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PROLOGO CESC

El Centro de Estudios en Seguridad Ciudadana (CESC) del Instituto de Asuntos PUblicos
de la Universidad de Chile es miembro fundador de la Alianza Global Altus desde sus
inicios en el afio 2005. Esta alianza de organismos académicos y de la sociedad civil dirige
su labor a mejorar la seguridad puablica y la justicia desde una perspectiva multicultural,
poniendo especial énfasis en fomentar la gestion de las instituciones policiales basada

en los principios de accountability. De este modo, Altus pretende ser un aporte en tanto
fuente de conocimiento e innovacion instituciones de gobierno, activistas en Derechos
Humanos, académicos y sociedad civil.




Una de las principales iniciativas de Altus es la Semana
Mundial de Visitas a Estaciones de Policia, actividad
que tiene por objeto instalar y fortalecer los principios
de accountability entre la ciudadania y las policias, asi
como permitir un espacio de de supervision ciudadana,
acercando a las policias a su comunidad y, finalmente,
rescatando buenas practicas policiales.

Como CESC, nuestra mision es aportar e incidir en las
politicas publicas de seguridad, desarrollando diversas
lineas de trabajo. Entre ellas, la evaluacion de politicas y
estudios comparados a nivel latinoamericano y mundial,
los que son de vital importancia para proponer y
gestionar estrategias de trabajo eficientes y basadas en el
conocimiento.

Las actividades de Altus y, en especial, la Semana Mundial
de Visitas a comisarias, son plenamente congruentes con
las lineas de trabajo de nuestro Centro. Ello explica que
CESC haya asumido la responsabilidad de coordinar esta
iniciativa en Chile y en varios paises de América Latina,
aumentando afo a afio el nimero de paises, ciudades y
visitantes involucrados en esta actividad de nivel mundial.

CESC ha coordinado la Semana Mundial de Visitas a
Estaciones de Policia en sus tres versiones, durante los
anos 2006, 2007 y 2009. En todas ellas Carabineros de
Chile ha accedido generosamente a abrir sus puertas
para ser parte de esta actividad mundial, permitiendo
que cientos de visitantes chilenos conozcan de cerca la
labor cotidiana que miembros de la institucion realizan
en decenas de comisarias. Asimismo, la Subsecretaria

de Carabineros de Chile del Ministerio de Defensa del
Gobierno de Chile nos ha prestado su valiosa cooperacion.

Este texto es el fruto de los aprendizajes alcanzados

en estos tres afos de actividades conjuntas, que son el
fruto de la colaboracion entre Carabineros de Chile, la
Subsecretaria de Carabineros de Chile y CESC del Instituto
de Asuntos Piblicos de la Universidad de Chile. Hemos
aprendido muchisimo del ejercicio ciudadano implicado
en la Semana de Visitas, en el cual vecinos de diversas
comunas de nuestro pais utilizan un simple instrumento
de consulta estandarizado, para dar cuenta de sus
percepciones respecto de diversas dimensiones de las
comisarias. Esas percepciones son registradas, recogidas
y analizadas de acuerdo con estandares de actuacion
policial vigentes a nivel internacional.

Hugo Friihling
Director del Centro de Estudios en Seguridad Ciudadana

del Instituto de Asuntos Pablicos de la Universidad de Chile



PROLOGO SUBSECAR

Durante los Gltimos afios hemos evidenciado el esfuerzo que Carabineros ha realizado
en materia de modernizacion policial. El desarrollo de procesos de planificacion
estratégica; la incorporacion de herramientas tecnologicas; la innovacion en materia de
gestion de los recursos y el desarrollo de sistemas de evaluacion, son materias en las que
las instituciones policiales de paises avanzados han implementado y en los cuales hoy, la
institucion evidencia significativos avances.

En esta misma linea, las cuentas publicas entregadas por Carabineros de Chile a través
del Comisario a cargo de la unidad policial, informé a las autoridades, dirigentes sociales
y Vecinos, respecto de la labor realizada durante el ailo 2009 en 160 comisarias del pais.
El principal objetivo de esta Cuenta Pablica fue responder a las preocupaciones de la
comunidad en materia de seguridad, por ello la informacion se refirié especificamente
a los principales problemas presentes en el nivel local (victimizacion) y a la evaluacion
del desempefiio de la labor policial en este ambito. Ello se midi6 a través de la variacion
de indicadores de recursos, procesos, resultados e impactos. Asimismo, la institucion se
comprometiod con metas especificas en estas areas para el siguiente periodo.




Ademas, Carabineros ha participado por tercera vez en
la Semana de Visitas a las Estaciones de Policia, evento

a nivel mundial de supervision ciudadana de las Policias,
organizado por la Alianza Global Altus y coordinado por
el Centro de Estudios en Seguridad Ciudadana (CESC) del
Instituto de Asuntos Publicos de la Universidad de Chile,
miembro de Altus. Este proyecto internacional pretende
otorgar a los civiles una oportunidad para que observen
las comisarias de su sector, de modo que puedan
familiarizarse con el trabajo que en ellas se realiza. Al
mismo tiempo, la Semana de Visitas busca beneficiar

a las instituciones policiales, al permitirles mejorar sus
servicios, junto con facilitarles una comparacion con otras
comisarias de la region y el mundo.

Tanto la “Rendicion de Cuenta Pdblica” como la
participacion en “la Semana de Visitas a las Estaciones de
Policia” son hitos fundamentales en la linea de fomentar
el accountability, la transparencia y la probidad policial
ante las autoridades y la poblacion. La experiencia
internacional nos indica que estos procesos se han
orientado no sblo a informar a la comunidad y a otros
agentes del Estado sobre lo que se hace, sino que van
mas alla. Es un proceso por medio del cual se fortalece
el rol de control que tiene la ciudadania sobre sus
instituciones publicas. La labor policial se eval(a de
acuerdo a la demanda que una sociedad determinada
tiene de ella, y no solamente en relacion a lo que la
institucion ha definido informar o realizar.

En materia policial, los procesos de modernizacion
institucional se han vinculado directamente con el grado

de “responsabilizacion de la policia” respecto al uso de los
recursos, a sus procedimientos y a sus resultados. En estos
casos, el compromiso es asumido tanto por la institucion
como por cada uno de sus funcionarios, lo cual no hace
mas que fortalecer a la institucion, siendo un reflejo del
alto compromiso que ésta tiene con la ciudadania 'y con
su vocacion de servicio publico.

Todo lo anterior cobra especial relevancia en el marco de
la Agenda de Probidad y Transparencia impulsada por

la Presidenta de la RepUblica. Informar y hacer pUblico

el quehacer de las instituciones, transparentando el uso
de los recursos y los resultados es un objetivo prioritario.
Por ello, el esfuerzo de Carabineros de Chile merece ser
valorado por la sociedad toda.

Javiera Blanco
Subsecretaria de Carabineros
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INTRODUCCION

La Semana Mundial de Visitas a las Estaciones de Policia,
organizada por la Alianza Global ALTUS, que tiene

por objeto acercar a las policias a sus comunidades

y contribuir al mejoramiento de su gestion y al
fortalecimiento del accountability policial surge dentro
del contexto de un cambio en la funcion policial. Hoy

en dia las instituciones policiales se entienden como un
servicio publico orientado a servir a la comunidad y que
debe rendir cuentas sobre su desempefio. La legitimidad
de la policia depende de la percepcién del piblico que
recibe de ésta un trato justo. A su vez, dicha legitimidad
fortalece la cooperacion del pdblico con la policia que es
esencial para su desempefio.

El Centro de Estudios en Seguridad Ciudadana (CESC) del
Instituto de Asuntos Plblicos de la Universidad de Chile,
miembro de ALTUS, en su afan por incidir en las politicas

pUblicas nacionales y regionales, ha coordinado esta
iniciativa para América Latina en sus tres versiones, los
anos 2006, 2007 y 2009.

Durante estos 3 afios, y con la estrecha colaboracion de la
Subsecretaria de Carabineros del Ministerio de Defensa,
Carabineros de Chile ha abierto sus puertas, permitiendo
que grupos de ciudadanos visiten las comisarias de sus
vecindarios, calificando, de acuerdo a diversas areas de
observacion, los servicios entregados por éstas.

La presente publicacion se refiere a esta experiencia de

3 afios, dando cuenta de los resultados cuantitativos y
cualitativos obtenidos por las comisarias de Carabineros de
Chile visitadas. El texto se organiza en torno a 3 capitulos.
El primero, desarrollado por la Direccion de Planificacion y
Desarrollo de Carabineros de Chile, describe los desafios



que enfrenta la institucién en materia de rendicion de
cuentas y de acercamiento a la comunidad. En él se
plantean reflexiones propias de una institucion policial
dedicada a la modernizacion de su gestion: “las nuevas
expectativas y demandas de la colectividad exceden, con
mucho, la necesidad de resguardo frente a amenazas
inminentes a la seguridad personal y se van centrando con
mayor intensidad en la exigencia de afianzar un servicio
policial de excelencia que promueva la defensa integral de
la seguridad de la poblacion™.

El segundo apartado, de responsabilidad de la
Subsecretaria de Carabineros de Chile, desarrolla los
conceptos de accountability y de responsabilidad policial,
enfatizando la importancia de ambos para el trabajo
policial en una democracia, dados los desafios descritos
en el articulo precedente.

El tercer apartado y final, de responsabilidad del CESC,
presenta y analiza los resultados obtenidos por las 35
Comisarias de Carabineros que han sido incorporadas
progresivamente al programa de Visitas. Aqui se rescatan
no so6lo los resultados expresados en puntajes, sino que
se pone especial énfasis en aquellas buenas practicas
identificadas por los visitantes, y aquellos relatos de
visitantes que contribuyen a conocer la percepcion de la
comunidad respecto de su comisaria.

Visita Oficial a 4° Comisaria de Santiago, de izquierda a derecha,

Javiera Blanco, subsercretaria de Carabineros; General Gerardo Gonzalez,
director de la DIPLADECAR; Hugo Friihling, Director del CESC

y el Mayor Gonzalo Huenumil, comisario a cargo.










Carabineros de Chile y
la Semana de Visitas

Direccion de Planificacion y Desarrollo
Carabineros de Chile

La labor de Carabineros de Chile se encuentra hoy dirigida
a un entramado social cuyos rasgos distintivos presentan
una creciente complejidad e impelen a un permanente
desafio de adaptacion y aprendizaje institucional. Nuevas
expectativas y demandas de la colectividad exceden, con
mucho, la necesidad de resguardo frente a amenazas
inminentes a la seguridad personal y se van centrando con
mayor intensidad en la exigencia de afianzar un servicio
policial de excelencia que promueva la defensa integral de
la seguridad de la poblacion.

En este proceso, tanto el avance del papel de la economia
en las condiciones de vida de la poblacién como la
optimizacion de las prestaciones entregadas por el

sector pUblico, constituyen los antecedentes de nuevas
exigencias en torno a la seguridad material y fisica por
parte de la poblacion, que apuntan al logro de mejores

condiciones de vida al interior de las sociedad. No obstante
el comercio y el sector privado son los primeros en advertir
esta tendencia, el ambito Estatal también reacciona
gradualmente a este fendmeno, mediante el desarrollo

de disposiciones y programas que favorecen el aumento

en la calidad, cobertura y especializacion de prestaciones,
la igualdad de oportunidades, la no discriminacion y la
bUsqueda de la satisfaccion de los usuarios.

El efecto de estos cambios culturales sobre el
comportamiento y preferencias de los ciudadanos,
inciden —en forma directa- en el ambito de las
instituciones pUblicas, plasmandose en la mayor
ambicion y alcance que persiguen las innovaciones que
son implementadas por el Estado. Como consecuencia,
la l6gica de gestion organizacional que otrora se
encontraba situada en la esfera privada y restringida a



las estrategias de desarrollo de unidades productivas,

se apodera de la agenda pUblica y se transforma en un
requisito minimo e indispensable, evaluado atentamente
por la poblacion. Se trata de la orientacion hacia la
“calidad total”, entendida como el logro de un proceso
de optimizacion continua de la calidad a través de un
mejor conocimiento y permanente monitoreo de todo

el sistema de prestaciones, del cual también se hace
participe a la ciudadania.

No obstante la preocupacion por ofrecer una respuesta

a esta tendencia aparece incorporada oportunamente a
la planificacién del trabajo institucional de Carabineros

de Chile, ya desde su Plan Estratégico Institucional
Bicentenario 2006 — 2009, el dinamico escenario
sociocultural presente impone la necesidad de hacer
frente a nuevas problematicas, asociadas, esta vez, a las
condiciones mas profundas de la convivencia nacional.

En este sentido, junto con la extension del alcance de la
destacable estrategia de despliegue operativo de marcada
orientacion preventiva implementada por Carabineros
(Plan Cuadrante de Seguridad Preventiva), o bien, ademas
de continuar entregando sefales que demuestran su
identificacion de materias de prioritario interés pablico
(eficaz adecuacion a estandares de transparencia y
desarrollo de Cuentas Pablicas), hoy se sitia ante la
Institucion un reto cardinal, vinculado a la cohesiony a la
identidad social misma de los chilenos.

Al respecto, ciertamente, Carabineros de Chile ha
materializado importantes esfuerzos dirigidos a incentivar
la prevencion desde una perspectiva comunitaria

(promocion de Buenas Practicas Policiales), ocupandose,
al mismo tiempo, de perfeccionar los servicios policiales
con esta orientacion, que ofrece de manera cotidiana

a través de sus unidades operativas. Pese a lo anterior,
una caracteristica recurrente con la que se encuentra el
trabajo policial comunitario, corresponde a su trato con
una colectividad generalmente refugiada en intereses
individuales y poco dispuesta a organizarse y establecer
una coordinacion con la autoridad, a efectos de mejorar
sus actuales condiciones de seguridad.

Por encima del hecho de que tal fendmeno obligue a que
Carabineros planifique un trabajo comunitario centrado en
un tipo de actor clave al interior del espacio social, como
son las organizaciones de base previamente conformadas
(juntas de vecinos, clubes deportivos, iglesias, etc.), en
estas actitudes de falta de compromiso por parte de los
individuos no agrupados puede apreciarse un horizonte
valérico restringido sélo a “las pequeiias empresas de

la vida cotidiana”, que remarca con intensidad -y por
oposicion- los atributos y principios institucionales de
excepcion que distinguen a Carabineros de Chile.

En efecto, destaca aqui el derrotero consignado para la
Institucion por el propio General Director, denominado
“Liderazgo Valorico”. Se trata de un criterio que establece
el apego a maximas de conducta que vinculan de manera
indisoluble el papel de Carabineros con el resguardo de
una comunidad nacional que aparece, paraddjicamente,
debilitada en su plataforma comdn de valores. Y es,
precisamente, a partir de este fendmeno, que el llamado
del General Director resuena cargado de sentido: frente



al avance creciente de valores como el individualismo y la
personalizacion en nuestra sociedad, resulta encomiable
que una institucion como Carabineros de Chile encuentre
un sentido que fundamente su actuar, en la proteccion

de esa misma sociedad cuyos vinculos se encuentran
debilitados y que ve dificultada la atribucion de
importancia al “otro”.

Luego, como podra comprenderse, se esta en presencia
de un aspecto que observa una doble faz, ya que ademas
de describirse con ello un signo excepcional de identidad
moral apreciable en la Institucion, considerada como un
sistema cultural delimitado, subraya, al mismo tiempo, la
relevancia estratégica asociada a la adecuada seleccion'y
modelamiento de la planta, la determinacion de los cargos
requeridos por la organizacion y los grados jerarquicos
asociados a éstos, junto con la definicion del perfil idoneo
que debe presentar el personal de acuerdo con los
cambios socioculturales en vigor.

Sin duda, este desafio mayor, junto con otros
concernientes a la optimizacion del posicionamiento
técnico a nivel nacional e internacional de la Institucion
en su ambito especifico de accion, o bien, a la
implementacion de nuevos procesos de racionalizacion al
interior de la misma a través de la tecnologia, conforman
un conjunto de enfoques ineludibles para Carabineros de
Chile durante los proximos afios.

La probidad es una conducta funcionaria que explicita
la orientacion moral adecuada o correcta, y deriva de
la intencionalidad del funcionario en el cumplimiento

del deber que la mision institucional le asigna; en la
corrupcion, que se sitlia como su expresion antagonica,
el funcionario utiliza el poder emanado de su cargo en su
propio beneficio.

La administracion plblica debe ser transparente y

sus funcionarios deben ser responsabilizados ante la
sociedad por la toma de decisiones. Esto tiene que ser asi
porque la profesionalizacion de la burocracia no la hace
inmune a la corrupcion.

La implementacion de la ley de Acceso a Informacion
Plblica, Ley N° 20.285, publicada en el Diario Oficial con
fecha 20 de agosto de 2008, mas conocida como la Ley

de Transparencia, es otro paso de la modernizacién de los
organos del Estado, para lograr un accionar mejor conocido
por la ciudadania. Con esto, quienes lo deseen podran
enterarse acerca del uso de la gran mayoria de recursos
pUblicos, hacia donde se destinan y el grado de eficiencia
que posee la administracion pablica en su accionar.

Carabineros de Chile, es una institucion pablica que
posee una politica clara en el sentido de transparentar
sus actividades administrativas, es decir, la cantidad de
personal contratado, las compras que realiza y como
utiliza su presupuesto. De igual forma, siempre que es
requerida, la Institucion entrega informacion confiable y
fidedigna de su accionar.

Se debe enfatizar el hecho de que la ineficiencia y la
ineficacia atentan contra el correcto desempefio de la
funcion pablica y, en Gltimo término, contra los derechos



que tienen las personas ante las instituciones de la
administracion publica. Por ello, segln el articulo 62 de la
Ley de Bases Generales de la Administracion del Estado,
constituye un grave entorpecimiento del servicio o del
ejercicio de los derechos ciudadanos la contravencion

de los deberes de eficiencia y eficacia que rigen el
desempeiio de los cargos publicos, lo cual, del mismo
modo, supone una grave infraccion al principio de la
probidad administrativa.

-

El tema de la transparencia es una necesidad que surge
también desde el ambito internacional. El ingreso de
Chile a la OCDE (Organizacion para la Cooperacion y
el Desarrollo Econdmico) plantea un desafio en torno a
informar, publicar y dar respuesta a las exigencias de un
Estado Moderno incluido en un mundo global.

En dicho contexto, el desarrollo, imagen y proyeccion
de Carabineros de Chile tiene su origen en las solidas
bases en las cuales se sustenta esta Institucion, lo que
ha permitido que sea reconocida, tanto en al ambito

nacional como internacional como una de las Policias
mas eficientes, menos corrupta y mas creible. Todos,
atributos que, sin duda, deben promover en el personal la
reflexion acerca de la importancia y el honor que significa
pertenecer a sus filas.

Ciertamente, son mdltiples los desafios y compromisos
que debe asumir la Institucion, conforme a los nuevos
cambios que el pais viene evidenciando y a los cuales

Carabineros ha debido ir adecuandose, para poder
satisfacer las necesidades de seguridad que la comunidad
permanentemente expresa como una de sus principales
preocupaciones.

Conforme a lo anterior, Carabineros de Chile, de manera
voluntaria, ha participado en la Semana Mundial de Visitas
a Estaciones de Policias, organizada por ALTUS los afos
2006, 2007 y 2009. Contando asi con una perspectiva
ciudadana evaluativa respecto de lo aprendido y buenas
préacticas identificadas.



Experiencias Adquiridas

Para Carabineros de Chile resulta indiscutible que

su participacion en dicha iniciativa ha significado un
importante paso en su permanente vinculo de integracion
con la comunidad. A continuacion se presentan
experiencias adquiridas por la Institucion:

1.- Durante las Gltimas décadas, los desafios que deben
enfrentar los gobiernos y sus institucionales se han
complejizado, por lo que es mas dificil abordar, entre otros
muchos temas cruciales, la seguridad, sea esta ciudadana
y/0 plblica.

Es por ello que para Carabineros de Chile, ha surgido la
necesidad de gestionar adecuadamente su capacidad de
respuesta a estas materias, aglutinando en consecuencia,
diversos principios orientadores, dirigiéndolos hacia un
corte empresarial, de las cuales emanan propuestas
concretas que en general apuntan entre otros aspectos a
la orientacion al cliente, y especialmente, la evaluacion.

Dicha evaluacion, plantea una complementacion a la
vision tradicional que se centraba basicamente en los
sistemas clasicos de control que apuntan principalmente
a aspectos financieros y legales, hacia una vision que se
centra principalmente en materias de evaluacion integral.
Es en este contexto - en el cual el accountability juega un
rol fundamental-, que implica procesos que se refieren

a detectar, investigar, evaluar y medir el desempeiio en
diversas areas, para asi poder asimilar la experiencia

de las practicas cotidianas por parte de una institucion

determinada. Esto significa dar un paso mas alla de la
clasica eficacia y eficiencia para seguir avanzando hacia la
efectividad.

2.- Lo anterior implica encaminarse a procesos de caracter
vertical que son ejercidos por el rol de control que ejerce la
ciudadania sobre las instituciones.

En tal sentido, Carabineros de Chile, como érgano

del Estado se ha adecuado a las tendencias actuales,
efectuando revision a sus procesos y estableciendo metas,
sean éstos de recursos, procesos, resultados e impacto,
con especial énfasis en aquellas materias orientadas a la
gestion, la transparencia y a la probidad.

3.- Lo anteriormente sefialado, se alinea a un enfoque de
Responsabilidad Social (RS), mediante el compromiso de
un trabajo permanente y en conjunto con los distintos
actores sociales involucrados en seguridad pUblica y
ciudadana, a través de sus principales roles, con el objeto
de mejorar la calidad de vida de los habitantes del pais.

La Institucion entiende entonces, que la RS es una filosofia
y modelo de trabajo que le permite proyectarse a largo
plazoy a la vez posicionarse como organizacion del Estado
responsable, sustentable y comprometida en el diario
acontecer, vinculandose con los diferentes pUblicos de
interés a los cuales canaliza sus esfuerzos.

4.- Ello necesariamente nos lleva a conocer la opinion del
cliente externo —la comunidad-, para lo cual sin dudarlo,
planted su intension de acceder a la invitacion realizada



por el Centro de Estudios de Seguridad Ciudadana del

instituto de Asuntos Pablicos de la Universidad de Chile, el
cual en su calidad de miembro de la Alianza Global Altus,
buscaba conocer la OPINION de la comunidad respecto
de diferentes perspectivas de las unidades territoriales de
la institucion.

5.- Durante los afios 2006, 2007 y 2009, las Unidades
visitadas y evaluadas en nuestro pais, correspondientes a
Carabineros de Chile, 35 en total, han obtenido un puntaje
promedio que se ubica en los primeros lugares de América
Latina en las tres mediciones.

Tal es asi, que los resultados obtenidos este afio
muestran que los promedios para cada dimension
evaluada, son considerablemente mas altos que los
promedios a nivel latinoamericano.

6.- Ello, en una primera mirada permite concluir que
Carabineros de Chile ha demostrado preocupacion en
superar aquellas dimensiones que obtuvieron menor
evaluacion en la primera medicion.

7.- Esto no resulta fortuito, ni se origina en el azar,
principalmente se debe a la voluntariedad, disposicion,
dedicacion y compromiso, tanto del personal de

las Unidades Policiales como de su mandos. Son

ellos los que a través de un trabajo orientado a la
comunidad, satisfacen las necesidades o disponibilizan
adecuadamente los medios que la institucion pone

a su disposicion, haciéndose visible y accesible a los
requerimientos de la comunidad.

Esta visibilidad y accesibilidad permite estrechar los lazos

y relaciones entre Carabineros y la comunidad. De igual
modo aumenta la confianza pablica en los servicios
entregados y obviamente, constituyen una forma de control
ciudadano, debiendo en consecuencia, la institucion
optimiza sus procesos y reflejarlo a la comunidad.

8.- Los resultados obtenidos, no sélo han permitido ser
destacados a nivel sudamericano, sino que ademas, nos
encontramos con unidades que particularmente han
obtenido puntajes de primer orden a nivel mundial. Tal es
el caso de la 6% Comisaria de San Vicente de Tagua Tagua,



la cual no sélo por 3er afio consecutivo obtiene el primer
lugar a nivel nacional, sino que ademas estaria obteniendo
el 1er. lugar a nivel regional en la medicion del afio 2009.

De igual modo, destaca la 2* Comisaria Graneros, la cual
presenta la mayor variacion positiva respecto del afio 2007,
situandola también el puntaje maximo a nivel regional.

9.- Tales ejemplos, indiscutiblemente que deben ser
imitados por toda la institucién, a través de la transmision
de aquellas buenas practicas que los han posicionado

en ese nivel. Lo destacable consiste en el hecho de que
éstas no constituyen acciones imposibles ni costosas, sino
que forman parte de un accionar de facil aplicacion, y
que a través de los 82 afios de existencia de Carabineros
de Chile, ha realizado periddicamente, las cuales
debidamente sistematizadas permitiran mantener y
mejorar los niveles logrados.

10.- Pero al mismo tiempo, debemos tomar conciencia
que resulta imprescindible mantener preocupacion
respecto de aquellas dimensiones que presentan niveles
de calificacion baja. En tal sentido, la institucion se
encuentra abocada a obtener los recursos que permitan
optimizar aquellos factores asociados a infraestructura de
cuarteles, en especial a entregar adecuadas condiciones
a los detenidos.

11.- De igual modo, se realizan importantes esfuerzos
para adecuar las cuentas piblicas de acuerdo a las
necesidades de la comunidad, destacando el hecho
que Carabineros de Chile efectia dicha practica desde

el aio 1996, lo cual ha quedado plasmado de manera
permanente en las encuestas que lo posicionan en los
primeros lugares de confianza, acceso a la informacion,
probidad, entre otros aspectos.

12.- Resulta necesario destacar a la ALIANZA GLOBAL
ALTUS, por su vision multicultural en la blsqueda de
contribuir a mejorar la seguridad de nuestros pueblos y
por organizar esta semana de visita a las comisarias. De
igual modo, al CENTRO DE ESTUDIOS EN SEGURIDAD
CIUDADANA del INSTITUTO DE ASUNTOS PUBLICOS
DE LA UNIVERSIDAD DE CHILE, por la invitacion
extendida a Carabineros de Chile a participar de dicha
medicion y coordinar en nuestro pais las respectivas visitas.

13.- Especial reconocimiento realiza la institucion a los
diversos grupos que visitaron nuestras comisarias, por su
compromiso desinteresado y sinceridad en las apreciaciones
vertidas respecto de nuestros cuarteles policiales.

14.- Por todo lo anterior, resulta imprescindible reconocer
en los Jefes de Unidades, que constituyen la cara visible
del esfuerzo de muchos hombres y mujeres Carabineros,
por su transparencia y sinceridad mostrando a los
visitantes, los aspectos fuertes y débiles de sus comisarias,
sin lugar a dudas que son ellos los responsables de
mantener en el sitial de respeto y apoyo ciudadano que
hoy en dia esta nuestra institucion.






Importancia de la Semana de Visitas:
Accountability policial
y Supervision Ciudadana

Fernanda Varela J.
Asesora Subsecretaria de Carabineros
Ministerio de Defensa Nacional

Durante las Gltimas décadas los desafios que deben
enfrentar los gobiernos se han complejizado, por lo

que es mas dificil abordar temas como las condiciones
econdmicas, superacion de pobreza y desigualdad
social, entre otros muchos temas cruciales. La capacidad
de respuesta de estos desafios esta determinada
necesariamente por el governance: es decir, la capacidad
de gestion del Estado. De ahi entonces que ha surgido

la necesidad de ampliar la capacidad del Estado para
gestionar diversas politicas pdblicas lo cual se ha
interpretado bajo el concepto de Nueva Gestion Publica.

A pesar de que es dificil acotar el significado del concepto
de Nueva Gestion, imperan ciertas visiones generalizadas
que lo abordan desde una perspectiva administrativa y
organizacional de las instituciones. En este sentido, la
Nueva Gestion Plblica abarca la perspectiva del buen

gobierno, destacando elementos importantes como el
Liderazgo Ejecutivo, la Gestion de la Accion del Gobierno
y las Politicas de Gestion Plblica. Ademas aglutina
diversos principios orientadores que acercan la perspectiva
gubernamental a un corte empresarial, de las cuales
emanan propuestas concretas que en general apuntan a

la reduccion del tamafio de Estado, a la descentralizacion
y el aplanamiento de jerarquias, la des-burocratizacion, y
donde destaca especialmente el uso de la evaluacion para
medir el impacto y efectos de las politicas.

Con respecto a la evaluacion, la Nueva Gestion

Plblica plantea un cambio de la visién que se centra

en los sistemas tradicionales de control que apuntan
principalmente a aspectos financieros y legales hacia una
vision que se centra principalmente en los resultados. Es
en este contexto de cambio de paradigma en el cual el



accountability juega un rol fundamental. El accountability
implica que las instituciones se hacen responsables por los
resultados de las politicas en ejecucion, que paralelamente
existen procedimientos para detectar, investigar, evaluar

y medir el desempefio en diversas areas, y que de esta
evaluacion surgen correcciones si es necesario.

accountability es un término anglosajon de dificil
traduccion al espariol, pero las definiciones mas comunes y
utilizadas son ‘rendicion de cuentas’ y ‘responsabilizacion’.
Originalmente el concepto esta ligado a la idea de control
sobre los gobernantes, donde quienes estan envestidos de
poder deben rendir cuentas de sus actos ante la ciudadania.
Dicho concepto corresponde inicialmente sélo a un control
politico y se refiere a mecanismos que puedan permitir
dicho control. Entre estos sistemas de control se aprecian

al menos dos tipos: aguellos procesos de control de
caracter horizontal (O’ Donnell, 1998), que refieren al
control intra-estatal, es decir al rol de control que ejercen
agencias de supervision como contralorias, defensorias,
auditorias, etc. Un segundo tipo refiere a aquellos procesos
de caracter vertical que son ejercidos por la ciudadania
sobre los gobernantes a través de los procesos eleccionarios
y de la expresion (O’ Donnell, 1997).

Con el tiempo el concepto de accountability ha ido
incorporando diversos elementos que han hecho que se
contemple no s6lo como un mecanismo de control
politico sino también como un instrumento de
medicion y evaluacion de resultados. Ademas han
surgido nuevas tipologias, algunas de acuerdo al tipo de
herramientas de control que se utilizan y otras dependiendo

del ambito en que se efectla el accountability, como por
ejemplo, las instituciones policiales.

En consecuencia, el accountability se ha convertido en un
concepto importante tanto en materia de modernizacion
de la gestion plblica como en materia de fortalecimiento
democratico. Ello a través de la incorporacion de reformas
ala gestion de la institucionalidad pUblica que incluyen
estrategias orientadas a la transparencia; a la probidad; a la
evaluacion y nuevas metodologias de control.

Accountability Policial

Por Accountability Policial se entiende “el mecanismo

0, mas bien, el principio operativo que existe detrds de
una serie de mecanismos orientados a la regularizacion
del ejercicio de la discrecionalidad, el mal desemperio,

la ilegalidad y la falta de desempeiio de las instituciones
policiales” (Varenik, 2005). Este primer enfoque obedece
al hecho de que son las instituciones policiales quienes
ejercen el monopolio y el uso legitimo de la fuerza en
nuestra sociedad, sin embargo, se complementa con un
enfoque mas gerencial que sefala que el accountability
implica diversos sistemas de estimulos positivos y
negativos que forman una cadena de ideas, conceptos y
valores institucionales, los cuales aportan a la generacion
de sistemas cuyo norte apunta a la evaluacion del
rendimiento v la sistematizacion de las buenas practicas
institucionales (Saenz, 2005).

Por lo tanto, a través del Accountability Policial las
actividades policiales pueden ser investigadas, evaluadas



y estar sujetas a medicion en términos de rendicion con el

fin de evitar errores en diversos procedimientos policiales y

maximizar el desempefio de la institucion, lo que conlleva
a una serie de beneficios que podrian variar, como por
ejemplo un incremento de la confianza que deposita la
comunidad en la policia.

Tipos de Accountability Policial

Los mecanismos de accountability policial pueden ser
clasificados a partir del ambito desde donde se realiza

el control, el cual puede ser interno o externo (Bayley,
1985; Martinez, Mohor y Tocornal, 2008). El accountability
interno es aquél en el cual el control proviene desde la
misma organizacion policial, entendiendo por control

una supervision diaria o procesos de investigacion sobre
diversas irregularidades en la gestion institucional o en el
desempeiio de los funcionarios. El ejemplo mas com(n
de este tipo de control refiere a las Oficinas de Asuntos
Internos, que constituyen la instancia encargada mediante
la cual las policias efectlan investigaciones por alegatos de
actividades delictivas o de mala conducta que implican a
sus propios agentes (Osse, 2006). Dentro de este contexto
podemos encontrar diversos modelos de Asuntos
Internos que se diferencian principalmente por su nivel

de descentralizacion y formalidad, donde destacan por
ejemplo, la estructura altamente centralizada de la Policia
de Nueva York o el enfoque discrecional de la Policia
Metropolitana de Londres (Varenik, 2005).

El accountability externo en tanto, tiene como prop6sito
controlar irregularidades desde fuera de la institucion

policial. Varenik (2005) distingue tres metodologias
distintas que pueden utilizarse de manera paralela.

Las investigacion de casos de mala conducta policial,

el monitoreo por parte de una institucion externa del
funcionamiento de los organismos investigativos de

la policia y la auditoria, consistente en una vigilancia
externa mas avanzada a través de informes periédicos
sobre diversos ambitos del accionar policial. Ejemplos de
sistemas de vigilancia externa son la Auditoria Policial
Independiente de San José (Independent Police Auditor,
IPA) o la Oficina del Ombudsman en Nueva de Gales
del Sur, Australia. La IPA corresponde a un sistema de
accountability mas completo y complejo, por otra parte
la Oficina del Ombudsman corresponde a un modelo
de monitoreo, ya que siendo una institucion externa a la
policia revisa la calidad de sus investigaciones internas.

En base a la clasificacion de accountability interno 'y
externo se puede distinguir ademas si éste es inclusivo:
es decir, si el control esta enfocado en la policia, pero
tiene también otros ambitos de responsabilidad, como
en el caso de la Oficina del Ombudsman, o exclusivo, es
decir, si el control esta enfocado solamente en la policia,
como suele ser el caso de todos los mecanismos internos
de accountability, como las Oficinas de Asuntos Internos
(VareniK, 2008).



Tipos de Accountability

Interno No aplica

Externo

/ Enfocado no solo en la actividad

policial.

Ej. Oficina del Ombudsman

Objetivos del Accountability Policial

En términos generales, los expertos sefialan que el

control de la actividad policial debe apuntar a controlar

el monopolio de la aplicacion de la fuerza, pues es aqui
donde radica la discrecionalidad de los agentes de la
policiay con seguridad es en este aspecto donde pueden
existir practicas inadecuadas. Es por esto, que el concepto
de accountability policial engloba la naturaleza de la
actividad policial, recogiendo aquella discrecionalidad en
sus elementos conceptuales.

Al ser la policia una herramienta de control social, el
desempeiio policial y el uso discrecional de la fuerza por
parte de los oficiales, inciden de manera significativa sobre
la percepcion ciudadana. Es decir, no sblo la capacidad de

Control desde fuera de la policia

Control desde el interior de la
policia / Enfocado en su propia
actividad.

Ej. Asuntos Internos

Control desde fuera de la policia /
Enfocado solamente en la actividad
policial.

Ej. Auditor Policial Independiente

respuesta y efectividad frente a los niveles de delincuencia
son factores que inciden en el nivel de confianza hacia la
policia, sino que también la legitimidad de esta ocupa un
lugar central.

Ambos factores estan ligados con el accountability, el cual
contempla mecanismos que involucran la evaluacion

de procedimientos policiales, lo cual puede derivar

en modificaciones que mejoren la eficiencia de la
institucién. Ademas contempla procesos que apuntan

a transparentar la informacion, por lo que los
destinatarios del servicio policial también se benefician

al contar con una policia mejor preparada por medio del
incremento de los controles sobre ella. En este sentido, la
idea de accountability resulta innovadora, pues propicia un
control inmediato sobre el accionar policial a través de una



participacion activa de la sociedad en diferentes ambitos y
niveles (por ejemplo, consultas, co-decision, planeamiento
participativo, entre otros), o que constituye un avance

en las democracias, pues busca incrementar la eficiencia
gubernamental, la transparencia y la democratizacion
(Tudela, 2004).

No obstante, para que el control sobre la institucion

sea real, los ciudadanos necesitan tener acceso a la
informacion (Tudela, 2004). Este acceso a la informacion,
en primera instancia puede ser entregado a través de la
rendicion de cuentas pUblicas'. Ademas, la rendicion de
cuentas publicas considerado - como un mecanismo o
estrategia enmarcada en un sistema de accountability —
se orienta principalmente a la entrega de informacién dtil
para el ejercicio del control social y politico.

En este sentido, la idea de rendir cuentas pUblicas como
parte de un sistema de accountability posee un caracter
de obligacion, contrario a la nocion aislada de rendicion
de cuentas que sugiere un acto voluntario por parte de la
autoridad (Schedler, 2004).

Por otra parte, esta perspectiva considera la obligacion de
responder ante la responsabilidad conferida (Napoledn,

1 Este concepto presenta una dificultad desde su traduccién,

ya que como se ha sefialado, rendicion de cuentas es la traduccion que
comlnmente se utiliza para el concepto de accountability. Sin embargo,
este concepto, como se ha visto, involucra una serie de mecanismos en el
cual la rendicion de cuentas publicas es uno mas. Es entonces importante
distinguir entre rendicion de cuentas publicas como un mecanismo y ren-
dicién de cuentas como un sistema de control- externo e interno- orientado
al control ciudadano y politico del quehacer institucional.

2007). Aquella obligacion de responder, esta vinculada a
la nocién de rendicion de cuentas que incluye distintos
elementos. Segn Schedler (2004), la nocion de rendir
cuentas tiene dos elementos centrales: en primer lugar,

la obligacion de la autoridad de informar sus decisiones

y justificarlas, el cual es conocido como answerability.

En segundo lugar, la capacidad de sancionar a los
responsables en caso de que falten a sus deberes, que

es conocido como enforcement. Ademas considera tres
formas diferentes para prevenir y corregir abusos de
poder: La obligacion de apertura a la opinion pablica
(informacion), explicacion de sus actos (justificacion), y
posibles sanciones (castigo) (Schedler, 2004). Con respecto
a las dos primeras formas, que se refieren a la informacion
y su justificacion, en los paises de habla hispana se les

ha llamado “responsabilidad” concepto que equivale al
answerability. Esto corresponderia a un punto de partida
en la rendicion de cuentas, siendo el siguiente paso las
sanciones que corresponden al elemento enforcement.

Los posibles ambitos o aspectos sobre los cuales se
rinden cuentas publicas seglin Schedler (2001), pueden
corresponder a aspectos distintos: criterios politicos,
que contemplan el como y el para qué se toman

las decisiones en la institucion, esto transparenta la
estrategia institucional y permite ver si los hechos estan
alineados con aquella estrategia (Moore, 1998). Criterios
administrativos, que se refieren a los procedimientos
de la organizacion y la eficiencia de éstos. Criterios
profesionales, referentes a aptitud necesaria para

la funcion a desempefiar, honestidad, vocaciéon de
servicio, confiabilidad y méritos adecuados (Minsky,



2001). Criterios financieros, que se relacionan con el

uso de los recursos disponibles, lo cual esta ligado a la
eficiencia y transparencia en el uso de recursos. Criterios
constitucionales, que se refieren al principio de legalidad
imperante en la Administracion PUblica. Criterios éticos,
referentes a la responsabilidad social de la institucion, es
decir, el impacto de ésta en la sociedad (Bravo, 2007).

Sin importar cuales sean los ambitos que se incluyan
en la rendicion de cuentas publicas, es importante
considerar que las cuentas publicas estan vinculadas al
accountability como un proceso obligatorio donde se
justifican los actos de la autoridad. A nivel internacional

los sistemas de accountability implican el sometimiento de

la institucion al escrutinio pablico, el cual es obligatorio.
Internacionalmente se pueden apreciar diversas
Auditorias Policiales que son externas y aseguran un
escrutinio publico periddico. Existen ejemplos que van

mas alla, como en el caso del Abogado Especial para el
Departamento del Alguacil de Los Angeles, que funciona
como una entidad autbnoma y externa que rinde cuentas
por el Departamento mediante informes semestrales
(Varenik, 2005). Incluso el nivel de transparencia y
periodicidad en las cuentas pUblicas ha llevado a que

se constituyan organismos pablicos que responden a
quejas del pablico sobre la policia, o que realizan reportes
del accionar policial trabajando con el directorio del
organismo, con la policia y con la comunidad, tal como
ocurre en Irlanda del Norte? con el Policing Boards.

2 Northern Ireland Policing Board, “Annual report and accounts
for the period 1 April 2006 —31 march 2007".




Rendicion de Cuentas

Sistema de Accountability

Rendicion de Cuentas

Answerability

Informacion Justificacion

Criterios Politicos
Criterios Profesionales
Criterios Financieros
Criterios Constitucionales
Criterios Eticos

Accountability Policial y Cuentas Piiblicas

La rendicion de cuenta policial tiene por objetivo
aumentar la responsabilidad de la institucion y la
obligatoriedad ante la ley y ante la ciudadania de las
decisiones tomadas para garantizar el buen servicio y la
posibilidad de aplicar sanciones o al menos redisefar las
estrategias para mejorar el servicio (Natal, 2006).

Por otra parte, las cuentas pablicas tienen por objetivo
responder a la confianza pablica, por lo tanto debe

tener un vinculo con los resultados obtenidos en la
administracion a través de informar a la ciudadania y
atoda la sociedad civil de las decisiones y estrategias
tomadas para la prevencion del delito y el control social
por una parte y, de responder con responsabilidad ante los
resultados de dichas estrategias por otra.

Enforcement

Sanciones

Fuente: Elaboracion propia en base a Schedler, A.

La rendicion de cuentas se ha trasformado en una
herramienta Util para mejorar los servicios entregados, la
planificacion de estrategias y para solucionar problemas
0 bien para adelantarse a ellos. Implica una apertura de
los procedimientos policiales para promover la seguridad
pUblica, a través de un mayor conocimiento de la ciudadania
de que es lo que ha hecho para prevenir el delito y la
inclusion de la propia ciudadania en la tarea de producir
seguridad, ademas de poder mejorar la eficiencia de sus
servicios, la distribucion de los recursos, el incremento del
conocimiento de su propia institucion, entre otros.

En este sentido, la rendicion de cuentas pablicas es una
herramienta que es parte del sistema de accountability
policial, la cual entrega la informacion suficiente a la

ciudadania y a otros agentes estatales para que puedan
ejercer el control social sobre las instituciones policiales.



Etapas en la Elaboracion de Cuentas Policiales

En un contexto democratico de mayor participacion
ciudadana, de transparencia en los procesos y de mayor
disponibilidad de informacion, la rendicién de cuentas
considera la relacion entre dos actores, donde una de

las partes tiene la obligacion de rendir cuentas, mientras
que la segunda ejerce su derecho a pedir informacion y
explicaciones de lo que se ha hecho. Considerando esto, el
proceso de rendicion de cuentas implica varios pasos:

En primer lugar, se debe definir a quién esta dirigida la
rendicion. En el caso de las instituciones policiales, son

los beneficiarios directos de todas las acciones quienes
necesitan informacion y explicaciones, por lo tanto es

la sociedad la contraparte en este ejercicio. También se
considera a otros agentes estatales como principales
receptores de esta informacion. De esta forma, la rendicion
de cuentas involucra pUblicos que ocupan diferentes niveles
en la escala en los procesos de la toma decision politica.

En consecuencia, es de alto interés plblico la informacion
que da la Institucion en la rendicion de cuentas, pues

las tareas ejercidas por los policias deben contar con

una retroalimentacion para aumentar la legitimidad y la
eficiencia en la labor policial.

El siguiente paso es definir el objetivo principal (el por
qué y para qué) de la cuenta pablica. En general las
diferentes tematicas que se incluyen en una rendicion

de cuenta se inscriben y orientan a entregar informacion
referente a los resultados obtenidos por la gestion

policial, a las medidas adoptadas frente a hechos de mala
conducta policial y a la administracion econémica de la
institucion. La cuenta publica se configura no solamente
como un instrumento de informacion a la ciudadania y

a otros poderes del Estado, sino que también se orienta

a explicar y justificar las acciones y decisiones realizadas.
En este sentido, el ejercicio de justificacion implica el
reconocimiento del poder de control de agentes externos
a la institucion, por lo cual la cuenta publica debe también
considerar mecanismos e instrumentos que permitan
canalizar e incorporar la demanda externa producida a
partir de la cuenta pablica (funcion de retroalimentacion a
partir del acto de responsabilizacion).

Cualquiera sea el interés de la institucion policial por
rendir cuentas a la sociedad, la evaluacion del periodo

a ser rendido, debe ser lo mas objetivo posible. De ahi

la importancia de los métodos o técnicas que seran
utilizadas para generar la informacién que sera publicada,
la cual debe estar cefiida a la realidad nacional, rica en
informacion (til para el ciudadano com(n, transparente,
directa y de interés social tanto para aumentar la
eficiencia en la gestion policial como para lograr un mejor
acercamiento a la sociedad.

El siguiente paso en la redicion de cuentas, es definir el sobre
qué debe tratar ésta. Para ello, hay quienes aseguran que
se debe rendir cuentas sobre las promesas o las expectativas
creadas o formalmente establecidas (Paul, 1992; Fox y
Brown, 1998), y otros sobre las decisiones tomadas, sobre

los efectos provocados, los valores que informaron estas
decisiones y su impacto (Stufflebeam, 1971).



En base a la experiencia internacional, la Policia debe
realizar una rendicion de cuentas orientada a mostrar los
resultados concretos der su gestion por metas, donde se de
cuenta no sblo de productos, sino también de impactos.

Existen diferentes ambitos sobre los cuales los cuerpos
policiales rinden cuentas actualmente. Sin duda la
definicion de estos ambitos responde a los diferentes
contextos nacionales y locales. En términos generales hay
cuentas pUblicas que dan cuenta de esfuerzos policiales en
el ambito de los Derechos Humanos; la satisfaccion de la
ciudadania respecto al trabajo policial; las nuevas demandas
ciudadanas entre un periodo y otro; los compromisos
adquiridos y el cumplimiento de ellos; la satisfaccion laboral
de las policias en sus quehaceres, entre otros.

Con respecto a las acciones en el ambito de Derechos
Humanos, se identifican los distintos y reales esfuerzos
que realiza la institucion para mejorar sus sistemas de
accountability interno que apuntan al control del uso

de la fuerza por parte de los funcionarios, y en este
sentido califican temas como mejoras al sistema de
respuesta frente a las quejas ciudadanas y transparentar

la informacion de los procesos de investigacion, ademas
de los avances en capacitacion de personal con respecto a
parametros establecidos de uso de la fuerza.

En cuanto a los compromisos adquiridos y el
cumplimiento de ellos, es importante aclarar la
situacion actualizada de dichos compromisos, con el fin
de no generar falsas expectativas en la ciudadania con
respecto a sus demandas de seguridad. De no haber

cumplido con los compromisos, es necesario que en

la rendicion de cuentas se argumente en forma clara
los motivos de los retrasos o incumplimientos, pues

asi se genera un dialogo honesto sobre plazos y reales
posibilidades de cubrir las demandas ciudadanas, bajar
sus niveles de temor y entregar un mejor servicio.

Responder ante las demandas de los ciudadanos supone
referirse a los esfuerzos orientadores dirigidos a satisfacer
las crecientes necesidades ciudadanas en torno a
seguridad, lo que apunta a nuevas formas de hacer las
cosas que mejoren los rendimientos y el logro de metas 'y
objetivos especificos.

La satisfaccion laboral también es importante en tanto
posibilita mejores desempefios de los funcionarios y de
los resultados de la institucion policial, por consiguiente es
necesario evaluar la fluidez en la comunicacion entre los
departamentos, definir de forma clara las reglas internas
(contratos, capacitacion, evaluacion del desempefio,
sistemas de reclamos de los funcionarios, etc.), fijar metas
claras, salarios apropiados, seguridad laboral, salud, etc.
con el fin de mejorar la autorrealizacion de los policias.



Participacion y Evaluacion Ciudadana

La evaluacién de la comunidad constituye una importante
materia prima para la policia, ya que ella entrega
informacion relevante sobre como es percibido el
quehacer policial.

El accountability policial, como se menciond anteriormente,
no es un ejercicio unidireccional. Ofrece a la comunidad

la posibilidad de analizar el desempefio policial, genera
informacion respecto de cual es la valoracion que le otorga
la ciudadania al trato y atencién que recibe de la policia, y
mide los resultados obtenidos y la capacidad de respuesta
de un cuerpo policial dado, todo lo cual incide tanto en el
nivel de confianza hacia la policia, como en la legitimidad
que la sociedad confiere a la policia.

La evaluacion no sélo se centra en poner nota a
determinadas dimensiones de la actuacion policial, sino
que también da inicio a un dialogo entre ambos actores,
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En qué consiste Altus?

Altus es una alianza creada en abril de 2004 por ONGs
y centros académicos, cuyo proposito es mejorar la
seguridad ciudadana y la justicia, desde una perspectiva
multicultural. Esta alianza dispuesta en forma de

red pone especial énfasis en difundir y promover los
principios de accountability policial, siendo una fuente
de informacion e innovacién para gobiernos y personas
preocupadas acerca del ejercicio justo y eficiente de la
labor policial. A través de los conocimientos y recursos
de las instituciones miembros, Altus ayuda a los
funcionarios plblicos a identificar y a desarrollar modelos
probados empiricamente que han demostrado ser los
mas eficientes siguiendo los principios de accountability
policial, tales como por ejemplo, sistemas policiales
respetuosos, servicios legales de calidad para los mas

necesitados y otras practicas propicias que se adecuan a
las necesidades locales.

La alianza Altus redine seis organizaciones sin fines de
lucro en Brasil, Chile, India, Nigeria, Rusia y Estados Unido:
el Centro de Estudios de Seguridad Pablica y Ciudadania
(CESeC) en Rio de Janeiro, el Centro de Estudios en
Seguridad Ciudadana (CESC) en Santiago, El Instituto
para el Desarrollo y Comunicacion (IDC) en Chandigarh,
la Fundacion CLEEN en Lagos, la Fundacion INDEM

en Mosc( y el Instituto Vera de Justicia en Nueva York.
Juntos, mas de 200 profesionales de Altus trabajan en
diferentes idiomas, culturas y tradiciones legales como una
poderosa red por la justicia.

Los miembros de Altus se distinguen por su cercano
trabajo con el gobierno en el estudio de los problemas



sociales y en la bisqueda de nuevas formas de administrar
la justicia. Esta colaboracion permite que se lleven a cabo
reformas practicas que benefician a la ciudadania. En este

contexto, la Semana Mundial de Visitas a Estaciones de
Policia representa la iniciativa mas importante de Altus con
una cobertura mundial, alcanzando diversos contextos y
realidades. Otra iniciativa realizada en conjunto por algunas
de las instituciones miembros de la alianza Altus es el
Proyecto Mundial de Indicadores de Justicia, que consiste
en la aplicacion de un conjunto de 60 indicadores que

se aproximan a medir el funcionamiento del Estado de
Derecho. A modo de prueba piloto, el proyecto se realizd
por primera vez durante el afo 2007 en cuatro ciudades del
mundo: en Chandigarh, India, por el IDC, Lagos, Nigeria, por
la Fundacion CLEEN, en Nueva York, Estados Unidos, por el
Instituto Vera, y en Santiago, Chile, por CESC.

El apoyo financiero para Altus y, especificamente, para

la Semana de Visitas para los afios 2009 al 2012 ha sido
entregado por la agencia britanica de cooperacion

DFID (Department for International Development).

Ello nos permite asegurar la continuidad de la iniciativa,
entregando resultados periddicos que contribuyan a hacer
mejoras concretas y sustanciales en el tiempo. En afios
anteriores, Altus recibi6 apoyo general de la Fundacion
Ford, de la Fundacion John D. y Catherine T. MacArthur

y de la Fundacion Instituto para la Sociedad Abierta.
Ademas de estas tres Fundaciones, el apoyo para la
creacion de Altus en 2003-2004 fue proporcionado por la
Fundacién William'y Flora Hewitt, la Fundacion JEHT y por
la Ciudad de La Haya.

ZEn qué consiste la Semana Mundial

de Visitas a Estaciones de Policia?

En el mundo entero fue conocida con sorpresa y repudio la
noticia del asesinato de un inmigrante brasilero en el metro
de Londres por considerarsele sospechoso luego de los
atentados registrados en el 2005 en el transporte pablico
de la ciudad. A las pocas horas se comprobd, ademas,

que las sospechas eran infundadas. Sin duda que estos
sucesos generan dudas y desconfianza sobre los cientos

de casos donde las policias operan de manera discrecional,
sujetas a errores y equivocaciones, asi como haciendo

un uso inapropiado o desproporcionado de la fuerza,
especialmente en contra de inmigrantes y otras minorias. La
mayor parte de las veces estas situaciones se mantienen en
reserva y carecen de supervision ciudadana. Es este tipo de



casos los que han motivado a la alianza Altus a realizar un
trabajo sistematico de vigilancia ciudadana sobre las policias
y en este marco es en el que opera la Semana Mundial de
Visitas a Estaciones de Policia.

Entre el 26 y el 31 de octubre de 2009, por tercera vez se
realiz6 la Semana de Visitas, donde cientos de ciudadanas
y ciudadanos de distintos paises, visitaron en pequefos
grupos estaciones de policia de sus localidades con el fin de
conocer y calificar el servicio que ellas prestan al pablico.
Esta iniciativa internacional es un esfuerzo por identificar
las mejores practicas policiales en diferentes regiones

del mundo. Para las instituciones policiales, participar en

la semana de visitas aumenta su nivel de transparencia,
mostrando disposicion a identificar problemas y hacer
ajustes a los servicios entregados por las estaciones de
Policia. Ademas, su participacion ayuda a la policia a

ganar el apoyo y confianza de sus comunidades. Para

las organizaciones comunitarias de la sociedad civil,

la participacion promueve el dialogo con las agencias
policiales, proporcionando la instancia para aprender sobre
los servicios policiales y expresar las inquietudes sobre ellos.

La primera experiencia de la semana de visitas fue realizada
entre el 29 de octubre y el 4 de noviembre de 2006, donde
se visitaron 471 estaciones de policia en 23 paises de todo
el mundo. La segunda experiencia se desarrollé durante

el 22 y 28 de octubre de 2007, donde practicamente se
duplicé la cantidad de estaciones policiales visitadas con un
total de 828 en 22 paises del mundo. Para el afio 2009, el
ndmero total de estaciones policiales visitadas crecié hasta
alcanzar las 1102 en 20 paises.

Tabla 1: N° de Comisarias Visitadas

Nivel Mundial Nivel Regional

2006 471 44
2007 828 122
2009 1102 188

Como se puede apreciar en la tabla 1, el niimero de
estaciones policiales visitadas ha ido en aumento sostenido
afio a afio. Ello da cuenta de interés creciente tanto por
parte de las instituciones policiales como por parte de los
ciudadanos a abrirse a esta experiencia donde los visitantes
pueden observar directamente el funcionamiento, muchas
veces reservado solo para “expertos”, de sus estaciones

de policia y familiarizarse con sus tareas, obligaciones,
dependencias y programas de intervencion hacia la
comunidad. Por su parte, las policias también se benefician
con las visitas en la medida en que son una oportunidad
para darse a conocer “desde adentro”, mejorando asi sus
servicios, aprendiendo a partir de las reacciones de los
visitantes y de como su estacion de trabajo se ubica en
comparacion con otras en la region y en el mundo. Para

el afio 2009 en particular y como lo muestra la tabla 2

se registrd la participacion de 6 paises latinoamericanos:
Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, México y Per(.



Tabla 2: Estaciones Visitadas 2009

Estaciones Viitadas | Total / Coordinador

Ghana 10
Liberia 10
L CLEEN o
Africa . Nigeria 155 206
LLagos - Nigeria ;
Sierra Leona 19
Uganda 12
India 192
Pakistan 4
. IDC
Asia ) . Bangladesh 10 243
Chandigarh - India )
Malasia 27
Nepal 10
Latvia 10
INDEM i
Europa . ) Rusia 174 191
Moscl - Rusia )
Armenia 7

. Vera Institute
Norte América EE.UU. 27 27
Nueva York - E.E.U.U

CESeC

Rio de Janeiro - Brasil 235 235

Brasil
México 16

Latino América .

CESC Chile 53

Santiago - Chile Per 91 188
Bolivia 19
Colombia 9

TOTAL 20 1102



Para efectos de llevar a cabo de manera simultanea las
visitas, contando con indicadores comparables entre
estaciones de policia y de pais en pais, Altus cuenta con
un cuestionario de preguntas cerradas bajo el formato de
Escala Lickert, denominado el Kit para Visitantes a las
Estaciones de Policia. El Kit es una herramienta sencilla
que ciudadanos y ciudadanas pueden utilizar para
establecer cuan bien sirven las comisarias a su publico.
Contiene un conjunto de 20 preguntas de respuestas
cerradas divididas en 5 dimensiones:

A. Orientacion hacia la Comunidad

B. Condiciones Fisicas del Recinto

C. Tratamiento Igualitario al Pdblico sin Discriminaciones
D. Transparencia y Rendicion de Cuentas

E. Condiciones de Detencion

Las Instrucciones del Kit explican como organizar una
visita grupal y qué pasos seguir en el dia de la visita.

A modo de resumen, un grupo pequefio (entre 3y 6
personas) lleva a cabo una breve y planificada visita a

una estacion de policia. El grupo se re(ine previamente
para estudiar las preguntas. Durante la visita misma no

se llevan las preguntas ni se toman notas, de manera

que puedan concentrarse en lo que ven y escuchan. En
general, la mayoria de los participantes realiza la visita de
manera informal. Inmediatamente después de la visita, los
visitantes responden individualmente las preguntas, las
respuestas se discuten en el grupo, para luego calificar a la
estacion policial respecto de la entrega de servicios en las
5 grandes dimensiones que plantea el kit. Finalmente, en
una seccion especial de la pagina web de Altus, cada jefe

de equipo ingresa el puntaje que indica cuan bien creen
los visitantes que esa estacion policial sirve al plblico de
acuerdo con los estandares internacionales, elabora un
informe narrativo que permite al jefe de equipo describir
los aspectos no rescatados por el kit y también puede
subir fotos digitales de la visita.

Los resultados de las apreciaciones ciudadanas de la
Semana de Visitas son publicadas en el sitio web de
Altus (www.altus.org) de modo que tanto las policias
como los ciudadanos y medios de comunicacion,
puedan realizar un seguimiento, en un mapa global, a la
actividad. Asimismo, en un esfuerzo para identificar las
mejores practicas policiales en las diferentes regiones,
las estaciones con las mejores apreciaciones reciben un
premio y su éxito es difundido internacionalmente.

(Como se recogen las Apreciaciones Ciudadanas?

La necesidad de difundir los principios de accountability
policial a nivel internacional requiere de métodos
transversales y transculturales. Ante la pregunta acerca
de como puede ser medido a escala global un tema con
un fuerte importe cultural y local como es la calidad de
los servicio de la policia, Altus se abocd al estudio de los
protocolos adoptados por la interpol y los estandares
de respeto a los Derechos Humanos desarrollados
ampliamente en convenciones internacionales.

El servicio que proveen las policias esta cambiando en
todo el mundo, profesionalizando su trabajo, haciéndose
mas efectivas al lidiar con el crimen y mas respetuosas en



el trato con los ciudadanos. A menudo, esta situacion es
resultado de cambios en las mismas policias que son cada
vez mas transparentes y mas dispuestas a rendir cuentas.
Por otra parte, los ciudadanos cada dia presionan mas

a las policias no sélo en el control del crimen, sino que

en el trato justo y respetuoso de la ciudadania a la que
sirven. Ante esta situacion se presenta el desafio de
generar mecanismos de supervision continua por parte
de la ciudadania que debe vigilar las fuerzas del orden,
incluyendo las formas en que las policias usan la fuerza.

El contexto en que trabajan las policias varia
enormemente entre distintos paises, y suele ser un tema
critico en paises con una baja tradicion democratica o con
una historia de sistematicas violaciones a los Derechos
Humanos, lo que implica que el nivel de desarrollo de
los principios de accountability no es igual en todas
partes. Aun asi, en cualquier pais la policia se enfrenta al
desafio de entablar buenas relaciones con la ciudadania
con el objeto de ejercer sus tareas de manera efectiva,
del mismo modo en que los ciudadanos comunes se
enfrentan al desafio de establecer buenas relaciones con
la policia para poder construir ciudades mas seguras.

Las estaciones policiales son un espacio privilegiado para
comenzar los necesarios cambios en la relacién entre el
pUblico y la policia, ya que constituyen el principal punto
de entrega de servicios policiales. Todo tipo de personas
frecuenta las estaciones de policia diariamente, y al pasar
tiempo en estos lugares, aunque sea s6lo una hora, se
generan una impresion sobre su funcionamiento y el
servicio que provee la estacion. La policia, la sociedad civil

y las organizaciones de supervision se pueden beneficiar
de estas impresiones, pero hasta ahora no habia una
herramienta de uso simple que pueda capturarlas e
interpretarlas, como lo hace el Kit para Visitantes a las
Estaciones de Policia.

Al desarrollar el Kit, Altus le da un nuevo rol a las
organizaciones no gubernamentales y a la sociedad

civil como supervisoras de la actividad policial. Muchas
evaluaciones de la policia, desarrolladas por parte de
organizaciones no gubernamentales, dan como resultado
informes muy criticos sobre el trabajo policia, sin embargo,
las organizaciones participantes en la Semana de Visitas
tienen un acercamiento diferente. Aunque nuestros
informes rescatan los problemas de accountability y
transparencia, a la vez enfatizan las buenas practicas
identificadas por los visitantes, demostrando el potencial
que tiene la policia en la practica. Estos ejemplos pueden
inspirar a las policias en cualquier parte del mundo.

Esta forma de supervision es pionera en la medida en que
incorpora a la sociedad civil, mientras que en su mayoria,
las evaluaciones de las policias son llevadas a cabo

por entidades gubernamentales, expertos o personas
relacionadas con las policias. La Semana de Visitas apunta
a otorgar herramientas e informacion para facilitar a los
visitantes la apreciacion y observacion de acuerdo a items
disefiados por expertos en policias de diversos paises.
Ademas de evaluar, los visitantes tienen la oportunidad
de conocer el trabajo diario de las estaciones de policias y
poder conversar con el personal de la estacion.



Para el desarrollo de este instrumento, un equipo

de investigadores de diversos paises consulto los
estandares internacionales en Derechos Humanos y
actividad policial. Inspirado por las visitas estructuradas,
comunes en los campos de educacion e industria, Altus,
disefnd el Kit de visita a las estaciones de policia para
conocer en qué grado las estaciones estan disefiadas y
operan para servir al pablico. En el futuro, las mejorias
en las estaciones de policia participantes pueden ser
monitoreadas a través de la repeticion de visitas, por los
mismos u otros individuos.

Luego, se formularon preguntas basicas que son
comprensibles por diferentes culturas y que son
aplicables a los diferentes contextos practicos. Versiones
preliminares del Kit fueron testeadas en 8 paises entre
el 2002 y el 2004, demostrando ser un instrumento
capaz de capturar las impresiones de los visitantes

a través de diferentes paises y contextos culturales,
siendo un instrumento de utilidad para el personal de la
estacion de policia y la sociedad civil. La version final del
instrumento estuvo lista en 2006 y fue utilizada con ligeras
modificaciones el 2007 y 2009, lo que permite hacer
comparaciones en el tiempo.

Una nota al margen ejemplifica la utilidad del Kit. En

abril del 2004, cuando Altus estaba comenzando sus
actividades y los profesionales trabajaban en perfeccionar
el Kit, una version preliminar de éste fue puesta a
disposicion del publico en el sitio web. Antes de terminar
el afio, Llcio Alcantara, gobernador del estado de

Ceara en Brasil, habia encontrado el Kit en la web y

habia solicitado a su personal utilizarlo para evaluar las
estaciones policiales en Fortaleza, la capital del estado.
Asimismo, en Sudéfrica, el Comité para la Seguridad del
Parlamento Sudafricano en su blsqueda por encontrar
un método que evaluara los servicios entregados por las
estaciones de policia, encontr6 de suma utilidad el Kit.

Las Dimensiones del Instrumento

Como ya fuera anticipado el instrumento con el

que se realizan las visitas comprende 5 dimensiones
relevantes en la entrega de servicios por parte de las
estaciones de policia hacia la ciudadania. La idea que
esta a la base de este disefio es pensar en las estaciones
policiales como proveedor de un servicio piblico, una
nocion poco asentada en muchos paises. En muchas
ciudades alrededor del mundo, los policias son vistos
como funcionarios del Estado mas que como servidores
pUblicos, estableciendo como prioridad el mantener

el orden pUblico y el control del delito sin un énfasis

en la prevencion y la asistencia al pablico. El énfasis de
la Semana de Visitas esta puesto en el rol del policia
como profesional que entrega servicios a la comunidad,
dividendo la evaluacion en 5 categorias de servicio:

Orientacion a la comunidad
Condiciones Fisicas

Tratamiento Igualitario al PGblico
Transparencia y Rendicion de Cuentas
Condiciones de Detencion



Orientacion hacia la Comunidad

Los Gltimos 20 aios, la policia comunitaria se ha
convertido en la principal estrategia de muchas agencias
policiales, aumentando la interaccion de la policia con la
comunidad a través de programas de consulta y otros de
caracter educativo. Estos esfuerzos tienden a focalizarse
en el rol de los policias como individuos insertos en

una determinada comunidad, mas alla que de la mera
atencion de pUblico en general. En muchos paises, las
estaciones policiales parecen mas bien cuarteles que
centros de servicios publicos. Las preguntas de esta
seccion del Kit apuntan al grado en que una estacion es
un recurso para su comunidad, entregando informacion,
con personal para responder dudas y peticiones de la
comunidad y con un buen acceso al pdblico.

Condiciones Fisicas

Aunque el concepto de orden y limpieza varia a través de
las culturas, los oficiales de policia deben estar equipados
con la infraestructura y las herramientas necesarias para
desarrollar sus labores adecuadamente. Las preguntas de
esta seccion evallan hasta qué punto la estacion posee
la infraestructura y equipo de acuerdo a sus necesidades,
tales como por ejemplo espacio de oficinas y sala de
identificacion de sospechosos. Las preguntas no estan
disefadas para observar si la policia tiene la tecnologia de
punta o la estaciéon mas fastuosa, sino que para capturar
las impresiones de los visitantes sobre las condiciones
fisicas de la estacion. Sin duda que las estaciones en malas
condiciones afectaran el trato hacia los ciudadanos y,

aunque las buenas condiciones fisicas no necesariamente
implican buen servicio, representan un primer paso hacia
el profesionalismo. Tener condiciones dignas de atencion
al publico, ademas de ser deber de cualquier organizacion
policial, tiene un impacto directo en el comportamiento
del personal de la Estacion.

Tratamiento lgualitario al Pdblico

Muchos estandares policiales repiten un principio
fundamental, que la policia debe tratar al pablico
igualitariamente, sin diferenciar por edad, etnia,
nacionalidad, estatus de minorias u orientacion sexual.
Las preguntas en esta seccion del Kit evalGian los
servicios disponibles a grupos vulnerables y la existencia
de espacios apropiados para mujeres y personas
discapacitadas. Estas preguntas han sido disefiadas

para que el visitante se concentre en los servicios e
instalaciones disponibles para grupos vulnerables.

Transparencia y Rendicion de Cuentas

Se espera que todos los servicios pUblicos sean
transparentes y rindan cuentas, pero esto es
particularmente importante para la policia debido a

su prerrogativa en el uso de la fuerza en el nombre del
Estado. La rendicion de cuentas asegura que cuando la
policia falla al cumplir sus deberes, estaran disponibles

la informacion y los mecanismos de reparacion de las
partes afectadas, asi como que se tomaran las medidas
apropiadas para evitar que los errores no ocurran
nuevamente. Las preguntas de esta seccion evallan si las



estaciones policiales poseen la informacién que requiere
el plblico para determinar si la policia esta actuando
satisfactoriamente.

Condiciones de Detencion

Malos tratos y abusos de los detenidos no sélo violan los
Derechos Humanos, sino que corroen las relaciones de

la policia con la comunidad. Las preguntas que contiene
esta seccion del Kit eval(an la informacion que una
persona podria querer si un ser querido se encontrara bajo
custodia policial. Se les pide a los visitantes registrar sus

impresiones sobre las areas de detencion y las medidas
de seguridad observando las medidas de vigilancia y las

disposiciones para la transferencia de los detenidos. Se les
pregunta sobre las areas donde los detenidos reciben a
sus abogados, familiares u otros visitantes, como también
sobre la disponibilidad de servicios higiénicos y ventilacion.

En sintesis, para cada una de las dimensiones existen 4
items que los visitantes deben calificar entre 1y 5 donde la
valoracion mas alta es de 5 puntos y la menor, de 1 punto.

En total son 20 items y los resultados finales por estacion
de policia pueden variar entre 20 y 100, de tal modo que:

*  Menos de 36 puntos el resultado es totalmente
inadecuado

+  De 36 a52 puntos el resultado es inadecuado
*  Deb52a68 puntos el resultado es adecuado
*  De 68 a 84 puntos el resultado es mas que adecuado

*  Mas de 84 puntos el resultado es excelente






Resultados 2009

de la Semana Mundial de Visitas
a Estaciones de Policia para
Carabineros de Chile

Este afio 2009, durante la tercera version de la Semana
Mundial de Visitas a las Estaciones de Policia en Chile
participaron tanto Carabineros de Chile como Policia

de Investigaciones, realizandose vistas a un total de 53
estaciones de Policia y movilizando a 83 personas quienes
observaron la calidad de sus servicios con el mismo
instrumento utilizado en todo el mundo.

Ao a ano Carabineros de Chile ha aceptado el desafio
de participar en esta actividad y con un ndmero creciente
de comisarias, permitiéndonos visitar en el afio 2009

a 35 comisarias en las regiones V, VI y Metropolitana,
accediendo a que ciudadanos y ciudadanas conozcan su
labor y servicios.

Las comisarias participantes, como observamos en

la tabla 3, se encuentran principalmente en la region
Metropolitana, sin embargo, es importante destacar las
visitas a las 9 comisarias de las regiones V'y VI region,
las que nos han permitido conocer realidades policiales
particulares en contextos rurales.



Tabla 3: Comisarias Visitadas 2009

Region
Metropolitana

Centro

Sur

Cordillera

Oriente

Norte

Occidente

42 Comisaria de Santiago Central
22 Comisaria Santiago

35 Comisaria de Menores

142 Comisaria San Bernardo

15 Comisaria Buin

392 Comisaria El Bosque

312 Comisaria San Ramon

12% Comisaria San Miguel

412 Comisaria La Pintana

38° Comisaria de Puente Alto
36 Comisaria La Florida

43° Comisaria de Pefialolén

33° Comisaria Libertadores (Nufioa)
172 Comisaria Las Condes

472 Comisaria Los Dominicos
53? Comisaria Lo Barnechea

372 Comisaria Vitacura

54 Comisaria Huechuraba

7% Comisaria Renca

442 Comisaria Lo Prado

25% Comisaria Maipu

52% Comisaria Rinconada Maip
26° Comisaria de Pudahuel

21° Comisaria de Estacion Central
23% Comisaria Talagante

242 Comisaria Melipilla



Region Prefectura

V Region

VI Region

Para dar cuenta de los resultados de las apreciaciones

de los visitantes con respecto a las comisarias de
Carabineros de Chile, con un énfasis especial en el Gltimo
afno 2009, pasamos a continuacion a entregar una breve
caracterizacion del grupo de visitantes. Luego, se ofrecen
los resultados comparados de Carabineros de Chile desde
una perspectiva regional e internamente por areas de
evaluacion, para posteriormente analizar en mayor detalle
las comisarias mas destacadas y sus buenas practicas.
Finalmente, se incluyen algunos testimonios de los mismos
visitantes en cuanto a como esta experiencia de la Semana
de Visitas ha tenido un efecto sobre las relaciones con sus
estaciones de policia.

Comisaria

1# Comisaria de Vifia del Mar
8% Comisaria Florida Valparaiso
52 Comisaria de Vina del Mar
32 Comisaria Algarrobo

42 Comisaria Quillota

12 Comisaria San Fernando

22 Comisaria Graneros

42 Comisaria Rengo

6% Comisaria San Vicente de Tagua Tagua

Caracterizacion de los Equipos Visitantes

Las 35 comisarias que participaron en la iniciativa fueron
visitadas por 17 equipos compuestos por entre 3 a 4
personas, quienes recorrieron las unidades, interactuando
con funcionarios policiales, que les explicaron en
profundidad las diversas labores que realiza Carabineros.

Los 17 equipos estuvieron compuestos por 71 personas,
quienes fueron contactados por los jefes de equipo e
invitados a participar en la iniciativa. Como observamos
en el grafico 1, en su mayoria con un 59% los visitantes
son mujeres. En cuanto al nivel educacional del grupo de
participantes, estos, como lo muestra el grafico 2, tienen
formacion universitaria, mientras que el rango etario



Resultados 2009 de la Semana Mundial de Visitas a Estaci

predominante entre los visitantes va de los 18 a 30 afios, Grafico 3: Distribucion de los visitantes segiin rango etario
como se aprecia en el grafico 3, con un equivalente al
46,48 % del grupo.

Grafico 1: Distribucion de visitantes segln sexo

Il 18 230afios
I 31a44afios
I 45a60aiios
Bl 61 afios o mas

La experiencia en palabras de los visitantes

Grafico 2: Distribucion de los visitantes segin nivel educacional Uno de los objetivos de la Semana de Visitas es estrechar
la relacion de Policia y comunidad. Afio a afio jefes de
1% equipo y los mismos visitantes dejan testimonio de como
3% esta experiencia es valorada positivamente como una
4% oportunidad de acercarse a Carabineros, y, en muchas
1% ocasiones, relatan como ello ha cambiado la percepcion
3% que tenian sobre la labor que realizan.
7% . : .
Quedamos todos sorprendidos por la cantidad de trabajo
17% : : .
que implica trabajar en una comuna tan grande y poblada
B Bsica o Primaria incompleta de la ciudad. Las caracteristicas de Maipd que nosotros
B Bsica o Primaria completa mismos no habiamos percibido nos dejaron una sensacion
I secundaria incompleta de admiracion y mucha preocupacion por las condiciones
Bl Secundaria completa en que deben desenvolverse. (Jefe de equipo. Ao 2009).
- Ed. Técnico Profesional incompleta
B £ Técnico Profesional completa Tras la visita y la conversacion con Carabineros, los
Bl Universitaria incompleta visitantes tienen un alto grado de empatia por el trabajo
Bl Universitaria completa que realizan y, si bien las condiciones fisicas son adecuadas,

igual nos parecio un trabajo sacrificado, en donde no
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para Carabineros de Chile

cuentan con lugares de distraccion, de entrenamiento (no lo
pueden hacer afuera por tratarse de un barrio complicado)
ni de soporte sicologico para agentes que trabajan en una
zona compleja y tantas horas seguidas.

(Jefe de equipo. Ao 2009).

Las visitantes cambiaron completamente la percepcion de
carabineros, dijeron que la infraestructura de la comisaria
“es como en las peliculas..... Jamas nos imaginamos que

en Chile existiera algo asi....” Esto las llevo a pensar que

mejorando las condiciones de trabajo de Carabineros se

podria lograr una buena relacién con los vecinos del sector.
No obstante, estan conscientes que esta comisaria es tnica,
pero piensan que este modelo puede replicarse a otras
comunas. (Jefe de equipo. Afio 2009).

Carabineros de Chile a Nivel Regional

En el contexto regional aio a afio Carabineros lidera
el ranking de comisarias mejor evaluadas . El afio 2006
Carabineros se posiciond en el ranking regional con 4
de las 10 estaciones mejor evaluadas. En esta ocasion
la comisaria de carabineros que obtuvo la mas alta
evaluacion recibi6 88,3 puntos. Para el ano 2007 nos
encontramos con que Carabineros se destaco con 8 de
las 10 estaciones que encabezan el ranking, mientras
la comisaria mejor evaluada alcanzé los 99,33 puntos.
Para el 2009, Carabineros cuenta con 6 de 10 de las
estaciones de policia de mejor evaluacion en la region,
con dos comisarias con puntajes maximos de 100
puntos, la 2° Comisaria de Graneros y la 6° Comisaria
de San Vicente de Tagua Tagua, lo que las posiciona

como comisarias de un alto nivel cuyos servicios
son de maxima calidad, ajustandose a estandares
internacionales de servicios policiales.

Los puntajes promedio de Carabineros de Chile han
destacado afio a afio por ubicarse por sobre los promedios
regionales, superando a varios paises de la region. Como
podemos observar en el grafico 4, el aflo 2006 Carabineros
obtuvo un puntaje promedi6 de 63,6, mientras que el
promedio regional fue bastante similar, con 62,95 puntos.
Sin embargo y en la medida en que se han incorporado
mas estaciones policiales a nivel nacional y regional, la
brecha entre el promedio de Carabineros y el de todas las
estaciones de policia latinoamericanas se ha ampliado,
alcanzando el afio 2007 una diferencia de 20 puntos y

el 2009, de cerca de 17 puntos, reforzando los buenos
resultados de Carabineros.

Grafico 4: Distribucion de puntajes promedio por afios
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Desde la percepcion de los visitantes, las comisarias de
Carabineros han mejorado considerablemente afio a
afno. Mientras que los puntajes regionales manifiestan
leves cambios con una tendencia hacia a la baja, los
servicios de Carabineros han mejorado, lo que se plasma
en un alza cercana a los 18 puntos por sobre el promedio
regional para el afio 2009. Estas mejoras también se
pueden observar desde las experiencias de quienes han
liderado los equipos en mas de una ocasion, declaran
haber observado cambios en las comisarias, las que han
fortalecido areas de trabajo durante estos 4 afios.

Los jefes de equipo, destacaron que Carabineros de Chile
ha fortalecido su linea de trabajo con la comunidad, con
oficinas de relaciones comunitarias con un amplio trabajo
con los vecinos de los sectores que atienden, el que a
través de los afos se ha visto consolidado en vinculos
sostenidos con la comunidad.

Uno de los cambios que destacan los visitantes hace
referencia al manejo de tecnologia y de informacion que
ha integrado Carabineros en los Gltimos afios. Ha sido bien
evaluada la evolucion del manejo y analisis de informacion
geo referenciada de las denuncias, lo que se traduce en el
reconocimiento de tendencias en los delitos y los sectores
generando un plan de accion de la labor policial en torno
a esta informacion. Adicionalmente, a los visitantes ha
sorprendido el uso de PSS (Patrol System Suport), por
patrullas en la calle, aparato satelital que esta conectado

a diversas bases de datos, siendo capaz de poder tener
informacion expedita de personas y vehiculos.

Si comparamos los resultados de Carabineros con
aquellos de otros paises latinoamericanos que también
participaron en la iniciativa el ailo 2009, es decir, Bolivia,
Pert, Colombia y México, podemos apreciar que el
puntaje promedio de Carabineros es superior al de
cualquiera de estos paises tal como se aprecia en el
grafico 5. Le sigue con cerca de 3 puntos de diferencia,
las policias mexicanas y mas lejos, el grupo de las policias
colombianas y peruanas y con una distancia considerable
la policia boliviana.

Grafico 5: Puntajes promedio a nivel Latinoamericano

80
70
60
50
40
30
20
10

0

Colombia | 56,956
Latino América | 57,855

o~
<
=2
N
%
<]
7]
£
S
©
&
O

Bolivia | 39,170

México | 71,253
Perd | 51,964

Como ya fuera mencionado, 6 de las 10 estaciones

de policia mejor evaluadas a nivel latinoamericano
pertenecen a Carabineros de Chile, mientras que las
otras 4 son de las policia mexicanas, como se muestra en
la tabla 4.



Tabla 4: Ranking de las 10 estaciones de policia mejor evaluadas a nivel latinoamericano

1 22 Comisaria Graneros Chile

2 6% Comisaria San Vicente de Tagua Tagua Chile 100

3 372 Comisaria Vitacura Chile 96,66

4 38° Comisaria de Puente Alto Chile 94,33

5  Estacion de Policia Coayacan — 3 México 93

6  Fiscalia Central de Investigacion para Delitos Sexuales México 93

7  Estacion de Policia Tlalpan —4 México 90,66

8 24 Comisaria Melipilla Chile 89

9  Fiscalia Central de Inv. para Homicidios México 88

10 3? Comisaria Algarrobo Chile 87,25
La buena apreciacion de los usuarios con respecto de Carabineros se encuentra por sobre los puntajes
a Carabineros también se refleja en la comparacion obtenidos por otros paises de la region, sino que las
entre el promedio obtenido en cada pais y el puntaje Comisarias destacadas de Carabineros poseen puntajes
de la comisaria mejor evaluada en cada pais. Como superiores a los obtenidos por las comisarias destacadas
observamos en la tabla 5, no s6lo el puntaje promedio de otros paises de América Latina.

Tabla 5: Puntajes promedio por paises y estaciones mejor evaluadas por paises

Puntaje promedio Puntaje estacion
Pais Estacion mejor evaluada
por pais mejor evaluada

2% Comisaria Graneros. VI region

Chile 74,71

62 Comisaria San Vicente de Tagua Tagua. VI region
México 71,259 Estacion de Policia Coyoacan - 3. México D.F 93
Colombia 56,96 Estacion de Policia de Facatativa. Facatativa 81,66
Per 51,96 Comisaria Pro. Lima 79

Bolivia 39,16 Retén Policial Munaypata. La Paz 62



Carabineros de Chile por Areas de Evaluacion

El Kit especialmente formulado para recoger las
apreciaciones de los visitantes con respecto a las
estaciones policiales consulta diversas areas de los
servicios policiales, la orientacion a la comunidad, las
condiciones fisicas de la estacion, el tratamiento igualitario
al pUblico, la transparencia y rendicion de cuentas y las
condiciones de detencion. En todas las areas Carabineros
de Chile recibe una puntuacion promedio mejor a las que
se registran a nivel regional. Tal y como se presenta en el
grafico 6, lo anterior es particularmente evidente en las
areas de igualdad de tratamiento al pUblico y condiciones
de detencion, en las cuales Carabineros de Chile es
calificado por los visitantes con 19 puntos por sobre el
promedio regional.

Grafico 6: Resultados 2009 por area para América Latina
y Carabineros de Chile respectivamente
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Si comparamos internamente los puntajes obtenidos

por Carabineros por areas a través de los afos, como

lo muestra el grafico 7, observamos en primer lugar

que los resultados de los afios 2007 y 2009 presentan
caracteristicas similares, mientras los del 2006 tienden a ser
un poco mas bajos. Ello puede deberse a que los puntajes
tienden a estabilizarse hacia arriba cuando se incorporan
mayor nimero de comisarias y de visitantes como ha sido
progresivamente a través de los afios. Es particularmente
[lamativo como se ha comportado el area de transparencia
ya que ésta fue la que recibié peor apreciacion en el afio
2006 con cerca de 56 puntos y luego subi6 a 74 puntos
para el ailo 2007, manteniendo muy similar el afio 2009. El
area referente a las condiciones de detencion, usualmente
mal evaluada a nivel mundial, también ha mostrado una
mejora a traves de los 3 aflos de participacion, pasando de
obtener un puntaje promedio de 56,91 puntos el afio 2006
a obtener 69,49 puntos el afio 2009.

Grafico 7: Resultados 2009 por area para Carabineros de Chile
Afios 2006 - 2007 - 2009
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Orientacion a la Comunidad

La evaluacion usuaria obtenida por Carabineros responde
a diversas debilidades y fortalezas de Carabineros en las
areas incluidas en el Kit. Las impresiones de los jefes de
equipo son el sustento de estas evaluaciones y es lo que
se profundiza a continuacion.

Tabla 6: Resultados area de Orientacion a la comunidad
para Carabineros de Chile

2006 70,4
2007 83,66
2009 81,27

En el ambito de orientacion a la comunidad, Carabineros
ha sido bien evaluado a través de los afios. En general,
los relatos de los jefes de equipo avalan estos puntajes
sobresalientes, notando la buena disposicion que tienen
los funcionarios policiales hacia el piblico, ya sea para
entregarles informacion, recibir denuncias u otros.

El item de peor evaluacion en este apartado hace
referencia a la disponibilidad de informacién sobre

como denunciar u obtener servicios de Carabineros,
informacién que no suele estar dispuesta para el pablico.

Una de las mayores observaciones, desde el punto de
vista de los visitantes, hace alusion a que los espacios e
instalaciones existentes para la atencion al pablico no
son las mas adecuadas como lo relatan los siguientes
testimonios:

“Mientras esperabamos en la recepcion de denuncias que
nos recibiera el Comisario llegaron dos detenidos por una
pelea, quienes entraron por la oficina denuncias al Grea de
detencion, por frente a nosotros y al pablico que esperaba,
con bastante resistencia y aun peleando lo que fue bastante
inadecuado. No tienen entrada separadas para denuncias y
detenidos. (Jefe de equipo. Afio 2009).

Respecto de ese punto, lo que mas se comento en la
discusion grupal fue lo inhospito y oscuro del lugar de
atencion al publico, en general, era poco acogedor el lugar
fisico al que primero ingresaban las personas que llegaban
a la comisaria. Habian variados carteles sobre informacion
de derechos tanto de victimas como de detenidos, sin
embargo, eran poco claras y con letra pequena.”

(Jefe de equipo. Afio 2009).

Condiciones Fisicas

Tabla 7: Resultados area de Condiciones Fisicas para Carabineros de Chile

2006 72,16
2007 81,33
2009 7719

Desde la percepcion de los visitantes, el area referente
a las condiciones fisicas de las comisarias es la que se
ha mantenido mas estable en el tiempo, con un alza de
5 puntos entre el 2006 y el 2009. Sin embargo, como se
observa en la grafico 7, ya desde el afio 2006 es un area



que recibia un puntaje sobresaliente, distinguiéndose
como la mejor evaluada de dicho afio.

Las condiciones fisicas de las comisarias son muy
adecuadas, valorandose el esfuerzo que se realiza con
motivo de la visita por tener todo limpio y en orden.
Las observaciones de los visitantes apuntan a que las
condiciones de los edificios y muebles son buenas, sin
embargo insuficientes para la cantidad de carabineros
que trabajan en el lugar, quienes muchas veces
compartian las escasas oficinas o tenian oficinas que
cumplian maltiples funciones.

Uno de los items evaluado negativamente es el que hace
alusion a la existencia de condiciones para que victimas o
testigos identifiquen a los detenidos sin ser vistos, lo que
en la mayoria de las comisarias no existia 0 era mas bien
algln arreglo para poder realizar esta tarea. Lo anterior se
ejemplifica en los siguientes testimonios.

Considerando la gran cantidad de poblacion que atiende,
las instalaciones parecen pequerias. El edificio no es
antiguo, pero le falta mantencion, sobre todo al sector de
vestuarios, el cual se llovié durante el invierno. La comisaria
se financia en parte importante con aportes municipales.
Con todo, el recinto esta en buenas condiciones y el
personal correctamente uniformado e identificado. En
general, buena impresion. (Jefe de equipo. Afio 2006).

Las visitantes conocian las estaciones de Carabineros pero
solo el area de atencion al publico, por lo que quedaron
muy impresionadas de las buenas condiciones de las dreas

de trabajo, el equipamiento y los servicios adicionales
de los que disponen los funcionarios. Ademas las celdas
de detencion les parecieron amplias, bien ventiladas y
sequras debido al uso de cdmaras. En general se evaltio
muy positivamente la disposicion de la estacion hacia la
comunidad. (Jefe de equipo. Ao 2009).

Igualdad de Tratamiento al Pablico

Tabla 8: Resultados Igualdad de Tratamiento al Plblico
para Carabineros de Chile

2006 62,83
2007 76,69
2009 72,06

En el area de igualdad de tratamiento al plblico,
Carabineros ha mejorado su puntaje promedio en cerca de
10 puntos desde la primera visita en el afio 2006. Los jefes
de equipo notan un esfuerzo por parte de Carabineros
por tener condiciones especiales para entrevistar a
victimas o testigos de delitos que requieren privacidad o
para menores de edad que llegan a la comisaria. Muchas
comisarias tienen personal femenino para recibir a
victimas de delitos sexuales o de violencia intrafamiliar y
cuentan con oficinas para este tipo de denuncias, aunque
las condiciones no siempre son dptimas.

Ahora bien, seg(in la apreciacion ciudadana, la
disponibilidad de servicios para personas con
discapacidad no es siempre suficiente, ya que aunque
la mayoria de las comisarias cuentan con rampas, los



accesos en algunos casos son estrechos, 0 no cuentan con
servicios higiénicos para personas con discapacidad.

La comisaria tiene buen contacto con la comunidad y los
diferentes servicios publicos. Hay un especial cuidado en el drea
de violencia intrafamiliar, con un buen equipo en la Comisaria
y relacion estrecha con los otros organismos (Fiscalia, Sernam,
Sename) del drea. (Jefe de equipo. Afio 2006).

La comisaria cuenta con una pequena oficina dedicada

a los temas de menores de edad y violencia intrafamiliar.

En esta oficina ademas esperan los menores de edad que
ingresan por la vulneracion de sus antes de ser derivados
ala comisaria de menores. La carabinera que trabaja en
esta oficina ademas recibe las denuncias de delitos sexuales.
(Jefe de equipo. Afio 2009).

Aunque la comisaria cuenta con una oficina para realizar
denuncia por delitos sexuales o violencia intrafamiliar, esta
es oscura e inhospita, lo que es poco adecuado para una
persona que es victima de este tipo de delitos y se encuentra
en un estado vulnerable. (Jefe de equipo. Afio 2009).

Transparencia y Rendicion de Cuentas

Tabla 9: Resultados area Transparencia y Rendicion de Cuentas
para Carabineros de Chile

2006 55,66
2007 73,44
2009 73,54

Este es el area que presenta un mayor salto entre el
puntaje promedio del afo 2006 y el del afio 2009,
aumentando en cerca de 18 puntos. En relacién a otros
anos, la cantidad de informacion dispuesta para el pablico
ha aumentado ostensiblemente, publicando informacion
estadistica, mapas generados en la oficina de analisis de
informacion, entre otras medidas implementadas.

Los jefes de equipo han destacado que a través de los afios
Carabineros ha mejorado la cantidad de material dispuesto
para el pUblico. Mientras que el afio 2006 eran escasas las
comisarias que tenian informacion disponible al plblico
sobre patrones de delito o informacion geo referenciada
sistematizada por Carabineros, para el afio 2009 mucha

de esta informacion estaba disponible en diarios murales u
otros formatos en las oficinas de denuncias.

Ademas para el afio 2009, se observo que varias de las
comisarias poseen folletos disponibles para el plblico
sobre violencia intrafamiliar o prevencion del delito, lo que
facilita la difusion de este tipo de informacion entre las
personas que acuden a las comisarias.



El item peor evaluado de la seccion hace referencia a la
disponibilidad de hacer una queja por mala conducta de
Carabineros, ya que en varios casos el libro de quejas no
estaba disponible o habia que realizar la queja al comisario
en persona.

Desde el ingreso a la comisaria puede apreciarse falta de
informacion al usuario. No existen en el lobby de recepcion
folletos o afiches explicativos de los diversos procedimientos
(tales como denuncias, constancias, etc.), excepto por
aquellos que indican los derechos de victimas y de los
detenidos. Asimismo, aunque existe informacion respecto al
desempeno de la comisaria, a la que se puede acceder si se
solicita, esta no se encuentra disponible en paneles, folletos
u otro medio. (Jefe de equipo. Ao 2006).

En general, la comisaria esta bien acondicionada, limpia,
con espacios comodos y de facil acceso. Y las dreas de
detencion son limpias y sequras. No obstante, se observa
un gran déficit en el tema de transparencia y rendicion

de cuentas, aunque ellos reciben quejas, dan curso de
investigacion y envian respuesta a los demandantes, no
cuentan con buzoén de reclamos, no existen diarios murales
o folletos informativos donde se informe sobre como hacer
la queja y se presenten los resultados de las evaluaciones
a los funcionarios o a la comisaria. Tampoco cuentan con
mapas, folletos o diarios murales con las estadisticas de
delitos, para acceder a ello se requiere pedir acceso al Grea
de operaciones. (Jefe de equipo. Afio 2006).

La estacion esta ubicada en pleno centro de la ciudad y con
buena sefializacion, dentro de la estacion se encuentran

amplios espacios para recibir al pablico con folletos y
diarios murales informativos. (Jefe de equipo. Afio 2009)

Al preguntar por el libro de reclamos, que estaba a la vista
pero adentro de una caja cerrada con candado, nos dijeron
que cualquier reclamo debe ser presentado en persona al
comisario, quien lo registra en el libro. Esto nos parecié que
entrega poco anonimato a quien quiere hacer una queja.
(Jefe de equipo. Ao 2009.)

Condiciones de Detencion

Tabla 10: Resultados area Condiciones de Detencion
para Carabineros de Chile

2006 56,91
2007 73,44
2009 69,48

A nivel regional esta es el area peor evaluada, lo que se
replica también para Carabineros. Aunque se registra una
tendencia a subir los puntajes a través de los afos, el area
continda siendo ubicada muy por debajo del resto de
aquellas consultadas por el Kit de visitantes.

En general las condiciones de detencion son evaluadas
por los visitantes como poco adecuadas e inhospitas. El
uso de baios de hoyo en el suelo es uno de los puntos
que se destaca en las evaluaciones negativas de los
visitantes, quienes valoran las comisarias que tienen bafios
exteriores a las celdas. Por otra parte en muchos casos, el
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area de detencion era oscura, con poca ventilacion y con
condiciones de higiene deficientes.

Se valora que la mayoria de las comisarias cuenta con
celdas aparte para mujeres, hombres y menores de edad,
condicion que no estaba presente en afios anteriores

de visitas y que para el afio 2009 se observo con mayor
frecuencia.

Recurrentemente entre los relatos de los jefes de equipo,
uno de los aspectos mas preocupantes consultados en
esta area es que en muchas comisarias los detenidos no
cuentan con espacios adecuados para ser visitados por
familiares o0 abogados, ya que en éstos las facilidades
dispuestas no contaban con la privacidad necesaria.

Todo el proceso de detencion se encontraba absolutamente
normado en temas de seguridad y resguardo, para
carabineros y los propios detenidos: Cajas especiales para
sus pertenencias, separacion y categorizacion en las celdas,
barios privados, etc. Las celdas de detencion son amplias y
estan divididas por tipos de detenidos: menores, mujeres,
hombres por faltas, y hombres por delitos mayores. Ademads
cuentan con dos barios (mujeres y hombres), no cuentan
con sala para visitas de abogados y familias pero por la
corta duracion de la detencion (24 horas). Las familias
pueden visitar a detenidos, llevar ropa y comida, pasando
antes por una revision. (Jefe de equipo. Afio 2006).

La zona de detencion es amplia y con accesos
independientes y seguros. Cercano al drea de detencion
se cuenta con sala destinada exclusivamente a imputados

y victimas, que se usa para el encuentro con abogados o
familiares y para la identificacion de detenidos por parte de
victimas (sala con vidrio espejo). Las celdas de detencion
son amplias, bien ventiladas, limpias, cuentan con baio
fuera de la celda, tanto para hombres como para mujeres.
Ademas se cuenta con cdmaras para vigilar a detenidos y
un oficial que vigila en forma permanente y acompana a
detenidos al baiio. (Jefe de equipo. Aiio 2009).

Las condiciones de detencion no cumplen con esténdares
minimos de higiene y dignidad. Si bien estaban
desocupadas, existia un fuerte mal olor y sensacion

de humedad, debido probablemente a la falta de luz y
ventilacion de esas instalaciones. Sin perjuicio de lo anterior
resulta rescatable el hecho de que al menos, existian barios
separados para hombres y mujeres que se encontraban
fuera de las celdas mismas, aunque dentro del cuarto de
detencion. (Jefe de equipo. Afio 2009).

Las condiciones de detencion fueron un punto relevante y
complejo de evaluar debido a que difiere bastante de una
poblacion a otra. Las zonas de detencion para infractoras de
ley carece de ventilacion e iluminacion adecuada, en cambio
las zonas de detencion de los menores de edad vulnerados
es una habitacion decorada para nifios y nifias, con camas
suficientes, television, baios para nifios, etc. Como fue
mencionado anteriormente el contraste es evidente.

(Jefe de equipo. Afio 2009)




Comisarias Destacadas segitin los Visitantes

Uno de los objetivos de la Semana Mundial de Visitas

a las Estaciones de Policia es destacar la excelencia de
los servicios prestados por algunas comisarias desde

la apreciacion de la ciudadania que atienden. De este
modo, se espera contribuir a la difusion y replicacion de
las buenas practicas que las mejores estaciones revelan a
nivel nacional e internacional.

Este aflo Carabineros ha obtenido 6 de los 10 mejores
puntajes entre 188 Estaciones de Policia en Latinoamérica.

Tabla 11: Comisarias destacadas 2009

El posicionarse ademas con dos comisarias con puntajes
maximos de 100 puntos, en los 2 primeros lugares a nivel
regional, da cuenta de a calidad de los servicios que
Carabineros entrega.

Como observamos en la tabla 11, las 5 Comisarias mejor
evaluadas de Carabineros de Chile poseen puntajes
sobresalientes, por sobre los 85 puntos promedio y
contando con 2 comisarias con la evaluacion maxima, 1o
que demuestra que los servicios cumplen con estandares
internacionales de policiamiento.

Comisaria Orientacion | Condiciones | Igualdad de | Transparencia | Condiciones
ala Fisicas Tratamiento | y Rendicion de
comunidad al Pablico de Cuentas Detencion
1 6% Comisaria 100 100 100 100 100 100
San Vicente de Tagua Tagua
1 2% Comisaria Graneros 100 100 100 100 100 100
2 372 Comisaria Vitacura 98,33 96,67 95 95 95 96
3 242 Comisaria Melipilla 95 91,67 93,33 86,67 78,33 89
4 3% Comisaria Algarrobo 86,25 90 83,75 92,5 83,75 87,25
5 1% Comisaria San Fernando 93,333 75 85 95 85 86,66

Una mencion especial merece la 6° Comisaria de San
Vicente de Tagua Tagua la que en los tres afios en que se
ha realizado la Semana de Visitas ha obtenido el primer
lugar a nivel nacional y un sitio destacado a nivel regional.
En el afio 2009, la 6° Comisaria de San Vicente de Tagua

Tagua comparte el primer lugar con la 22 Comisaria de
Graneros. Es por ello que es importante analizar desde la
perspectiva de los visitantes qué hace de estas comisarias
estaciones de policia destacables para aprender de sus
buenas practicas.



Para el caso de la 6° Comisaria de San Vicente de Tagua
Tagua es importante destacar que la misma comisaria ha
sido visitada en las tres ocasiones, lo que ha permitido tanto
a los equipos de visitantes como a los funcionarios policiales
aprender de la Semana de Visitas. En este sentido, la 62
comisaria ha integrado los lineamientos del KIT de Altus,

lo que ha sido observado por los visitantes en aspectos
concretos y se ve reflejado en la mejora sustancial de sus
puntajes hasta alcanzar el maximo puntaje posible. Es asi
como de 88,3 puntos para el afio 2006 pasod a 99,33 el afio
2007 y a 100 puntos para el afio 2009.

Pasamos a revisar a continuacion los relatos de los jefes
de equipo de ambas comisaria ganadoras del primer lugar
a nivel nacional. En el caso puntual de la 6° Comisaria

de San Vicente de Tagua Tagua, es relevante mencionar
que el jefe de equipo ha visitado esta estacion los Gltimos
dos afios. EI manifesté tener una muy buena impresion
del impacto de la visita en los servicios que entregaba

la comisaria ya que observo cambios sobre falencias

que habia comentado con el comisario durante la visita
anterior, observando soluciones y mejoras no solo en

las areas evaluadas en el kit, sino que en los servicios
generales que provee la comisaria.
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6% Comisaria
San Vicente de Tagua Tagua

Primer Lugar — 100 puntos

Relato del Jefe de Equipo

La 62 Comisaria de San Vicente de Tagua Tagua se ubica
dentro de un contexto urbano, pero da asistencia a una
comuna de caracteristicas rurales. Se encuentra inserta
cercana al corazon de la ciudad, en una de sus principales
avenidas, teniendo acceso fluido desde todas las
direcciones. Esta en un sector donde predominan locales
comerciales y algunas viviendas, preferentemente de
personas de clase media.

Durante todo el recorrido destaco el nivel de compromiso
de los funcionarios con el trabajo del equipo visitante,
resaltando la excelente disponibilidad para acceder a
todas las preguntas, inquietudes y necesidades del equipo
de visitantes. El grado de empatia demostrado por los
Carabineros significo que la visita fuese considerada de



mucho agrado por el equipo de visitantes, generando un
ambiente de distension. Cabe destacar que la totalidad
de las areas de la estacion fueron abiertas al equipo y se
observé que todas las oficinas y dependencias estaban
pertinentemente identificadas.

En la sala de atencion a plblico destaca la presencia de un
area destinada exclusivamente a los nifios, lo cual facilita
la posibilidad de que quienes son madres duefias de casa
0 se encuentran al cuidado de un niflo puedan dirigirse

a la estacion con facilidad. También es apreciable un

atril que tiene un libro con el acta pdblica de la estacion
de Carabineros y que es de acceso abierto al pablico.

Se observa la informacién completa de la dotacion de
personal y sus respectivos nombres con grado. En el
frontis de entrada se encuentra un buzén de reclamos
junto a informacién sobre estadisticas de delitos en la
comuna, perfil de los delincuentes, geo referenciacion
con datos sobre areas conflictivas y tipo de delitos por
sector, informacion a la comunidad, entre otros. El acceso
a personas minusvalidas esta totalmente garantizado.
Destaca en la sala de atencion a pUblico un cartel

que invita a los usuarios a que en caso de sentirse mal
atendidos dirija su queja al oficial a cargo de la estacion.

Respecto de las dependencias del personal, éstas se
encuentran perfectamente delimitadas entre personal
femenino y masculino, destacando la calidad de las
habitaciones del personal y la limpieza de los bafios.

Respecto a situaciones particulares, como delitos de
violencia intrafamiliar y sexual la comisaria cuenta con

dependencias exclusivas que aseguran la tranquilidad de la
victima como también su anonimato. En caso de personas
que visitan la estacion para dar informacion sobre delitos
la oficina de la SIP (Seccion de Investigaciones Policiales)
cuenta con todos requerimientos para asegura también su
anonimato y seguridad.

En la parte posterior se encuentra un area de espacios
verdes donde destaca y una cancha de futbolito y areas
de esparcimiento para realizar actividades tanto con

el personal (festividades varias) y con la comunidad
(actividades relacionadas con la oficina comunitaria).

Tras la visita y la posterior evaluacion y discusion sobre

ésta, todo el grupo de visitantes sostuvo que habian
cambiado su percepcién sobre el trabajo del personal de
carabineros, como también de la estacion misma.

Un punto a destacar fue el reconocimiento de la
importancia de la labor policial efectuada por el personal
en torno a situaciones relacionadas con la delincuencia.



Por otro lado, llam6 la atencion de la calidad del trabajo

comunitario efectuado por los carabineros, situacion que
gener6 un mayor grado de empatia y acercamiento con la
labor de la institucion.

Respecto a las condiciones de detencion de la estacion
éstas fueron evaluadas con nota maxima. Es importante
destacar que cada una de las instancias relacionadas

con la detencion, sala de reconocimiento de victimas,
detencion de menores y espacios destinados a hombres
y mujeres se encuentran totalmente diferenciadas y
cumplen con los requerimientos solicitados para este tipo
de instancias.

Destaca la limpieza de los espacios, tanto de celdas como
de bafios al interior de estas. El sistema de monitoreo de
la sala de guardia funciona correctamente y en caso de
detenidos son constantemente vigilados por camaras,

tal como fue verificado por el equipo visitante. La
informacion sobre detenidos esta sefialada en la puerta
de acceso de dicho sector, indicando nombre de la
persona, fecha y hora de ingreso-salida.

Al interior de la zona de detenidos se encuentran
casilleros para guardar las especies de las personas que
son ingresadas a las celdas. Se observa un afiche con los
“Derechos del detenido”. Existe ademas un televisor que
funciona constantemente cada vez que existen personas
ocupando este sector.

Finalmente, el acceso de las personas detenidas se hace
por un costado de la estacion de manera de que nunca
existe un contacto entre las personas ingresadas a las
celdas y el pUblico de visita en la estacion, garantizando la
seguridad de la comunidad, como también situaciones de
contacto entre el pablico y detenidos.



22 Comisaria de Graneros

Primer Lugar — 100 puntos

Relato del Jefe de Equipo

La 2% Comisaria de Graneros se encuentra inserta en

el centro de la ciudad, dentro de un contexto urbano,
pero al igual como lo acontecido con la comisaria de San
Vicente, también da asistencia de manera preferencial

a sectores de caracter rural, como San Francisco de
Mostazal y Codegua. Presenta una buena accesibilidad
para quienes desean visitarla o hacer tramites varios

La 2* Comisaria de Graneros destac principalmente por
la calidad de su infraestructura, presentando un edificio
abierto a la comunidad, en donde los accesos estan
garantizados gracias a su ubicacion. Del mismo modo, el
acceso a minusvalidos esta completamente garantizado al
contar con ramplas por ambas direcciones.



En la sala de espera y de atencion a pablico es muy amplia
y luminosa, con espacios definidos en donde se observa

la sala de guardia y atencién a pblico, asientos para la
espera y televisién con cable (en caso de visitas de padres
0 personas con ninos se sintoniza inmediatamente un
canal de infantil). Cuenta también con una sala habilitada
con juegos para que nifios puedan esperar a sus padres o
tutores mientras estos realizan tramites de diferente indole
en la comisaria. Existe un buzén de reclamos, consultas,
felicitaciones y sugerencias a disposicion del plblico, como
también informacion sobre cuenta pablica, informacion
completa sobre la dotacién, geo referenciacion de delitos
e informacion policial para el pablico, folleteria, actividades
realizadas con la comunidad, etc.

Cada una de las dependencias esta correctamente
sefializada, reconociéndose inmediatamente la funcion
de cada una de las dependencias orientadas a la atencion
de pUblico. Cuenta ademas con bafo para visitas en

excelentes condiciones de uso y de limpieza.

En cuanto a las oficinas donde se realiza el trabajo

de Carabineros, éstas se encuentran perfectamente
sefializadas y cada una tiene su propio espacio, no siendo
mezcladas distintas funciones en un solo lugar. Esto
asegura la existencia de una infraestructura inmejorable
para la realizacion de la funcion policial y comunitaria.

Respecto a situaciones particulares, como delitos de
violencia intrafamiliar y sexual la comisaria cuenta con
dependencias exclusivas que aseguran la tranquilidad de la
victima como también su anonimato. En caso de personas
que visitan la estacion para dar informacién sobre delitos
la oficina de la SIP (Seccion de Investigaciones Policiales)
cuenta con todos requerimientos para asegura también su
anonimato y seguridad.

Una vez terminada la visita el equipo concluyd que la
2% Comisaria de Graneros cumplia de sobremanera con
los requerimientos de una estacion policial competente,

superando con creces los requerimientos minimos,




considerandola insuperable. En sus propias palabras
el equipo de evaluadores considerd que estaban en
presencia de una estacion policial con caracteristicas
inigualables, a la altura de las mejores del mundo.

Una vez terminada la visita el equipo cambid totalmente
su percepcion de la labor policial, en especial gracias

a la empatia demostrada por el personal a cargo

de la presentacion. Por otro lado se llegd a acuerdo

en considerar que las condiciones de detencion en
nuestro pais y en especial en Graneros estan totalmente
garantizadas, como también instancias relacionadas con
requerimientos minimos de seguridad.

Respecto de las condiciones de detencion estas son
inmejorables. El acceso de los detenidos se realiza por
una entrada ubicada al costado de la estacion, evitando
en todo momento el contacto entre los detenidos y el
resto de la poblacion civil que visita la Comisaria. Existe
al interior dependencias para detencion de menores,

y espacios para revision de hombres y mujeres. Las
celdas de hombres estan separadas virtualmente de las
destinadas a mujeres, evitando en gran parte el contacto
visual. Ademas cada uno de los detenidos cuenta con su
propio armario para guardar efectos personales. Existe
un oficial de guardia constante dentro de la sala de
detenidos que garantiza el orden o situaciones de peligro
como intentos de fuga o de auto-dafio por parte de los
detenidos. La limpieza de celdas y bafios es inmejorable.




Identificacion de Buenas Practicas en las

Comisarias Destacadas

* Espacios dedicados a los niiios en el area de
denuncias

En las observaciones de comisarias destacadas por parte
del jefe de equipo destaca la cercania y amenidad con la
que fueron recibidos, trato que era similar para los vecinos
que se acercaban a realizar las denuncias.

Estas estaciones tienen un area de juegos para nifios, para
quienes van a realizar denuncias, lo que fue muy bien
valorado y se reflejo en los puntajes de orientacion a la

comunidad.

¢ Acceso especial para denuncias de Violencia
intrafamiliar o delitos sexuales

El jefe de equipo observo que una de las iniciativas mejor
evaluadas por los visitantes fue el de la calidad de las
oficinas para atender a victimas de delitos sexuales o de
violencia intrafamiliar. Esta oficina es acogedora y ademas
tiene un ingreso independiente al del pUblico general, lo
que permite la privacidad y anonimato de la denuncia.

¢ Disposicion de folletos informativos

Para el caso de la Comisaria de Graneros se destaco la
cantidad de material disponible para el plblico que se
acercaba a hacer denuncias. Existia informacion sobre

las denuncias, sobre como realizar reclamos, sobre los
derechos de las victimas y adicionalmente habia una serie
de triptico infamativos sobre diversas materias, como sobre
los derechos de las victimas, como prevenir el Bulling,
como prevenir el Grooming, como prevenir las agresiones

sexuales, no a la violencia contra la muijer, entre otros.




En las sala de guardia habia fotografias de actividades de
Carabineros con la comunidad, de actividades deportivas y
de ensayos de accidentes de transito, lo que dio a conocer
el trabajo de Carabineros.

Al rescatar las buenas practicas en torno a la informacion
dispuesta para el plblico que acude a la estacion de
Policia a realizar denuncias, cabe destacar la gestion
realizada por la Comisaria de Talagante, que en
coordinacion con la asociacion de comerciantes de
Talagante desarrollaron un folleto informativo sobre
prevencion de delitos de oportunidad, a distribuir en el
centro de la ciudad y en la comisaria. Es destacable que a
pesar de las faltas de recursos, el comisario fue capaz de
movilizarse para desarrollar esta iniciativa.

¢ Cercania con la comunidad

El caso de la Comisaria de Algarrobo es llamativo, ya que a
pesar de no reflejar en sus puntajes una mejora sustancial
en el area de orientacion a la comunidad, el jefe del equipo
que visito esta estacion destaco la cercania del comisario
con la comunidad a la que atiende. El Comisario realiza en
persona una intensa labor en terreno, incluyendo rondas

y participando en diversas actividades de la comunidad,

lo que se ha traducido en que es muy querido por los
vecinos de Algarrobo. En esta visita los participantes fueron
contactados por el comisario quien invit6 3 dirigentes
vecinales, lo que mostrd sus amplias redes entre los vecinos
y su buena llegada con ellos. Esta buena relacion también
fue visible en el caracter amable de la visita y la admiracion
de los vecinos visitantes a su comisario y comisaria.

¢ Proteccion animal

La 4° Comisaria de Santiago cuenta con un programa
innovador para la proteccion de animales domésticos. En
el territorio que atiende existe un grave problema de venta
ilegal de cachorros, asociado a actividades delictuales

y maltrato animal. Esta comisaria ha implementado,

en asociacion con una ONG, un programa de rescate

y adopcion de mascotas. Para ello se ha habilitado un
espacio adecuado en el patio, donde son albergados

temporalmente los cachorros.




Testimonios Elegidos de los Visitantes

Visita a 4° Comisaria de Rengo
Relato del Jefe de equipo
Aiio 2009

A través de un dialogo abierto, humano y honesto el
capitan contextualizo el caracter rural de la comisaria y
qué significaba trabajar en el sector. Nos instruyo sobre
sus responsabilidades y jornadas de trabajo y como éstas
se conjugan con su vida personal.

Durante la visita, el capitan nos brindé la confianza
absoluta para recorrer las instalaciones por completo.
No hubo sector de la comisaria sin visitar e interactuar.
Pudimos compartir y conversar con el resto de los
carabineros que pertenecen a la unidad y recibir, ademas
de buen trato, comentarios y reflexiones humanas

que distan de la imagen fria que podiamos tener (los
visitantes) de Carabineros en general. Fue tal el buen
trato, que uno de los integrantes del equipo de visitas
cambid absolutamente su postura frente a Carabineros
terminando admirado de todo lo que implica su trabajo.

Otro aspecto que nos llamo fundamentalmente la
atencion fue el nivel tecnologico utilizado en la unidad.
La cantidad de televisores LCD, el uso de camaras de
vigilancia, etc. Ademas, el uso de dichos implementos no
era exclusivo del personal, también existia una pantalla
destinada a informar a la comunidad acerca de las
estadisticas e indices de delitos en la comunidad.

Personalmente, como buen joven urbano, el estilo de
vida mas calmo de regiones me llamo profundamente la
atencion. Es mas, el mismo capitan que nos atendi6 habia
estado en Santiago y expreso las diferencias que implica
formar parte de una comisaria regional.

Las relaciones entre los carabineros eran evidentemente
de respeto pero no frias. Existe una calidez notoria en el
trato entre pares y superiores, que dan cuenta de una
mejor comunicacion. Entrelineas se pudo entender que
dicha relacion existe gracias al nivel de conocimiento sobre
la vida del otro que conlleva a una flexibilidad en algunos
aspectos (por ejemplo, la organizacion en los dias libres).

Creemos, como equipo, que la 4° Comisaria de Rengo,
cumple a nivel promedio gran parte de los aspectos a
evaluar, pero se queda muy por debajo en lo que a trato
especial a minusvalidos y condiciones especiales de
privacidad respecta.

Durante esta visita, es necesario destacar, que uno de

los miembros del equipo de visita en edad universitaria
manifesté un cambio en la percepcion hacia la policia.
Durante el periodo universitario se estila tener cierta
animadversion hacia carabineros por su rol represivo y de
control, pero a través del diadlogo ameno y humano por
parte del capitan permitio dilucidar otro aspecto que él
no se habia percatado

No esperabamos ver lo que nos encontramos. Al ser
nuestra primera visita a comisarias, a través del saber
popular se rumorea que las condiciones suelen ser



paupérrimas y deprimentes dentro de los calabozos.
Bueno, aca nos encontramos con celdas limpias,
supervisadas por camaras de vigilancia y un televisor para
hacer menos tediosa la espera.

Visita a 37° Comisaria de Vitacura
Relato del Jefe de equipo
Afio 2009

La Comisaria tiene diez afios y sus instalaciones se observan
limpias, espaciosas y bien iluminadas. El espacio de recepcion
del pUblico es amplio, cuenta con asientos estandar, hay un

televisor para hacer mas amena la espera y maquinas de café,

bebidas y snack para quienes puedan pagarlo.

En general, el trato, la relacién con la comunidad,

los servicios y la disposicion hacia los ciudadanos es
adecuada y podria decirse que 6ptima. La planificacion,
los operativos y la estrategia de prevencion del delito
se realizan en salas bien equipadas y espaciosas.
Cumple con los requisitos de una comisaria modelo y
la disposicion de su comisario para establecer buenos
vinculos con la comunidad es evidente.

El Gnico punto cuestionable es que dado el crecimiento
explosivo de la dotacion, las habitaciones de los policias
varones son pequefias para la poblacion total.

Los visitantes quedaron gratamente impresionados de
las condiciones fisicas y el buen trato de parte de los
funcionarios de la policia. Claramente esperaban una
situacion distinta a la observada.

A la celda de detencion le falta luz natural y no tiene
ventanillas que permitan buena ventilacién, sin embargo
hay una segunda puerta que se mantiene abierta en la
medida que no afecte la seguridad de los detenidos, la
falta de luz natural es compensada por focos potentes.
La interaccion con la policia fue bastante cordial, nos
explicaron detalladamente en qué consistian casi
todas las instalaciones del recinto, a excepcion de las
habitaciones de oficiales y suboficiales, argumentando
su derecho a la privacidad. Especialmente tuvimos
conocimiento acerca del sistema tecnologico que
sustenta el trabajo en la calle de carabineros.

Visita a 36° Comisaria de la Florida
Relato del Jefe de equipo
Ano 2009

La Comisaria es una de las méas grandes en Chile, en
cuanto a tamafo, funcionarios y poblacion atendida. Posee
salas de atencién de publico, que si bien se encuentran

en condiciones higiénicas adecuadas, denotan una falta

de mantencion en el mobiliario, sumado a que parecen
estar siempre colapsadas. Las oficinas de los funcionarios,
en cambio, son mas amplias y cuidadas. El recinto posee
espacios para la dispersion de los carabineros, como

mesas de pool, tv y otros articulos electronicos, servicios

de salud médica y dental dentro de las instalaciones

(para el jefe de la comisaria la sala de atencion dental
representaba un lujo), y amplios estacionamientos para
garaje y servicios mecanicos. El calabozo se encuentra en
pésimas condiciones higiénicas, luminicas y estructurales. Al
momento de la visita no existian detenidos.



Salvo los lugares de detencion y ciertos espacios para la
atencion de publico (como la oficina de denuncias) el
equipo observo con buena impresion las instalaciones

y el funcionamiento de carabineros. Sin embargo, los
puntos bajos primeramente nombrados denotan una
despreocupacion hacia la relacion de esta policia con los
ciudadanos, en los momentos en que mas en contacto
estan con la unidad policial (como victimas de un delito o
como imputados).

La visita cambid en cierto sentido la perspectiva de los
visitantes en cuanto a la labor policial. Particularmente
ayudo a esto la explicacion acerca del sistema tecnologico
que organiza el Plan Cuadrante y otros operativos. Sin
perjuicio de lo anterior, no se produjeron cambios positivos
en cuanto al tratamiento de los detenidos y la relacion entre
funcionarios, especialmente entre oficiales y suboficiales.

Las condiciones de detencion no cumplen con estandares
minimos de higiene y dignidad. Si bien estaban
desocupadas, existia un fuerte mal olor y sensacion

de humedad, debido probablemente a la falta de luz

y ventilacion de esas instalaciones. Sin perjuicio de lo
anterior resulta rescatable el hecho de que al menos,
existian bafios separados para hombres y mujeres que se
encontraban fuera de las celdas mismas, aunque dentro
del cuarto de detencion. La comisaria de La Florida es una
comisaria modelo, con infraestructura adecuada, limpieza,
adecuados lugares de descanso y aseo, entre otros. Todo
esto permite una mejor relacion entre los funcionarios, que
se encuentran descansados y orgullosos de su trabajo, y la
gente, que tiene un espacio comodo para denunciar.
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Altus desarroll6 esta herramienta facil de utilizar para
determinar el grado en el cual una estacion de policia
esta disenada para servir al publico. Hay 20 ftems
para recoger sus observaciones y para centrar su
atencion en los elementos claves del servicio publico.
El Kit también le proporcionara una manera facil de
registrar sus observaciones y opiniones con respecto a

la disponibilidad de los servicios entregados al publico.
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¢ QUE NECESITA HACER?

Antes de la visita: I

e Revise el kit con el grupo y discuta los criterios necesarios para decidir sobre los puntajes antes de la
visita a la estacién de policia.

e Sino entiende una pregunta, por favor pida al coordinador de su equipo que se la explique y
comparta sus inquietudes con otros miembros del equipo.

Durante la visita:
e No lleve el cuestionario a la Estacion de Policia. Concéntrese en la observacion.
Después de la visita:

e Complete los 20 ftems del Cuestionario de Visitantes, divididos en 5 areas de observacion. Usted debe
completar los 20 items después de su visita a la Estacién de Policia.

e jDeseamos conocer su opinién! Por favor, no copie las respuestas de otro miembro del equipo. Llene
el formulario independientemente.
e Sitiene cualquier duda, por favor pregtintesela al coordinador de su equipo.

e Comparta sus impresiones; discuta los puntajes asignados en el Cuestionario para los Visitantes y
decida sobre los elementos que incluiré el Informe Narrativo.

e Complete la Pauta de las Areas de Observacion.

e El coordinador del equipo escribira un Informe Narrativo para acompanar y para explicar los resultados
del equipo e ingresara los puntajes en el sitio Web de Altus.

ALTUS NO ENTREGARA NINGUNA INFORMACION QUE PUEDA CONDUCIR A LA IDENTIFICACION DE UN PARTICIPANTE.

Cuestionario para los Visitantes
I

Nombre de la Estacion de Policia:

Ubicacion:
Ciudad: Pais:
Fecha: Duracion:

Coordinador del equipo:

Nombre del Visitante:

Sexo: [ Masculino [__] Femenino Mes/Afo de nacimiento:
Educacion:  — Basica o elemental incompleta  — Técnico-profesional incompleta
—/ Basica o elemental completa 1  Técnico-profesional completa
— Media o secundaria incompleta — Universitaria incompleta
— Media o secundaria completa — Universitaria completa
Profesion:
¢Es ésta su primera visita a una Estacion de Policia?: [—1s [ no
Sino, ¢ cuantas veces ha estado en una Estacién de Policia?
¢Usted o alguien que usted conozca, ha reportado un delito a la policia en los Ultimos 12 meses? | — [——1no

¢Usted ha participado en la Semana de Visitas a Estaciones de Policia en afos anteriores? s [_1no




INSTRUCCIONES

Por favor marque una “X" en el niUmero que represente lo mejor posible su opinion.

ABSOLUTAMENTE
INADECUADO

1 2 3 4 5

MAS QUE

INADECUADO ADECUADO ADECUADO

MUY ADECUADO

No existen preguntas de “Si"” o “No”

e Muchos elementos nos ayudan a determinar nuestra opinion individual. Estamos interesados en su
experiencia. Tome el tiempo que necesite para pensar como se sintié en la Estacion de Policia y en lo
gue observo, para ayudarle a completar el formulario.

¢Qué hago si un servicio no esta disponible o no es proporcionado por la Estacion de Policia?

e Marque una “X" en el nimero 1. jNosotros nos preocuparemos del puntaje! Necesitamos una
respuesta a todas las preguntas.

Orientacion Hacia la Comunidad

1 Ubicacién de la Estacién de Policia (por ejemplo, accesibilidad, facil de
encontrar, transporte, senalizacion) 1 2 3 4 5

2 Espacio e instalaciones adecuadas para atender al publico que llega para
reportar delitos o para hacer otras peticiones 1 2 3 4 5

3 Informacién disponible sobre cémo informar de un delito y/u obtener servicios
(por ejemplo, folletos informativos, lugares para informacion, carteles, videos) 1 2 3 4 5

4 Personal destinado para atender al publico y/o informar de delitos

Condiciones Fisicas

5 Ordeny Limpieza de la Estacion de Policia

6 Condicidn del edificio y de los muebles

7 Condiciones de trabajo para el personal de la Estacion de Policia (por ejemplo.,
espacio de oficinas, instalaciones, equipo, computadoras) 1 2 3 4 5

Condiciones para que las victimas o testigos identifiquen a detenidos sin ser
8 vistos (por ejemplo, salas con vidrio espejos, cuartos con agujeros pequefios
que solo permiten vision unidireccional, sistemas de video) 1 2 3 4 5




Igualdad de tratamiento al publico sin discriminacion basada en el género,
la pertenencia étnica, la nacionalidad, la situaciéon de minoria o la orientacién sexual

Disponibilidad de instalaciones para entrevistar a victimas y testigos
de delitos en los casos que requieren privacidad (por ejemplo, violencia
domeéstica, agresiones de parejas)

10

Instalaciones y condiciones especialmente disponibles para mujeres
(por ejemplo, cuartos de bafo, cuartos para cambiarse de ropa, aseo)

11

Disponibilidad de servicios para que las personas con discapacidad fisica
(tercera edad, personas temporal o permanentemente lesionadas) puedan
acceder a la Estacion de Policia (por ejemplo, rampas para las escaleras, puertas
més anchas)

12

Disponibilidad de servicios y/o derivaciones para grupos vulnerables o
minoritarios (por ejemplo, servicios las victimas, personal femenino para ayuda
a mujeres victimas, consejeros, personal médico, ayuda legal, ayuda con el
idioma)

13

Transparencia y Rendicién de Cuentas

Informacién disponible para el publico sobre patrones de delitos en el area
atendida por la Estacion de Policia (por ejemplo, cartas, mapas, exhibiciones,
carteles, boletines de noticias, teléfonos directos, una computadora con
informacién disponible para el pablico)

14

Informacién disponible para el publico con respecto al desemperio de la
Estacion de Policia (por ejemplo, nimero de arrestos, delitos sin resolver y
resueltos, resultados de encuestas sobre satisfaccion de los ciudadanos)

15

Disponibilidad de informacion respecto de como hacer una queja por la mala
conducta de la Policia (por ejemplo, buzones para reclamos, carteles, folletos,
datos de contacto de la oficina de asuntos internos, oficiales superiores de
policia o Defensor del Pueblo)

16

Identificacion del personal de la Estacion de Policia (por ejemplo, etiquetas con
el nombre o el nimero, parches, uniformes)

17

Condiciones de Detencién

Condiciones de seguridad del area de detencion (por ejemplo, vigilancia,
custodia y traslado seguro de los detenidos)

18

Identificacion de los detenidos (por ejemplo, nombres, etiquetas,
numeros de identificacion)

19

Instalaciones y condiciones para que abogados, familiares u otras personas
visiten a los detenidos (por ejemplo, espacios de encuentro, acceso al teléfono,
posibilidad de traer alimentos para los detenidos)

20

Condiciones sanitarias de las areas de detencion
(por ejemplo, aseo, cuartos de bafio y ventilacion)




DISCUSION DE GRUPO: compartiendo opiniones

Cada coordinador de equipo organizara una reunién para que el equipo discuta su experiencia. Esperamos
que se discutan las 20 preguntas y se revise las 5 Areas de Observacion que son:

Orientacién hacia la comunidad
Condiciones fisicas

Igualdad de tratamiento al publico
Transparencia y Rendicion de Cuentas
Condiciones de detencion

La discusion debe revisar estas cinco dreas basandose en sus observaciones y sus respuestas a las 20
preguntas. Intente relacionar su experiencia con los puntajes que asigné en las 5 Areas de Observacion.

La discusion puede incluir las 20 preguntas, pero no es necesario. Compare sus semejanzas y diferencias
con otros miembros del equipo.

Por favor, no cambie sus respuestas a las 20 preguntas al Cuestionario de los Visitantes. Deseamos conocer
su impresion original.

Pauta de las Areas de Observacion

Estas 5 preguntas deben ser respondidas individualmente por cada visitante DESPUES de la discusion del
grupo.
Basandose en la discusion de su equipo, asigne un puntaje a cada uno de los items siguientes.

ABSOLUTAMENTE MAS QUE

INADECUADO INADECUADO ADECUADO ADECUADO MUY ADECUADO
1 2 3 4 5

a. Orientacion hacia la comunidad 1 2 3 4 5
b. Condiciones fisicas 1 2 3 4 5

Igualdad de tratamiento al publico sin discriminacion basada en el género, la
C. pertenencia étnica, la nacionalidad, la situacién de minorfa y/o la orientacion

sexual 1 2 3 4 5
d. Transparencia y rendicién de cuentas 1 2 3 a4 5

€. Condiciones de detencién 1 2 3 4 5







a1 Do m -

L o TS e T
i e T A N
& TR e PO W

L r...l. : Jﬁ‘;‘hﬁ-’?l a

.. =5

=

H
.
ey

= o )

il -
. 7] -
Wy j
T






