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Resumen

El presente ensayo busca realizar una aproximacién sobre la evolu-
cién, transformaciones y finalidades del foco estratégico SEA Policia,
el cual ha sido de gran aporte para la Policia Nacional y la comunidad,
ratificando el compromiso de cada uno de los integrantes que hacen
parte de una institucién centenaria. Se desarrollé a partir de la revi-
sion de aproximaciones tedricas, documentales y doctrinales. El apor-
te fundamental radica en proponer que se tomen experiencias exitosas
y se desplieguen dentro de las nuevas politicas institucionales, para
atender los requerimientos de la ciudadania y buscar contribuir a la
generacién de una paz total y duradera. Adicionalmente, se busca que
este documento sirva como referencia frente a las nuevas iniciativas
que puedan surgir en materia de doctrina y cultura institucional y, con
ello, contribuir a generar un crecimiento y desarrollo en la institucion
policial en Colombia.

Palabras clave: ciudadania, comunicacion, cultura institucional,
estrategia, SEA Policia.

Abstract

This essay seeks to make an approximation on the evolution, trans-
formations and purposes of the strategic focus SEA Police, which has
been of great contribution to the National Police and the community,
ratifying the commitment of each of the members who are part of a
centenary institution. It was developed from the review of theoretical,
documentary and doctrinal approaches. The main contribution lies in
proposing that successful experiences be taken today and deployed
within the new institutional policies, to meet the requirements of
the general public and seek to contribute to the generation of total
and lasting peace. In addition, it is sought that this document serves
as a reference against new initiatives that may arise in terms of doc-
trine and institutional culture, in addition to contributing to generate
growth and development in the police institution in Colombia.

Keywords: citizenship, communication, institutional culture, SEA
Police, strategy.



https://doi.org/10.22335/ep.11
mailto:marly.arguello3309%40correo.policia.gov.co?subject=
https://doi.org/10.22335/ep.11

Marly Nayibe Argiello Gualdron

Introduccion

El avance de la doctrina institucional, en el marco del
foco de accion SEA Policia, ha producido cambios im-
portantes en esta materia, que han incidido de forma
positiva en los integrantes Policia Nacional. Por lo que
en el presente ensayo, donde se aborda el SEA Policia,
se concentra en orientar la formulacién de propuestas
que permitan a la Policia Nacional mantener la cultura
institucional con rigor, y desplegar nuevas iniciativas
como las que dieron lugar a esta propuesta de valor
para que se construyan y se mantengan dentro de la
doctrina policial, de manera permanente, apropiada e
interiorizada por todos sus integrantes. Asi también,
con impacto directo en el ciudadano a través de la pres-
tacion del servicio de policia.

Una de las dificultades de la Policia Nacional frente
a su imagen en la sociedad es que ha perdido credibili-
dad y cercania, frente a las problemadticas que enfrentan
los ciudadanos. Por ello, es preciso que se tengan en
cuenta algunos determinantes en la institucién, como
la doctrina, los reglamentos, procesos y procedimientos,
que permiten una prestacion de un servicio de policia
efectivo, oportuno y, sobre todo, cercano al ciudadano.
De ahi, que el foco de accion denominado SEA Poli-
cia, planteado por la Policia Nacional, se gest6 con la
idea de contribuir a la consolidacién de un servicio mas
profesional, por parte de las y los uniformados de la
Institucién.

Dadas las transformaciones sociales e institucio-
nales ocurridas, los componentes del foco estratégico
del SEA Policia fueron cambiando y ajustandose a las
nuevas realidades del pais. En términos generales, se
desarrollaron nuevas formas de abordar la relacién
con la comunidad y sus problematicas, por cuanto se
hizo necesario que el policia fortaleciera su educa-
cién y se formara para atender dichos requerimientos,
aplicando en mayor medida herramientas de manejo
de emociones, abordaje de ciudadanos de acuerdo al
entorno social, cultural y generacional. Ello, tenien-
do en cuenta aspectos de género, identidad cultural,
arraigo social y situaciones de vulnerabilidad que le
exigen mayor humanizacién y racionalizacién al prestar
el servicio policial.

Todo lo anterior ha sido posible a partir de un estu-
dio riguroso de herramientas, normatividad, conceptua-
lizacion y andlisis profundo de la cultura institucional,
sus componentes, objetivos, metas y doctrina de pres-
tacion del servicio; ha sido destacable la iniciativa del
ambito de gestion estratégica, para promover cambios
organizacionales y de pensamiento en la instituciéon y
sus integrantes, esfuerzo reflejado a partir de los nue-
vos modelos de servicio orientados al ciudadano, con
vinculacién directa del Gobierno, la comunidad y sus
integrantes.

Desarrollo

En contexto, la iniciativa SEA Policia surgié en 2011, a
partir de los preceptos del Mandato No. 1 del Cuerpo
Organico de Cultura Institucional, como un foco de ac-
cién dentro de la cultura institucional de la Policia Na-
cional, a través de la dimensién del Servicio del Mode-
lo de Cultura Institucional, para la movilizacion de los
componentes de la Doctrina Institucional. Es decir, se
formuld como el sello de los comportamientos del po-
licia, ya que permitia continuar avanzando hacia otros
focos de accion, como vivir el humanismo y liderar y
crear confianza, ya que en el Saludar, Escuchar y Actuar
(SEA) se visualiz6 el llamado “momento de la verdad”,
en el marco de la interaccién con el ciudadano. De esta
manera, se pudo comenzar la aplicacion del servicio de
policia, en términos de la Policia Nacional, denominado
“significado, valoracién y satisfaccién de ser policia, al
ofrecer un servicio profesional, respetuoso, cercano y
efectivo con su equipo de trabajo y con la comunidad, a
través de acciones cotidianas como el saludar, escuchar
y actuar con responsabilidad” (Policia Nacional de
Colombia, 2011).

Posteriormente, este foco culminé su ciclo hacia
2019, cuando se dio lugar a la actualizacion de la doc-
trina en materia de cultura institucional, como enfoque
de confianza dentro del nuevo modelo de servicio orien-
tado a las personas. En este sentido, es imprescindible
conocer a profundidad los componentes del foco, dife-
renciarlos y apropiarlos para mayor comprension del
tema (tabla 1).

Actualmente, se despliega el modelo de cultura
institucional, actualizado mediante la 04351 del 1 de
octubre de 2019, para contribuir a generar mayor apro-
piaciéon de los factores que facilitan el acercamiento
de los policias a los ciudadanos; mejorar la precepcién
de seguridad; y fortalecer la prestacién del servicio de
policia. Ello, como un eje de orientacion dentro de la
cultura institucional, dentro del eje institucional Inte-
grantes de la institucion y su componente No. 5 Amabili-
dad Policial, integrado como el significado, valoracién y
satisfaccion de ser policia, al ofrecer un servicio cercano
y efectivo, con su equipo de trabajo y a la comunidad,
a través de acciones cotidianas como saludar, escu-
char y actuar responsablemente (Policia Nacional de
Colombia, 2019).

Una vez conocidos los componentes del foco, fue
posible la movilizacion, partiendo de poner en practi-
ca comportamientos humanos comunes, como saludar,
escuchar y actuar. De esta forma, los integrantes de la
Policia Nacional fueron invitados a su aplicacién desde
el ambito personal e institucional, estrechando en ma-
yor medida la interaccién con otros individuos dentro
y fuera de la Institucidn, lo cual permitié impactar en
su vida personal y profesional.
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Tabla 1. Componentes foco SEA Policia

MANEJO GRAFICO DEFINICION COMPORTAMIENTOS A CONSOLIDAR
el sello de Es lo mas elemental para reflejar y llevar
S e a 1% nuestros a la practica el verdadero humanismo, es
— i s comportamientos una costumbre sencilla para ser policia.
policia E

es una expresion
de respeto y
afecto por el
otro.

Respeto, cortesia, educacion, afecto,
reconocer al otro, amabilidad, disposicion.
Es el punto de partida para iniciar una
relacion o un dialogo.

Saludar 4

Escuchar es ponerse en los zapatos del

otro, sumar tolerancia por  sus

es un encuentro comentarios. A veces oimos pero no

de sentimientos escuchamos, nosotros podemos elegir

e h )) y de ideas con el oir, escuchar y de ahi interpretar,
scuchnar otro. incorporar y valorar. Es muestra de

respeto e interés por el otro. Es atender,
entender, valorar y recordar.

en coherencia
con nuestros
compromisos,
deberes y
obligaciones.

Actuar de manera respetuosa, efectiva y
cercana. Cumplir promesas, respetar el
tiempo, dar wvalor a los detalles, trato
amable y respetuoso y ser transparente.
Trabajar en equipo.

dctuar &

Nota. La importancia del respeto y atencion adecuada a la ciudadania.

Fuente: tomado de Policia Nacional de Colombia (2011).

En esta linea, desde los ambitos institucional y per-
sonal, puede procederse a abordar el ambito comuni-
tario, porque los comportamientos clave de saludar, es-
cuchar y actuar, como se ponen en practica en el actuar
cotidiano, se reflejan en el acercamiento e interaccién
con la comunidad cordial, cercana y eficaz. Al hacer
esto, fue posible incrementar la legitimidad y el apoyo
de la institucion.

Una radiografia a su implementacion e impacto

Los distintos actores e instituciones encargadas de ges-
tionar la convivencia y la seguridad de los ciudadanos,
desde el orden nacional hasta las autoridades locales,
deben reforzar los escenarios de didlogo y escucha. Asi
también, los conceptos y nuevos métodos para moni-
torear y evaluar su gobernanza y la de las instituciones
con las que interactian. Esto, con el fin de establecer un
camino claro para la construccion de la convivencia y la
seguridad de los ciudadanos, sobre una base territorial,
lo cual permite que el Gobierno se alinee con la vision
de Estado y, con ello, definir, roles especificos para las
diferentes organizaciones que se basan en los asignados
por las comunidades mismas.

Del mismo modo, como parte del Proceso de trans-
formacién integral mds humano (PTI+humano), en la
cultura de la organizacién, asegurando la mejora de la
calidad de servicio propuesta para los ciudadanos. Por
tanto, la nueva cultura organizacional debe orientar-
se a los comandantes en el territorio, para desarrollar
habilidades técnicas, profesionales y académicas que
fortalezcan las relaciones de la institucién con las auto-
ridades politico-administrativas y con las comunidades,
para que pueda darse respuesta efectiva a los problemas
que afectan los ciudadanos.

Algunas de las dificultades que pudieron haberse
presentado en el marco de la aplicacion del foco SEA
Policia se dieron en la apropiacion e interiorizacion en
el personal, en el entendido que el despliegue de la ini-
ciativa no alcanzaba a impactar en la totalidad de los
funcionarios, o bien no se comprendia totalmente el
objetivo de la institucion. Asimismo, en las escuelas de
formacion, se impartia como una actividad académica
mas, que no lograba impactar en el servicio de poli-
cia, una vez los estudiantes egresaban de los centros
de formacion.
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Si bien el ambito de la aplicacién del SEA Policia
busca vincular un componente mas comunicativo, es
preciso mencionar que, en términos generales, se busca,
con este tipo de comportamientos que el policia tenga
una preparacion integral antes, durante y después del
servicio, que pueda mantener bajo control las medidas
de seguridad en la ejecucion de las actuaciones indivi-
duales, mediante la aplicacién de los conocimientos y
la formacién profesional y policial. De esta manera, se
analizan las actuaciones necesarias para actuar en el
marco del desempeno diario, tanto en el ambito per-
sonal como laboral, para continuar con las estrategias
de aproximacion a la comunidad y restaurar el tejido
social, donde se presenten afectaciones por fenémenos
asociados a comportamientos delincuenciales.

Es en estos escenarios donde los funcionarios en-
cargados de hacer cumplir la ley demuestran profesio-
nalismo, para establecer contacto con el ciudadano y
mantener control de aspectos emocionales, personales
y comportamentales. Ello, para no incurrir en situacio-
nes que deriven en sefialamientos hacia la institucion,
por procedimientos erréneos o no ajustados a los pro-
cedimientos establecidos dentro de la normatividad na-
cional o internacional. De ahi, la importancia de llevar
a cabo un primer contacto que pueda facilitar la inte-
racciéon y la comunicacion fluida con los ciudadanos, a
través de herramientas como las utilizadas en el marco
del despliegue del foco SEA Policia.

Otro componente clave es que la institucion ha veni-
do evolucionando junto con la sociedad, por cuanto es
necesario que se desarrollen nuevas estrategias, y que la
Policia Nacional implemente herramientas que le per-
mitan facilitar la interiorizacion de focos como el SEA
Policia, que en su momento tuvo gran eficacia y acogi-
da dentro de la ciudadania y de la propia organizacion
policial. En este orden de ideas, se hace supremamente
necesario articular los diferentes componentes de la
policia, en cuanto a su talento humano, su gestion del
conocimiento en las escuelas de formacién, planeacién
estratégica y el mismo servicio de policia, para atender
las demandas de una sociedad que cada vez le implica
mayores retos.

De acuerdo con lo anterior, es preciso mencionar que
el policia debe contar con bases sélidas que le faciliten
interactuar con la ciudadania en su entorno de trabajo.
Para ello, se hace necesario referirse a los componen-
tes del SEA Policia y buscar relaciones estrechamente
ligadas con el otras cualidades humanas que lo comple-
menten, tal es el caso del modelo holistico de liderazgo
policial (MHLP), el cual se concibe como la integraciéon
de componentes que, aunque son independientes, como
la institucion, la comunidad y el policia, estos se rela-
cionan directamente en la actividad diaria del unifor-
mado, guiado por los conceptos de honor policial, visiéon

e innovacion, credibilidad y confianza, vocacién de ser-
vicio, adaptabilidad y efectividad, con el propésito de
brindar un servicio de policia de calidad, cuyo resultado
es un gana-gana, entre la institucién y la ciudadania,
logrando un reconocimiento tanto al policia como a la
institucion por el buen servicio prestado.

Un breve comentario sobre el impacto del SEA
Policia en la prestacion del servicio

Un factor relevante en el servicio de policia es el control
de las emociones, especialmente, a la hora de iniciar
una interaccién, tanto con el cliente interno como ex-
terno (desde un punto de vista de gestién). Esto depen-
de de dos factores para el logro del objetivo, el primero,
se da cuando el policia aborda a un ciudadano con el
saludo protocolario; por lo que es prioritario saludar,
escuchar y actuar de manera adecuada. Esto da lugar a
que establezca una conexion y, por consiguiente, garan-
tiza buena parte de la efectividad de su procedimiento
de policia.

La interaccion empieza con la presentacion del uni-
formado hacia el ciudadano (cliente externo) y el unifor-
mado y sus beneficiarios (cliente interno), identificados
plenamente. Enseguida, le ofrece el servicio, poniéndo-
se a su disposicidn, para escuchar su solicitud. Se debe
escuchar atentamente, con el fin de poder brindar una
respuesta acertada, a las necesidades que expone la per-
sona y preguntar si tiene algtin otro requerimiento para,
al final despedirse y quedar a su disposicién cuando lo
requiera. Este modelo que ha sido exitoso para el abordaje
de problemadticas en los territorios a la hora de prestar
el servicio y brinda precepcién de cercania y apoyo ins-
titucional.

El segundo factor se trata de la forma como el po-
licia expresa sus emociones frente a las solicitudes y
la interaccién con la ciudadania y su entorno, debido
a que dependiendo del control que tenga sobre ellas.
Estas seran percibidas por las personas, lo que es di-
rectamente proporcional a la respuesta que obtenga de
manera reciproca.

Es asi como lo primordial es el autoconocimiento.
Es decir deben aplicarse componentes traidos de focos
como el SEA Policia, para potenciar las habilidades que
permiten al uniformado de policia actuar frente a he-
chos o sucesos de interaccion. De manera que se llega
a evaluarlos y trabajar en mejorar sobre aquellos aspec-
tos que generan conflictividad y desatan, al final, que
los procedimientos salgan de control y, por otro lado,
conseguir que se lleve a cabo un procedimiento exitoso
que sean recibido como una experiencia positiva por
parte del ciudadano. Todo ello, considerando que po-
tenciar las capacidades de comunicacién e interaccion
personal del policia se hace fundamental en la sociedad
actual, ya que de la manera como se exprese y atienda
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los requerimientos de igual manera sera la respuesta
de las personas.

Las nuevas dindmicas sociales exigen que la Policia
Nacional tenga un viraje que la aleje del concepto social
que la identifica como una organizacién represiva, con
tendencias de choque contra el ciudadano, para llevarla
hacia la formulacién de planes, programas y proyectos
orientados al fortalecimiento del vinculo con la so-
ciedad; y posicionarla como una estructura lider en la
prestacion del servicio ptblico de seguridad y el trabajo
mancomunado con las otras organizaciones estatales,
manteniendo el objetivo primordial de servir a la socie-
dad, como plantea Jean-Louis Loubet del Bayle (1994)
en Policia, sociedad y los nuevos problemas de relacion:

Las intervenciones de la policia en la vida social moderna
se caracterizan por la diversificacion de sus funciones, [lo
que da] lugar a una variedad cada vez mayor de actividades
que se derivan de sus funciones policiales iniciales. Asi,
frente a la funcién estrictamente policiaca, la organizacién
policial tiene que hacer frente al desarrollo de actividades
que tienen que ver cada vez mas en tareas de informacion,
de consejo, de asistencia, de animacion social, de presta-
cion de servicios sociales, o incluso de ayuda psicologica
al ciudadano. (pp. 299)

Tomando como referencia los conceptos de Bayle,
es necesario que la Policia Nacional replantee su es-
trategia frente a las nuevas condiciones de la sociedad
colombiana actual. Es decir, hay que tener en cuenta
que el servicio de policia es requerido no solamente
por los grupos sociales tradicionales, sino que, junto al
ciudadano de a pie, estan el comerciante, el trabajador,
las madres cabeza de hogar o los lideres comunitarios.
También deben tenerse en cuenta las necesidades y
requerimientos en materia de convivencia y seguridad
ciudadana de lideres afrodescendientes, comunidades
indigenas, comunidades LGBTQ+, defensores de dere-
chos humanos, ninos, ninas y adolescentes, entre otros
actores sociales que exigen que la institucién tenga la
capacidad de abordar sus problematicas de manera pro-
fesional, objetiva y con la aplicacion de protocolos como
los que se plantearon en el marco del SEA Policia.

Una vez interiorizada la historia del SEA Policia, de-
sarrollo, transformaciones y finalidades, ademas de la
transformacion hacia los nuevos escenarios de la Policia
Nacional, es necesario plantearse la posibilidad de for-
talecer las lineas estratégicas del proceso de transfor-
macion institucional en el ambito de la legitimidad y
confianza hacia el ciudadano. En este sentido, tendre-
mos en cuenta el didlogo social desplegado desde la
metodologia ‘Hablemos de policia’, que en 2021 inicié
los didlogos regionales en 36 ciudades con participacion
de mas de diez mil personas, entre las que se destacan
policias, familias y comunidad en general.

Conclusiones

El proceso de transformacién institucional ofrece la
posibilidad que, dentro de su linea de servicio de po-
licia, orientado al ciudadano, especificamente en el
programa de policia de vecindario, cuyo objetivo es la
participacion civica, a través de programas, procedi-
mientos y actividades que articulen con la ciudadania
y los actores responsables de la construccién de tejido
social, se apliquen componentes del foco SEA Policia,
como modelo de experiencia exitosa adquirida y se po-
tencie su aplicacién con profesionales de policia mas
capacitados y con orientacién al didlogo social y aporte
significativo a la consolidacion de la paz total, con sufi-
cientes conocimientos del territorio, los actores sociales
que lo componen, y con disposicion para trabajar de
manera mancomunada con los lideres comunitarios y
comunales. Todo ello, se hace aplicando herramientas
de comunicacion efectivas que le permitan conocer las
problematicas mas arraigadas y contribuir de manera
expedita a solucionarlas.

Finalmente, la Policia Nacional podria apoyarse, a
través del centro de estdndares para garantizar el me-
joramiento de la calidad del servicio en el marco de la
atencion del ciudadano para poder implementar los
métodos, desde la educacion policial, que le permitan
ajustarse a las necesidades ciudadanas. Esto con el
objetivo de llegar a fortalecer las habilidades y destre-
zas de los funcionarios en el marco de la ejecucion del
servicio, demostrando sus capacidades en términos de
comunicacién efectiva y conocer las problematicas que
lo aquejan ya que podrian abordarse tematicas como la
actuacion policial basada en una comunicacién asertiva,
resolucion de conflictos y prevencién de violencias de
basadas en género, entre otras, con lo cual se contribu-
ye especificamente en el fortalecimiento de la sinergia
policia-ciudadano y la prevencién basada en confianza
ciudadana hacia la institucién.

Recomendaciones

A partir de un efectivo liderazgo institucional, es po-
sible fortalecer diversas dimensiones que permitan la
reformulacién del foco de accién SEA Policia, para con-
tribuir a la consolidacién de una institucion sélida ante
la ciudadania. Esto, buscando la efectiva prestacién del
servicio, mientras se atacan los principales fenémenos
que afectan la tranquilidad en los territorios, en este
sentido, se hace pertinente fortalecer temas como los
siguientes:

1. Impacto en el personal: incentivos al personal de
base, mandos del nivel ejecutivo y patrulleros, pues
en dltimas son los que movilizan operativamente la
institucion, e impulsan la imagen en la comunidad
de forma positiva.
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2. Institucionalmente: incremento de presencia en las
zonas urbanas con mayor concentracién de proble-
maticas sociales, focalizaciéon del MNVCC hacia el
acercamiento con los lideres de los barrios, des-
pliegue de medios subutilizados y redistribucién de
plantas de personal que se encuentran actualmente
en cargos administrativos.

3. Estrategia comunicacional: fortalecer el despliegue
mediatico, utilizacién de las nuevas herramientas
comunicacionales, incremento de la difusion cuali-
ficada de contenidos institucionales, mediante redes
sociales y medios de comunicacién masivos.

Propuesta institucional

Se propone que, dentro del proceso de transforma-
cién+humano, impulsar el componente amabilidad po-
licial del eje integrantes de la institucion, donde se halla
integrado el SEA Policia, como una estratégica orienta-
da a fortalecer la cultura institucional, tomando como
referencia sus dos enfoques de actuacién Ser Humano
Policia y un Servicio de Policia orientado a las personas.
Ello, en el entendido de que se vinculan componentes
orientados especificamente sobre las premisas en que

el SEA Policia tenia foco de accién inicialmente. Asi
pues, se hace preciso desplegar los &mbitos sistémicos
del PTI+humano, con un mayor alcance y en busca de
mayor impacto en los integrantes de la institucién y
hacia el ciudadano. Esta propuesta podria ser motivada
desde las escuelas y centros de formacion policial, con
apoyo de organizaciones ciudadanas e instituciones del
orden nacional e internacional, a través de proyectos
gestionados con entidades académicas y recursos pro-
venientes de cooperacién triangular y bilateral.
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