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Erreklamazioen %13 hiritarren alde ebazten du Foru Poliziak
Barne Erregimeneko agenteek kexa edo iradokizuna jaso eta hilabete baten buruan ematen dute erantzuna, arrazoituta
2009ko apirilak 8, asteazkena.  Foru Poliziak jaso dituen kexen %13,2 hiritarren alde ebatzi ditu. Erreklamazioak, iradokizunak eta eskerrak hartzeko zerbitzua 2005ean ezarri zuten, polizien zerbitzuak hobetze aldera. Kalitate tresna horri esker hiritarrak gaizki ikusten dituzten polizia jarduerak gutxitu egin dira. 
Zehazki, sistema martxan jarri zenetik, hiritarrek 292 kexa aurkeztu dituzte. Horietatik 19 beste erakunde batzuetara bideratu dira, Foru Poliziak eskumenik ez duelako. Gainerako 273 kexetatik 211 Foru Poliziaren alde ebatzi dira eta 36, hau da, %13,2, erreklamazioa egindako pertsonaren alde. Beste 26 kasutan ikerketa ez da erabakigarria izan, alderdien bertsioak kontrakoak zirelako. 
2005ean, Foru Poliziak erreklamazioen %25 hiritarren alde ebatzi zuen. 2008an, berriz, portzentaje hori %11ra jaitsi da, poliziek eskaintzen duten zerbitzua hobetu egin delako. Hiritarren alde ebatzitako erreklamazioen batezbestekoa, beraz, %15ekoa da. 
Foru Poliziaren jarduerekin bat ez datozenei agenteek eta Hiritarrentzako Arreta Bulegoetako langileek aholkatzen diete erreklamazioa jartzea. Sistema hori polizientzako bermea ere bada.
Gainera, emandako zerbitzua eskertzeko edo iradokizunak egiteko ere balio du. 2005etik zerbitzua hobetzeko 9 iradokizun eta eskerrak emateko 82 idatzi jaso dituzte, asko eta asko agenteen esku-hartzeekin pozik dagoen jendearenak (kasuak dira, esaterako: telefono bidezko jazarpen bat, etxebizitzetan gauean zarata neurtzea eta pertsona bat bizirik ateratzea zirkulazio esku-hartze bizkor bati esker) eta beste batzuk instituzionalak (San Fermin jaietan eta Nafarroako Unibertsitatearen kontrako azken atentatuan egindako lana eta gizarte, kultur, kirol eta erlijio ekitaldiak antolatzen dituzten kolektiboen lana). 
Erreklamazioen %95 Foru Poliziaren bulegoetan aurkeztu dituzte zuzenean. Beraz, hiritarrek prozesuan uste osoa dutela dirudi. Sistema indarra hartzen joan da denborarekin. 2008an hiritarren 130 idatzi jaso zituzten (102 erreklamazio, 3 iradokizun eta eskerrak emateko 25 idatzi); 2005ean, berriz, 30.
Erantzuna hilabete baino gutxiagoan
 Foru Poliziak Zerbitzu Kartan hartutako konpromisoei jarraiki, Barne Erregimeneko agenteak komunikazio jaso eta 72 ordura jartzen dira harremanetan hiritarrekin eta, hilabete baino gutxiagoan, erantzun pertsonalizatu eta arrazoitua ematen dute, kasua zehatz-mehatz aztertu ondoren. Hiritar asko, kexak onartzen ez badizkiete ere, gustura geratzen dira Foru Poliziak beren eskariak aztertu dituztela jakinda. 

Barne Erregimeneko atalean hiritarren era guztietako idatziak aztertzen dituzte (astean bost inguru), bertsioak alderatzeko, hobetzeko aukerak aztertzeko eta hiritarrek Foru Poliziak eskaintzen duen zerbitzuaren gainean zer iritzi duen jakiteko. Izan ere, erreklamazioak eta iradokizunak egiteko eta esker onak emateko modu horren asmoa da hiritarrek zeregin polizialean parte hartzea eta iguripenak betetzea.
Erreklamazio gehienak dira poliziak hiritarrekin duten harremanari buruzkoak. 2005etik aurkeztutako 292 kexetatik (2005ean 24, 2006an 56, 2007an 110 eta 2008an 102) 119 era horretakoak dira. Dena den erreklamazio horiek behera egin dute lau urtean, %50etik %37ra, hain zuzen. 
Jaitsiera horretan zerikusi handia izan du Foru Poliziako agenteak hiritarrak egoki tratatzeak daukan garrantziaz jabetu izanak. Alde horretatik, polizien ekintzetan zenbait balio (zuzentasuna, legezkotasuna eta erantzukizuna, adibidez) integratzeko jarduerak sustatu dituzte. Balio horiek zabaldu dira komisarietan triptikoak eta kartelak jarriz eta hiritarrekiko harremanetarako konpromisoen dekalogoaren bitartez. Dekalogo hori hiritarrak errespetuz tratatzeari buruzkoa da eta Foru Poliziako buruak, Alfonso Fernandez Diezek onartu zuen. Gainera, deontologia modulu bat sartu da Segurtasun Eskolak Foru Polizian sartzeko, maila igotzeko eta espezializatzeko ematen dituen ikastaro guztietan, eta erreklamazio gehien jaso dituzten unitateetako langileek ikastaro monografikoak egin dituzte. 

Aipatu 292 kexetatik 96 dira polizia zerbitzuarekin ados ez dauden hiritarrenak, batik bat zirkulazio istripuen txosten teknikoen gainekoak (kasu horietan erreklamazioek ez dute arrakastarik izaten), eta 42 zerbitzuen kalitate faltari buruzkoak (hori hiritarren ikuspegiaren araberakoa da). Gainerako erreklamazioak hainbat gairi buruzkoak dira, batzuk beste erakunde batzuetara bideratuak. 
Kalitate tresna bat gehiago
Prozesuaren eraginkortasuna, gardentasuna eta arintasuna bermatzeko, Barne Erregimeneko atalari egokitu zioten kexak, iradokizunak eta esker onak ikertzea, eta 2005. urtearen amaieran kalitate tresna hori ezartzen hasi ziren. Sistema 2007an sendotu zen; izan ere, lurraldean zabaldu eta hiritarrak gerturatzea lortu zen.  
Hiritarren ekimen gehienak Foru Poliziaren Hiritarrentzako Arreta Bulegoen bitartez bideratzen dira. Bulego horietan ondo prestatutako agenteak daude eta hiritarrei laguntza eskaintzen diete, hau da, azaltzen diete erreklamazioa Foru Poliziak ebatz dezakeen, beste erakunderen batera bidali behar duten edo alor administratibo edo penalekoa den. Erreklamazio Foru Poliziari badagokio, hiritarrei formulario bat ematen zaie betetzeko. 
Erreklamazioak, iradokizunak eta esker onak hartzeko prozesua abenduaren 29ko 21/2005 Foru Legean dago oinarritua; lege hori politika publikoen eta zerbitzu publikoen kalitatearen ebaluazioari buruzkoa da. Foru Polizia, gainera, Foru Administrazioan zerbitzu kartak dituzten hiru unitateetako bat da; beste biak dira Nafarroako Administrazio Publikoko Institutua eta Nafarroako Segurtasun Eskola. Foru Poliziak, 2007an, Nafarroako Administrazioko Zerbitzu Publikoen Kalitate Saria jaso zuen, hiritarrengandik gertu egoteko eta partaidetza sustatzeko ereduagatik.
Hobetzeko asmo horrekin, Foru Poliziak beste esperientzia bat jarri zuen martxan 2007an, jakiteko zer iritzi duten hiritarrek poliziak eskaintzen dituen zerbitzuen gainean, zehazki Hiritarrentzako Arreta Bulegoen (HAB) gainean. Hiritarrek 10etik 8,55 puntu eman zizkieten bulegoei, batez beste. Izan ere, Nafarroako bulego guztien nota oso ongi da: Altsasu, 8,35; Elizondo, 8,92; Lizarra, 8,48; Iruña, 8,49; Zangoza, 8,66; Tafalla, 8,29; eta Tutera, 8,46 
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