar el coneixement a les
organitzacions requereix sistemes d’'informacié pensats per treballar en un entorn
on les persones aporten les seves idiosincrasies.

Els sistemes d’informacid, per potenciar la gesti¢ del coneixement, han d'aju-
dar a articular unes comunitats de practica que, unides per un propaésit comd,
faran s de la informacio obtinguda per servir els seus clients i enriquir aguest ser-
vei continuament.

Les organitzacions policials, per les respensabilitats i funcions basiques que
desenvolupen, no poden quedar al marge de «I'era del coneixement». Per aconse-
guir una efectivitat més gran en la implantacié de sistemes d'informacié i tecni-
ques de gesti6 avangades, préviament és indispensable una autentica revolucio
cultural.

Aixl mateix, cal que s’implantin d’acord amb un enteniment global que consi-
deri totes les variables externes —I'entorn institucional i les demandes dels ciuta-



% Sistemes d'informacié policlal | qualitat g

dans— i les internes —la cultura de I'organitzacid, les persones, els processos,
I’estil de treball...—, que poden afectar de manera directa el resultat final.

Per tot aixd, i amb el proposit eminentment tedric d'aquest text, cal insistir que
tot esquema conceptual és indtil sense una execucié practica. Perd una aplicacié
practica quedara necessariament coixa si no es fonamenta en un enteniment glo-
bal —en un model— de la realitat que tracta.,



