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Introduccion

El recurso a las evaluaciones ciudadanas
acerca del funcionamiento de la policia tiene
un grado importante de desarrollo en los
paises de habla inglesa, especialmente Esta-
dos Unidos, Gran Bretafia y en una menor
medida, Canadé. Este tipo de aproximacion
al trabajo policial se difundié a partir de la
década de 1970, en un contexto de deslegiti-
macién de las instituciones policiales luego
de episodios de racismo y abusos que se
hicieron publicos a finales de los afios 1960
y de los primeros trabajos académicos sobre
policia que “descubrieron” y problematiza-
ron los conceptos de discrecionalidad poli-
cial y cultura policial (Reiner, 2002: 85).

En la década de 1980 se incremento la uti-
lizacién de estos instrumentos en el marco
de una transformacién en el campo de la in-
vestigacion y del debate sobre el trabajo
policial caracterizada por la difusion del “rea-
lismo™ a lo largo del espectro politico, tanto
en Estados Unidos como en Gran Bretana,

que resulté en el desplazamiento hacia el
centro de la escena de preocupaciones So-
bre la accountability y de la necesidad de
realizar estudios de monitoreo y evaluacién
de los servicios publicos, en general, y de la
policia, en particular (Reiner, 2000: 215: 2002:
86). Este desplazamiento tuvo declinaciones
diferentes de acuerdo a la inscripcion politi-
ca de los actores que impulsaban las medi-
das, que se superpusieron cuando los limi-
tes ideoldgicos se volvieron menos claros
hacia finales de la década.

Desde la 1zquierda se buscé impulsar me-
canismos que generaran ¢ hicieran efectivas
las obligaciones de las autoridades policiales
de rendir cuenta acerca de su trabajo frente a
los gobiernos locales elegidos democratica-
mente. El fundamento radicaba en la percibi-
da necesidad de estructurar canales para la
responsabilizacion de las organizaciones po-
liciales en el marco de una politica democrati-
ca. Las investigaciones promovidas por los
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gobiernos locales tenian principalmente un
tono critico (Reiner, 2000: 211;2002: 83, 85).

Desde el ala neoliberal, estas investiga-
ciones se fundaban en preocupaciones
“managerialistas” acerca de la efectividad y
la eficiencia en el uso de los recursos presu-
puestarios (Reiner, 2002: 84, 86; 2003: 500-
501; Brodeur, 2002: 11; Jones, 2000: 616-617).
Esto fue mas visible en Gran Bretafia donde
el “nuevo management publico” impulsado
desde el gobierno central alent6 a los poli-
cias a definir a los ciudadanos como “clien-
tes” de un servicio y a prestar atencion a
sus deseos y preocupaciones (Bennet, 2002:
141). Un documento de la Association of
Chief Policing Officers senalaba que “el
concepto de calidad es central para ¢l traba-
jo policial y por lo general el unico juez rele-
vante de la calidad es el cliente. El cliente es
el publico™ (Hall, 1998: 226). En este proceso
tomaron forma nuevas legislaciones, formas
de auditoria y de control de gestiéon y una
“cultura del servicio” (Squires, 1998: 169).
Como parte de este proceso “todas las fuer-
zas policiales de Inglaterra” comenzaron a
realizar encuestas regulares de opinion pu-
blica tanto para obtener un cuadro represen-
tativo de las prioridades de los ciudadanos
acerca del servicio policial como para deter-
minar como ha sido su desempefio en la pres-
tacion de ese servicio (Bennett, 2002: 140;
Squires, 1998: 174).

En convergencia con estas tendencias, en
los mismos contextos culturales la emergen-

" En este sentido, en los dltimos afios en Gran Breta-
fia ha habido un desplazamiento desde la preocupa-
cion por la accountability “politica” a la
accountability “managerial”. Esto representé un
importante giro en el que la participacion del publi-
co paso a ser definida en términos de consumidores
que pagan por servicios y se desenfatizaron la obli-
gacion de dar cuenta a los cuerpos elegidos democré-

cia de trabajos de evaluacion del desempe-
fio policial estuvo estrechamente vinculada
a la puesta en marcha de programas de
community policing o de problem oriented
policing (Brodeur, 2002: 11; Sacco, 2002: 157;
ver para estos programas, en general, Moore,
2003). Los impulsores de estos procesos de
reforma policial definieron la necesidad de
abandonar las evaluaciones basadas en los
“indicadores tradicionales” como tasas de
delitos, tiempo de respuesta, nimero de cap-
turas realizadas, hechos heroicos e indices
de resolucion de delitos y requirieron nue-
vas modalidades de valoracién. En este mar-
co comenzaron a disefiarse evaluaciones de
“proceso” y, entre las de “resultado”, se idea-
ron mecanismos que apuntaban a la calidad
del servicio prestado y a la satisfaccion de
la poblacion con relacion al mismo. Esto se
basaba, fundamentalmente, en que las medi-
ciones “tradicionales” no lograban captar la
importancia del “publico™ en los servicios
brindados por la policia (Brodeur, 2002: 16,
19; 2002 a: 75; Bennett, 2002: 143; Moore,
2003: 144; Sacco, 2002: 157). Entre estas nue-
vas evaluaciones se cuentan, por ejemplo,
los analisis de las naticias de los medios de
comunicacion masiva en los que aparecia la
opinién de los ciudadanos sobre la policia,
las investigaciones de los mecanismos para
la presentacion formal o informal de quejas
o las indagaciones de los planteaos en los
foros publicos de discusion sobre la activi-
dad policial (Sacco, 2002: 158).

ticamente, la participacion ciudadana directa y el
tema de la igualdad (Bowling y Foster, 2002: 1016-
1017). “Los debates sobre la accountability policial
han perdido parte del estilo politico que alguna vez
tuvieron, particularmente en comparacién con los
primeros anos de la década de 1980.” (Jones, 2000:
603).
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Un subtipo de estos estudios de evalua-
cion se realizé por medio de la recoleccion de
percepciones de los ciudadanos. Muchos de
estos trabajos eran encuestas de opinion que
apuntaban a obtener percepciones genera-
les acerca de la imagen publica de la policia,
del abordaje que la policia hacia de ciertos
problemas o del funcionamiento de progra-
mas determinados. En otros casos se realiza-
ron encuestas que buscaban obtener infor-
macion sobre victimizacion y sobre evalua-
ciones acerca del servicio policial (Ostrom y
Whitaker, 1973: 54). Solamente en algunas de
ellas se consultaba a los ciudadanos acerca
de sus experiencias con el servicio policial y
se abordaba el problema del nivel de satis-
faccion luego de los contactos con la policia.

Un grupo de trabajos sobre estos temas
esta compuesto por trabajos de académicos
basados en encuestas propias o realizadas
por empresas privadas. Estos estudios —pre-
sentes en la década de 1970 estaban mas
vinculados con exploraciones acerca de las
relaciones deterioradas entre ciudadanos y
policias. Smith y Hawkins (1973: 135-136),
por ejemplo, hicieron una encuesta de “vic-
timizacion y actitudes hacia la policia™. Tra-
bajaron con una muestra representativa de
ciudadanos en Seattle y se propusieron se-
nalar “un conjunto de razones por las que
algunos ciudadanos tienen actitudes nega-
tivas hacia la policia”. Los autores explora-
ron en particular el impacto sobre las actitu-
des negativas de la pertenencia a grupos
étnicos minoritarios. Pero los determinantes
que detectaron se vinculaban mas bien con
los diversos tipos de contactos con funcio-
narios policiales que los encuestados habian
experimentado. A las personas que denun-
ciaron incidentes de victimizacion en el ulti-
mo afio se les pedia que hicieran una evalua-
cion del desempefio de la policia en esa oca-
sion. La variable que mas impacto tenia en

las actitudes negativas estaba vinculaba con
la observacion de funcionarios policiales
realizando “malas practicas” (Smith y
Hawkins, 1973: 135-136).

En lamisma linea Thornton (1975: 325) ex-
plora en base a una encuesta realizada en el
contexto canadiense los “motivos por los
que individuos, grupos, clases, etc. tienen
actitudes radicalmente diferentes hacia la
policia en particular y la aplicacion de la ley
en general”. En este trabajo se aborda tam-
bién el papel que juegan los contactos per-
sonales con funcionarios policiales en la
configuracion de las actitudes hacia la poli-
cia. Cita un conjunto.de trabajos en los que
se afirma que cuanto mayor sea el contacto
personal con la policia, peores son las visio-
nes acerca del trabajo policial (Thornton,
1975:326).

También en la década de 1970 Peek y otros
investigadores (1978) exploraron, basando-
se en una encuesta realizada por Gallup, en
una muestra representativa de adultos esta-
dounidenses los sentimientos (o actitudes
mas afectivas que instrumentales) hacia la
policia. Introdujeron también un elemento
comparativo con respecto a los mismos sen-
timientos frente a otras organizaciones e ins-
tituciones sociales. Y analizaron las varia-
ciones en las opiniones de acuerdo a la raza
y a la edad. Por otra parte, en un estudio
publicado en 1981 en base al mismo sondeo
—en el que mencionan la existencia ya de die-
cinueve trabajos sobre actitudes diferencia-
les frente a la policia en los distintos grupos
raciales— propusieron avanzar en la indaga-
cién del impacto de los contactos entre ciu-
dadanos y policias sobre las opiniones que
aquellos tienen acerca del servicio policial
(Peek etal. 1981:362,371).

Esta linea es planteada también por Boggs
y Galliher (1975), que estudiaron las relacio-
nes entre el estatus social, las actitudes y las
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experiencias con la policia en un area metro-
politana estadisticamente tipica del medio
oeste de los Estados Unidos. Su proposito
era investigar las relaciones entre los con-
tactos con la policia y la evaluacion de su
servicio comparando a personas de raza ne-
gra de distintos status sociales. A diferencia
de los trabajados anteriormente menciona-
dos, distinguieron los contactos iniciados por
los funcionarios policiales de aquellos ciu-
dadanos (Boggs y Galliher, 1975: 394, 399).

Ostrom y Whitaker (1973: 55) trabajaron,
por su parte, sobre una encuesta en India-
napolis y su zona de influencia y buscaron
recoger las experiencias de victimizacion de
los encuestados, sus contactos con la poli-
cia y evaluaciones de los mismos. Su estu-
dio estaba dirigido a calibrar la influencia de
la mayor comunicaciéon y conocimiento en-
tre policia y comunidad sobre la calidad del
trabajo policial.

Por otra parte, otro conjunto importante
de trabajos se realizo en base al anélisis de
encucstas que trabajan sobre muestras am-
plias encargadas por organismos publicos y
que se refieren también a otros temas. Asi,
en Canada la General Social Survey de 1993,
realizada a una muestra representativa de la
poblacidn nacional compuesta por diez mil
personas incluy6 preguntas de opinion acer-
ca de distintos aspectos del trabajo de la
policia (Sacco, 2002: 158-159).

Las evaluaciones del publico acerca de
sus contactos con el servicio policial fueron
recogidas en Gran Bretafia fundamentalmen-
te a través de encuestas de victimizacion,
nacional —la National British Crime Survey—
o locales —la Merseyside Crime Survey y la
Islington Crime Survey—. Aqui, los contac-
tos que los ciudadanos dicen haber tenido
con la policia son usados como medios de
control de las practicas de registro de la po-
licia y como un patrén para comparar esas

demandas de servicio con las declaraciones
publicas generalizadas con respecto a las
prioridades del trabajo policial. (Reiner, 2003:
503). La British Crime Survey es la principal
encuesta nacional de opinion publica en In-
glaterra. Se realiza periddicamente y cubre
una muestra nacional representativa de mi-
les de entrevistados. Las aproximaciones a
la medicion de la satisfaccion del publico se
realizan preguntando a todos los encuesta-
dos qué piensan, en general, de la calidad
del servicio policial y consultando a las per-
sonas que tuvieron contacto con funciona-
rios policiales hasta qué punto se encuen-
tran satisfechas con el resultado (Bennett,
2002: 144). En base a la informacion recolec-
tada en la British Crime Survey se publica-
ron también trabajos sobre las experiencias
de miembros de las minorias étnicas frente al
delito y al trabajo policial (por ejemplo,
Clancy etal., 2001). Una combinacion similar
entre opiniones generales y nivel de satis-
faccion con los contactos con la policia se
realiza en la International Crime Survey
(Sacco, 2002: 159).

En Estados Unidos, un estudio basado en
la National Opinion Survey of Crime and
Justice —una encuesta nacionalmente repre-
sentativa de adultos residentes en ese pais—
se centro en la influencia de los medios masi-
vos de comunicacion sobre las actitudes de
los ciudadanos frente a los funcionarios po-
liciales, buscando establecer diferencias en-
tre los encuestados que hubieran tenido o
no contactos con el servicio policial en los
ultimos dos afios. La hipotesis del autor del
estudio es que “la evaluacion positiva del
contacto con la policia es el determinante mas
importante en las percepciones sobre la efec-
tividad policial”. Es decir, que aquellos que
resultaron satisfechos luego del contacto con
la policia tendran actitudes mas positivas
hacia la policia (Dowler, 2002: 227-228). Otros
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autores utilizaron informacion tomada de la
National Crime Victimization Survey y ex-
ploraron la influencia de los contactos pre-
vi0s con la policia —en especial, para realizar
denuncias— sobre la tendencia ciudadana a
denunciar experiencias subsecuentes de vic-
timizacién (Xie et al., 2006). Por su parte,
Howell ef al. (2004: 46-47) citan, entre otros
estudios dirigidos a este tema, una encuesta
organizada por el Bureau of Justice Statistics
en el que se comparan las experiencias de los
distintos grupos étnicos en sus relaciones
con funcionarios policiales.

Por ultimo, existe atin otro grupo de traba-
jos que se proponen evaluar programas es-
pecificos de reforma policial, recurriendo a
formas de indagar las opiniones de los ciu-
dadanos. Rosenbaum (2002: 49), por ejem-
plo, se refiere al andlisis de Skogan sobre
los efectos del community policing en seis
ciudades de Estados Unidos en el que cons-
truyé indicadores sobre las opiniones de los
encuestados con relacion a la policia, el mie-
do al delito, los desdrdenes y el indice de
victimizacion. Los investigadores que eva-
luaron el Community Patrol Officer
Program, por su parte, hicieron una serie de
entrevistas con representantes claves de la
ciudadania en los distintos distritos en los
que el programa se implement6®. Esta meto-

? Les preguntaban cuales creian que eran los propo-
sitos y métodos del programa; hasta qué punto eran
concientes de sus operaciones; cudl era la naturaleza
del delito callejero y convencional y de los proble-
mas de calidad de vida de la comunidad; qué pensa-
ban ellos de la respuesta de la policia a esos proble-
mas antes y después de la puesta en marcha del pro-
grama y cuales eran sus consideraciones con respecto
a los efectos del programa sobre esos problemas y
sobre el estado genetal de las relaciones entre poli-
cia y comunidad en el distrito (McElroy, 2002: 109).

dologia es reconocida como menos apropia-
da que las encuestas, pero también menos
costosa (McElroy, 2002: 108, 109, 117). En
Chicago, la recoleccion de la opinion ciuda-
dana acerca de un programa de community
policing (el Chicagos Alternative Policing
Strategy) se realizé por medio una encuesta
telefonica, con entrevistas efectuadas antes
y después del comienzo de la intervencion?
(Skogan, 2002: 126).

En algunos de estos casos, a diferencia de
los senalados precedentemente, se indagan
efectivamente también las experiencias di-
rectas de contacto con la policia de los en-
cuestados. El nivel de satisfaccion luego de
los contactos es combinado con otros indi-
cadores de evaluacion. Por ejemplo, en un
estudio sobre community policing en Joliet,
Illinois, se lo utilizé conjuntamente con per-
cepciones acerca de problemas en el barrio,
miedo al delito y experiencias de victimiza-
cion. (Rosenbaum, 2002: 49).

En la actualidad, este tipo de trabajos se
sigue desarrollando. Un analisis de todas las
publicaciones en lengua inglesa durante los
anos 2000, 2001 y 2002 seiiala que el campo
de las indagaciones sobre “satisfaccion ciu-
dadana” con el trabajo policial constituye
una de las seis principales areas en las que
es posible dividir a los estudios sobre poli-

* Entre muchas otras cuestiones vinculadas con la
participacion en el programa, la investigacion in-
cluia preguntas para medir opiniones acerca de la
policia. Diez preguntas exploraban las opiniones de
los entrevistados sobre la calidad del servicio poli-
cial, otras tres preguntaban sobre la agresividad en
las calles o el uso excesivo de la fuerza por parte de
la policia y dos evaluaban el optimismo de los entre-
vistados acerca del futuro del trabajo policial en
Chicago (Skogan, 2002: 134).
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cia’. De todas maneras, constituye uno de
los menos desarrollados en términos de can-

tidad de publicaciones.® (Beckman ez al.,
2003,2004,2005).

2. Caracteristicas del estudio sobre contactos y evaluaciones
del servicio policial en el Barrio Guadalupe de la ciudad de Santa Fe

El presente trabajo es el primer emergente
de una investigacion desarrollada desde el
Programa Delito y Sociedad de la Universi-
dad Nacional del Litoral y se vincula a una
iniciativa que pretende poner en marcha un
mecanismo de control del servicio policial
basado en la actividad de organizaciones de
la sociedad civil y la participacién ciudada-
na en el area de Guadalupe en la ciudad de
Santa Fe. Uno de los propositos fundamen-
tales de esta iniciativa es romper con la opa-
cidad que paraddjicamente rodea, en gene-
ral, al trabajo policial en nuestros contextos,
produciendo informacién acerca del desem-
pefio de la policia a partir de la sistematiza-
cion de los conocimientos que cada ciuda-
dano obtiene al respecto mediante la expe-
riencia de contacto directo con la actividad
policial. Esta informacidn sistematizada de-
beria servir como fundamento para evaluar
si la institucion policial en esta zona urbana
determinada “hace cumplir la ley cumplien-
do laley”, pero también el grado de efectivi-
dad en el desarrollo de esta tarea. Se trata de
incorporar ademas la identificacion de bue-
nas practicas policiales y la consideracion
de la interaccion entre el funcionario policial
individual y el segmento organizacional en
la produccion de las mismas.

* Los otros cinco son: la organizacién y gestion de la
institucién policial; las opiniones y comportamien-
tos del personal policial; accountability y mala con-
ducta policial; estrategias y tacticas de la policia; y
evaluaciones de la efectividad general de la policia.
Este dltimo campo agrupa a las mediciones “tradi-
cionales™ acerca del impacto del trabajo policial
(Beckman et al., 2003: 95).

En este marco, se ha llevado adelante un
meticuloso trabajo de recoleccién de las pers-
pectivas de los ciudadanos que han tenido
un contacto directo con el servicio policial
en un determinado arco de tiempo —los ulti-
mos seis meses— en diversas subzonas del
area urbana comprendida entre Av. Siete Je-
fes (Oeste), Av. Aristébulo del Valle (Este),
J.P. Lopez (Sur) y limite del ejido urbano (Nor-
te), teniendo en cuenta las. fronteras tradi-
cionales de los barrios y los indicadores so-
ciales y econémicos mas relevantes.

Hemos iniciado nuestro trabajo de campo
de acuerdo a un esquema rotativo que permi-
ta ir recorriendo en su totalidad las subzo-
nas. A partir de este trabajo de recoleccion se
podra construir un cuadro claro de los pro-
blemas del servicio policial a través de diver-
sos indicadores claves, tanto en cada una de
las subzonas como con respecto a la zona en
general. Este trabajo expresa los resultados
del primer ejercicio en este sentido.

El relevamiento cuyos resultados presen-
tamos, fue realizado en una subzona acota-
da al interior de la Asociacién Vecinal 26
“Guadalupe Oeste”. Fue disenado y realiza-
do conjuntamente por el Programa Delito y
Sociedad y el Observatorio Social de 1a Uni-
versidad Nacional del Litoral y consistié en

S En el afio 2000 aparecieron 18 estudios de este
tipo sobre un total de 335 publicaciones (Beckman
et al, 2003: 81); en 2001, 15 sobre 424 (Beckman
et al., 2004: 167); en 2002, 22 sobre 464 (Beckman
et al., 2005: 297).
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censar los hogares comprendidos en dicha
subzona. Segun datos del CENSO 2001 en
esta area habia 1384 hogares y 4752 residen-
tes. Se trata desde el punto de vista de los
indicadores sociales y econémicos de una
tipica drea de clase media. Se lograron 890
entrevistas positivas que respondieron los
interrogantes planteados en el instrumento
de recoleccién, lo que implico una tasa de
respuesta de aproximadamente el 64%, que

resulta extremadamente elevada para este
tipo de trabajo de campo, sobre todo si se
tiene en cuenta que se trata de un censo
sobre un tema sensible para los ciudadanos
—las experiencias de contacto con el servi-
cio policial y las valoraciones que las mis-
mas generan— que puede producir suscepti-
bilidades de diversa indole que podrian
impactar negativamente en la predisposicion
para responder a la entrevista.

3. Experiencias de contacto con el servicio policial

Practicamente tres de cada diez personas
entrevistadas tuvieron al menos un contac-
to con el servicio policial en los tltimos seis
meses (Ver Grafico 1). Se trata de una preva-
lencia extraordinariamente significativa que
permite inferir la importancia que tiene el

servicio policial en la vida cotidiana de los
ciudadanos, constituyéndose e¢n una de las
instituciones estatales que mayor presencia
posee en el territorio y erigiéndose como una
de las “caras visibles” mas frecuentes del
Estado frente al ciudadano®.

Grafico 1: Contacto con el servicio policial en los Gltimos seis meses

e A

¢ Segun la British Crime Survey, el 49% de la pobla-
cién tuvo algin contacto con la policia en el plazo
de un ano (Reiner, 2003: 503). La General Social
Survey de Canada reveld que un 45% de los entrevis-
tados tuvo al menos un contacto con la policia en
los doce meses anteriores a la investigacion. Esta

proporcion es calificada de “relativamente grande”
por Sacco (Sacco, 2002: 164). Si bien se trata de
investigaciones que tienen un cumulo de diferencias
con respecto a la realizada en Santa Fe, resulta ilus-
trativo recurrir a la comparacién en este sentido.
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La proporcién de personas de sexo mas-
culino que manifestaron haber tenido con-
tacto con el servicio policial es levemente
mayor que la del sexo femenino: el 31,5% de
los varones y el 27,2 % de las mujeres. Las
personas que tienen entre 21 y 40 afos
(32,5%) o mas de 60 afios (30,9%) manifesta-
ron en mayor medida haber tenido contacto
con la policia que quienes tienen entre 14 y
20 anos (26%) y entre 41 y 60 anos (24,6%),
aun cuando la diferencia no resulta muy sig-

nificativa. Es decir que con respecto a la pro-
duccion de contactos con el servicio poli-
cial, no se presentan diferencias muy signi-
ficativas nacidas de las variables de sexo y
edad del ciudadano’.

La policia inicio6 sélo un cuarto del total de
los contactos registrados. Esto significa que
la mayor parte de los encuentros que se pro-
ducen entre policias y ciudadanos se dan
como consecuencia de una iniciativa de cs-
tos ultimos.* (Ver Grafico 2).

Grafico 2: Fuente del contacto entre el funcionario policial y el ciudadano

X
~
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75,60%

7 En general, en otros contextos se sostiene que el
tipo y las frecuencias de los contactos con la policia
no estan distribuidos azarosamente sino que varian
significativamente entre grupos etarios y por sexo
(por ejemplo, Thornton, 1975: 338).

$ Esta proporcién es practicamente idéntica a la que
informa Reiner para Gran Bretana: tres de cada cua-
tro contactos fueron iniciados por los ciudadanos

24,40%

B Por el policia

1 Por el ciudadano

(Reiner, 2003: 503). Otros estudios revelan tam-
bién como mas frecuentes los contactos iniciados
por ciudadanos. En el trabajo de Boggs y Galliher
dos de cada cinco encuestados habian iniciado con-
tactos con la policia en el ultimo afo, frente al
7.4% de ciudadanos que experimentaron contactos
iniciados por funcionarios policiales (Boggs y
Galliher, 1975: 400).
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En los varones son mas frecuentes los con-
tactos iniciados por la policia (el 35%) que en
las mujeres (el 15,6%). Se visualizan contras-
tes mucho mas relevantes en lo relativo a los
grupos etarios: en el grupo que tiene entre 14
y 21 afios son mucho mas frecuentes los con-
tactos iniciados por los funcionarios policia-
les, llegando a la exagerada proporcion del
59,4%. En los grupos restantes, los policias
mician los contactos cn el 25.3% de los ca-
sos en las personas de entre 21 y 40 afos,

solamente en el 13,8% de las personas de
entre 41 y 60 afios y en el 17,2% de los casos
de las personas de mas de 61 anos.

Por ende, en los contactos iniciados por
los funcionarios policiales —a diferencia de
aquellos iniciados por los ciudadanos- tie-
nen peso las variables de sexo y edad del
ciudadano; en dichos encuentros los fun-
cionarios policiales tienen tendencialmente
como interlocutor preferencial a varones y
jovenes.

3.1. Contacto con el servicio policial iniciados por el ciudadano

La mayoria de los contactos iniciados por
los ciudadanos se realizaron personalmente
(ver Grafico 3). Esto es algo mas frecuente
en el caso de los varones (73,7%) que en las
mujeres (64,7%). El grupo de personas mas
Jovenes (entre 14 y 21 afios) inicia una pro-

porcion mayor de contactos telefonicamente
(46,2%) que el resto de los grupos. La pro-
porcion de contactos iniciados personalmen-
te asciende con la mayor edad de las perso-
nas —llega al 73,6% de los casos en los ma-
yores de 61 anos.

Grafico 3: Via del contacto iniciado por el ciudadano

31,80%

- @ Telefonicamente

i LI Personalmente
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A quienes iniciaron personalmente sus
contactos se les consulté el lugar en el que
se realizo. La gran mayoria de los contactos
se inicid en una sede policial: comisaria, sub-
comisaria o destacamento. Muy pocas per-
sonas iniciaron el contacto en la calle, acer-
candose a un movil policial o a un funciona-
rio policial realizando patrullaje a pie u

ocupando una parada fija. Este dato es un
indicador de la escasa presencia policial a
pie en la subzona abordada y de la inefectivi-
dad del patrullaje motorizado para generar
encuentros cara a cara con los ciudadanos —
no obstante constituir la técnica ampliamen-
te preferida de presencia policial en el territo-

rio—(ver Grafico 4).

Griafico 4: Lugar en que se inici6 el contacto cara a cara

2,30%
3,80% -
1.50% -

92,50%

Casi la mitad de los entrevistados sefiala
que inicio el contacto con el servicio policial
para denunciar un delito (43,1%) y casi uno
de cada diez dijo haber contactado a la poli-
cia para denunciar una persona o circuns-
tancia sospechosa (9,7%). A estos datos es
posible agregar que algunas personas dije-
ron que su motivo era denunciar una moles-
tia, un problema o un disturbio en su barrio
—que podia no tratarse necesariamente de
un delito, pero que expresa una situacion de

7 En una comisaria

B En lacalle

B En otro lugar

. No sabe/ No
contesta

malestar susceptible de ser resuelta a través
del recurso a institucion policial- (4,1%). Es
decir que mas de la mitad de las personas
contactan al servicio policial por iniciativa
propia en funcion de un motivo que esta de
alguna manera vinculado —en la forma en que
ellos lo interpretan— al problema de la segu-
ridad frente al delito. Sin embargo, resulta
extremadamente importante que una propor-
cién muy significativa de los entrevistados
que 1niciaron dicho contacto se dirigen a la
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institucion policial para realizar un tramite
administrativo (37,9%). Este dato rompe con
la idea socialmente difundida —inclusive en
el medio académico— de que la actividad
policial esta solo dirigida al tema de la segu-
ridad frente al delito y revela en qué medida
existen otras tareas que lleva adelante coti-
dianamente la institucion policial y que ocu-
pan una parte importante del tiempo de tra-
bajo de los funcionarios policiales. Si tene-
mos en cuenta la totalidad de las personas

Tabla 1

que tuvieron contacto con el servicigo poli-
cial —sin diferenciar si el mismo fue iniciado
por el ciudadano o por la institucion poli-
cial-, el 28,6% de las mismas lo hicieron para
realizar un trdmite administrativo. Es decir
que —al menos en la subzona estudiada—

poco mas de uno de cada cuatro contactos

con el servicio policial se realizan por razo-
nes ajenas al tema de la seguridad frente al
delito (ver Tabla 1).

Motivo del contacto iniciado por el ciudadano

Prop. de respuestas

Para denunciar un delito 43.1%
Para denunciar a una persona o circunstancia

sospechosa en su barrio 9,7%
Para denunciar un disturbio o un problema

en su barrio, algo que le molesta 4,1%
Para pedir ayuda ante una emergencia que

no sea un delito ,5%
Para informar sobre un accidente de transito 3,6%
Para realizar un tramite 37.9%
Para informar sobre otra circunstancia 5%
Para pedir informacion 1,0%
Otra finalidad 2.6%

(a) Los porcentajes no suman el 100% dado que el respondente podia dar mas de una respuesta

3.2. Contacto con el servicio policial iniciado por el funcionario policial

En cuanto a los contactos iniciados por
funcionarios policiales, la mayoria de ellos
se produjo en las viviendas de los residen-

tes o en la calle. Un porcentaje mucho menor
de entrevistados respondié que un policia
se dirigi6 a ellos en un espectaculo publico
(ver Tabla 2).
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Tabla 2

Lugar en el que se inici6 el contacto

Prop. de respuestas (%)

Un policia lo visité en su casa 41,3
Un policia lo visit6 en su negocio/comercio/oficina 1.6
Un policia se dirigi6 a usted en la calle _ 41,3
Un policia se dirigio a usted en un especticulo ptiblico 6.3
Otra respuesta 1.9
NS/NC 1,6
Total 100,0

Se perciben aqui algunas diferencias rele-
vantes en la experiencia de los varones y las
mujeres entrevistadas. Un 24,4% de los va-
rones y un 72,7% de las mujeres respondie-
ron que un policia los visitd en su casa. Esto
puede estar vinculado a una diferencia subs-
tancial de presencia durante el dia en el ho-
gar de varones y mujeres en la subzona abor-
dada. En cambio, un 51,2% de los varones
frente a s6lo un 22,7% de las mujeres dijeron
que un policia se acerco a ellos en la calle.
Solamente los varones tuvieron contactos
iniciados por la policia en espectaculos pu-
blicos —en un porcentaje importante: el 9,8%.

En cuanto a los grupos etarios, también
existen diferencias significativas. A medida
que aumenta la edad, aumenta la proporcion
de contactos iniciados en las viviendas de

los encuestados (15,8% en los menores de
21 anos; 29,2% en quienes tienen entre 21 y
40; 66,7% de los contactos de quienes tie-
nen entre 41 y 60 y 90,9% de los contactos
de los mayores de 60 anos). Y a la inversa
con respecto a los contactos que los funcio-
narios policiales inician en la calle. Finalmen-
te, los menores de 21 afios tienen una pro-
porcion de contactos iniciados en especta-
culos publicos mas importante que el resto
de los grupos erarios (15,8%).

Al momento de producirse el contacto ini-
ciado por el servicio policial en la calle, la
mayoria de los encuestados se encontraba
en un vehiculo motorizado. En menor pro-
porcidn —y en porcentajes similares— las per-
sonas respondieron que se encontraban a
pie o en bicicleta (ver Grafico 5).
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Gréfico 5: Situacion del ciudadano cuando se produjo el contacto en la calle

3.80%

23.10%

26,90%

Las respuestas indican que los policias se
acercan mas a los varones cuando éstos se
encuentran en un vehiculo motorizado
(52,4%) que a las mujeres (20%). En cambio,
las mujeres protagonizaron una mayor pro-
porcion de encuentros que los varones en-
contrandose a pie (40,0% contra 23,8%). Los
contactos con los menores de 21 anos se
iniciaron en una mayor proporciéon encon-
trandose éstos a pie (36,4%). En cambio, en
quienes tienen entre 21 y 40 afos y entre 41
y 60 predominan los contactos iniciados es-
tando en un vehiculo motorizado.

La mayor parte de los contactos iniciados
por funcionarios policiales se produjeron
para pedir algin tipo de colaboracion (31,7%)
o para solicitar documentacion (30,2%). Una
proporcion menor de los encuestados mani-
festo que el policia inici6 el contacto para
detenerlo por “averiguaciéon de identidad”
(7.9%). Sin embargo, resulta en si mismo muy
significativo que casi una de cada 10 perso-
nas haya entrado en contacto con el servi-
cio policial a partir de una iniciativa de un
funcionario policial en funcién del uso de
esta facultad legal, lo que revela la medida

46,20%

i En vehiculo

B Apic

En bicicleta

i No contesta

en que la misma es utilizada rutinariamente
en la actividad policial vinculada a la “pre-
vencion del delito”. Aqui —como en los con-
tactos iniciados por el ciudadano— se obser-
va que aquellos encuentros directamente
vinculados a la cuestion de la seguridad fren-
te al delito no son tan significativos cuanti-
tativamente como comtinmente se piensa. Si
sumamos los contactos originados para pe-
dir documentacién —que incluyen los su-
puestos de pedido de DNI para verificar la
identidad y determinar si se trata o no de
una persona que ha cometido un delito y de
pedido de la documentacion del automévil o
la motocicleta para verificar si se trata de un
vehiculo robado— para pedir informacion
sobre un delito u otra circunstancia que la

“persona pudiera haber presenciado, para in-

vestigar al ciudadano como sospechoso de
un delito y para detenerlo por averiguacion
de identidad, arribamos al porcentaje de
49,2%. El resto de los motivos que han lleva-
do al funcionario policial a iniciar el contac-
to con el ciudadano parecen no estar, al me-
nos directamente, vinculados a la cuestion
del delito. (ver Tabla 3).
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Tabla 3

Motivo del contacto iniciado por el funcionario policial (a)

Prop. de respuestas

Para solicitarle documentacién 30,2%
Para solicitarle informacién sobre un delito que usted pudiera

haber presenciado 3.2%
Para solicitarle informacion sobre otra circunstancia que usted

pudiera haber presenciado 1,6%
Por una circunstancia problematica que usted estaba viviendo 4,8%
Para pedirle algin tipo de colaboracion C31,7%
Para hacerlo objeto de una exaccion ilegal 1,6%
Para investigarlo como sospechoso de un delito 6,3%
Para detenerlo por averiguacion de identidad 7,9%
Otra respuesta 17.5%

(a) Los porcentajes no suman el 100% dado que el respondente podia dar mds de una respuesta.

Se presentan aqui también algunas dife-
rencias relevantes entre varones y mujeres.
Los policias se dirigen mucho mas a los va-
rones que a las mujeres para solicitar docu-
mentacion (39% contra 13,6%) y se dirigen
significativamente mas a las mujeres que a
los varones para pedir algun tipo de colabo-
racion (54,5% contra 19,5%).

Los contactos para solicitar documenta-
c16n predominan entre quienes tienen entre
21 y 40 anos, constituyendo el 45,8% de los
contactos iniciados por la policia en esa fran-
ja etaria. La frecuencia de este tipo de con-
tactos es menor entre quienes tienen entre
14y20(31,6%)y41y60(22,2%). La propor-
cion de contactos para pedir colaboraciéon
aumenta con la edad: constituyen el 10,5%
de los contactos de menores de 21 afios y el
54,5% de los contactos de los mayores de 60
anos. El 18,2% de los contactos con mayo-
res de 60 afios iniciados por la policia estu-

’ En referencia a las caracteristicas diferentes que
tienen los contactos de acuerdo a la pertenencia a
los grupos étnicos de los ciudadanos, Howell et al.
citan trabajos de los que emerge que es mas probable

vieron vinculados a una circunstancia pro-
blematica que la persona estaba viviendo.
Resulta significativo que entre los menores
de 21 afios el 21,1% de los contactos se dio
en una detencion por averiguacion de iden-
tidad y el 10,5% para investigarlo como sos-
pechoso de un delito. Ya en la franja etaria
inmediatamente posterior —de 21 a 40 afios—
el peso de estos motivos cae significativa-
mente (4,3% y 8,3%, respectivamente), para
desaparecer en los grupos de mayor edad.

Estas diferencias de las variables de sexo
y edad con respecto a los contactos inicia-
dos por los funcionarios policiales en lo que
se refiere a los motivos vinculados a la se-
guridad frente al delito, podrian ser interpre-
tadas como indicadores del estereotipo de
sospechoso/delincuente con el que se guia
la actividad policial, especialmente vincula-
da a la “prevencion del delito™ —esencial-
mente, joven y masculino.’

que los negros experimenten contactos involunta-
rios, rudos o confrontativos; que sean cuestionados
y/o requisados sin causa o debido proceso; que expe-
rimenten abuso verbal o fisico. (2004: 46).
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3.3. Otros rasgos de las experiencias de contacto con el servicio policial

Poco més de una de cada diez de las per-
sonas que tuvieron contacto con el servicio
policial en la subzona analizada, conocian al
funcionario policial con el que tuvieron el
contacto. Este resulta un indicador relevan-
te para analizar la relacion de “proximidad”

entre policia y ciudadanos —cuanto mas co-
nocimiento, mayor “proximidad”— que se
hara especialmente mas rico cuando pueda
ser comparado con mediciones semejantes
en otras subzonas y a lo largo del tiempo."
(ver Grafico 6).

Grafico 6: Conocimiento del funcionario policial

12.80%

o

El uso de la fuerza fisica por parte del fun-
cionario policial durante el contacto es un
indicador de en que medida se trata de un
contacto altamente conflictivo, ya que la vio-
lencia resulta la manifestacion extrema de
conflictividad. Se pregunté a los entrevista-
dos si durante su experiencia de encuentro
con el servicio policial los funcionarios poli-

10 Smith y Hawkins incluyeron en su trabajo en Seattle
dos preguntas tendientes a evaluar la influencia del
conocimiento del funcionario policial por parte del
ciudadano en las actitudes de éstos hacia la policia.
Preguntaron a los ciudadanos si conocian a algun
policia lo suficiente como para llamarlo por su nom-

®No
|si

87,20%

ciales utilizaron efectivamente la fuerza fisi-
ca contra personas u objetos. El porcentaje
de casos en los que la policia lo hizo es ex-
tremadamente bajo. Este indicador se hara —
como el precedente— mas significativo cuan-
do pueda ser comparado con mediciones

~semejantes en otras subzonas y a lo largo

del tiempo. (ver Grafico 7).

bre o para saludarlo si lo cruzaban por la calle. Por
otro lado, se consultaba si tenian un amigo cercano
o un pariente que fuera policia. La conclusién que
obtuvieron es que ese signo de proximidad no
influenciaba en las opiniones acerca del trabajo po-
licial. (Smith y Hawkins, 1973: 143-144).
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Grafico 7: Uso de la fuerza fisica durante el contacto
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4. Evaluaciones a partir de los contactos con el servicio policial
4.1. Nivel de satisfaccion y razones de la insatisfaccion

De la totalidad de los entrevistados que
tuvieron contacto con el servicio policial, el
67% manifestaron que la actuacion, en ge-
neral, de los policias durante el contacto fue
satisfactoria (48,8%) o muy satisfactoria
(18,2%). En cambio, el 33% de los entrevis-
tados manifestaron tener poco o ningtn ni-
vel de satisfaccion con relacion al servicio

policial luego del contacto (ver Grafico 8). Si
bien los indicadores positivos con respecto
al nivel de satisfaccion son muy significati-
vos, este dato sigue revelando que una de
cada tres personas que —no importa de qué
manera— han tenido contacto con el servicio
policial tienen una valoracién negativa del
mismo.

Grafico 8: Nivel de satisfaccion con el contacto con el servicio policial

13,60%

19,40%

48.80%

18,20%

) Muy satisfactoria
B Satisfactoria
Poco satisfactoria

B Insatisfactoria
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El nivel de satisfaccion es un poco mayor
entre las mujeres que entre los varones:
71,7% frente 61,7%. Es decir que entre los
varones la proporcion de insatisfaccion cre-
ce, alcanzando casi cuatro de cada diez que
tuvieron contacto con el servicio policial.

La satisfaccion con la actuacion policial
esta mas extendida en quienes tienen entre
41 y 60 anos (64,6% de respuestas positi-
vas) y especialmente, cntre los mayores de
61 afos (84,4%). E140,6% de los menores de
21 anos y el 41,1% de quienes tienen entre
21 y 40 manifestaron que el contacto resultd
poco satisfactorio o insatisfactorio''.

Los niveles de satisfaccion con el contac-
to varian poco significativamente de acuer-
do a quién haya iniciado el contacto. E1 66,6%
de los contactos iniciados por ciudadanos
fueron para estos satisfactorios (45,6%) o
muy satisfactorios (21%). Este porcentaje
asciende levemente (al 68,2%) en el caso de
los contactos iniciados por los funcionarios
policiales (9,5% de contactos muy satisfac-
torios y 58,7% de contactos satisfactorios)
—si resulta menor la proporcion en este ulti-
mo tipo de los “muy satisfactorios”. El 18,5%
de los contactos iniciados por ciudadanos y
el 22,2% de los contactos iniciados por fun-
cionarios policiales resultaron “poco satis-
factorios”, mientras que resultaron “insatis-
factorios” el 14,9% de los contactos inicia-
dos por los ciudadanos y el 9,5% de los
contactos iniciados por funcionarios poli-
ciales'?.

Podemos explorar ulteriormente algunas
diferencias en los niveles de satisfaccion/
insatisfaccion al interior de la distincion de
acuerdo a la fuente del contacto —si fue ini-

" Algunos datos de encuestas realizadas en Gran Bre-
tafia y Canada van en un sentido analogo. Las eva-
luaciones mas positivas son provistas por los entre-
vistados de mayor edad (citas en Sacco, 2002: 164).
12 En general, en las encuestas realizadas en otros

ciado por el ciudadano o por el funcionario
policial.

Comencemos por los contactos iniciados
por el ciudadano. Es posible constatar que el
52,5% de las personas que manifestaron que
la policia se desempend muy satisfactoria-
mente y el 49,5% de las que afirmaron que lo
hizo satisfactoriamente iniciaron sus contac-
tos para realizar un tramite administrativo,
frente al 17,1% de las que respondieron “poco
satisfactoriamente™ y el 6,9% de las que con-
testaron “insatisfactoriamente”. Siinvertimos
la relacion entre ambas variables, observa-
mos que, del total de personas que iniciaron
sus contactos con el servicio policial para
realizar un tramite administrativo, el 28,3% dijo
estar muy satisfecha y el 60,8% satisfecha -
un total de 89,1%. Sélo el 8,1% result6é poco
satisfecho y el 2,7% insatisfecho. Por otro
lado, el 60% de las personas que manifesta-
ron que la policia se desempeiié poco satis-
factoriamente y el 75,9% de las personas que
contestaron insatisfactoriamente iniciaron
sus contactos para denunciar un delito, fren-
te al 32,5% de quienes contestaron muy sa-
tisfactoriamente y el 33,0% de quienes con-
testaron satisfactoriamente. Si invertimos la
relacion entre ambas variables, observamos
que el 15,1% de los ciudadanos que iniciaron
contactos para denunciar delitos dijeron es-
tar muy satisfechos y el 34,8% satisfechos -
un total de 49,9%. En cambio, un 24,4% y un
25,5% de quienes denunciaron delitos en la
policia dijeron estar —respectivamente— poco
o nada satisfechos un total de 50%. En sinte-
sis, la satisfaccion con el servicio policial tien-
de a ser mas alta cuando el motivo que ha
llevado al ciudadano a realizarlo es la gestion

paises, tiende a registrarse una mayor satisfaccion
en los contactos iniciados por ciudadanos (“volun-
tarios™) que en los iniciados por funcionarios poli-
ciales “involuntarios™. (Sacco, 2002: 1635).
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de tramites administrativos; en cambio tien-
de a ser mas baja cuando el motivo que ha
- guiado al ciudadano es la denuncia de un
delito™,

Por otro lado —siempre dentro del mismo
tipo de contacto— los niveles de satisfac-
cion son mas altos entre quienes lo iniciaron
personalmente (71,4%) —20,3% muy satisfac-
torias y 51,1% satisfactorias— que entre quie-
nes iniciaron ¢l contacto telefonicamente,
solo el 56,5% lo valoro satisfactoria o muy
satisfactoriamente’. _

Con respecto a los contactos iniciados por
los funcionarios policiales, no parece signifi-
cativo el motivo por el cual el policia inicio el
encuentro para diferenciar niveles de satis-
faccion. Asi entre quicnes opinan que ¢l en-
cuentro fue satisfactorio o muy satisfactorio
se reparten mas o menos en la misma medida
los motivos “solicitar documentacion” y “pe-
dir una colaboracién” y lo mismo sucede en-

tre aquellos que consideran al contacto como

poco satisfactorio o insatisfactorio. Se obser-
va que ¢l 50% de las personas que sostuvie-
ron que la actuacion policial fue “muy satis-
factoria” y el 48,6% de quienes sostuvieron
que fue “satisfactoria” corresponden a con-
tactos iniciados por un policia que visita la
casa del respondente. En cambio, entre las
personas a las que el contacto resulté “poco

'3 El hecho de que los ciudadanos resulten, en gene-
ral, menos satisfechos cuando inician contactos con
la policia para denunciar experiencias de victimiza-
cion —tendencia que se repite en otros paises— puede
ser explicado porque quienes contactan a la policia

en circunstancias desgastantes y adversas pueden’

trasladar la insatisfaccion general con la situacion al
servicio policial (Sacco, 2002: 162). Sin embargo,
también se han registrados resultados diversas. Asi,
en Gran Bretafia, la mayor parte de las personas que
contactaron a la policia para denunciar delitos es-
tadn, por lo menos, “razonablemente satisfechas”
con la respuesta policial, aun cuando durante el trans-
curso de la década de 1980 se registré un descenso

satisfactorio” o “insatisfactorio” predominan
los contactos iniciados por la policia en la
calle —42.,9% y 83,3%, respectivamente.

Es importante tener en cuenta que la insa-
tisfaccion con lo que el policia hizo o dejo
de hacer no implica necesariamente que se
haya tratado de una accion inapropiada. Las
victimas de delitos pueden, por ejemplo, mo-
lestarse por los intentos de los funcionarios
policiales de establecer la legitimidad de la
denuncia, aunque eso no signifique necesa-
riamente que el policia deberia haber actua-
do en forma distinta. Es decir, los ciudada-
nos pueden entender mal o juzgar equivoca-
damente las acciones de la policia. Por
contraste, los niveles altos de satisfaccion
de los ciudadanos con el servicio policial
pueden indicar la aprobacion de acciones
que no sean respetuosas de la legalidad
(Sacco, 2002: 161). Para tratar de subsanar,
al menos en parte, esta ambigiiedad se le
pregunto a los entrevistados acerca de las
razones de la insatisfaccion.

El 76,4% de los encuestados que resulta-
ron insatisfechos o poco satisfechos con el
servicio policial sefialaron que esto se debio
a que los funcionarios policiales “no hicie-
ron nada” o “fueron incompetentes™. Este
volumen implica—y esto resulta muy signifi-
cativo— el 25% del total de las personas que

considerable en los niveles de satisfaccion. (Reiner,
2003: 504). _

¥ En términos generales se ha registrado que los
contactos “cara a cara” estan vinculados con nive-
les mas elevados de satisfaccion ciudadana que los
obtenidos por la via de contactos “impersonales”
(Sacco, 2002: 165) Sin embargo, esto no se ha dado
en ciertos casos particulares como en la British Crime
Survey de 1988 en la que la mitad de las personas que
contactaron a la policia por medio del sistema de
emergencia “999” (52%) o visitando una sede poli-
cial (47%) dijeron haber quedado satisfechas —en la
misma medida— con el desempefio de la policia.
(Bennett, 2002: 144).



Ciudadania, contactos y evaluacién del servicio policial. Indagaciones socioldgicas...

177

tuvieron un contacto con el servicio policial
en la subzona analizada.

Por otro lado, poco méas de un cuarto
(25,9%) de los encuestados sefialé6 como ra-
z6n de la insatisfaccion que el funcionario

Tabla 4

policial fue “demasiado rudo, arrogante o
brusco” o que usé “indebidamente la fuerza
fisica™. Y casi un 17% apunté a la demora en
el tiempo de respuesta ante el reclamo de
presencia policial.” (Tabla 4).

Razones de la insatisfaccion (a)

Prop. de respuestas

No hizo nada 43,5%
Fue demasiado rudo / arrogante / brusco 21,2%
Demor6 en llegar 16,5%
Usé indebidamente la fuerza fisica 4,7%
Fue incompetente 32,9%
No lo inform6 adecuadamente 5,.9%
Otro motivo 9.4%

(a) Los porcentajes no suman el 100% dado que el respondente podia dar mas de una respuesta

Las razones “no hizo nada”, “fue incom-
petente”, “demor6 en llegar” o “no lo infor-
mo adecuadamente” son mas frecuentes
entre las mujeres que entre los varones que
poseen bajos niveles de satisfaccion con el
servicio policial (47,5% a 37,8%; 32,5% a
28,9%;20%a 13,3%y 10% a 2,2%, respecti-
vamente). En cambio, los varones manifies-
tan una mayor insatisfaccion que las muje-
res en casos en que los policias fueron ru-
dos, arrogantes o bruscos (28,9% contra 7,5%
de las mujeres).

Por otro lado, se registra una mayor pro-
porcion de casos de insatisfaccion porque el
policia “no hizo nada” en el caso de contac-
tos iniciados por los ciudadanos -52,3% fren-
te al 10% en los casos de los contactos ini-
ciados por los funcionarios policiales- lo que
resulta en cierta medida obvio pues es en

1 Las investigaciones en Gran Bretafa también apun-
tan las razones de la insatisfaccién. Cerca de un
tercio de los encuestados imsatisfechos considerd que
existié una aparente falta de interés de la policia en

este tipo de contactos en que el ciudadano le
pide a la policia que haga algo. Por su parte,
la insatisfaccion en los contactos iniciados
por la policia se debid en ¢l 50% de los casos
a que éste actud de manera ruda, arrogante o
brusca. La insatisfaccion por demoras es,
obviamente, mas frecuente en los casos de
contactos iniciados por los ciudadanos -20%
frente a 5%. La insatisfaccion por incompe-
tencia se observa en el 32% de los contactos
iniciados por ciudadanos y en el 25% de los
contactos iniciados por policias. No hay va-
riaciones significativas en las razones de la
insatisfaccion de acuerdo a los distintos ti-
pos de motivos que guiaron el contacto, tan-
to en aquellos iniciados por los ciudadanos
como en aquellos iniciados por los policias,
ni dentro de los contactos iniciados por los
ciudadanos de acuerdo a la via del contacto.

sus casos y el 42% interpretd que la policia “no
habia hecho lo suficiente”. E1 53% hizo alusién a
una “aparente falta de esfuerzo”. (Bennett, 2002:
145).
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4.2. Quejas ante la insatisfaccion y razones de la ausencia de quejas

A las personas que manifestaron que el
contacto les result6é poco satisfactorio o insa-
tisfactorio se les preguntd si presentd alguna

queja por el comportamiento de los funciona-
rios policiales. La gran mayoria de las perso-
nas respondio negativamente (Grafico 9).

Grafico 9: Ciudadanos que presentaron quejas por el comportamiento policial

5.90%

94.10%

No existe una diferenciacion significativa
en cuanto a la decision de quejarse de acuer-
do a las variables de sexo y edad de los ciu-
dadanos. Por otro lado, en todos los casos
en que se presentaron quejas los contactos
con el servicio policial habian sido iniciados
por ciudadanos. No hay quejas en los con-
tactos iniciados por los funcionarios poli-
ciales juzgados como insatisfactorios por los
ciudadanos.

A quienes no presentaron quejas por el
comportamiento policial se les pregunt6 el
motivo. Una mayoria importante de encues-
tados (65,9%) manifestd que “hubiera sido
una pérdida de tiempo”, esta respuesta es
mas frecuente entre los varones (71,7%) que
entre las mujeres (60%) y entre los grupos
de menor edad y de edad mas avanzada
(69.,2% entre 14 y 20 afios y 80% entre aque-
llos de mas de 60 afios). Se trata de una res-
puesta muy significativa pues se refiere a la

desconfianza de los ciudadanos ante los
mecanismos que podrian activar algun tipo
de monitoreo de la actividad policial. A su
vez, la misma se hace mas significativa si le
agregamos que el 8,2% de las personas no
presento queja alguna por miedo a una posi-
ble respuesta policial —es decir, aqui la des-
confianza se traduce directamente en temor
e inseguridad.

Por otro lado, el 11,8% de las personas no
presentd ningin reclamo porque no sabia
ante quién quejarse. Esto también resulta un
indicador importante: una parte de esta po-
blacion no conoce cuéles son los mecanis-
mos disponibles para recibir quejas por par-
te de los ciudadanos ante una mala practica
policial. (ver Tabla 5).

No existen diferencias relevantes en las
razones de la ausencia de quejas entre aque-
llos que experimentaron contactos iniciados
por funcionarios policiales y aquellos que
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experimentaron contactos iniciados por ellos tipologias de acuerdo a los motivos que los

mismos, ni al interior de cada una de estas

han guiado o la via empleada para realizarlos.

Tabla 5

Razones de la ausencia de queja (a) Prop. De respuestas
Hubiera sido una pérdida de tiempo 65.9%

No era yo la persona apropiada para quejarme 1,2%

No sabia ante qui¢n quejarme 11,8%
Estaba preocupado por la posible respuesta policial 8,2%

No comprendo los procedimientos para presentar quejas 2.4%

Otra respuesta 11,8%

(@) Los porcentajes no suman el 100% dado que el respondente podia dar mas de una respuesta

3.3. Percepciones de legalidad/ilegalidad del comportamiento policial

Otra forma de indagar las valoraciones de
los ciudadanos acerca de los contactos con
el servicio policial es explorar las percepcio-
nes que los ciudadanos han construido acer-
ca de la legalidad o no del accionar policial.
Una importante proporcion —mas de la cuar-
ta parte— de los entrevistados respondieron
que los policias no actuaron de acuerdo con
la legalidad durante el contacto que experi-
mentaron (Grafico 10). Como se observa cla-

ramente esto constituye un indicador nega-
tivo importante en lo que se refiere a las eva-
luaciones de los ciudadanos, aun cuando
no puede tomarse en sentido estricto que la
percepcion de ilegalidad nazca de una valo-
racion informada acerca de los limites para
el accionar policial que establecen los tex-
tos legales. Mas bien, se trata de otra forma
de expresar un grado de insatisfaccion se-
guramente elevado.

Grifico 10: Percepciones acerca de la legalidad de la intervencién policial

0,80%

74.,00%

25,20%
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3.4. Imagen de la policia antes y después del contacto con el servicio policial

Para indagar de otra manera las valoracio-
nes de los ciudadanos con respecto al con-
tacto con el servicio policial, se les pregunto
a los entrevistados qué imagen de la policia
tenian antes del mismo y con qué imagen se
quedaron luego, con el fin de observar si su
experiencia directa con los funcionarios poli-
ciales hizo que la misma se modifique. Los
resultados muestran unas tendencias que
pueden ser consideradas contradictorias. Por
un lado, los porcentajes de personas que te-
nian una imagen excelente y muy buena de la
policia subieron levemente luego del contac-
to, lo que podria interpretarse positivamente
con respecto a la performance del servicio
policial. Pero el porcentaje de quienes tenian
una buena imagen baj6 casi 6 puntos por-
centuales. (ver Tablas 6 y 7). En el mismo
sentido, la proporcidon de personas que te-
nian una imagen pésima de la policia aumen-

Tabla 6

t0 4 puntos y medio. Estos indicadores po-
drian, a su vez, interpretarse negativamente
con respecto a la performance policial.

Mas alla de esas consideraciones especi-
ficas sobre las diversas opciones, es posi-
ble agruparlas en una consideracién general
de las imagenes positiva y negativa. El por-
centaje de quienes tenian antes del contac-
to una imagen positiva de la institucion po-
licial -tomando en conjunto excelente, muy
buena y buena— sumaba 49,7%, casi exacta-
mente igual a quienes tenian una imagen
negativa —sumando regular, mala y pésima—,
49,6%. Luego del contacto, la suma de los
porcentajes varia: el primer grupo pasa a
sumar 46,1% y el segundo 53,4%, es decir
que se ha producido una mutacion global
leve en una direccion negativa como conse-
cuencia del contacto con el servicio policial.

Tabla 7

(Qué imagendela Prop. de respuestas (%)
policia tenia usted

antes de este contacto?

. Con qué imagen Prop. de respuestas (%)
de la policia se

quedo usted

Excelente 1,6 después de

Muy buena 7.4 este contacto?

Buena 40,7 Excelente 2,3

Regular 27,5 Muy buena 8.9

Mala 14,7 Buena 349

Pésima 7.4 Regular 26,7

NS/NC 8 Mala 14,7

Total 100,0 Pésima 12,0
NS/NC 4
Total 100,0

Fuente: Observatorio Social / Programa Delito y Sociedad, Secretaria de Extension, Universidad Na-

cional del Litoral.
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Tomando aisladamente a los varones y a
las mujeres, se produce un descenso signifi-
cativo en la imagen positiva entre los varo-
nes; del 47,9% anterior al contacto se pasa a
un 40,2%. Entre las mujeres las imagenes
positiva y negativa se mantienen estables:
51% de imagen positiva y 48,9% de imagen
negativa antes y después del contacto.

Entre los encuestados menores de 20 afios
la imagen positiva tiende a aumentar leve-
mente (de 43,8% a 46,9%). En cambio, en el
grupo de los que tienen entre 21 y 40 afios la
imagen negativa se incrementa en 6 puntos
porcentuales (de 65,2% a 71,55%). Esta ten-

dencia se reproduce, pero en menor medida
en los grupos etarios mas avanzados (creci-
miento de 4 y 3 puntos porcentuales respec-
tivamente).

La imagen positiva desciende mas signifi-
cativamente en los contactos iniciados por
funcionarios policiales, cayendo desde un
48,3% antes del contacto a un 39,7% luego
de ¢l. No existen diferencias significativas
en la variacion de las imagenes de la policia
antes y después del contacto de acuerdo a
los diversos motivos que lo guiaron en cada
uno de estos tipos ni en funcion de la via
empleada para realizarlo.

4. Funciones de la policia en la sociedad y opiniones acerca del desempeiio policial

Como cierre de la entrevista, se consulto a
todos los entrevistados (hayan tenido con-
tacto o no con el servicio policial en los ulti-
mos seis meses) acerca de cual es la funcion
central de la policia en la sociedad. Casi la
mitad de los entrevistados respondié que la
funcion de la policia es “defender la socie-

Tabla 8

dad”, seguidas por las funciones de “pre-

vencion del delito” y “mantenimiento del

orden puiblico”. No se registran diferencias
significativas entre los grupos por sexo, edad
y de acuerdo a si tuvieron o no contacto con
la policia en los ultimos seis meses. (Ver Ta-
bla 8).

¢Cudl piensa usted que es la funcion de la policia en la sociedad?(a)

Prop. de respuestas

Arrestar a las personas que cometen delitos 9.1%
Defender a la sociedad 48,3%
Mantener el orden piiblico 20,0%
Prevenir el delito y las faltas 24.1%
Brindar seguridad 5,9%
Proteccién/Cuidado 3,0%
Patrullaje/Presencia policial 2,6%
Vigilancia/Control 1,9%
Otra funcién 5,3%

(a) Los porcentajes no suman el 100% dado que el respondente podia dar mas de una respuesta
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Luego, se consultd a todos los entrevista-
dos su opinién acerca de la manera en la que
la policia cumple esa funcion. De este modo,
podemos obtener un indicador de la opinion
generalizada que la ciudadania posee en la
subzona abordada acerca de la actividad po-
licial, que a su vez puede ser contrastada
con las valoraciones nacidas de las expe-
riencias de contacto directo con el servicio
policial.’® E1 64,4% dec los entrevistados con-
testd que la policia cumple esa funcion poco
satisfactoriamente o insatisfactoriamente. En
cambio, el 34,9% respondié que lo hace muy
satisfactoriamente o satisfactoriamente (ver
Grafico 11).

S1 observamos los indicadores de valora-
ciones nacidos de experiencias concretas de
contacto con el servicio policial encontramos

que en general las tendencias negativas se
ven mas contenidas en esta dimension mas
concreta que surge de la evaluacion de lo
vivido. Asi, frente al 64,4% de insatisfaccion
que se observa en esta indagacion de caréac-
ter general, encontramos el 33% de insatis-
faccion nacido del contacto directo con el
servicio policial o el 25,2% de percepciones
ciudadanas acerca de la ilegalidad del accio-
nar policial. Esta brecha entre las opiniones
y las experiencias concretas de contacto con
el servicio policial puede explicarse porque
quizas este plano mas abstracto de opinién
resulta mas vulnerable a las percepciones que
se difunden a través de los medios de comu-
nicacion y a medida que las valoraciones se
concretizan se vuelven menos uniformes y
mas ambiguas.

Griéfico 11: Opinién acerca del desempeno de la policia en el cumplimiento de su funcion

0,70%
3,60%

19.10%

45,30%

16 Segtin Sacco el modo como las personas conside-
ran que fueron tratadas por la policia en situaciones
particulares puede ser influenciado por lo que ellas

31,30%

B Satisfactoria

| [ Poco satisfactoria
[ Insatisfactoria

| B No sabe/No contesta

piensan en general de la policia y a la inversa (Sacco,
2002: 161).
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Por su parte, las mujeres manifestaron una
percepcion acerca del desempefio de la fun-
cion policial levemente mas positiva en este
punto, 36,9% respondié muy satisfactoria-
mente o satisfactoriamente contra el 32,2%
de los varones.

En lo que se refiere a los grupos etarios,
los menores de 21 afos, tienen una percep-
c16n muy negativa acerca de como la policia
cumple con su funcién en la sociedad: ¢l 74%
opind que lo hacia poco o nada satisfacto-
riamente. Esta proporcion crece ain mas en
el grupo de aquellos que tienen entre 21 y 40
anos (77,5%) y desciende significativamen-
te en los grupos etarios mas avanzados
(60,6% y 47,8%, respectivamente).

Las percepciones del desempefio de la
funcion de la policia en la sociedad varian
so6lo muy levemente si las personas tuvie-

17 En cambio, en Gran Bretafia y Estados Unidos los
estudios parecen demostrar que los ciudadanos que
han tenido contacto con la policia tienen una peor
opinion general acerca de la institucion policial. Es
.decir que “el apoyo a la policia parece estar dismi-
nuyendo entre quienes tienen una mayor necesidad
del servicio policial”. (Ver Bennet, 2002: 145; Peck
et al., 1978: 376). Por otro lado, y en el mismo
sentido, haber experimentado un acto de mala con-
ducta policial es el determinante més importante en
las opiniones negativas acerca de la policia en Cana-
da (Thornton, 1975: 336).
'8 De acuerdo a los resultados de la British Crime
.Survey la confianza del publico en general en la
policia —que puede compararse con la opinién gene-
ral acerca del cumplimiento de la funcién de la poli-
cia en la sociedad, ya que se mide preguntando si
piensa que la policia hace un buen trabajo en el area
en que reside— ha declinado sucesivamente en los
tltimos diez afos. La proporcién de encuestados
que sefialé que la policia hace un “muy buen trabajo”
descendio desde el 43% en 1982 al 24% en 1992 y al
20% en 2000. De todas maneras, en general las
tasas de satisfaccion moderada siguen siendo altas
(Bennett, 2002: 144; Clancy et al., 2001; Newburn,
2005: 3). En la General Social Survey en Canada se
pidié a los encuestados que evaltien si la policia se

encontraba haciendo un trabajo “bueno”, “regular”

ron o no contacto con la policia. E1 32,9% de
quienes tuvieron contacto y el 35,8% de
quienes no lo tuvieron manifestaron que la
policia cumple su funcién muy satisfactoria
o satisfactoriamente. Mientras tanto, el 65,9%
de quienes tuvieron contacto y el 63,7% de

‘quienes no lo tuvieron respondieron poco o

insatisfactoriamente. La respuesta “insatis-
factoriamente” es mas importante entre quie-
nes tuvieron contacto con la policia, alcan-
zando al 24,4%, frente al 16,9% en el caso de
las personas que no tuvieron contacto'’.

No hay una diferencia significativa en las
percepciones del desempefio de la funcién
de la policia en la sociedad entre los ciuda-
danos que tuvieron contacto con el servicio
policial iniciados por ellos mismos y entre
aquellos que tuvieron contacto iniciados por
los funcionarios policiales. '

0 “malo” en las diversas 4reas de desempefio. En
todos los items por lo menos la mitad de los encues-
tados eligi6 la respuesta mas favorable. La excep-
cion fue un ftem que preguntaba sobre la rapidez de
respuesta, que fue calificada por el 46% de los cana-
dienses como “buena” (Sacco, 2002: 159). Por otra
parte, ain a finales de la década de 1960 y principios
de la de 1970 la mayoria de los ciudadanos manifes-
taba visiones positivas acerca de la policia en Seattle,
Denver y Milwaukee (Smith y Hawkins, 1973: 136).
En la ciudad de Seattle las visiones se hacian mas
negativas a medida en que la edad disminuia (Smith y
Hawkins, 1973: 138). Dowler cita varios estudios
que muestran que en Estados Unidos las actitudes de
los ciudadanos acerca de la policia son en general
positivas (Dowler, 2002: 227). Sin embargo, es mas
probable que los afroamericanos expresen opinio-
nes desfavorables acerca de la policia, que confien
en la policia o que piensen que la policia debe usar la
fuerza en una situacion dada (Howell et al., 2004:
48). En Canada las evaluaciones de la policia eran
mds negativas entre los jovenes, entre los varones y
en las ciudades (Thornton, 1975: 336). En el mis-
mo sentido, Peek et al. afirman que “estd bien docu-
mentada” la actitud favorable del publico frente a la
policia tanto como que estas opiniones varian entre
los distintos segmentos de la poblacion. (1978: 370).
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5. A modo de conclusion

Desde el ambito académico se han senala-
do diversos problemas y limitaciones de este
tipo de investigaciones que buscan indagar
la voz de los ciudadanos acerca de la calidad
del servicio policial —ya sea que se concen-
tren en los contactos experimentados o no—.
Asi, desde un plano abstracto y general, Hall
fundandose en ¢l trabajo de Bauman, critica
a los estudios que recurren al publico para
evaluar el funcionamiento de la policia por-
que presuponen a la sociedad como un ente
homogéneo con un conjunto singular de va-
lores en lugar de un mundo plural y hetero-
géneo. Por lo tanto, el orden resultante del
trabajo policial no puede ser plenamente sa-
tisfactorio para todos. (Hall, 1998: 250).

En referencia puntual a algunas de estas
iniciativas motorizadas por las mismas fuer-
zas policiales, determinados autores consi-
deran que se trata de poco mas que de un
ejercicio de relaciones publicas para las ins-
tituciones policiales y que, aunque busquen
demostrar que la policia realiza amplias con-
sultas sobre la prestacion de servicios, ge-
neran poca informacion que tenga valor real
(Sacco, 2002: 158). Por otra parte, algunos
autores son criticos de las investigaciones
realizadas a niveles nacional, regional o aun
metropolitano, que ignoran “el caracter del
contexto comunitario local en que las opi-
niones sobre el desempeiio policial se des-
envuelven y en el cual son prestados los
servicios policiales”. Asi, Sacco sostiene
que las creencias y los sentimientos sobre la
policia no se forman de manera aislada, sino
que son parte de procesos sociales enraiza-
dos en las areas locales (2002: 167).

El estudio presentado en este trabajo in-
tenta eludir algunas de estas criticas o limita-
ciones. Al ser un ejercicio que no esta moto-
rizado por la institucién policial, dificilmente
pueda ser considerado un mero ejercicio de

relaciones publicas —basta ver sus resulta-
dos mas trascendentales—. Por otra parte, al
estar referido a una zona determinada de la
ciudad de Santa Fe pretende captar de la
manera mas acabada posible la especificidad
de los contextos socioculturales en los que
el servicio policial se desarrolla. Ademds, el
proposito de esta indagacion —de la que pre-
sentamos aqui un primer emergente— €s,
como deciamos, construir una comparacion
entre areas de la ciudad que —pese a su proxi-
midad geografica— difieran en su composi-
cion socioecondémica. De ahi la eleccion del
barrio de Guadalupe, notablemente hetero-
géneo desde este punto de vista.

Estos indicadores constituyen una espe-
cie de “linea de base” a partir de la cual se
podra ir analizando la evolucion de la cali-
dad del servicio policial en la zona de Gua-
dalupe, ya que se podran realizar compara-
ciones con los resultados de los relevamien-
tos subsiguientes en las diversas subzonas
que seran abordadas en lo sucesivo. Los
prestadores del servicio policial en las di-
versas subzonas de Guadalupe son los mis-
mos: la Comisaria Octava y el Comando Ra-
dioeléctrico. Por ende, las evaluaciones ciu-
dadanas de cada subzona son también, en
un cierto sentido, evaluaciones periodicas
de la evolucidn de la calidad de dicho servi-
cio policial. De alli que los indicadores pre-
sentados en este primer trabajo se harédn
cada vez mas ricos a medida que el proyecto
siga avanzando en su desarrollo.

De todas maneras, para cerrar este primer
ensayo presentamos los datos mas signifi-
cativos en forma sintética. Luego, aporta-
mos algunas reflexiones nacidas del dialogo
con la literatura existente que pueden servir
para interpretar estos resultados o para se-
fialar nuevas vias de indagacion o de explo-
racion.
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Existen algunos “datos fuertes” que na-
cen de este primer relevamiento y que pue-
den considerarse indicadores positivos en
lo que se refiere a la evaluacion ciudadana
del servicio policial en esta subzona de Gua-
dalupe que, en tanto tales, rompen con una
imagen muchas veces difundida especial-
mente en los medios de comunicaciéon —y en
determinados sectores sociales— que privi-
legia Gnicamente elementos negativos, sin
matices. Sin embargo, resulta mas interesan-
te senalar emergentes que se orientan en la
direccion de identificaciéon de problemas
pues son los que reclaman en forma mas ur-
gente la toma de decisiones y ¢l desarrollo
de cursos de accion para su reduccion o
superacion por parte de las autoridades po-
liciales y politicas.

1. Un tercio de los ciudadanos que tuvie-
ron contacto con el servicio policial se mani-
festdé poco satisfecho o insatisfecho con el
accionar policial. Esta insatisfaccion tiende a
crecer entre varones y jovencs menores de
40 anos. Cuando el contacto ha sido iniciado
por el ciudadano, los niveles de satisfaccion
caen cuando el motivo que lo ha guiado esta
vinculado a una cuestion de seguridad fren-
te al delito —por contraposicion a la realiza-
cién de tramites administrativos—. Y lo mis-
mo sucede con los contactos iniciados por el
ciudadano telefonicamente. Cuando el con-
tacto ha sido iniciado por la policia, los nive-
les de satisfaccion caen en el caso de los
contactos desarrollados en la calle.

2. Dentro de las razones de la insatisfac-
cion con el servicio policial hay una amplia
presencia —tres de cada cuatro ciudadanos—
de visiones acerca de la inefectividad de la
actividad policial —“no hicieron nada”, “fue-
ron incompetentes™— que tiende a hacerse
mas fuerte entre las mujeres. Por otro lado,

uno de cada cuatro ciudadanos insatisfe-
chos, lo esta porque la policia fue “demasia-
do ruda, arrogante o brusca” o usé “indebi-
damente la fuerza fisica™, visiones que tien-
den a crecer entre los varones y los jovenes
menores de 21 anos y entre quienes experi-
mentaron contactos iniciados por los fun-
cionarios policiales.

3. Ausencia gencralizada de quejas por
parte de los ciudadanos pese a los niveles
de insatisfaccion con el servicio policial. Dos
de cada tres ciudadanos insatisfechos es-
grimen como razén de la ausencia de queja
una fuerte desconfianza acerca de la posibi-
lidad del control de la actividad policial. Y
poco mas de uno de cada diez, senala como
razon el desconocimiento de los lugares y
procedimientos para presentar quejas.

4. Uno de cada cuatro ciudadanos que tu-
vieron contacto con el servicio policial per-
cibieron que los funcionarios policiales no
actuaron de acuerdo a la legalidad. Casi la
mitad de los ciudadanos que experimenta-
ron un contacto iniciado por el funcionario
policial para “pedir colaboracion” percibie-
ron que su comportamiento era ilegal.

5. Practicamente la mitad de los ciudada-
nos que tuvieron un contacto con el servi-
cio policial tenian una imagen negativa del
mismo antes de esta experiencia. Dicha ima-
gen negativa crecid, pero muy levemente,
luego de dicha experiencia: 4 puntos por-
centuales. Cae en mayor medida entre los
varones y entre aquellos que tienen entre 21
y 40 anos y en el caso de los ciudadanos
que experimentaron contactos iniciados por
los funcionarios policiales.

6. Mas alla de haber tenido o no contacto
con ¢l servicio policial, los niveles genera-
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les de satisfaccion de los ciudadanos con el
desempeio de la funcion de la policia en la
sociedad son muy bajos: dos de cada tres
personas tienen una vision negativa al res-
pecto —poco o nada satisfactorio—. Esta pro-
porcion crece entre los menores de 40 afios
y esta presente de igual manera entre quie-
nes no tuvieron y quienes tuvieron contac-
to con el servicio policial en los tltimos seis
mesces, a pesar de que las valoraciones ne-
gativas de estos ultimos con respecto a la
experiencia vivida tienden a ser mas conte-
nidas.

Finalmente, se pueden hacer varios comen-
tarios dialogando con las investigaciones
semejantes en otros contextos. Aqui enfati-
zamos solo algunos. _

En términos generales, resulta necesario
reflexionar acerca del contenido de la satis-
faccion o insatisfaccion ciudadana con el
servicio policial. Por ejemplo, ;la evaluacion
debe tener en cuenta explicitamente los re-
cursos que la policia tiene a su disposicion
o debe utilizar un criterio mas general de jui-
cio del desempeiio policial? (Sacco, 2002:
160). Ademas, es interesante incorporar a
este analisis como plantea Vincent Sacco un
elemento que parece ser central: las expecta-
tivas del ciudadano con relacién a la situa-
cion y al posible resultado. Este tipo de in-
dagaciones frecuentemente indican c6mo se
sienten las personas en relacion a lo que la
policia hizo, pero es raro que sefialen lo que
los ciudadanos esperan que la policia haga:
“Conceptos de evaluacion como satisfaccion
con la calidad del servicio y juicios acerca
de la cortesia, esfuerzo o profesionalismo
implican la existencia de algunos patrones
en relacién a los cuales se elaboran los jui-
cios. Esos patrones pueden ser conceptua-
lizados como expectativas™ (Sacco, 2002:
162). Resulta importante esta relacién com-

pleja entre la satisfaccion y las “expectati-
vas” de los ciudadanos. Los miembros de la
sociedad que tengan expectativas muy ele-
vadas con relacion a la policia probablemen-
te se frustraran cuando la policia no pueda
responder a ellas. Es necesario avanzar ha-
cia una comprension mas detallada de lo que
las personas esperan de la policia (Sacco,
2002: 171). En nuestras futuras indagacio-
nes cn esta materia intentaremos cxplorar
empiricamente esta dimension.

Por su parte, Bennett, en referencia a las
opiniones con respecto a la policia, en gene-
ral, sostiene que no se sabe “si los comenta-
rios que las personas hacen reflejan sus ideas
con respecto a la policia en si o a la autoridad
en sentido mas amplio. Es posible que las
personas que dicen estar satisfechas con la
policia estén, de hecho, apoyando al orden
social existente” (2002: 145). Y cita al respec-
to unos estudios que sustentan este ultimo
punto de vista: existe una “extensa correla-
cion” entre las opiniones de las personas
sobre la policia y sus opiniones acerca de
“otras instituciones sociales”, incluyendo a
otros segmentos del sistema de justicia pe-
nal. En este sentido, se sostiene que las per-
sonas tienen una “opinion compleja” mas
amplia dentro de la cual estan incluidas sus
opiniones acerca de la policia. La insatisfac-
cién con la policia puede entonces reflejar la
insatisfaccion general con la provision de
servicios publicos (Sacco, 2002: 161; ver tam-
bién Peek et al., 1978). En este sentido, inten-
taremos avanzar en nuestras indagaciones
sucesivas, en lo que hace a la opinion en
general de los ciudadanos con respecto a la
policia y a su relacion con las evaluaciones
de otras instituciones estatales y sociales.

Para concluir, resulta importante enfatizar
el valor politico de estos trabajos de investi-
gacion. Seguramente, en otros contextos han
sido impulsados por las autoridades politi-
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cas e instituciones policiales, en un primer
momento preocupadas —como veiamos en la
introduccion— por reforzar esquemas de de-
mocratizacion y accountability, y en un se-
gundo momento, preocupadas por la eficien-
cia y la relacion con los clientes/consumido-
res. En nuestro contexto, esto no se ha
producido en absoluto. La opacidad y el tra-
dicionalismo de la institucion policial 1a han
tornado hasta aqui reacia a ambos estilos de
indagacion empirica acerca del trabajo poli-
cial a partir de la voz de los ciudadanos —y en
general a la exploracion sociolégica sobre
esta tematica—. (Sozzo, 2005: 7-14). Nos pare-
ce posible subrayar los aspectos de esta in-
vestigacion —asi como el marco mas general
en el que se inscribe, de generacion de un
mecanismo de control ciudadano del servi-
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