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RESUMEN

El desempefio policial es un aspecto fundamental en la ejecucidn de politicas

de seguridad. Sin embargo, en la regién las fuentes de datos y herramientas de PALABRAS CLAVE
analisis son escasas. Empleary explotar encuestas de opinidn y aplicar un instru-
mento ad hoc, “indice de percepcién del desempefio policial”’, como ocurre en Evaluacién de la policia,
Chile, es util para mejorar la relacién de la policia con las personas. Se propone funcién social de la poli-

abordar el estudio de la eficacia policial no solo desde una perspectiva econo- cfa, comunidad, encues-
métrica, sino también psicosocial y sociopolitica. Se presentan los resultados tas, medidas de seguri-
de la aplicacién de este instrumento y se introducen reflexiones para su com- dad. (Fuente: Tesauro de
prensién dentro de dindmicas de mejoramiento de la labor policial y politicas Politica Criminal Latinoa-
publicas de seguridad. méricana - ILANUD).
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ABSTRACT

Police performance is an essential factor in the achievement of security poli-
cies. However, in the region, both data sources and analysis tools are scarce.
Using and taking advantage of opinion surveys and applying an ad hoc instru-
ment like the “perception of police performance index” in Chile is useful to
improve the relationship between the Police and people. This article is intend-
ed to deal with the study of police efficiency, not only from an econometrical
perspective but also in psychosocial and sociopolitical terms. The results of
the application of this instrument are presented, and reflections for under-
standing them are offered within police work improvement dynamics, and
public security policies.

RESUMO

O desempenho policial constitui um aspecto essencial na implementagao
de politicas de seguranga. No entanto, as fontes de dados e andlise de fer-
ramentas sdo escassas na regiao. Empregar e explorar as sondagens de
opinido e aplicar um instrumento ad hoc, “indice de percep¢ao do desem-
penho policial”’, como no Chile, é util para melhorar as relacdes da policia
com as pessoas. O objetivo é discorrer o estudo da eficacia policial ndo s
numa perspectiva econométrica, mas também psicossocial e sécio-politica.
Os resultados da aplicagdo do presente instrumento sao apresentados e as
reflexdes para sua compreensdo na dinamica para melhorar o trabalho da
policia e politicas de seguranca publica sao introduzidas.
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LA EVALUACION DEL DESEMPENO DE LA POLICIA: EXPLORANDO RELACIONES ENTRE OPINION PUBLICA Y LABOR POLICIAL EN CHILE

Introduccion y contexto

América Latina lleva mds de tres décadas en las que la labor policial ha sido objeto de cues-
tionamiento, debido en parte a las condiciones de inseguridad que viven los habitantes de
los grandes centros urbanos. Las tasas de denuncia o reporte aumentan y los porcentajes
de hogares y personas victimas de delito evolucionan de forma negativa. Asimismo, la in-
seguridad —como problema psicosocial- se instala definitivamente y se extiende incluso a
localidades mas pequefias, sin dar tregua a autoridades e instituciones responsables de la
seguridad publica y ciudadana.

La seguridad ciudadana es una necesidad social, y se refiere a las exigencias especificas de la
poblacién vinculadas con la delincuencia y las situaciones de vulnerabilidad y riesgo que se re-
lacionan estrechamente con la labor de la policia, que a su vez tiene la funcién de resolver, o al
menos minimizar, los efectos negativos de dichas amenazas (Monsalve, 2009).

En la mayoria de los casos, atendido el escenario general antes descrito, se han promovido
reformas en las instituciones publicas, con el objeto de garantizar y promover servicios mas
eficientes, eficaces y de mejor calidad, poniendo mas atencidn en los servicios a los ciudadanos.
Se afirma que un servicio moderno serd aquel que reline y muestra atributos particulares, tales
como eficiencia, eficaciay calidad; es decir, un buen desempefio. En este proceso, las policias no
quedan al margen. Pero en la mayoria de los casos hay dificultades para introducir innovaciones
y mejoras, porque existe poca dedicacidn a estudiar con mayor rigurosidad cientifica la relacién
policia-ciudadano y, en consecuencia, comprender mejor qué sucede en esa dimensidn.

En algunos cuerpos policiales de América Latina se observan situaciones que son frecuentes y
que dafian su imagen, lo cual motiva el cuestionamiento de la legitimidad de sus actuaciones
y debilita la necesaria confianza social. Todo ello, podria decirse, refleja en gran medida falta
de profesionalismo y un bajo desempefio policial.

Esto es importante, pues varios estudios muestran que los atributos de la labor policial son fun-
damentales para generar y mantener un adecuado clima de seguridad y, por ende, una mejor
calidad de vida. Asi, la calidad de los servicios policiales y los modelos y estrategias empleados
son clave, tanto desde una perspectiva sociopolitica (calidad de la democracia) como desde
el punto de vista de las personas (inseguridad). Por ejemplo, hace algunos afios un estudio
mostré que hay correlaciones estructurales y contextuales significativas si nos enfocamos en
la eficacia de la policia: esta es mayor en paises con bajas tasas de homicidios, un poder judicial
independiente y altos ingresos. El tamafio de las fuerzas policiales y de la poblacidn, asi como
las tasas de desempleo, serian en gran medida irrelevantes. Asimismo, se identifican otros fac-
tores relevantes, como la percepcidn y la democratizacion de las tacticas de la policia y sus
estrategias (Sung, 2006). Esto lleva a poner atencién en la necesidad de explorar o indagar las
relaciones entre la opinidn publica y la labor policial, e identificar eventuales implicancias para
el disefio y la evaluacidén de politicas publicas de seguridad.

Lo afirmado parece razonable en el caso de América Latina. Segtin el Barémetro de las Améri-
cas, la “victimizacién directa por criminalidad” no desempefia un papel preponderante entre
las variables que miden el apoyo a la cultura politica democratica en la regién. Tampoco la “vic-
timizacién por violencia” es estadisticamente significativa, y, junto con la variable “tamafio de
la ciudad”, parece no tener ninguna importancia en los niveles de apoyo a una democracia. Sin
embargo, la “percepcién de inseguridad” si tiene un efecto negativo. En general, las personas
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que se sienten mas inseguras a causa de la criminalidad tienden a apoyar menos la democracia
y sus instituciones (Seligson, 2008, p. 85)'.

La legitimidad social de la accidn policial es clave, porque ella se asocia a la gobernabilidad.
Seligson y Smith (2010, p. 244) destacan que haber sido victima del crimen en América Latina
erosiona el compromiso de los ciudadanos con el respeto de la ley por parte de la policia, y que
de la misma forma lo hace la percepcién de inseguridad. Asi, en la medida en que las personas
se sienten mds inseguras, estan mas dispuestas a aprobar que la policia actie al margen de la
ley con tal de atrapar delincuentes, y con ello se erosiona el Estado de Derecho. Por esa razdn,
es importante examinar qué factores construyen la inseguridad de las personas y qué papel
desempefia en este contexto, impactando negativamente en las politicas de seguridad.

Las percepciones de la ciudadania, en especial aquellas relativas al desempefio de la policia, ;tie-
nen alguna relacién con el clima de seguridad en los barrios de las ciudades con mayor densidad
poblacional? La respuesta es si.

Los datos del Latinobarémetro 2010* muestran que cuando la policia no actiia como se esperay
como debiese, entonces el clima de inseguridad y disconformidad es mayor. A esto se suma que
aun en paises tales como Chile y Colombia, donde la policia presenta altos niveles de confianza
ciudadana y legitimidad social, coexisten también elevados niveles de inseguridad, y que los
altos porcentajes de victimizacidn explican solo una parte de esa inseguridad.

Tabla 1. Relacién “satisfacciéon con la manera como funciona la policia”
y opinién de que “vivir en su barrio es cada dia mas seguro o inseguro”:
Chile, Colombia y América Latina (Latinobarémetro 2010)

T T o e P e e ¢Vivir en su barrio es cada dia mas seguro o inseguro?

manera cémo funciona la policia (2010) Més seguro Igual de seguro | Mas inseguro
% %
Chile 50,0 38,9 44,4 61,8
Colombia 53,9 46,9 52,0 62,8
América Latina 65,6 54,1 61,1 74,8

Fuente: Elaboracién propia a partir de consultas a la base de datos en www.latinobarometro.org.

Hay evidencia para afirmar que en tanto las personas declaran estar insatisfechas con la manera
cdmo funciona la policia, entonces la percepcién de inseguridad en el barrio de residencia es
mas alta, como se muestra en la tabla 1: ambas variables estan relacionadas en los casos de
Chile, Colombia y, en general, en toda América Latina.

¢Qué opinan las personas y cémo valoran el desempefio de la policia?, ¢las actuaciones de la policia
sonun factor clave en el clima de seguridad o inseguridad?, ;el nivel de satisfaccion de la ciudadania
ante la actuacion de la policia es o puede ser una herramienta de gestion o indicador potente para

1 Setrata de las encuestas del Latin American Public Opinion Program (LAPOP), que promueve la Universidad de Vanderbilt desde
el 2004, bajo el liderazgo del Dr. Mitchell Seligson. El tamafio de la encuesta por pafs, en general, es de 1.500 casos; para Chile, sin
embargo, se levantaron 1.965 entrevistas. Para un andlisis en linea, ver: http://lapop.ccp.ucr.ac.cr/Lapop.html.

2 Laencuesta Latinobarémetro se compone de una muestra de 1.200 casos, tanto en Chile como en Colombia. Se trata de una encuesta
cara a cara y tiene un margen de error de 2,8% en Chile, mientras que en Colombia se estima en 3,5%, a un 95% de confianza. La muestra
para América Latina considera 22.695 casos. Para un analisis en linea, ver: http://www.latinobarometro.org/latino/LATAnalize.jsp.



LA EVALUACION DEL DESEMPENO DE LA POLICIA: EXPLORANDO RELACIONES ENTRE OPINION PUBLICA Y LABOR POLICIAL EN CHILE

la propia policia? Son todos interrogantes que se abordan aqui, con el fin de aportar elementos
practicos para alimentar una reflexidn necesaria y estimular, entonces, la investigacién sobre la
policia, en tanto organizacién y actor relevante en la coproduccion de la seguridad, inserta en las
politicas publicas de prevencidn y control del delito en todos los paises.

Lamentablemente, en América Latina la informacidn sobre estas dimensiones es escasa. Los es-
tudios de opinidn, una de las herramientas mas (tiles para abordar investigaciones sobre estos
tépicos, suelen tener caracteristicas técnicas muy limitadas: pocas preguntas, falta de sistema-
ticidad, muestras muy pequefias, que impiden un andlisis desagregado segun territorio y perfil
sociodemografico. En rigor, solo es posible cuando existen datos que reflejan dichas variables
o campos de informacidn. Sin duda, esto depende también de las lineas de investigacién sobre
lalabor de policias y el rol de la policia en la coproduccidn de la seguridad. Ese no es, por cierto,
el caso de Chile. La Fundacidn Paz Ciudadana, entidad con casi 20 afios de trayectoria (www.
pazciudadana.cl), ha logrado materializar esta linea de investigacidn, y parte de sus resultados
y de la reflexidn a partir de estos se reportan en este texto.

1. La medicion del desempefio policial

Naturalmente, una primera dificultad que se presenta es que al hablar de “desempefio policial”
quiza no todos entiendan lo mismo. ;Qué es “buen desempefio” en la policia? Al respecto, hay
diversas aproximaciones. Asimismo, existen distintos niveles de andlisis, segiin demuestran di-
versos investigadores. Pero el problema mas decisivo en América Latina es que hay pocos datos
que permitan abordar el estudio del desempefo de la policia desde la perspectiva que aqui se
presenta, para generar politicas basadas en la evidencia.

Al respecto, pueden plantearse una serie de distinciones y diferencias. Podemos hablar de -al
menos- tres lineas de investigacidn, y anticipar que -mas alld de cualquier enfoque juridico o
normativo- ante ese interrogante no se puede esgrimir una Unica respuesta, pues depende del
uso o fin tltimo del instrumento y del tipo de decisiones y campo de actividad que se va a mejorar.

Una linea de estudio vincula las “conductas indebidas”, la “mala conducta” y la corrupcién en la
policia con un amplio espectro de practicas o comportamientos que —por la via de los hechos u
omisién-distorsionan o perjudican el buen desempefio policial. La etiologia del mal desempefio
de la policia identifica factores individuales y socioambientales, incluyendo el clima laboral y la
cultura de la organizacién (Tudela 2010b).

Las fronteras entre lo que corrompe el desempefio policial y aquello que no son dificiles de defi-
nir, en especial si se emplea solo un enfoque legal del “buen comportamiento” (definido como
respeto a las normas y reglamentos de disciplina). En este contexto, por “conducta indebida” se
entiende la transgresién del comportamiento normalmente esperado o “buen desempefio” de la
policia, que incluye desde la calidad de la atencidn o servicios a las personas, hasta las practicas de-
lictuales comunes, pasando por el abuso de la fuerza o de autoridad, hasta las faltas disciplinarias
previstas en los reglamentos internos de los cuerpos de policias (Cano, 2003, p. 74).

Una segunda linea de andlisis se refiere al examen o evaluacién del “rendimiento policial”, es decir,
se enfoca en medir el resultado operativo, el institucional y el organizativo (Subsecar y CIPC, 2008, p.
9), enfatizando la eficaciay la eficiencia (National Research Council of the National Academies, 2004).
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Una tercera linea remite a una perspectiva mas amplia, pues hay también una serie de practicas
que afectan y/o favorecen la legitimidad de la accién policial y que se vinculan a la observancia
o no de principios, tales como la discriminacidn, el buen trato, la eficacia y la calidad de los servi-
cios. En este caso, el buen desempefio se entiende a la luz de los cédigos de conducta profesio-
nal (Neyroud, 2005, p. 589), y que también se asocian a un contexto sociopolitico democratico
y a una gestidon moderna de politicas publicas de seguridad.

En consecuencia, un denominador comun de las tres perspectivas descritas es que la eficacia poli-
cial no deberia entenderse solo desde la perspectiva del resultado, sino también considerando la
forma como se actia y se cumple la misién fundamental. En este contexto la opinién de la ciuda-
dania es clave, pues la policia estd para producir y preservar la seguridad de las personas.

Pero también hay otros procesos que cambian el marco de referencia de cdmo entender lalabor de
la policia. En la actualidad convergen dos corrientes, que cada dia tienen mayor aceptacién. Por una
parte, la preocupacion por el desempeiio policial, en tanto eficacia y contribucién a la reduccién de
la inseguridad objetiva, y por otra, una visidon sociopolitica, donde la actuacién de la policia se sujeta
a practicas caracteristicas de la funcién policial en democracia.

Ambas miradas convergen. Sabemos que la policia debe responder tanto a las demandas ciuda-
danas como a las que formulan las otras instituciones que integran el sistema. Las expectativas
son amplias. La policia debe alinearse con su misién basica: reducir delitos y aprehender infrac-
tores. Pero también debe ser capaz de resistir o rechazar toda tentacién a actuar de cualquier
forma, violando normas legales y éticas, reglamentos disciplinarios y derechos ciudadanos pro-
tegidos constitucionalmente, por muy justificadas que pudieran parecer las situaciones. En re-
lacion con el uso de la fuerza, el personal debe discernir de manera correcta su empleo, ya que
goza de un alto grado de autonomia profesional y pocas veces se expone al escrutinio publico.

De esta forma, hay un doble imperativo. Se podria decir que un policia es eficaz cuando cumple
un mandato legal, pero —en particular- cuando alcanza los objetivos de la funcidn policial de una
manera tal que el desempefio y la calidad de las actuaciones se vuelven valores en si mismos, es
decir, cuando la actuacidn refleja verdaderamente los principios de la deontologfa policial y el
profesionalismo, y eso es reconocido por la sociedad.

En esta perspectiva, la labor policial se aborda poniendo atencién en los servicios a los ciuda-
danos. Asi, el desempefio policial se considera un factor clave y, al mismo tiempo, una de las
principales dimensiones que se deben observar son la calidad y la eficacia. El desempefio policial
involucra calidad y profesionalismo en el trato y servicio a las personas. Vinculado con la vigi-
lancia y el control social externo, tarde o temprano, y al igual que cualquier servicio publico, la
policia y sus miembros deben observar las normas de la sociedad y rendir cuenta por/de ello. En
otras palabras, en tanto individuos y organizacién, la policia debe exponerse al juicio sobre su
desempefio y profesionalismo, reconociendo su capital social y legitimidad.

Sin duda, medir el desempeiio policial involucra ocuparse no solo de los enfoques, sino también
de las posibles metodologias y herramientas. La definicién de indices y descriptores para cada
dreay tipo de servicio policial es un problema heuristico y, a la vez, epistemoldégico. Es decir, se
relaciona tanto con la capacidad de investigar de manera formal como con las circunstancias
histdricas y sociolégicas que permiten generar conocimiento sobre la labor policial. Estas son
materias no totalmente resueltas aun.

En la prdctica, las policias mas desarrolladas han hecho importantes esfuerzos en definir pro-
yectos o programas internos de largo aliento, para concordar o construir indicadores y sistemas
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de medicién del desempefio policial. A modo de ejemplo, se puede citar el caso de Gran Bre-
tafia, que —desde mediados de los afios novena- inicia un proceso gradual de modernizacidn,
donde el cambio organizacional y el mejoramiento de la calidad de los servicios constituyen un
binomio inseparable (Home Office, 2006, p. 55-58).

En otros casos —quiza la mayoria- el interés se ha centrado en mediciones que reflejan el cumpli-
miento de labores tales como patrullajes, atencién de procedimientos y llamadas, recepcién de de-
nuncia, violencia policial, asistencia de victimas, entre otras actuaciones. No obstante, desde hace
alguin tiempo estos tdépicos comienzan a ser insuficientes (Roberg et al., 2002, p. 165-173); adquiere
mas valor el estudio de la vinculacion entre liderazgo y el mejoramiento continuo (Long, 2005, p.
641) y los procesos generadores de cambios organizacionales de diversa naturaleza que benefician
las estrategias y actividad policial o policing (Robert, 2006). Por esa razdn, se puede afirmar que el
estudio del desempefio policial ha sido mas fructifero al amparo del monitoreo y el control de ges-
tion (interno), que de la evaluacién externa.

En este contexto hay un sinndimero de dificultades. Un comin denominador es que la informacion
que produce una organizacién policial para medir su labor (control de gestién interno) no siempre
refleja, por ejemplo, las expectativas e intereses externos caracteristicos del monitoreo y la eva-
luacion de la labor preventiva. Aun cuando la literatura es escasa, resulta ilustrativa (Cano, 2002;
Salamanca, 2004; Muniz, 2007, y Kahn, 2004). En este misma linea, otros revelan que las estra-
tegias policiales de acercamiento a la comunidad (policia de proximidad) reducen la inseguridad
en los residentes (Frihling, 2008, p. 30), y que el desempefio y las estrategias (policiamiento o
policing) son clave para la legitimidad y valoracién social de la policia (Carrién, 2007; Organization
for Security and Co-operation in Europe, 2008; Tudela, 2008; Waddington, 2005).

En la actualidad todavia es poco lo que podemos decir acerca del desempefio policial. Los datos
de encuestas son las Unicas fuentes de referencia. No obstante, cuando se trata de instrumen-
tos internacionales las preguntas son pocas y de limitada utilidad, aun cuando facilitan algu-
nas comparaciones. Asi, estudios como el Latinobarémetro, el Barémetro de las Américas y el
Barédmetro Iberoamericano de Gobernabilidad permiten afirmar, e. g., que la policia en Chile y
Colombia goza de una posicién privilegiada en relacidn con sus pares en los demas paises.

El Barémetro de las Américas 2010 informa que —en una escala de 0-100, donde 0 es “nada
confiable” y 100 es “muy confiable”- la media ubica a Chile en la ctspide del ranking, con 70,7
puntos?, seguido de Canadd (62,6), Surinam (59,9), Estados Unidos (58,1), Panama (57,9) y Co-
lombia (56 puntos), mientras que en el extremo inferior se encuentra Argentina (30,6 puntos)
(Ahmad et al., 2011, p. 2). Por otro lado, el Barémetro Iberoamericano de Gobernabilidad 2011
muestra que en Chile el 67% de la poblacién mayor de 18 afios confia en la policia.

A partir de esas encuestas se pueden afirmar algunas cosas: que hay una relacién inversa en-
tre la victimizacion y la confianza en la policia (Higuera, 2009, p. 22), que el abuso policial y/o
colusién con el crimen son factores que inciden en la inseguridad (Organizacion de Estados
Americanos, 2008, p. 50) y que la confianza en la policia y la valoracién de su labor depende

3 Ciertamente, la encuesta se aplicd a las pocas semanas del terremoto del 27 de febrero. Como comentan los autores del informe,
es posible que la actitud de la poblacién haya estado fuertemente influida por la labor positiva de la policia después del desastre
(Ahmad, N. et al., 2011, p. 3, nota 5).

4  Encuesta telefdnica de 1.011 casos, realizada entre marzo y abril del 2011. Recuperado el 20 de diciembre de 2011 de:
http://www.cimaiberoamerica.com/historial.html.
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menos de la victimizacién que de la calidad de la interaccidn de la policia con los ciudadanos y
las comunidades en los territorios, como se demostrard mds adelante.

2. El interés por la labor policial en Chile

En Chile hay diversas razones que llevan a ocuparse de la labor policial. Siempre han existido situa-
ciones que conducen a poner atencidn en ella. No obstante, si bien el interés tiene una larga data,
hay muy pocos estudios. Reconocemos un déficit importante y también dificultades. El mundo aca-
démico ha podido ocuparse, en tanto las policias han abierto sus puertas. Como en otros paises,
tanto la autonomia como la autorreferencia, valores importantes en la cultura policial tradicional,
son obstdculos clave. Desde el seno de las policias es frecuente el interrogante: ;por qué habria que
medir a la policia, si los estudios de opinién hablan bien de nosotros? A ello se agrega la afirmacion
“somos los expertos y sabemos lo que tenemos que hacer, ;por qué ocuparse de nosotros?”.

Pero, mas alld de aquello, algunos procesos sistémico-estructurales han obligado a mirar la la-
bor policial. De principio, el logro o no de metas insertas en las politicas gubernamentales. Pero
también los propios planes modernizadores y estratégicos de desarrollo institucional en ambas
policias chilenas —Carabineros y Policia de Investigaciones de Chile- han sido clave, pues estos
implican una manera particular de la policia de mirar o entender su propia labor y su rol en el
contexto de las politicas de gobierno.

Por otro lado, recientemente la discusidn sobre la institucionalidad que requiere el Estado chi-
leno para mejorar la seguridad publica y ciudadana, que apeld a la nocidn de la relacién entre
eficacia de la actuacién policial y posicidn en la organica del Estado (Ley 20.502 de febrero de
2011), también implicé mirar el rol de la policia.

En la misma linea, la modernizacién del sistema de justicia —iniciada a mediados de los noventa-
obligé también a mirar la forma como la policia venia trabajando. La Reforma Procesal Penal in-
corpord una serie de principios que inciden directamente en el desempefio de las policias, como
la transparencia y nuevos procedimientos, develando no solo el resultado final sino también la
forma como se alcanzan.



LA EVALUACION DEL DESEMPENO DE LA POLICIA: EXPLORANDO RELACIONES ENTRE OPINION PUBLICA Y LABOR POLICIAL EN CHILE

Sin duda, los hitos sefalados explican el interés en un actuar policial eficiente y eficaz en las
areas de prevencidn, control y colaboracidén con el sistema de enjuiciamiento criminal.

Se han hecho esfuerzos por medir los resultados de la labor policial, en especial en el campo de
la prevencion (Tudela, 2011a), y recientemente el Ministerio de Interior y Seguridad Publica ha
convocado a evaluar el Plan Cuadrante de Seguridad Preventiva de Carabineros de Chile (2011).
Pero, en general, se sabe poco.

Asimismo, algunos elementos han pasado inadvertidos. Uno es que en la ultima década el ima-
ginario social sobre la policia y su actuacién ha ido reproduciéndose sobre la base de expectati-
vas “antiguas” y “nuevas”. Por cierto, no hay uniformidad y, al mismo tiempo, unas son mds do-
minantes que otras. E. g., ;quién podria negar que las expectativas sobre un modelo particular
de actuacidén policial y el desempefio policial es importante? Efectivamente, no es lo mismo una
institucién que declara seguir por un paradigma de policia orientada a la solucién de problemas
(Problem Oriented Policing) que una orientada por la inteligencia (Intelligence Led Policing).

Otro factor ha sido que los planes o estrategias de seguridad, implementados por los dis-
tintos gobiernos en Chile desde el afio 2001 a la fecha, han sido “pendulares” respecto del
rol de la policia, destacando periodos en que el proceso ha apuntado a una “despoliciali-
zacion” de las politicas de seguridad ciudadana (promoviendo o privilegiando mas, e. g., la
participacion comunitaria) y en otros momentos ha “repolicializado” la politica criminal,
enfatizando el rol de la policia en la seguridad publica y el control de los espacios publicos.
Cualquiera que sea el caso, en las dltimas dos décadas las policias chilenas han sido actores
fundamentales de las politicas de contencién y reduccién del crimen, y esto ha llevado a
mirar sus actuaciones y a detectar, entonces, qué cambios son urgentes, especialmente
cuando los ciudadanos se convierten en “emergentes” protagonistas.

En efecto, en Chile la ciudadania y los medios de comunicacidn se preocupan de modo especial
cuando hay situaciones graves o “crisis” derivadas de malos procedimientos, ineficacia y co-
rrupcion. Pero el impacto de esos hechos es limitado.

Sin embargo, sabemos que las personas miran a la policia, a sus integrantes, de manera especial
cuando hay hechos que llevan a cuestionar el procedimiento policial. Pero todo indica que lo
que acontece cotidianamente es mas decisivo. El juicio sobre la [abor policial se construye sobre
hechos “irrelevantes”, e. g., cuando las personas recurren a la policia, cuando necesitan infor-
macidn, buscan apoyo, denuncian uniilicito o bien esperan un servicio que —en su opinién- solo
la policia puede dar o entregar. Esto es mas frecuente que los comportamientos indebidos que
informan los medios de comunicacién.

E. g., segun el indice Paz Ciudadana-Adimark GfK3, en el afio 2010 el 36,6% de los encuestados
tomaron contacto con carabineros en los ultimos doce meses, por diferentes razones. En el
caso de la Policia de Investigaciones de Chile, las mediciones de los afios 2004 al 2007 sefialan
que el 10 o 12% tomaron contacto con algun funcionario de esa institucion en los Gltimos doce
meses®. En rigor, cerca del 40% de la poblacién interactda anualmente con algin miembro de

5  Setrata de una encuesta telefénica que se aplica dos veces al afio, desde 1998, en las 45 comunas y ciudades mds pobladas de Chile.
Los interrogantes se seleccionan siguiendo lineas de investigacién. En el afio 2010 se levantaron 9.189 casos y en el 2011 se consulta-
ron 8.077. El margen de error en el pais es de 1y 1,1%, respectivamente, mientras que en las comunas el margen es de 7% (recuperado
el 23 de febrero del 2012 de: http://www.pazciudadana.cl/publs.php?show=IND).

6  Elpersonal de Carabineros y de la Policia de Investigaciones de Chile (PDI) mantienen una relacién de 5 a 1. Carabineros tiene una
dotacién cercana a 48 mil funcionarios, mientras que la Policia Civil un poco mas de 10.200 miembros.
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la policia. Se trata de interacciones cotidianas, carentes de espectacularidad, pero —a nuestro
entender- mucho mas gravitantes, en especial desde el punto de vista de las expectativas ciu-
dadanas sobre el desempefio policial.

3. ;Como se ha medido la labor policial en Chile?

Hay pocos estudios sobre la policia chilena, y las evaluaciones de su labor son menos frecuentes
aun. Existen dificultades metodoldgicas y de acceso a datos fundamentales, especialmente al ob-
servar la amplitud de funciones y tareas. E. g., hay que asumir que dia a dia no solo hacen lo que
la norma establece, sino que mucho mds aun, y que en ocasiones se emiten juicios u opiniones
desconociendo la realidad policial. Por otra parte, la medicion —desde una perspectiva externa'y
orientada a la gestidn de politicas de coproduccién- es dificil si no hay acceso a los sistemas de
registro, que ayudan al monitoreo, el control de gestidn y la evaluacién de resultados.

Enrigor, se sabe poco acerca del desempefio policial. Solo hay cifras sobre opiniones. Incluso se
han cometido errores. En ocasiones se suele confundir, lamentablemente, “nivel de confianza”
con “evaluacién de la labor”. Esto confirma la necesidad de estudiar mds y disefiar un plan de
analisis para la investigacion sistematica.

No obstante, Chile es uno de los pocos paises de la regién que cuentan con una trayectoria de
casi una década de estudios demoscdpicos, que ayudarian en alguna medida a estudiar y medir
el desempefio policial. Se trata de encuestas sobre ambas policias, y que se enfocan tanto en
sus dreas de servicio, en el progreso en materias de cambio organizacional (Policia de Inves-
tigaciones de Chile, PDI), como en estrategias de prevencién (Plan Cuadrante de Seguridad
Preventiva)’. Las encuestas consultan la opinidn de las personas sobre la labor de la policia ante
la delincuencia e intentan medir el nivel de confianza, entre otros aspectos.

De esta manera, el escenario para el analisis del desempefio policial es, en rigor, complejo, pues
lo caracteriza la escasa informacién y la abundancia de afirmaciones que no se sostienen en la evi-
dencia. E. g., respecto del desempefio policial, suele decirse que depende de variables tales como
la existencia de recursos, el tipo de entrenamiento, la estrategia policial y la cantidad de efectivos,
entre otros. Al respecto, parece légico, pero hay poca evidencia para advertir hasta qué punto eso
es cierto y en qué medida. En realidad, muy poco ha sido suficientemente demostrado.

Si nos concentramos, por ejemplo, en la insuficiente dotacidn de policias, la evidencia para respal-
dar la afirmacién es reducida. Sobre la base de la Encuesta CASEN 1996, Benavente y Cortés (2003,
pp- 77-79) sefalan que la probabilidad de ser victima estd relacionada con la edad y su escolaridad,
que el ingreso y el nivel de riqueza del barrio también estan asociados, y que las mujeres tienen
menos probabilidad de ser victimas. Y luego afirman que el grado de vulnerabilidad de la perso-
na disminuye si la densidad policial de la comuna aumenta. De esta forma, la presencia policial
tendria un efecto disuasivo significativo. Pero también sefialan que los aumentos en la dotacién
policial en los territorios no estdn asociados a un incremento en la probabilidad de denunciar.

Mas tarde, empleando la encuesta ENUSC 2003, Benavente y Turén (2011) afirman -respecto de

la dotacidn policial- que el nimero de carabineros de la comuna si permite disminuir la proba-

7  Encuesta Nacional Urbana de Seguridad Ciudadana (ENUSC, 2003, 2005 y 2006), Encuesta de Percepcién y Evaluacién del Plan
Cuadrante de Seguridad Preventiva de Carabineros de Chile (2003, 2007 y 2009) e indice Paz Ciudadana-Adimark GfK (2001-2011).
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bilidad de sufrir un crimen. No obstante, a diferencia de lo sefialado en el anterior estudio —con
base en otra muestra—, sefialan que afecta de manera positiva la probabilidad de denunciar el
delito. Por ultimo, mediante modelos de conteo, la efectividad policial de nuevo es puesta a
prueba, y ambos estiman que la dotacidn policial afecta negativamente la frecuencia de delitos,
es decir, reduce la probabilidad de ser victima.

Otro aspecto que se debe tener en cuenta es que, mas alld del modelo y del andlisis estadistico,
sin duda lo que puede ser verdad en una situacién general, puede que no sea correcto para
algunos territorios. Es necesario un andlisis desagregado.

Volviendo al ejemplo de la frecuencia de contactos entre los ciudadanos con policias chilenas,
que se abordd antes, estos, naturalmente, se concentran en ciertos territorios y segmentos
particulares de la sociedad. En consecuencia, un analisis desagregado —segun diversas variables
sociodemogrdficas— sobre la valoracidn de la policia ayudaria, y se transforma en un paso esen-
cial, pues —como sabemos- los promedios estadisticos suelen “invisibilizar” una realidad social
compleja. Asi, mientras no sea posible profundizar el andlisis, permaneceremos en un ambiente
de generalidades y generalizaciones.

En Chile se ha consultado en forma periddica la calificacidn respecto del rol de ambas policias
ante la delincuencia. El indice Paz Ciudadana-Adimark GfK (2000-2011) ha recogido datos de
manera sistematica. Se ha empleado una modalidad en que se solicita al encuestado que ponga
una nota (entre 1y 7)%, independientemente de que la persona haya tenido contacto alguno con
la policia. Sin duda, a través de esta modalidad de consulta se obtiene una “fotografia”, pero se
podria afirmar a la vez que las personas en realidad califican la labor policial segun su imaginario
social (representacion social), y que un porcentaje importante lo hace sin tener alguna expe-
riencia directa que lo apoye.

De estas mediciones se desprende —como se refleja en las tablas 2, 3 y 4- que ambas policias
tienden a obtener calificaciones semejantes y altas en relacién con los demas actores e institu-
ciones sometidos a la evaluacién. Asimismo, que hay periodos de aumento y de disminucién
en el promedio de calificaciones. E. g., en ambos casos la nota mas alta se alcanza en junio del
2008, mientras que en el afio 2011 ambas policias chilenas tienen el mismo resultado. Al parecer,
las personas no hacen muchas diferencias entre una institucién u otra.

Tabla 2. Evaluacién de las instituciones policiales respecto de la delincuencia.
Nota promedio (escala 1-7), indice Paz Ciudadana-Adimark GfK (2000-2011)

I 0

Carabineros 52 52 50 50 52 51 50 50 56 54 54 51 52 50

Policia de

Investigaciones 47 49 47 47 48 48 48 50 53 51 53 51 52 50

Fuente: indice Paz Ciudadana-Adimark GfK, 2000-2011°.

8  Lapregunta es: En el pais hay diversas autoridades e instituciones que participan en combatir la delincuencia. ;:Qué nota de 1a 7 le pon-
dria usted a cada una de las autoridades que le nombraré, respecto de cémo lo estdn haciendo en su tarea de combatir la delincuencia?
Para conocer los resultados de la serie a nivel nacional y comunal, ver: http://www.pazciudadana.cl/docs/pub_20120309124646.pdf.

9  Enelafo2010selevantaron 9.189 casos y en el 2011 se consultaron 8.077. Elmargen de error en el pais es de 1y 1,1%, respectivamente, mien-
tras que en las comunas el margen es de 7% (recuperado el 23 de febrero de 2012 de: http://www.pazciudadana.cl/publs.php?show=IND).
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Pero, segun el perfil de las personas, hay notables diferencias entre ambas instituciones, como
reflejan los datos del afio 2010, y que se repiten manteniendo las tendencias en toda la serie
2000-2010. Asi, el género, la edad, el nivel socioecondmico del hogar, la realizacidn de una de-
nuncia o no, el nivel de temor y la condicién de que el encuestado o un miembro del hogar
haya sido victima de delito, son todos factores estadisticamente significantes en la valoracién o
calificacidon de la labor policial.

Tabla 3. Evaluacién de las instituciones respecto de la delincuencia.
Nota promedio en escala de 1a 7, indice Paz Ciudadana-Adimark GfK (2010)

cdod o)
Carabineros 5,1 53 4,8 4,9 5,1 5,2 5,6 5,2 5,1 5,3

Policia de Investigaciones 5,1 53 52 5,1 5,1 5,1 54 51 52 54

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos del indice Paz Ciudadana-Adimark GfK, 2010 (N=9.188 entrevistados).

Tabla 4. Evaluacién de las instituciones respecto de la delincuencia.
Nota promedio en escala de 1a 7, indice Paz Ciudadana-Adimark GfK (2010)

Total
| No | i | Bajo [ Mesio | Ato | Si | No |

Carabineros 5,3 4,9 5,6 5,2 4,7 4,9 54 5,2
Policia de Investigaciones 5,3 4,9 5,5 5,2 4,8 5,0 5,4 5,2

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos del indice Paz Ciudadana-Adimark GfK, 2010 (N=9.188 entrevistados).

No obstante, cabe destacar que un andlisis mas extenso de las cifras (tabla 5) muestra que la
evaluacion de la actuacion policial varfa de manera atin mas significativa si la persona ha tenido
o tomado contacto directo con algiin miembro de la policia. Se aprecia que cuando hay contac-
to con algin miembro de la policia, peor es la evaluacién de las personas sobre su desempefio®.
Las variaciones en las cuatro mediciones son estadisticamente significativas y reflejan una ten-
dencia a un progresivo deterioro desde el primer semestre del 2010 hasta el segundo del 2011.

Tabla 5. Evaluacion de las instituciones, segtn nivel y tipo de contacto.
Nota promedio en escala de 1 a 7, indice Paz Ciudadana-Adimark GfK (2010-2011)"

Total pais e
NOvictima

PDI jul-2010 5,3 5,1 5,0
PDI dic-2010 5,1 5,4 4,9 4,8
PDI may-2011 5,2 5,3 5,0 49
PDI dic-2011 5,0 5,2 4,7 4,8

10  Esteandlisis se puede hacer para ambos afios, dado que resulta de la introduccién de la pregunta que permite hacer el desagregado
de los datos: En una escala de notas de 1 a 7, donde 7 = Muy satisfecho y 1 = Muy insatisfecho, ;quedé satisfecho con la actuacién de
(Carabineros o Investigaciones/Fiscalia) después que denuncié el hecho?

11 Total submuestra: 3.039 hogares en julio del 2010; 6.149 hogares en diciembre del 2010; 4.040 hogares en junio del 2011, y 4.037
hogares en diciembre del 2011.
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Total pais e
NOvictima

Carabineros jul-2010 5,4 5,5 5,1 5,0
Carabineros dic- 2010 5,1 5,3 4,8 4,7
Carabineros may- 2011 5,2 5,4 5,0 4,8
Carabineros dic- 2011 5,0 5,2 4,7 4,7

Fuente: indice Paz Ciudadana-Adimark GfK, diciembre 2011

De la tabla anterior se puede inferir, entonces, que en la medida que una persona toma contac-
to con miembros de la policia para denunciar, ya sea porque ella o algiin miembro del hogar ha
sido victima, entonces la evaluacidn es mas baja. En otras palabras, si la persona no ha tenido
contacto directo con la policia, la calificacién es mejor. Esto es inquietante.

A partir de lo sefialado surgen interrogantes, reflexiones e hipdtesis de trabajo. En primer lugar,
llama la atencidn que el contacto con la policia se traduzca en una peor evaluacidn. Esto signi-
fica que hay un problema en relacién con la calidad del servicio policial, trato o respuesta que
recibe una persona al momento en que hace una denuncia por algtin delito. Si esta experiencia
tiene consecuencias negativas, entonces emerge un gran desafio para ambas policias, pues algo
estd sucediendo durante o después, que se traduce en un grado importante de insatisfaccion
ciudadana y que incide negativamente sobre la percepcidn o valoracién del desempefio policial.

Este hallazgo se traduce en que en Chile el contacto entre un policia y un ciudadano es una di-
mensién problematica, y de una naturaleza tal que claramente genera consecuencias negativas
para la legitimidad y valoracién de la labor policial, lo cual alimenta la inseguridad. Asi, el trato a
la victimay al denunciante se constituye en el momento mas clave ala hora de evaluar el desem-
pefio de la policia. En los dltimos 24 meses, la calificacién (nota promedio) que hacen victimas o
denunciantes que han tomado contacto con alguna de las dos policias ha bajado.

En consecuencia, la relacion policia-ciudadano y la calidad de la atencién al momento en que
las victimas denuncian, son factores determinantes que deben ser examinados, porque las po-
liticas publicas de seguridad pueden estar fallando en esa dimensién, mas alld de reconocer la
suficiencia del esfuerzo y la pertinencia de estas.

No obstante, incluso cuando las mediciones anteriores son Utiles y muestran una realidad
preocupante, estas no son suficientes, ya que es preciso medir mas y mejor para gestionar algu-
nos cambios que son urgentes.

4. Indice de percepcion del desempefio policial

Para mejorar el conocimiento y medicion de la labor de la policia, su desempefio y su incidencia
en el clima de seguridad, la Fundacién Paz Ciudadana introdujo, en el afio 2010, una serie de
preguntas; asi cred un indice de percepcién de desempefio, y se aproximé de esta manera a la
medicién de la calidad de los servicios.

En rigor, el “indice de desempefio policial” es una construccion o medida estadistica disefia-
da para poner de relieve cambios en la variable “percepcién de desempefio”, con respecto al
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tiempo, situacién geogréfica, ingreso econémico del hogar o cualquier otra caracteristica so-
ciodemografica. Este indice de percepcidn permite conocer la valoracién de la sociedad, segin
perfiles, y se compone de tres variables:

¢ Sila persona hizo o no la denuncia®™.

e Satisfaccion de las personas que denuncian, con la actuacidn de la policia después de de-
nunciar®.

e Satisfaccién de las personas con la labor de la policia en su barrio™.

Estos tres interrogantes se vinculan al desempefio policial y estan altamente interrelaciona-
dos. Este indice fue creado por otros especialistas y aplicado en paises desarrollados. En efec-
to, la Encuesta Internacional sobre Criminalidad y Victimizacién (Enicriv) y estudios a partir
de esas encuestas revelan que en paises donde se denuncian menos delitos, las opiniones de las
victimas sobre el trato que reciben es menos favorable, al igual que la opinién general sobre la
efectividad policial (Van Dijk et al., 2008, p. 157). El interés aqui es confirmar o descartar dicha
afirmacion. ;Es aplicable esta afirmacidén a algun pais de la regién?

Enrigor, se han formulado los interrogantes en las ultimas cuatro encuestas de la Fundacién Paz
Ciudadana-Adimark GfK (2010-2011), y sus resultados (gréfica 1) han permitido formular algunas
apreciaciones respecto a su evolucién en el tiempo y el perfil de la poblacién, pero especialmen-
te la relacién entre percepcion de “bajo desempefio policial” con el clima de inseguridad que
vive hoy el pafs; ello muestra un deterioro que alcanza niveles similares a los observados en los
afios 2007 y 2008, lo cual confirma la estrecha relacién entre percepciones, opinién publica y
ejecucion de politicas de seguridad.

Gréfica 1. indice de desempefio policial en Chile (2010-2011)
M jul-10 M dic-10 M jun-11 M dic-n
44,3%

40,8%  40,5%

39,7%

Desempefio “Bajo” Desempefio “Medio” Desempefio “Alto”

Fuente: indice Fundacién Paz Ciudadana-Adimark GfK, diciembre 20115,

12 Usted o la persona que fue victima de esta situacion, ;hizo una denuncia a la autoridad?: Si/No. Solo se consideran los casos en los que,
efectivamente, hubo contacto con la policia; es decir, denunciaron.

13 ;Quedd satisfecho con la actuacién de Carabineros o Investigaciones después que denuncid el hecho? (escala de notas: 1a 7, donde
7 = Muy satisfecho y 1 = Muy insatisfecho).

14 Engeneral, ;cudn satisfecho o insatisfecho estd usted con la labor de la policia en su barrio? (escala de notas: 1a 7, donde 7 = Muy satis-
fecho y 1 = Muy insatisfecho).

15  Cabe recordar que el indice considera solo personas que han sido victimas y realizan denuncias. Total de las submuestras: 605 ho-
gares en junio del 2010; 853 hogares en diciembre del 2010; 864 hogares en junio del 2011, y 839 hogares en diciembre del 2011.
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Por ejemplo, en los Ultimos 24 meses un poco mas del 40% de la poblacidn mayor de 18 afos
considera “bajo” el desempefio policial. Alrededor del 25% lo califica como “medio”, y cerca del
30% estima que es “alto”.

Particularimportancia tiene el hecho de que en el segundo semestre del 2011, el 44,3% califican como
“bajo” el desemperio de la policia. El 26% lo califican como “medio”, y el 29,7%, como “alto”.

En relacién con junio del 2011, la percepcion del desempefio policial ha variado en forma sig-
nificativa, en especial en el desempefio “alto”. Esa categoria baja de 35,5% en junio a 29,7% en
diciembre del 2011. Este cambio es estadisticamente significativo al 95% de confianza.

El mayor porcentaje de personas que consideran “bajo” el desempefio policial coincide en ese
periodo con un aumento de la victimizacién (delitos de robo y otros contra la propiedad), un
mayor nivel de inseguridad (que se mide a través de dos indices especiales, como son el indice
de temory el indice de percepcion de riesgo de ser victima de delito), con la

creencia de que la delincuencia y la violencia en barrios y comunas es

mayor que antes, y con una baja en las notas o calificaciones asigna-

das a las instituciones y autoridades a cargo de la seguridad publica

y ciudadana, como describen los informes de las dos encuestas apli-

cadas en el afio 2011%.

Como es natural, para comprender mejor el significado de las
respuestas y la interpretacién de este indice, se debe tener en
consideracién el contexto nacional y local. Una mirada ligera
de los datos podria llevar a suponer que la baja en la percep-
cién del desempefo policial puede estar contaminada por las
protestas y demostraciones que se presentaron particularmente
entre los meses de junio y octubre del 2011. Estos conflictos socia-
les llevaron en varias ocasiones a la alteracién del orden publico
(protestas por problemas en educacién, medioambiente,

entre otros tépicos), en especial en cuatro comunas de
Santiago y algunas capitales regionales, mas no en todo

el pais”. Pero la aplicacidon de la encuesta en sus dos
versiones no coincide con los momentos mas criticos de
conflictividad social. También cabe recordar que el in-

dice no se aplica a la poblacién general,

sino que se construye sobre la base

16  Ver: Fundacién Paz Ciudadana (2012). indice Paz Ciudadana-Adimark, noviembre-diciembre del 2011. Encuesta de victimizacién rea-
lizada en forma telefénica a 4.037 personas mayores de 18 afios, que residen en hogares con teléfono en 25 comunas de la Regién
Metropolitanay 16 de otras regiones, realizada entre el 4 de noviembre del 2011y el 4 de enero del 2012 (recuperado el 22 de febrero
de 2012 de: http://www.pazciudadana.cl/docs/pub_20120116112051.pdf).

17 Mas auln, a raiz de la publicacién de la encuesta ENUSC 2011, que refleja un aumento de la victimizacién a nivel nacional de 28,2%
a 31,1%, especialmente en la Regién Metropolitana de Santiago (desde 29,5% a 35,1%), y, asimismo, un significativo aumento de la
inseguridad y del nivel de la criminalidad en comunas y el pais, las propias cifras del Ministerio del Interior y Seguridad Publica no
permiten explicar —como han intentado afirmar algunas autoridades— que la criminalidad aumenté en Chile debido a las protestas
estudiantiles, ya que la cobertura policial de algunas comunas fue redirigida a contener el orden pblico. No obstante, ni quienes
han elaborado esa explicacién (que no es mas que una hipdtesis), para justificar el quiebre de las tendencias y la agudizacién del
problema de lainseguridad en el pafs, han aportado evidencia o informacién para demostrar o confirmar aquello. Tampoco la policia
ha podido demostrar dicha afirmacidn. Para conocer los resultados de la tltima Encuesta Nacional Urbana de Seguridad Ciudadana
(ENUSQ) ver: http://www.ine.cl/canales/chile_estadistico/encuestas_seguridadciudadana/encuestaseguridad.php.
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de preguntas dirigidas solo a victimas que denuncian, es decir, que tuvieron un contacto
efectivo con personal policial.

Ciertamente, el aumento de la victimizacién y la concentracidn de la revictimizacién en algunos
territorios se detectaron bastante antes de las protestas, a través de la encuesta de la Funda-
cién Paz Ciudadana® y del cuestionamiento a la actuacién de la policia en la mantencién del
orden publico. De esta forma, si bien puede ser razonable pensar que esto podria contaminar
el comportamiento del indice, no hay evidencia para hablar de una contaminacidn. Sin duda, el
comportamiento del indice en la préxima medicidn dard luces confirmatorias.

Por una parte, al averiguar cudl es la relacién entre indice de desempefio y las notas o cali-
ficacion que hacen las personas de la labor de las dos policias, del cruce de ambas variables
—-desempefio y nota— se muestra una relacién positiva, es decir, a mayor valoracién del des-
empeno policial, entonces mejor nota.

Esto podria parecer no importante, pero en realidad demuestra que este indice tiene mayor
poder explicativo que una nota (promedio) que el encuestado asigna sin considerar tres he-
chos que han demostrado ser clave: si ha tomado contacto a la hora de denunciar, su satisfac-
cién con el trato recibido y su opinién sobre la labor de la policia en su territorio. Asi, desde
un punto de vista heuristico, orientado a la solucién del problema, este indice tiene mucho
mas valor —utilidad y validez- que la valoracién de la labor policial a través una nota. Es, sin
duda, una via mds aconsejable para aproximarse a medir el desempefio de la policia desde la
perspectiva de las personas.

5. Perfil de las personas que califican
el desempefio de la policia

M3s alld del contacto con la policia, el indice de Desempefio Policial ~desagregado segun perfil
del denunciante- revela diferencias importantes. En el caso del “desempefio alto”, segun el
género del encuestado, la diferencia es estadisticamente significativa, y se concentra en las
mujeres. Algo similar ocurre con la edad (56 y mas afios) y el nivel socioeconédmico bajo. Por su
parte, en el caso del “desempefio bajo” la edad es significativa (en los tramos de 18 a 40 afios)
y nivel socioeconédmico medio® (grafica 2).

De acuerdo con la distribucién geografica (comuna de residencia del denunciante), el indi-
ce de Desempefio Policial varfa muy significativamente segiin comunas del Gran Santiago y
principales ciudades de Chile. En el afio 2010, ciudades como Iquique (52,5%), Antofagasta
(51,6%) y Osorno (49,6%) se ubican entre las tres con mds alto porcentaje de personas que
perciben como “bajo” el desempefio policial, mientras que Punta Arenas (49,6%), Valparai-
so (47,5%) y Rancagua (46,4%) encabezan el ranking de las ciudades donde los porcentajes
de “Desempefio Policial Alto” son mas elevados (grafica 3).

18  Ver: indice Paz Ciudadana-Adimark, abril-junio del 2011, presentado el 19 de julio del 2011 en:
http://www.pazciudadana.cl/docs/pub_20110719113352.pdf.

19 Losresultados se basan en pruebas bilaterales con un nivel de significacién 0,05. Para cada par significativo, la clave de la categoria
con la proporcién de columna menor aparece debajo de la categoria con mayor proporcién de columna.
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Gréfica 2. indice de desempefio policial, distribucién segfiun calificacién alto y bajo,
segun perfil socioeconémico - indice paz ciudadana - Adimark Gfk 2010
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Fuente: Elaboracién propia a partir de datos del indice Paz Ciudadana-Adimark GfK, 2010

Grafica 3. indice de desempefio policial, distribucién segfiun calificacién alto y bajo,
segun principales ciudades del pais - indice paz ciudadana - Adimark Gfk 2010
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Fuente: Elaboracién propia a partir de datos del indice Paz Ciudadana-Adimark GfK, 2010

Otra caracteristica es que, segun comunas del Gran Santiago (grafica 4), el andlisis desagregado
muestra mayores diferencias en los porcentajes de ambas categorias. De esta manera, confirma
que las apreciaciones focalizadas en territorios —tales como una comuna- o incluso unidades de

OMBIA

395



, COLOMBIA

396

PATRICIO TUDELA-POBLETE

observacién mas pequefas discriminarian alin mas. Esto depende, por cierto, del tamafio de las
muestras consideradas en la encuesta para ese nivel de observacién.

Gréfica 4. indice de desempefio policial, distribucién segfiun calificacién alto y bajo,
segln comunas del gran Santiago - indice paz ciudadana - Adimark Gfk 2010
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Fuente: Elaboracién propia a partir de datos del indice Paz Ciudadana-Adimark GfK, 2010

En el Gran Santiago, en consecuencia, las comunas del sector poniente se ubican entre las seis
con mas alto porcentaje de personas que perciben como “bajo” el desempefio policial, mien-
tras que las comunas del sector oriente ~donde se ubican mayoritariamente hogares con mayo-
res ingresos— encabezan el ranking de aquellas donde los porcentajes de “Desempefio Policial
Alto” son mas elevados.

De esta forma, el Indice de Desempefio Policial muestra una distribucién desigual. La valoracién
del desempefio es muy distinta entre un territorio y otro y, en consecuencia, debe tomarse en
cuenta a la hora de disefiar y evaluar estrategias policiales de acercamiento a la comunidad. No
obstante, desconocemos aun los factores que explican estas diferencias. Con probabilidad la
percepcidn de inseguridad y el nivel de temor podrian ser —junto con otros factores, tales como
la calidad del servicio policial, el trato que reciben las personas, asi como la “densidad policial”’
(policias por poblacién residente y poblacién flotante u ocasional en una comuna)- algunos de
los factores que mas inciden en el resultado del indice. Lamentablemente, la informacién dispo-
nible solo permite revisar el primer factor (nivel de temor).

El desempefio policial y el nivel de temor se relacionan en forma positiva (tabla 6). El indice de
Desempefio Policial se comporta de manera distinta segun el nivel de temor de las personas.
Asi, amayor temor, la evaluacién de desempefio policial es mds baja. Ciertamente, no es posible
referirnos a la relacion de causalidad. Pero, desde el punto de vista de la calidad de los servicios
policiales, podemos afirmar que aqui hay un foco problematico, pues se trata de personas que
muestran atributos comunes: han sido victimas de delito, denuncian, se ubican en un rango de
temor alto (indice) y califican como “bajo”” el desempefio policial (indice).



LA EVALUACION DEL DESEMPENO DE LA POLICIA: EXPLORANDO RELACIONES ENTRE OPINION PUBLICA Y LABOR POLICIAL EN CHILE

Tabla 6. Relacién nivel de temor y percepcién del nivel
de desempefio policial (2010), (N=1.458 encuestados en el afio 2010)

Total Datos de clasificacion: indice de temor

nacional Bajo Medio Alto
% % % %

el desempefio policial Desempefio bajo 40,3 20,1 39,7 48,4
Desempefio medio 25,1 21,7 26,4 22,4
Desempeno alto 34,5 58,2 33,9 29,2

Percepcién sobre

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos del indice Paz Ciudadana - Adimark GFK, 2010

De esta forma, hay evidencia que permite referirse a una relacién entre la percepcién social del des-
empefio policial y el clima de inseguridad o estado de la seguridad subjetiva en los territorios. No
obstante, esta es una linea de investigacion que debe explorarse mucho mas todavia.

Sin duda, el ideal aqui es poder examinar el desempefio policial considerando otras variables mds
alla del perfil del denunciante, segtin tipo de delito (la encuesta solo considera robos y otros deli-
tos contra la propiedad), el lugar de ocurrencia, entre otros factores que pueden incidir, pero los
N de la submuestra serian muy pequefios como para hacer inferencias estadisticamente respalda-
das; por ello no nos referimos a dichos cruces, aun cuando se han hecho los célculos.

6. Percepcion del desempefio policial
y conductas frente al delito

Si bien el indice de Desempefio Policial se construye sobre la base de personas que fueron
victimas de robo o hurto y que, ademas, denunciaron, no es menos relevante explorar otras re-
laciones o situaciones que se asocian a la percepcidn del mal desempefio policial. Aqui estamos
hablando de un “efecto contagio” y de sus consecuencias. En términos simples, hemos creido
que en tanto en los contextos sociales de las personas existe una vision dominante de “bajo
desempefio”, de igual manera se consolida la actitud y conducta de no reportar a la policia (cre-
ce la “cifra negra”) y autoprotegerse.

Como ocurre en otras dimensiones de la realidad social, sin duda existe un imaginario social
o representacién social del buen o mal desempefio de la policia. Este es muy distinto en cada
territorio, ciudad, comuna o barrio. Es posible que eso contamine o incida en las actitudes y
conductas relativas a la actuacién de las personas frente al delito, ya sea desarrollando con-
ductas de autoproteccién o bien no denunciando, especialmente si el entorno social de las
personas refiere un clima social o percepciéon dominante de “mal desempefio” de la policia,
esto es, muchos opinan o estiman que la policia no hace bien su labor.

Es decir, ¢tiene la percepcidon del desempefio policial alguna relacidn con conductas particula-
res frente al delito, especialmente en personas que habiendo sido victimas no denuncian (cifra
negra), o que no han sido victimas de delito?, ;:hay elementos que permitan fundar una hipd-
tesis y estimar eventuales consecuencias de la experiencia de contacto de las personas con la
policia y de los juicios y valoraciones que estas hacen sobre el desempefio de la policia? Estos
interrogantes son tremendamente vdlidos e importantes, y sus respuestas podrian dar luces
sobre la importancia y naturaleza de los esfuerzos que se deben realizar para mejorar la labor

COLOMBIA

DANC. ,

397



COLOMBIA

ENERO-JUNIO 2012, BoGoTA, D. C.,

NOMERO 1,

VOLUMEN 54,

IISSN 1794-3108. REV. CRIM.,

W
(o)
[e)

PATRICIO TUDELA-POBLETE

policial, orientandola al ciudadano y al contacto entre los
miembros de la policia y los usuarios de sus servicios. El
analisis de los estudios de los afios 2010 y 2011 muestra
que ambas hipdtesis son razonables y se apoyan en la evi-
dencia estadistica.

Segun la unidad de observacién, hay correlaciones inver-
sas y directas entre “cifra negra” o no denuncia en ho-
gares victimas de robo, y el porcentaje de personas que
califican “bajo” el desempefio de la policia en comunas
de la Regién Metropolitana y las principales ciudades de
Chile. Ese es el resultado del andlisis orientado a identifi-
car y medir la relacion entre ambas variables.

En el aflo 2010, en el caso de las comunas del Gran San-
tiago, el coeficiente de correlacién® es positivo y alcanza
a 0,606900642 entre las variables “desempefio policial
bajo” y “cifra negra”, mientras que en las principales ciu-
dades (incluido el Gran Santiago) el coeficiente de aso-
ciacion es muy bajo (-0,215794192). Sin embargo, al con-
siderar la variable “desempefo policial alto”, entonces
se evidencia que la asociacion es mas fuerte y negativa

(-0,53830301).

De esta forma, se puede afirmar que existe relacién, pero
esto no sucede de igual manera en todos los casos. En
el Gran Santiago, la percepcidn de “bajo desempefio” es
concomitante con la baja probabilidad de denunciar un
delito, especialmente en algunas comunas, como son:
Cerro Navia, La Granja, Conchali, Maipu y La Cisterna, es
decir, comunas del sector poniente de la ciudad.

En el caso de las principales ciudades del pais, el andlisis
indica que la percepcidon de bajo desempefio no expli-
caria el comportamiento general de la cifra negra en la
muestra nacional, pero en algunos casos —especialmente
las ciudades de Iquique y Osorno- se ubican en la cate-
gorfa de alto porcentaje de cifra negra y alto porcentaje
de bajo desempefio policial. En consecuencia, esto lleva
a pensar en la existencia de otras variables o factores cla-
ve, pero auin no sabemos cuales.

En sintesis, ante el interrogante de si la percepcién del
desempefio policial se relaciona con alguna conducta
particular frente a delito, en especial en personas que ha-

20 El coeficiente de correlacién provee una medida de cémo dos variables alea-
torias estan asociadas en una “muestra”. Es también una medida de la inten-
sidad de la relacién lineal entre Xy Y.
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biendo sido victimas no denuncian (cifra negra), la respuesta es afirmativa, principalmente en
comunas del Gran Santiago y otros centros urbanos del pais.

En cuanto la relacién que pueda existir entre la percepcidn social sobre el desempefio policial y
las conductas para evitar ser victimas de delito, la encuesta arroja luces que confirman la nece-
sidad de mejorar la calidad de los servicios, pues las personas que dejan de salir a ciertas horas
o que dejan de ir a determinados lugares son las que mayoritariamente califican en la categoria
de bajo desempefio policial*’, como se muestra en las tablas 7y 8.

Tabla 7. Relacién entre medidas para evitar ser victima de delito
y percepcion del nivel de desempefio policial (2010 y 2011)

Total nacional
.
%

indice de desempefio policial

Ha dejado de salir Bajo Medio Alto
aciertas horas % % %

jul-10 67,1 61,7 56,5
jun-11 80,8 75,8 70,2

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos del indice Paz Ciudadana - Adimark GFK, 2010 Y 2011

Tabla 8. Relacién entre medidas para evitar ser victima de delito
y percepcion del nivel de desempefio policial (2010 y 2011)

indice de desempefio policial

_ Total nacional
Bajo Medio Alto %
Ha dejado de ir 9 9 9

aciertos lugares

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos del indice Paz Ciudadana - Adimark GFK, 2010 Y 2011

El test de diferencia estadistica, al comparar la calificacion del desempefio policial, dejar de salir
a ciertas horas y dejar de ir a ciertos lugares, es significativo. A partir de esto, se puede afirmar
lo siguiente:

e Las personas que califican como “bajo” el desempefio de la policia con mayor frecuencia de-
jan de salir a ciertas horas (67,1% en el aflo 2010 y 80,8% en el 2011). Por el contrario, aquellos
que menos dejan de salir a ciertas horas son los que califican como “alto” el desempefio de
la policia (43,5% en el afo 2010 y 29,8% en el 2011).

e Las personas que califican como “bajo” el desempefio de la policia con mayor frecuencia
dejan de ir a ciertos lugares (69,9% en el afio 2010 y 79,4% en el 2011). Por su parte, aquellos
que menos dejan de ir a ciertos lugares son los que califican como “alto” el desempefio de
la policia (42% en el afio 2010 y 28,7% en el 2011).

De esta forma, se puede afirmar que existe relacién, que hay elementos que permiten justificar
la hipdtesis y estimar eventuales consecuencias directas de la experiencia de las personas conla

21 Entodas las categorias los porcentajes son mds altos que el total nacional, porque se trata de personas que han sido victimas de
delito y han denunciado ante la policia.
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policia, de sus juicios y valoraciones que hacen sobre el desempefio de la policia y el desarrollo
de conductas para evitar ser victimas y protegerse.

En sintesis, ante el interrogante de si la percepcién de alto o bajo desempefio policial se rela-
ciona con conductas especificas de autoproteccidn frente al delito, especialmente en personas
que han sido victimas y denuncian, la respuesta es afirmativa. Esto no deberia sorprender, pero
si alimentar la conviccidn de que la percepcidn sobre la policia, derivada de la calidad del trato al
ciudadano, es mds decisiva que lo que se habria sospechado al inicio. En circunstancias cotidia-
nas, la relacién policia-ciudadano es, en consecuencia, un nicho que se debe trabajar.

Conclusiones

En Chile, donde se denuncian en promedio el 45% de los delitos, segin la Encuesta Nacional
Urbana de Seguridad Ciudadana (ENUSC 2008-2010), sobre el indice de percepcién del desem-
pefio policial, las opiniones de las victimas sobre el trato que reciben de la policia es poco fa-
vorable, al igual que la opinién general acerca de la efectividad policial. Esto coincide con la
observacion de Van Dijk et al. (2008, p. 157).

Como en otros paises de la regidn, persisten enormes vacios de informacion, y es necesario
y urgente impulsar estudios enfocados en la actuacién de la policia. Mirar la policia desde la
institucién misma es muy distinto a mirarla desde la perspectiva de los beneficiarios. Las expec-
tativas sobre el desempefio policial son diferentes.

Las politicas de prevencidn y control del delito tienen una caracteristica particular, cual es que,
segun la experiencia de los Ultimos afios, no se pueden abordar solo con una mirada, que des-
conozca la raiz subjetiva de los procesos involucrados en la construccién y mantencién de la
seguridad en los territorios. La interaccion policia-ciudadano es una dimensién que no puede
soslayarse. Las politicas gubernamentales y la labor policial —calificada con bajo desempefio-
pueden traducirse en un fracaso si no se reduce la distancia y se gana en coherencia entre ex-
pectativas, ejecucion y desempefio.

Si la policia no cumple bien su funcidn, entonces los costos de la inseguridad, de la delincuencia
y de las politicas de intervencién son mayores, y las metas no se cumplen a cabalidad. Es preciso
atender el campo “subjetivo” del servicio policial, pues las dimensiones psicosocial y sociopo-
litica, asi como la pretensién de contar con policias calificadas con un buen desempeiio, son
decisivas en las estrategias de coproduccién de la seguridad de las personas.

Entonces, medir el desempefio policial desde la perspectiva de los ciudadanos es una necesidad.
No basta una mirada autorreferente, desde la propia policia. ;El indice de percepcién del des-
empenio policial es un indicador Gtil? Si, pues permite focalizar esfuerzos y mirar la labor policial
desde una perspectiva complementaria. Este indice muestra que la satisfaccion de la ciudadania
con la actuacién de la policia refleja problemas de diversa naturaleza, y que la percepcion del
desempefio tiene un rol determinante en la probabilidad de denuncia, asocidndose al nivel de
temor y las conductas de autoproteccién. En consecuencia, la calificacién que hacen los ciu-
dadanos sobre la policia refleja la calidad de la interaccién de los policias con los ciudadanos.
Esta es una perspectiva de andlisis que no puede soslayarse: no es un tema de mayor o menor
importancia de recursos, no es uno de eficacia —desde la perspectiva policial-, es un problema
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de calidad de servicio en el contexto de las politicas publicas de seguridad, que son necesarias
en cada pais, ciudad o territorio.

¢Qué podemos inferir, a modo de desafios, de lo que se ha logrado averiguar? Las diferencias en
los perfiles sociodemograficos, en las comunas del Gran Santiago y las principales ciudades de
Chile y las asociaciones y correlaciones estadisticas que se han podido demostrar, deberian esti-
mular la reflexién practica sobre cdmo superar las deficiencias e impactos negativos en el clima
de inseguridad en los territorios. Sin duda, la calidad del servicio policial y el contacto entre las
victimas y los denunciantes seguirdn siendo significativos, hasta el momento en que se empren-

dan esfuerzos para que el 44,3% de la poblacidn, que en diciembre del 2011 calificd “bajo” el
desempefio policial, cambie de opinidn. Sin duda, no se trata de una estrategia de marketing.

Chile, como otros paises de la regidn, necesita transitar desde una produccién de cifras sobre per-
cepcidn y valoracién de los actores e instituciones a una gestién de informacién y conocimiento,
en apoyo de la ejecucidn de las politicas y estrategias de la coproduccidn de la seguridad, ampara-
da en el monitoreo y la evaluacién de las estrategias sociopoliciales.

Sin duda, estudiar el desempefio policial desde la perspectiva y percepcién ciudadana ayuda a
corregir las estrategias de acercamiento a la comunidad, reducir la cifra negra o no reporte, me-
jorar la confianza en la policia y la seguridad de las personas y, definitivamente, satisfacer mejor
la demanda de servicios policiales desde la perspectiva de los ciudadanos.

De esta forma, conocer entonces a las policias y examinar la calidad de su interaccién con la
ciudadania es un imperativo, pues hay evidencia que sostiene que es un campo que precisa
mejoras. Esta tarea es sustantiva para el éxito de las estrategias de seguridad. En tanto no se
aborde esta dimensidn, la policia tiene menos oportunidades de dejar de ser vista como parte
del problema.

Entre los especialistas y disefiadores de politicas existe acuerdo en que no es posible mejorar o
mantener los niveles de seguridad sin policias eficientes y eficaces, que entreguen servicios de
calidad. Esto plantea, indudablemente, desafios. Uno de ellos es avanzar en la ejecuciéon y mejo-
ra de estrategias de prevencién y control policial, asegurando el buen desempefio policial. Pero
es mas dificil alin en contextos en que, debido alos altos niveles de prestigio social, tanto la pro-
pia policia como las autoridades podrian convencerse de que ello no es necesario. Romper esta
|égica paralizante no es facil. Pero, como se demostrd aqui, si esa relacion (ciudadano-policia)
se empieza a estudiar con un “indice de desempefio policial”, entonces arribariamos a la con-
clusién —como lo hemos hecho aqui con datos de Chile- de que hay que priorizar el andlisis de
estas dimensiones de la gestidn policial.
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