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Evaluacion de los Recursos Policiales en materia de Maltrato Doméstico contra las Mujeres

0. PRESENTACION

El presente informe de evaluacién deriva del mandato legal expresado en el articulo 51 de la
Ley 4/2005, de 18 de febrero, para la Igualdad de mujeres y hombres, el cual establece que
“Emakunde - Instituto Vasco de la Mujer realizara periddicamente una evaluacion de la
eficacia y alcance de los recursos y programas existentes en la Comunidad Autbnoma de

Euskadi en materia de violencia contra las mujeres”.

Fruto de tal compromiso, en 2006 Emakunde acometio la realizacion de una evaluacion
sobre el funcionamiento y la eficacia de los recursos sociales en esta materia que dio lugar
al informe “Respuesta institucional contra la violencia hacia las mujeres en el &mbito de los

Servicios Sociales en la CAPV, 2006: Puerta de entrada”.

En el afio 2007 se ha llevado a cabo la evaluacion de los recursos policiales y judiciales
gue conforman la respuesta institucional contra la violencia hacia las mujeres en el ambito
de la CAPV. Al igual que el anterior trabajo, estas evaluaciones buscan no sélo poner en
valor la idoneidad de los recursos disponibles sino comprender el funcionamiento de los
mismos y el contexto en el que su labor tiene lugar, a fin de poder trasladar las propuestas
de mejora surgidas del acercamiento a la practica cotidiana de las instituciones. Con el fin
de lograr una mayor claridad en las exposiciones se ha optado por elaborar dos documentos
independientes. Se expone en éste el resultado de la evaluacion de los recursos

policiales.
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CAPITULO | — OBJETIVOS, MODELO, METODOLOGIA DE
EVALUACION Y TERMINOLOGIA EMPLEADA

[.1. Objetivos de la evaluacion

La presente evaluacién tiene como objetivo conocer mejor y mas profundamente como
funcionan los recursos y programas en materia de violencia contra las mujeres en el &mbito
policial, con el fin de elaborar propuestas de mejora y optimizacién de los recursos ya

existentes.

Los objetivos de la evaluacion se han centrado en cuatro vertientes:
e Comprension del funcionamiento de los servicios policiales en relacién con la
violencia contra las mujeres.
e Valoracion de la calidad del servicio y de las condiciones en las que éste se presta.
e Valoracioén del grado de satisfaccion de las usuarias de dichos servicios.

¢ |dentificacion de areas de mejora.

Al entorno policial corresponden, entre otras, las tareas de proteccion de la victima,
detencion del agresor, tramitacion de la denuncia, etc. EI ambito policial en la CAPV esta
integrado por la Ertzaintza y por las policias locales. La atencién policial integral en materia
de violencia de género y doméstica en la CAPV es desarrollada, fundamentalmente, por la
Ertzaintza; por esta razén la evaluaciébn se ha centrado particularmente en la atencién
prestada por la Policia Autbnoma Vasca. Respecto a la Policia Local, se ha recogido
informacién basica suficiente para conocer la actuacion de las policias municipales en

aquellos municipios de mas de 20.000 habitantes.

El andlisis del &mbito policial, y de los recursos que los componen, se ha complementado
con un informe obtenido a partir de la informacion recogida directamente de los testimonios
de mujeres victimas de maltrato doméstico cuyos recorridos en el itinerario de atencién

incluyen el contacto con la actividad policial.

.2. Modelo de evaluacién

Siguiendo el esquema empleado en la evaluacion de servicios sociales en materia de

maltrato doméstico contra las mujeres de Emakunde (2006) se ha procedido a aplicar el
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modelo de calidad total de la EFQM (European Foundation for Quality Management) a la
evaluacion de los recursos policiales en la materia. Dicho modelo, adaptado a las

circunstancias del caso, analiza la estructura y funcionamiento de la organizacion desde tres

ambitos:
e Evaluacion de las estructuras: liderazgo, politica y estrategia, personas, recursos

y alianzas
e Evaluacién de los procesos de funcionamiento

e Evaluacion de los resultados

Modelo EFQM adaptado a los Recursos Policiales en materia de Maltrato Doméstico

‘ AGENTES FACILITADORES ‘ RESULTADOS

POLITICA Y ESTRATEGIA o
RESULTADOS EN LAS VICTIMAS

LIDERAZGO

RESULTADOS EN EL PERSONAL

PERSONAS PROCESOS

RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

ALIANZAS

RESULTADOS CLAVE

RECURSOS

-l INNOVACION Y APRENDIZAJE

Una evaluacion de la calidad de los recursos policiales ante situaciones de maltrato

doméstico ha de encontrar un punto de encuentro entre los principios rectores de cada uno
de esos ambitos de actuacion, determinados generalmente por ley, y los de la gestion de la
calidad aplicables a cualquier tipo de organizacién. Dichos puntos de encuentro vienen

marcados por los principios de la calidad total que se resumen en los apartados siguientes:
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- Orientacion a las personas usuarias. La percepcion de calidad de las mujeres que
sufren maltrato y se acercan a las instituciones publicas en busca de ayuda viene

fuertemente influida por las expectativas previas que éstas tengan.

Una buena gestion de calidad demandara, pues, conocer estas expectativas e
informarles adecuadamente para que puedan construir expectativas realistas acerca
de las necesidades y alcance que tal institucion puede atender. Ademas, la
orientacion hacia las personas usuarias también exige el cuidado en el trato y la
atencion personal que se les brinda, en el equipamiento e instalaciones donde se

presta la atencion, y en los procedimientos que se siguen para ello.

- Mejora continua y planificacion estratégica. La adecuada planificacién, asi como
el seguimiento y la evaluacién continua de las actuaciones implica un conocimiento
profundo de los procedimientos y recursos existentes y una gestion que garantice la
Optima asignacion de recursos que combine el adecuado consumo de los mismos
con la atencién debida a todos los casos que se presenten, hasta alcanzar una
proporcion que sea al mismo tiempo eficaz (no degrade la calidad de la atencion) y

eficiente (no suponga un despilfarro de recursos).

- Participacién. Un principio bésico del modelo de calidad total reside en asegurar la
participacion activa en su propio proceso de las mujeres usuarias del servicio, asi
como la de los y las profesionales de los distintos servicios en la organizacion de los

mismos.

- Gestion de procesos como instrumento de mejora. La gestibn de procesos
comienza por identificar los procesos que existen en una organizacion, a fin de poder
posteriormente asignar rango de prioridad, para, finalmente, sefialar aquellos sobre
los que se desea intervenir con afan de mejora. Todos los procesos se rigen por una
estructura ciclica con tres momentos (planificacion, ejecucién y evaluacién). Una

posible clasificacion de procesos (Euskalit, 2002) es aquella que distingue:

» Procesos estratégicos (planificacién estratégica, gestion de recursos, evaluacioén,
desarrollo de las personas)

= Procesos operativos (los directamente ligados al servicio que se presta o la
realizacién de un producto)

= Procesos de apoyo (procesos de tipo administrativo, logistica, contrataciones,

etc.)

- Estructuras organizativas. El modelo de organizacion, la burocratizacion, la

jerarquizacion de estructuras, etc. influyen considerablemente en la cultura de la
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organizacion y redundan de forma inexorable en la manera en que se presta u
organiza un servicio. A este respecto, debe tenerse en cuenta y considerarse una
cierta flexibilidad en las opciones organizativas que facilite el logro de unos
determinados objetivos, con los menores costes humanos y materiales posibles,
evitando en la medida de lo posible inercias de funcionamiento que, aunque operen
de forma adecuada en ciertos contextos o0 material, pueden resultar

contraproducentes en otras diferentes.

- Evaluacién de indicadores. El compromiso de mejora de la calidad en la gestion
obligan a la mensurabilidad de los parAmetros que se estimen relevantes y a la toma
de decisiones con datos. No s6lo se trata de utilizar datos cuantitativos sino de
obtener mediciones de satisfaccion tanto de las personas usuarias del sistema, en
este caso las mujeres victimas de maltrato doméstico, como de todas aquellas
personas que participan en la atencién y en la organizacion de la atencién. En el
presente tema, se impone basar la medicién de éxito de un proceso de salida de una
situacion de violencia sobre la constatacion por la propia mujer de la superacion de

esa circunstancia.

Dado que sin modelo lo que puede hacerse son sélo acciones aisladas, a partir del modelo
estdndar de EFQM (European Foundation for Quality Management), esta propuesta
evaluativa de la calidad de la atenciéon en materia de maltrato doméstico en el ambito policial
y judicial adapta la metodologia CIPP (Contexto, Input, Proceso y Producto) de evaluacion
de impacto a los propdsitos de este estudio, entendiendo el marco judicial y policial como un
sistema donde, en un contexto de necesidades y expectativas (de proteccion, seguridad,
justicia, reparacion, castigo) de las mujeres que se acercan al mismo, se establecen unas
metas y objetivos de la intervencion policial, puestos en marcha mediante una serie de
procesos, cuyo resultado ha de ser el castigo al agresor, la proteccion y reparacion de las
victimas y, en definitiva, la creacion de condiciones que permitan el transito a una vida sin

violencia. El gréfico siguiente muestra de forma esquematica este modelo.
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Adaptacion del modelo de evaluacion CIPP (Scheerens 1987)

En la presente evaluacion, el contexto viene dado por el mapa de alcance de los recursos

policiales y las pautas de funcionamiento de los mismos. La entrada en el sistema implica el
seguimiento de los procesos establecidos en cada institucion en materia de maltrato
doméstico contra las mujeres, para desembocar en un resultado medible. De la medicién
tanto de los resultados como de la eficacia de los procesos, se derivan propuestas de
mejora que ajusten cada vez mas los recursos del sistema a las necesidades requeridas por

el mismo.

El modelo de Calidad Total aplicado a los servicios publicos se complementa con otro
instrumento de valoracion de la calidad del servicio que sitia de manera mas concreta las
caracteristicas mensurables de un servicio publico que inciden mas directamente en la
calidad del mismo. Este modelo, llamado SERVQUAL, categoriza los siguientes parametros:
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Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion. Accesibilidad, privacidad.

Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
Buena formacion, sensibilidad con el tema, capacidad personal.

Capacidad de respuesta: Disposicion de ayudar a la clientela y proveerle de un servicio
rapido. Recursos, coordinaciones, organizacion y gestion del servicio.

Profesionalidad: Posesién de las destrezas requeridas y conocimiento de la ejecucion
del servicio. Formacion.

Cortesia: Atencién, consideracion, respeto y amabilidad del personal de contacto.
Formacioén, concienciacién, sensibilizacion, ideologia, claridad personal con el tema del
maltrato hacia las mujeres.

Credibilidad: Veracidad, creencia, honestidad en el servicio que se provee.

Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas. Seguridad y proteccién. Formacién
para no llevar a errores.

Accesibilidad: Accesible y facil de contactar en cuanto a horarios, teléfonos,
urgencias...comunicacion en general.

Comunicacion: Mantener a la clientela informada utilizando un lenguaje que pueda
entender, asi como escucharla. Tener en cuenta a la mujer victima, preguntar a la
usuaria por sus necesidades.

Comprension de la persona usuaria: Hacer el esfuerzo de conocer a la clientela 'y sus

necesidades, sin soluciones estandar, sino acercandose al caso concreto.

Fruto de la amalgama de los postulados definidos desde el modelo de calidad total de la

EFQM y del modelo de evaluacién de la calidad de los servicios publicos (SERVEQUAL) se

han disefiado categorias de evaluacion para cada uno de los &mbitos objeto de estudio.

VISION DE LA PROBLEMATICA

- Compromiso de la Institucién en materia de maltrato doméstico a las mujeres
- Percepcion y valoraciones sobre la problematica

PARTICIPACION

- Sensibilidad publica y orientacion a la ciudadania

- Implicacion y Bienestar del personal

FORMACION

- Formacion especifica del personal
- Areas de mejora en la formacion
PROCESO
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- Proceso de Intervencion
- Valoracion de las dificultades del proceso
- Gestion de la calidad de la atencion
= COORDINACION INTERINSTITUCIONAL
- Coordinacion con otras instituciones
- Valoracion de la coordinacion
= COBERTURA DEL SERVICIO
- Adaptacion de los recursos a la realidad social
- Recursos de proteccion
- Atencion a especiales vulnerabilidades

- Acceso a los servicios

I.3. Metodologia de evaluacién

La metodologia empleada para la realizacion del presente informe se ha sustentado en una
estrategia multimétodo que combina las técnicas cuantitativas con métodos cualitativos de
obtencion de informacion. El conjunto de actividades realizadas a lo largo de la evaluacién

son:

A. Analisis documental: Se ha llevado a cabo la recopilacion y analisis de la
documentacién basica (guias de servicios, informes y memorias) proporcionadas por las
diferentes instituciones: Policias Locales y Ertzaintza, asi como la normativa relativa a la
actuacién de estas instituciones en materia de maltrato doméstico contra las mujeres.
Cuando ha sido posible se han consultado los datos disponibles de actividad y resultados.
Tales guias, memorias, normativa, etc. recogen datos sobre el alcance de los recursos,
procesos de funcionamiento y valoracion de los resultados de la actividad desarrollada por
parte principalmente del Departamento de Interior del Gobierno Vasco y de la Direccion de
la Ertzaintza. En algunos casos se ha recurrido a informacion procedente de fuentes
judiciales, que también recogen datos de actividad policial en sus memorias, 0 a la
documentacion facilitada por Emakunde-Instituto Vasco de la Mujer y otros organismos de

igualdad en lo que respecta al tema del maltrato doméstico contra las mujeres.

B. Entrevistas con personas implicadas en la prestacion y organizacion del servicio:
Se han mantenido entrevistas semiestructuradas en profundidad, entre las personas que
componen el equipo de investigacion y profesionales de las diferentes instituciones objeto

de estudio. Estas entrevistas han permitido lograr distintos objetivos:
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e Conocer los servicios y recursos de los que se dispone, ademas de identificar y
recoger la documentacion disponible, en aquellos casos en los que ésta existe.

e Conocer los procedimientos de actuacién de dichas instituciones ante un caso de
maltrato doméstico contra las mujeres.

e Conocer la opinion de las personas que trabajan con mujeres victimas de malos
tratos y/o violencia sexual, en cuanto a la calidad de los servicios, posibles

carencias o problematicas detectadas y sugerencias de mejora de los mismos.

En el caso de las policias locales se ha entrevistado a personal coordinador y directivo de
las policias municipales correspondientes a nucleos de poblacion de méas de 20.000
habitantes. En concreto, se ha establecido contacto con las policias municipales de Llodio-
Laudio y Vitoria-Gasteiz, en Alava; Barakaldo, Basauri, Bilbao, Durango, Erandio, Galdakao,
Getxo, Leioa, Portugalete, Santurtzi y Sestao en Bizkaia; Arrasate, Donostia-San Sebastian,

Errenteria, Irun y Zarautz en Gipuzkoa.

En el caso de la Ertzaintza, se han mantenido entrevistas con la Jefatura de la Secretaria
Técnica de la Division de Seguridad Ciudadana encargado de la certificacién de calidad del

proceso de atencion en violencia de género y violencia doméstica.

C. Cuestionarios dirigidos a mujeres victimas de maltrato doméstico: Una parte
fundamental del estudio, ha sido la informacidn recabada a las mujeres victimas de malos
tratos en el ambito de pareja 0 ex-pareja, con objeto de valorar la eficacia de la respuesta
institucional en la resolucion de la situaciéon de violencia, particularmente de las actuaciones
y los servicios de la policia. La obtencion de informacién se ha enfocado a la optimizacion y
mejora de los recursos existentes. Gracias a la colaboracion de diversas asociaciones e
instituciones®, se ha conseguido ampliar a 61 el objetivo marcado inicialmente de obtencion

de respuesta a 50 cuestionarios.

D. Cuestionarios dirigidos a las instituciones implicadas: Se han realizado dos
cuestionarios diferentes dirigidos a la Policia Autbnoma Vasca-Ertzaintza, distinguiendo
entre Jefaturas y Agentes. La encuesta ha sido dirigida al personal que compone las 25
Comisarias distribuidas por la CAPV susceptible de prestar algun tipo de atencién a dichas
mujeres, estimando un universo compuesto por un total de 4.911 agentes, por lo que para
poder trabajar con un Nivel de Confianza del 95% y un Error Medio de +/-5% ha sido

necesario contar con la respuesta de 356 profesionales.

! Centro de Informacién de mujeres de Basauri, Céritas Bizkaia, Asociacion Galarazi, Asociacion Gakoa,
Médulo Auzolan, Mddulo San Ignacio Deusto, Margotu, Zutitu Araba, Zutitu Bizkaia, Aizan y Ayuntamiento de
Donostia-San Sebastian.
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La distribucion se ha realizado de manera estratificada por afijacién proporcional teniendo en
cuenta el numero de agentes en cada Comisaria y la funcion desempefiada dentro de la
misma (Jefatura de la Unidad, Jefatura de Centro u Operaciones, Personal de Seguridad
Ciudadana y Personal de Investigacion). Se ha incrementado el tamafio de la muestra en el
caso de las Jefaturas, con el fin de poder obtener la respuesta de al menos una persona
representante de cada Jefatura en aquellos casos en los que de manera proporcional no
tuvieran representacion. De esta manera la muestra total aumenta hasta un total de 427

agentes, logrando un nivel de respuesta del 100%.

[.4. Terminologia

A lo largo de la evaluacion, y de acuerdo con la terminologia propuesta por la Comisién de
Seguimiento del Acuerdo Interinstitucional®, se usa el término maltrato doméstico contra
las mujeres para referirse a la violencia fisica, psiquica, sexual o de otra indole que se
ejerce de forma continuada contra la mujer en el marco de una relacion familiar y/o afectiva
actual o previa, con el fin de someterla, dominarla y mantener una posicién de autoridad y
poder en la relacién, y que tenga o pueda tener como resultado sufrimiento o dafio en su

salud fisica o psiquica.

Por otro lado, por ser el término empleado habitualmente en el ambito policial y judicial
desde la aprobacién de la Ley Orgénica 1/2004, se emplea el término violencia de género
haciendo referencia Unicamente a la violencia que el hombre ejerce contra la mujer en el
ambito de una relacién de pareja o expareja y el término violencia doméstica para designar

con caracter general a la violencia que se produce en el contexto de una relacién familiar.

2 “La violencia contra las mujeres. Propuestas terminolégicas” Comision de Seguimiento del Acuerdo
Interinstitucional para la mejora de la atencion a las victimas de violencia doméstica y maltrato sexual.
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CAPITULO Il - CONTEXTO DE LA ACTUACION POLICIAL
EN MATERIA DE VIOLENCIA DE GENERO Y DOMESTICA

[1.1. Marco Legal

Los recursos policiales estan formados por diversos cuerpos policiales delimitados por sus
respectivos marcos estatutarios. La definicién y alcance de las funciones que han de asumir
en materia de violencia de género las distintas instituciones en el &mbito de sus
competencias vienen recogidos por la Ley Orgéanica 1/2004, de 28 de diciembre, de

medidas de proteccion integral contra la violencia de Género.

La Ley de Igualdad del Parlamento vasco, Ley 4/2005, de 18 de febrero, para la
Igualdad de Mujeres y Hombres (LIMH), regula la violencia contra las mujeres en su
Capitulo VII, instando, en las materias objeto de esta evaluacion, a las administraciones
publicas competentes a:

e proporcionar formacion especializada al personal policial que intervenga en la
atencion y proteccion de las victimas de la violencia contra las mujeres,

e dotar a los cuerpos policiales vascos de los recursos necesarios al objeto de lograr la
méaxima eficacia en la intervencion ante estos casos, especialmente en lo que
respecta a la ejecucion y control de las medidas judiciales que se adopten,

e coordinar y fijar pautas de actuacion homogéneas para toda la CAPV, promoviendo

la adopcion de acuerdos de colaboracion y protocolos de caracter foral y local.

La Ley Organica 1/2004, de 28 de diciembre, de Medidas de Proteccion Integral contra la
Violencia de Geénero (en adelante LO1/2004), estipula en su articulo 31.1 que se
estableceran unidades especializadas en la prevencion de la violencia de género y en el
control de la ejecucion de las medidas judiciales adoptadas en las Fuerzas y Cuerpos de
Seguridad del Estado. Igualmente, continda en el articulo 31.2, el Gobierno promovera las
actuaciones necesarias para que las Policias Locales, en el marco de su colaboraciéon con
las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado, cooperen en asegurar el cumplimiento de
las medidas acordadas por los 6rganos judiciales (en los delitos de homicidio, aborto,
lesiones, contra la libertad, de torturas y contra la integridad moral, la libertad e indemnidad
sexuales, la intimidad, el derecho a la propia imagen vy la inviolabilidad del domicilio, el honor,

el patrimonio y el orden socioecondmico), siempre de acuerdo con el Protocolo de
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Actuacion de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad y de Coordinacién con los Organos

Judiciales para la proteccion de la violencia domésticay de género.

Determina dicha Ley que lo dispuesto en este articulo sera de aplicacion en las Comunidades
Autébnomas que cuenten con cuerpos de policia que desarrollen las funciones de proteccion
de las personas y bienes y el mantenimiento del orden y la seguridad ciudadana dentro del
territorio autbnomo, en los términos previstos en la normativa vigente, y con la finalidad de

hacer més efectiva la proteccién de las victimas.

Por otra parte, la Ley Orgéanica 2/1986, de 13 de marzo, de Fuerzas y Cuerpos de
Seguridad sefiala en su art. 53, entre las funciones que deberan ejercer las policias locales,
las de patrticipar en las funciones de policia judicial en los términos establecidos en el articulo
126 de la Constitucion, a fin de colaborar en la averiguacion del delito y descubrimiento y
aseguramiento del delincuente, y las de efectuar diligencias de prevenciéon y cuantas
actuaciones tiendan a evitar la comisién de actos delictivos en el marco de colaboracion

establecido en las juntas de seguridad.

En el ambito de la CAPV, el organismo encargado de la planificacién, impulso,
seguimiento y evaluacion de las politicas de igualdad de mujeres y hombres en el
ambito de la Comunidad es Emakunde-Instituto Vasco de la Mujer que, desde su creacion
en 1988, ha venido impulsando y desarrollando, en el &mbito de sus competencias y en
colaboracion con otras instituciones vascas, actuaciones dirigidas a prevenir y eliminar la

violencia contra las mujeres.

Durante el periodo 1991-2006, el desarrollo y avance obtenidos en la intervencion
institucional en materia de violencia contra las mujeres han sido articulados a través de los
Planes de Accion Positiva para las mujeres de la Comunidad Auténoma del Pais
Vasco, elaborados por este organismo y aprobados por el Gobierno Vasco. En la
actualidad, el IV Plan hace de la violencia contra las mujeres uno de sus ejes estratégicos,

definiéndola como una cuestion prioritaria en materia de politicas de igualdad.

Conscientes de que, a pesar de los avances experimentados, la coordinacion continuaba
siendo la asignatura pendiente, en octubre de 2001, con el impulso de Emakunde — Instituto
Vasco de la Mujer, y a partir de los principios de intervencién coordinada y procedimientos
homogéneos, se firmo, el Acuerdo Interinstitucional para la mejora en la atencion a las
mujeres victimas del maltrato doméstico y agresiones sexuales por el que se aprueban

protocolos de actuacion, tanto en el ambito policial como en el sanitario, judicial y social. El
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Acuerdo establece, también, la creacién de una Comisién de Seguimiento con el fin de
sentar las bases para una colaboracion institucional estable. La suscripcion del Acuerdo vy,
en particular el trabajo realizado en los mencionados 6rganos, ha favorecido que, por un
lado, se haya producido un incremento significativo de las acciones desarrolladas por cada
una de las instituciones firmantes en sus respectivos ambitos de intervencion y, por otro
lado, que se haya realizado un importante nUmero de actuaciones de caracter conjunto e
interinstitucional como planes de accién anuales y sus correspondientes informes de
evaluacion, campafas de sensibilizacién, folletos informativos, planes de formacion, guias y

protocolos de actuacion para profesionales, planes de seguridad para las victimas, etc.

Dado que la LO1/2004 aboga en varios de sus articulos por la adopcion de férmulas
organizativas de coordinacién y cooperacion entre las distintas Administraciones y ambitos
para asegurar una respuesta integrada se constituyeron en los tres Territorios Histéricos de
la CAPV las “Comisiones de Coordinacién y Colaboracién” para garantizar la
ordenacién de las actuaciones en el tema de violencia doméstica y de género, compuestas
por el Tribunal Superior de Justicia, el Secretario de Gobierno, las Audiencias Provinciales,
la Fiscalia, las Magistradas y Magistrados, Juezas y Jueces Decanos y de Violencia sobre la
Mujer, Emakunde, las Diputaciones Forales, los Servicios Sociales Municipales de las tres
capitales, los Colegios de la Abogacia y Procuradores, las Policias Municipales, y el
Departamento de Interior y el Departamento de Justicia, Empleo y Seguridad Social del
Gobierno Vasco. En el seno de dichas Comisiones se decidié elaborar sendos, Protocolos
de Coordinacion para la Eficacia de la Ley de Medidas de Proteccidn Integral contra la
Violencia de Género y de la Orden de Proteccién de las Victimas de la Violencia
Doméstica para los tres TTHH revisados por Gltima vez en enero de 20073, ademas del
anteriormente existente “Protocolo de coordinacién para la eficacia de la Orden de
Proteccion de las Victimas de la Violencia Doméstica en el Ambito de los Servicios
Sociales” de la Comision de Seguimiento del Acuerdo interinstitucional para la mejora en la
atencion a mujeres victimas de maltrato doméstico y agresiones sexuales (llamado

Protocolo de Coordinacién de los Servicios Sociales) de 2004.

3 "Protocolo de Coordinacidn para la Eficacia de la Ley de Medidas de Proteccidn Integral contra la Violencia
de Género y de la Orden de Proteccion de las Victimas de la Violencia Doméstica, Bizkaia, enero 2007",
"Protocolo de Coordinacion para la Eficacia de la Ley de Medidas de Proteccion Integral contra la Violencia de
Género y de la Orden de Proteccidn de las Victimas de la Violencia Doméstica, Gipuzkoa, enero 2007",
"Protocolo de Coordinacién para la Eficacia de la Ley de Medidas de Proteccion Integral contra la Violencia de
Género y de la Orden de Proteccidn de las Victimas de la Violencia Doméstica, Araba, enero 2007"
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En dichos protocolos, se regula la actuacion de la Policia, en concreto la de la Ertzaintza y
las tres policias municipales de las capitales, Bilbao, Donostia-San Sebastian y Vitoria-
Gasteiz. En aplicacion no solo de la LO1/2004, sino también de la Ley 27/2003, de 31 de
julio, reguladora de la orden de proteccion de las victimas de violencia doméstica, se
regulan los criterios de ordenacion de las citaciones que habra de realizar la policia bien al
Juzgado de Violencia sobre la Mujer (JVSM), bien al juzgado de guardia, a través de una
Agenda Programada de Citaciones, que detallara franjas horarias disponibles en dichos
Juzgados para esta finalidad. Ademas, entre las obligaciones recogidas para la actuacion
policial, en el momento de la interposicién de una denuncia o de una solicitud de orden de
proteccion, se ha de informar a la victima de que durante la misma podra estar presente la
asistencia letrada. Asimismo, y a efectos de ser atendidas si lo desean, la policia indicara a
las victimas la existencia del SAV y su horario de atencién. La Autoridad Judicial comunicara
a las Policias competentes, aquellas resoluciones que decreten una orden de proteccion,
medidas cautelares u otras medidas de proteccion o de seguridad de las victimas, asi como
su levantamiento y modificacion dictadas durante todas las fases del proceso, y aquellas

gue se mantengan en la sentencia, durante la tramitacion de los eventuales recursos.

En el ambito de la CAPV, los recursos policiales en respuesta a las situaciones de maltrato
doméstico hacia las mujeres estan protagonizados por la actuacion de la Ertzaintza, aunque
es creciente el papel de las Policias Locales en esta materia. La Ley 4/1992, de 17 de julio,
de Policia del Pais Vasco, regula la administracion de seguridad de la Comunidad
Autonoma del Pais Vasco y la coordinacion de las policias locales. Indica en su articulo 24
que, a los efectos previstos en dicha ley, integran la Policia del Pais Vasco los Cuerpos de
Policia dependientes de la Administracion de la Comunidad Autbnoma y de las entidades

locales del Pais Vasco.

La policia autonémica, Ertzaintza, crece de manera continuada a partir de 1.982
desplegandose progresivamente por toda la geografia de la Comunidad Auténoma del Pais
Vasco, en desarrollo del Estatuto de Autonomia del Pais Vasco de 1979, hasta disponer de
27 comisarias principales® desplegadas en las distintas comarcas vascas (Laudio-Llodio,
Vitoria-Gasteiz, Laguardia, Salvatierra, Arrasate, Bergara, Zumarraga, Beasain, Azkoitia,
Tolosa, Eibar, Zarautz, Donostia-San Sebastian, Hernani, Renteria, Irun, Ondarroa, Gernika,
Getxo, Bilbao, Muskiz, Sestao, Erandio, Balmaseda, Basauri, Galdakao, Durango).
Actualmente la Ertzaintza tiene todas las competencias en orden publico, seguridad

ciudadana, trafico y juegos y espectaculos del Pais Vasco.

* En poblaciones grandes, puede disponer de més de un centro, y de puntos de atencion localizados en zonas
especificas en horario diurno.
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La actuacion de la Ertzaintza en materia de violencia contra las mujeres, particularmente el
maltrato doméstico, viene regulada por las distintas disposiciones normativas mencionadas al
comienzo de este capitulo, y por los protocolos que rigen la actuacién de los cuerpos y
fuerzas de seguridad y los de coordinacion entre los ambitos policial, judicial, social y de
asistencia letrada, ya mencionados. Ademas, en el afio 2000, y con modificaciones
posteriores, se elabora la Instruccion numero 48 del Viceconsejero de Seguridad relativa
al maltrato de mujeres en su ambito préximo de relacién, tanto en su extension fisica, como
en la psiquica y en la sexual. Se recogen y protocolizan en dicha instruccién todas las

cuestiones que afectan a la Ertzaintza vinculadas al acuerdo interinstitucional.

Por su parte, la Ley Organica 2/1986, de 13 de marzo, de Fuerzas y Cuerpos de
Seguridad otorga a los municipios la potestad de crear policias locales, de acuerdo con la
Ley de Bases de Régimen Local y la legislacién autondémica. En la Ley 4/1992, de la

Policia del Pais Vasco, el articulo 3 alcanza también a los Cuerpos de Policia local®.

El convenio de colaboracidon firmado el 17 de enero de 2007 entre EUDEL, Asociacién
de Municipios Vascos, y el Departamento de Interior del Gobierno Vasco prevé el
establecimiento de un marco estable de colaboracién entre el departamento y Eudel para,
entre otras tareas, homogeneizar la respuesta policial en supuestos de agresiones sexuales
0 maltrato en el hogar, entre otros. El acuerdo pretende crear “sistemas de trabajo comunes”
entre los cuerpos de policia municipal del Pais Vasco y la Ertzaintza en varios ambitos. Su
objetivo es coordinar el funcionamiento de los 78 cuerpos municipales que existen en la
CAPV y la Ertzaintza.

> Articulo 3.- Los Cuerpos de Policia del Pais Vasco tienen como mision proteger el libre ejercicio de los
derechos y libertades y garantizar la seguridad ciudadana, a cuyo efecto deben velar por pacifica convivencia y
proteger las personas y sus bienes de acuerdo con la ley.
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II.2. Situacion del Maltrato Doméstico contra las mujeres en la CAPV y en el Estado

Los Juzgados de Violencia contra la Mujer entran en funcionamiento el 29 de junio de 2005
haciendo dificiles las comparaciones anuales entre el afio 2005 y 2006, por lo que se ha
procedido cuando la informacion ha estado disponible a la inclusion de datos actualizados
de 2007, o aquellos que permitan algun andlisis de la evolucién sufrida y, por tanto, la

valoracion de las necesidades de recursos tanto en términos de cantidad como de calidad.

En el Estado durante este periodo 2005-2007° se han solicitado casi 72.000 6rdenes de
proteccién y de ellas el 75,5% han sido concedidas (54.320). En la CAPV el porcentaje de

concesion de 6rdenes de proteccion es menor (67%).

Ordenes de Proteccion (Tercer Trimestre 2005 - Segundo Trimestre 2007)

Incoadas Resueltas. Resueltas. Denegadas Pendientes final
Adoptadas trimestre

Andalucia 11.186 9.109 1.956 54
Aragén 1.701 1.435 263 3
Asturias 1.426 954 459 0
Baleares 2.132 1.533 501 64
Canarias 5.853 4.365 1.388 0
Cantabria 734 561 171 0
Castillay Ledn 2.820 2.281 501 33
Castilla-La Mancha 2.917 2.478 416 23
Catalufa 12.359 8.592 3.516 122
Valencia 8.912 7.184 1.579 34
Extremadura 1.312 901 374 21
Galicia 2.816 2.230 543 43
Madrid 10.410 7.104 3.168 134
Murcia 3.456 2.840 563 0
Navarra 690 568 120 2
Pais Vasco 2.269 1.513 (67%) 708 45

La Rioja 388 346 42 0
NACIONAL 71.381 53.994 (76%) 16.268 578

¢ Balance de dos afios de recorrido de la LO 1/2004 (Junio 2005-Junio 2007). CGPJ.
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Analizando los datos de denuncias de 2007, se obtiene un panorama de la CAPV que se
refleja en los datos siguientes: se han recibido un total de 3.444 denuncias, casi la mitad
de ellas en el TTHH de Bizkaia. Los porcentajes mas altos de denuncia tienen lugar en
las capitales, que suman un 61% del total de denuncias de toda la Comunidad. Las
renuncias al proceso suponen un 12% de las denuncias interpuestas, destacando en ese
aspecto el TTHH de Gipuzkoa (40%), y principalmente el partido judicial de Irin (28%),
como los lugares donde han tenido lugar un mayor nimero de ellas. Nuevamente las

capitales aglutinan el 64% de todas las renuncias al proceso.

Denuncias por Violencia contra la Mujer. Afio 2007. CGPJ

Denuncias Denuncias Der_lg_rémas Renuncias F\’Ienunmas REWD /

recibidas [recibidas (%) recibiaas proceso @' Proceso renuncias

(% TTHH (% TTHH (denuncias
0, 0,
AMURRIO 39 1% 21% 6 24% 15%
VITORIA-GASTEIZ 691 20% 90 13%
TOLOSA 132 4% 7 5%
AZPEITIA 41 1% 6 15%
7 2% 12 17%
BERGARA 0 () 30% 40% ()
EIBAR 53 2% 11 21%
DONOSTIA-SS 677 20% 107 16%
IRUN 65 2% 18 28%
DURANGO 90 3% 0 0%
BARAKALDO 351 10% 51 15%
- 1 U %
GERNIKA-LUMO 00 3% 49% 8 36% 8%
BILBAO 734 21% 63 9%
BALMASEDA 57 2% 0 0%
GETXO 344 10% 25 7%
TOTALES/MEDIA 3.444 100% 404 12%

Los datos de las tablas siguientes reflejan caracteristicas interesantes en relacion con el
fendmeno del maltrato doméstico en su dimensién policial en la CAPV. El 71% de las
denuncias (2007) se tramitan por interposicion de la misma en comisarias policiales,
ertzaintza o policias locales, directamente por la victima. Sélo un 7% proceden por parte de
lesiones del ambito sanitario y un 3% del ambito de los servicios sociales. Respecto al
origen de la victima, los datos de Ordenes de Proteccion (2006) reflejan que el 23% de las
solicitudes proceden de mujeres de origen extranjero. Mas del 60% de las Ordenes de
Proteccion solicitadas en 2006 corresponden al TTHH de Bizkaia y suman el 70% las OP

solicitadas en las tres capitales y Barakaldo.
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AMURRIO 39 13 19 0 7 0 0 6 15%
VITORIA- 691 87 462 12 60 26 39 90 13%
GASTEIZ

TOLOSA 132 0 0 132 0 0 0 0 7 5%
AZPEITIA 41 0 0 41 0 0 0 0 6 15%
BERGARA 70 5 0 54 0 4 5 2 12 17%
EIBAR 53 10 0 31 1 11 0 0 11 21%
DONOSTIA-SS 677 43 1 473 13 34 66 47 107 16%
IRUN 65 17 0 37 2 8 1 0 18 28%
DURANGO 90 9 2 56 9 11 2 1 0 0%
BARAKALDO 351 13 3 283 10 17 25 0 51 15%
GERNIKA-LUMO 100 0 0 94 0 6 0 0 8 8%
BILBAO 734 51 2 477 2 103 99 0 63 9%
BALMASEDA 57 0 0 57 0 0 0 0 0 0%
GETXO 344 53 0 225 0 53 13 0 25 7%
eUALIEEAER1 3.444 301 13 2.441 49 314 237 89 404 12%
PRIREIENTEAL S 100% 9% 0% 71% 1% 9% 7% 3%
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Ordenes de proteccién. Afio 2006. CGPJ

AMURRIO 15 1% 13 0 2
\VITORIA- 96 9% 10% 71 3 22 0
GASTEIZ
TOLOSA 40 4% 30 0 10 0
AZPEITIA 18 2% 10 1 0
BERGARA 24 2% 17 0 0
29%
EIBAR 22 2% 13 0 0
DONOSTIA-SS 190 17% 132 2 56 0
[IRUN 33 3% 26 0 0
DURANGO 47 4% 39 0 0
BARAKALDO 257 23% 218 5 34 0
GERNIKA-LUMO 39 4% 5100 26 0 13 0
0
BILBAO 234 21% 166 0 46 22
BALMASEDA 11 1% 9 0 2
GETXO 84 8% 55 0 29
TOTALES/MEDIA| 1.110 100% 825 11 252 22
PORCENTUALES| 100% 74% 1% 23% 2%
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Victimizaciones’ de mujeres por Violencia Doméstica por parte del conyuge o anélogo,
por tipo de hecho. 2006.

Alava 2 0 86 1
Bizkaia 2 1 154 35
Gipuzkoa 1 0 53 11
TOTAL 5 1 293 47

Alava 28 202 1 0

Bizkaia 82 972 2 1 40 243
Gipuzkoa 30 456 1 2 15 132
TOTAL 140 1.630 4 3 65 455

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del Gobierno Vasco. Departamento de Interior

La actividad en materia de violencia de género y violencia doméstica va incrementando en
volumen y supone cada vez una mayor proporcion del tiempo dedicado a tareas de
prevencion y de atencion. El cuadro siguiente muestra la evolucién en victimizaciones por

maltrato doméstico contra las mujeres en el &mbito de la pareja.

Evolucidon de las Victimizaciones de mujeres por Violencia Doméstica por parte del
conyuge o anélogo (2002-2006)

Alava 271 294 334 450 446
Bizkaia 1.007 1.187 1.299 1.479 1.693
Gipuzkoa 412 507 586 682 743
TOTAL 1.690 1.988 2.219 2.611 2.882

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos de Emakunde y Departamento de Interior del Gobierno Vasco.

" La estadistica de victimizaciones contabiliza todas las ocasiones en las que las personas han sido objeto de un
ilicito penal, y como tales han quedado registradas por la Ertzaintza a través de una denuncia ciudadana o un
atestado. Por ejemplo, en el caso de varias denuncias por amenazas sufridas por la misma persona, cada una de

ellas genera una victimizacion.
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CAPITULO Ill - ALCANCE DE LOS RECURSOS

l1l.1. POLICIAS LOCALES

A. Descripcion de los recursos

En materia de maltrato doméstico hacia las mujeres, es la Ertzaintza el cuerpo policial que
practica el mayor numero tanto de detenciones como de tramitacion de denuncias. Sin
embargo, la actuacién de las policias locales resulta fundamental en municipios de gran
poblacién y en las actuaciones de seguimiento y vigilancia del cumplimiento de las medidas
de proteccion. Para poder realizar una breve aproximacion a las tareas realizadas por las
Policias Locales en materia de maltrato doméstico se han recogido datos referidos al tipo de
atencion (si atienden casos de maltrato o si por el contrario los derivan a la Ertzaintza), a la
presencia de personal especializado, y al desarrollo de acciones formativas en materia de

maltrato doméstico contra las mujeres.

De los datos recogidos, se desprende que mas del 60% de las policias locales de los
municipios mayores de 20.000 habitantes de la CAPV (Barakaldo, Basauri, Bilbao, Getxo,
Leioa, Portugalete, Santurtzi, Vitoria-Gasteiz, Arrasate, Donostia-San Sebastian, Eibar, Iran),
incluyendo las tres capitales, si atienden directamente a las mujeres victimas de maltrato
doméstico, destacando el hecho de que declaran haber recibido formacion al respecto y de
que, en algunos casos cuentan con personal o servicio especializado a tal efecto. Los
restantes servicios de policia local derivan a la Ertzaintza los casos que reciben para la
atencion y la tramitacion de la denuncia, y colaboran, en ocasiones, en las medidas de

seguimiento.

De las entrevistas mantenidas se aprecia que en algunos casos las policias locales prefieren
delegar en la Ertzaintza la intervencion ante estos delitos, decision motivada por no disponer
ni de los medios ni de la preparacién necesaria para hacer frente a esta problematica.
Particularmente las policias locales de las capitales y algunos municipios de gran poblacién
consideran que la atencién a los casos de violencia de género y violencia doméstica encaja

perfectamente dentro de sus funciones y capacidades.
De los datos obtenidos se desprende que en la actualidad el alcance de los servicios que

prestan las policias locales en materia de maltrato doméstico a las mujeres es limitado y

muestra una tendencia creciente orientada hacia la intervencion.
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POLICIA MUNICIPAL EN LA CAPV (MUNICIPIOS DE MAS DE 20.000 Habt.)8

g MUNICIFIO hﬁﬁf?RSAglcz) ESEEE?A?_’TIZAALDO SORSEIRN
S |LLODIO-LAUDIO Derivan No Si
- VITORIA-GASTEIZ Atienden Si Si

BARAKALDO Atienden No Si
BASAURI Atienden Si Si
BILBAO Atienden Si Si
DURANGO Derivan No No

- ERANDIO Derivan No --
T |GALDAKAO Derivan No Si
'5 GETXO Atienden Si Si

LEIOA Atienden No Si
PORTUGALETE Atienden -- --
SANTURTZI Atienden Si No
SESTAO Derivan No Si
ARRASATE Atienden No --
© DONOSTIA-S.SEBASTIAN Atienden Si Si
% EIBAR Atienden No si

a ERRENTERIA Derivan No No

6 IRUN Atienden No Si
ZARAUTZ Derivan No No

B. Valoracién de la situacién actual

Las policias locales valoran que por su proximidad a la ciudadania pueden hacer
aportaciones relevantes a la lucha contra la violencia de género y doméstica sobre la base a
su conocimiento de la realidad local. Identifican una serie de tareas en las que pueden
desempefiar un papel clave, como es en la colaboracion en el control del cumplimiento de las
medidas de alejamiento, en la prevencion de la violencia o en la deteccion de casos.
También pueden desempefiar un papel clave como informadoras de los recursos sociales
disponibles en la comunidad, facilitando en gran medida la coordinacion con los servicios

sociales municipales.

® Datos facilitados por las distintas policias locales
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La participacion de las Policias Locales en la lucha contra el maltrato se va formalizando en
el marco de protocolos locales de coordinacion de la atencion integral a mujeres victimas
de maltrato doméstico para garantizar la adecuada coordinacion de los recursos que
intervienen en el municipio. Algunos municipios® disponen de dichos protocolos locales de
coordinacién y, en muchos casos, las policias locales han firmado acuerdos de
colaboracién con la Ertzaintza'® mediante los cuales se formalizan la asignacién y el
seguimiento de casos en los que intervienen distintos cuerpos policiales (Ertzaintza o Policia
Local). De esa forma se favorece el conocimiento preciso de la victima y de sus

circunstancias y la correcta gestion y coordinacion de los casos.

En general, y en el marco de sus competencias, las distintas policias locales entrevistadas
reconocen que pueden ejercer un papel importante en la atencién a victimas de maltrato
doméstico. No todas manifiestan la misma orientacién en la medida en que cuentan con
mayores 0 menores recursos para prestar un servicio que estiman complejo. Valoran que
actualmente la Ertzaintza es la policia de referencia en esta materia y que la correcta
incorporacion de las policias locales, en un gradiente de funciones que abarca desde el
aseguramiento de la proteccion a la victima y el cumplimiento de las medidas hasta la gestion
completa de las denuncias y de los expedientes, precisa la adecuada capacitacion del
personal para asegurar la necesaria calidad en la atencion de los casos de maltrato de los
gque tengan conocimiento. Igualmente reconocen la necesidad de dotarse de instalaciones
que garanticen: condiciones Optimas de privacidad, el acceso a mujeres victimas en situacion
de especial vulnerabilidad (mujeres de origen extranjero, con diversidad funcional), y los
espacios adecuados para la atenciébn a menores que acompafien a las mujeres que acudan a

las comisarias.

Un aspecto importante valorado por las personas entrevistadas se refiere a la adecuada
proteccion a la confidencialidad de los datos obtenidos armonizada con la correcta
comunicacién de informacion relevante en la coordinacidbn con otros servicios que

componen la llamada atencion integral a las victimas.

° ALAVA: (en proceso de elaboracion: Amurrio, Llodio, Vitoria-Gasteiz — 2°).

BIZKAIA: (aprobados:Bilbao, Ondarroa, Leio); (en funcionamiento:Mancomunidad de Busturialdea, Balmaseda, Basauri,
Santurtzi); (en proceso de elaboracién: Abanto y Ciérvana, Barakaldo, Ortuella, Portugalete, Zalla, Mancomunidad de la
Merindad de Durango); (otros: Arrigorriaga, Durango, Ermua).

GIPUZKOA: ); (en funcionamiento: Arrasate-Mondragdn; Donostia-San Sebastian; Irun); (en proceso de elaboracion:
Zarautz)

10 ALAVA:Vitoria-Gasteiz, Laudio, Laguardia;

BIZKAIA:Balmaseda, Basauri, Bilbao, Durango, Erandio, Galdakao, Gernika, Getxo, Muskiz, Ondarroa, Sestao,
GIPUZKOA: Donostia, Azkoitia, Beasain, Bergara, Eibar, Hernani, Irtn, Renteria, Tolosa, Zarautz, Zumarraga.
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1.2 - ERTZAINTZA

A. Recursos Personales

A.1. Organizacion del Servicio

La plantilla de la Ertzaintza que presta servicio en tareas relacionadas con la atencién y
gestiéon de los casos de violencia de género se concentra en dos divisiones de la misma, la
Division de Seguridad Ciudadana y la Division de Investigacion. Aproximadamente suponen
un volumen absoluto de 4.911 personas en la CAPV, de las cuales, el 72% se encuentra
adscrito a Seguridad Ciudadana, el 25% a Investigacion, y el 3% lo componen las personas
que ostentan cargos de jefatura. Desde la Division de Seguridad Ciudadana se ocupan de
la neutralizacion de incidentes, de las actividades preventivas, de las de custodia y otras
tareas en comisaria, de la atencion a la urgencia, de la proteccion, de las tareas de vigilancia,
contravigilancia y acompafiamiento, etc. Gran parte de sus cometidos tienen que ver con la
atencion y gestion de casos de maltrato doméstico contra las mujeres. La Divisiéon de
Investigacion, como su nombre indica, tiene como misién especifica organizar y gestionar la

investigacion y persecucién de los delitos y faltas.

La estrategia seguida en la Ertzaintza para organizar la atencioén policial a las victimas de
violencia de género se ha centrado en la formacién intensiva en la materia y extensiva a toda
la plantilla con el fin de que todas las comisarias y todos los turnos cuenten con personas
formadas. El programa disefiado para la formacién contempla tanto la plantilla de atencion
como las jefaturas y su objetivo es ofrecer el suficiente grado de conocimiento a un buen

numero de efectivos de forma que la atencion que se preste en esta materia sea eficaz.

Ademas, se ha tratado de compensar la plantilla con incorporacién de mas mujeres, puesto
que el numero de mujeres hasta la fecha no supera el 10% de la misma y esta circunscrito en
su mayoria a labores de oficina. En las Ultimas convocatorias se ha buscado incrementar la
presencia de mujeres mediante medidas de accion positiva, como la reserva de la mitad de
las plazas a mujeres, para contrarrestar la masculinizacion dominante de la plantilla. Las
bases de la convocatoria incluian, también, una previsién para que en caso de empate sea la
aspirante femenina la que prevalezca sobre el masculino. La incorporacién de una mayor
presencia femenina a la Ertzaintza responde también a la necesidad de completar las
plantillas de las diversas unidades policiales, adecuandolas asi para la realizacion de

actividades policiales en las que es imprescindible la condicion de mujer.

Aunque formalmente no existen unidades especializadas en violencia de género, en la

practica se han formado en algunas comisarias grupos de trabajo compuestos por el
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personal con mayor formacion y sensibilizacién respecto a la violencia de género. Con
frecuencia, en las conversaciones mantenidas con personal de la Ertzaintza, se alude al
“personal especializado” o incluso a “unidad o servicio especializado”, entendiendo que, de
forma natural, los casos de violencia de género son derivados a estas personas cuando

estan presentes en el servicio.

La mayor actividad en esta materia ha sido recogida con anterioridad al contextualizar la
situacion actual de la violencia de género en el ambito policial y se muestra en el siguiente
grafico que recoge la evolucion en el numero de victimizaciones por violencia de género
desde 2002 hasta 2006. Es importante hacer notar que los expedientes abiertos pueden
superar al nimero de denuncias, dado que cabe la posibilidad de que la Ertzaintza, incluso
aunque que no se haya presentado denuncia, abra un expediente en el sistema informatico
especifico para esta materia, y/o que arrastre casos comenzados en ejercicios anteriores y
aln abiertos (normalmente el proceso de cierre requiere un periodo de 6 meses sin que se

halla producido ninguna incidencia).

Evolucion 2002-2006

3500 -
3000 - 2882
2500 -
2000 +
1500 -

1000 -

NUmero victimizaciones

500 -

2002 2003 2004 2005 2006

El incremento de dedicacion en la Ertzaintza en la lucha contra esta violencia se refleja muy
claramente en el cdmputo de horas policiales dedicadas a tareas de prevencion de este delito

(no a la resolucion de los casos que se presentan).

Horas de dedicacion atareas de prevencién del delito de Violencia de Género 11

ANO HORAS INCREMENTO

2003 3.683 --

1 Datos facilitados por la Ertzaintza
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2004 12.626 242%
2005 38.247 203%
2006 65.712 72%

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Interior. Elaboracion propia

A.2. Organizacion de la Formacion

El Departamento de Interior del Gobierno Vasco sigue una estrategia de protocolizacién de
las formas de trabajo y certificacion de la calidad del procedimiento adoptado, en este caso el
de atencion a los delitos de violencia contra la mujer'?. La necesaria formacién para el
conocimiento exhaustivo tanto de la logica seguida como de la aplicacion de dicho
procedimiento se halla en la base del modelo adoptado por la Ertzaintza para la organizacion

del tratamiento integral de este tipo delictivo.

El conocimiento de este sistema por el conjunto de la organizacién requiere la formacién
especifica de suficientes agentes en el conjunto de las unidades de seguridad ciudadana e
investigacion que garanticen la atencién. Para ello, la Academia de Policia del Pais Vasco,
situada en Arkaute, ha desarrollado un programa especial en materia de violencia de género-
violencia doméstica. El siguiente cuadro resume las acciones formativas hasta finales del
2007:

12 En términos policiales y de la LO1/2004: violencia de género y violencia doméstica intrafamiliar (que puede
dirigirse tanto a mujeres como a hombres en el entorno doméstico de las familias).
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448
Curso Basico de Ingreso a Area Fécnico-op}erativgl (47 mujeres 'y | Curso impartido por 15h.30 m
la Categoria de Agente de fje la intervencién policial | 401 h(_)mbres) profes_orado del
| . idénea en casos de en Unidades | Organismo Autbnomo
a Ertzaintza, 19 Prom. . . o :
violencia doméstica de Seguridad
Ciudadana
Mediante una 164
metodologia activa
(trabajo en grupo) se
Evaluacion del Riesgo de determinan los
Violencia Grave en la indicadores de riesgo de
Relacion de Pareja. homicidio en la violencia
de pareja para la
determinacion de un
cuestionario.
Actualizacién y La correcta atencion a 58 me}ndos Acade[nia de Policia 14 horas
perfeccionamiento en Igs afectgdas por ese (1 mujery 57 | del Pais Vascoy
materia de violencia tipo Qe violencia en el hombres) personas Expertas de
domésti . objetivo de la la Viceconsejeria de
oméstica y de género. e . -
planificacion formativa. Seguridad
Aspectos socioldgicos 171 Agentes | Curso de 9h.30m
Actualizacién y Aspectos psicoldgicos primeros del espegializgcién d.e la
perfeccionamiento en Aspectos penales . area dg Ertzaintza impartido
materia de violencia Aspectos de tratamiento S(_egurldad por prqfesorado del
domésti . Ciudadana (4 | Organismo Auténomo
oméstica y de género )
mujeres y 167
hombres)
Actualizaciéon y Aspectos sociolégicos 1.451 Mandos | Curso de 20 horas
perfeccionamiento en Aspectos psicolégicos especializacion de la
materia de violencia Aspectos penales Ertzaintza impartido
domeéstica y de género Aspectos de tratamiento por profesorado del
Organismo Auténomo
Area técnico-operativa 449 Curso de 15h.30 m
Maodulo al curso de ingreso| de la intervencion policial | (47 mujeresy | especializacion de la
en la categoria de agente idonea en casos de 402 hombres) | Ertzaintza impartido
para la Ertzaintza violencia doméstica por profesorado del
Organismo Auténomo
Aspectos sociolégicos 251 Agentes | Curso de 9 h.30 m
Actualizacion y Aspectos psicollégicos primeros del espet_:ializacién d_e la
perfeccionamiento en Aspectos penales _ area d_e Ertzaintza impartido
. . . Aspectos de tratamiento | Seguridad por profesorado del
materia de violencia Ciudadana (17 | Organismo Auténomo
doméstica y de género -
mujeres y 234
hombres)
Actualizacion y 17 Personal Curso de 3 horas
perfgcc_ignamiento en Claves no verbales en la Qe las 3 espet_:ializacién d.e la
mediacion de la o . jefaturas Ertzaintza impartido
h L . comunicacion telefonica o
satisfaccion del cliente en Fases de la territoriales por profesorado del
el proceso de violencia comunicacion telefénica (12 mujeres 'y | Organismo Autébnomo
domeéstica y de género Andlisis de la encuesta 5 hombres)
para integrantes de la
Ertzaintza
. o . 15h30m
Curso Basico de Ingreso a ﬁ\rela Fetcnlco-op’e ratlvla_ | 3372 . Curso impartido por
la Categoria de Agente de | . € 'a Intervencion policia (36 mujeres y profesorado del
la Ertzaintza, XX Prom |d0nealen casos .de 337 hombres) Organismo Auténomo
’ ’ violencia doméstica
Fuente: Elaboracién propia a partir de datos del Gobierno Vasco. Departamento de Interior.
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Alumnado de Formacion en materia de Violencia de Género y Doméstica

Afo Agentes
670
2005 (612 agentes + 58
mandos)
2071
2006 (620 agentes + 1.451
mandos )
2007 641

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del Gobierno Vasco. Departamento de Interior.

A este alumnado habria que afiadir a la totalidad de los y las agentes de investigacién (797)
gue mediante la inclusion en la programacién del curso de investigacion criminal generalista
reciben formacién especifica relacionada con la violencia doméstica contra las mujeres. Los
contenidos de la accion formativa que abarcan dicha problemética son: el conocimiento de la
aplicacion informatica especifica, andlisis de la globalidad de la problematica de la violencia
doméstica y de género, e identificacion de las especificidades de la toma de declaracion a

mujeres victimas de violencia doméstica y de género.

B. Recursos Materiales

B.1. Infraestructuras

La policia autonémica dispone de 27 comisarias principales'® desplegadas en las distintas
comarcas vascas (Laudio-Llodio, Vitoria-Gasteiz, Laguardia, Salvatierra, Arrasate, Bergara,
Zumarraga, Beasain, Azkoitia, Tolosa, Eibar, Zarautz, Donostia-San Sebastian, Hernani,
Renteria, Irun, Ondarroa, Gernika, Getxo, Bilbao, Muskiz, Sestao, Erandio, Balmaseda,

Basauri, Galdakao, Durango).

Las instalaciones de la Ertzaintza son de nueva construccion en la gran mayoria de los casos
y cuentan con adaptaciones arquitectonicas para superar las barreras ante las dificultades de
movilidad. La atencion en casos de violencia de género o doméstica tal y como esta
organizada obliga a las victimas a permanecer en dependencias policiales durante un lapso
de tiempo que puede ser de varias horas. Ademas, al tratarse de mujeres, acuden a
comisaria en algunas ocasiones acompafiadas de menores u otras personas dependientes.
Los espacios de espera y los mostradores de atencion no estdn adaptados a estas

situaciones: no gozan de la privacidad necesaria ni se dispone de espacios para menores o

13 En poblaciones grandes, puede disponer de mas de un centro, y de puntos de atencién localizados en zonas especificas en
horario diurno.
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personas dependientes que puedan acompafar a la victima a la hora de acudir a comisaria a

interponer una denuncia.

B.2. Recursos de Proteccion
El sistema de telealarma, o Bortxa, es un teléfono mévil en el que apretando cualquier tecla
se pone en contacto sin marcar ningn nimero, de forma automatica, con el centro operativo

de la Ertzaintza méas cercano al sitio donde esté la mujer.

La autoformacion y el dispositivo de seguimiento a través de la agenda se aplica de forma
regular a todas las mujeres. La adopcion de medida de escolta es mas escasa y depende
directamente de la valoracién que se haga del riesgo a partir, fundamentalmente de
elementos objetivos, aunque sin desdefiar la apreciacion subjetiva de peligro por parte de la

victima.

El siguiente cuadro reune los datos sobre el volumen de aparatos que se han dispuesto y el
namero de escoltas desplegados como sistema de proteccion a mujeres victimas de maltrato

doméstico en los Ultimos afos:

Volumen de recursos de proteccion empleados por la Ertzaintza
con las mujeres victimas de maltrato doméstico

Ano Bortxa | Escoltas
2005 144 16
2006 145 17

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Interior

B.3. Recursos de Comunicacién

La Ertzaintza cuenta con un servicio de interpretacion en lengua de signos conveniado con la
asociacion de personas sordas asi como con un servicio de traduccién concertado con
empresas privadas en diferentes lenguas que acuden a comisaria cuando una victima de
maltrato doméstico precisa de sus servicios, sin embargo, para las ocasiones en que las
mujeres proceden de entornos culturales distantes del nuestro seria necesario complementar

la traduccién con una labor de mediacién intercultura.
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C. Descripcidon de procesos

C.1. Proceso de Atencion

La intervencién de la Ertzaintza en materia de maltrato contra las mujeres en el ambito
domeéstico es clave por un doble motivo. Por un lado es el servicio publico de primer contacto
con la victima cuando la agresiébn ya se ha producido y, por tanto, ejerce un papel
fundamental para ofrecer el primer amparo a la victima y ponerla en contacto con el resto de
la red de servicios publicos. Y por otro lado, es el servicio encargado de prestar la proteccion

necesaria para evitar que se produzca una nueva situacion de violencia.

El personal policial es, en muchas ocasiones, el primero que entra en contacto con las
victimas y sus agresores. Las mujeres victimas de maltrato doméstico solicitan,
normalmente, ayuda policial en el momento inmediatamente posterior a una agresion o
episodio de violencia, fuera del cual, es dificil que se impliquen activamente para resolver o
poner fin a la situacién de violencia que padecen. Por ello es fundamental que se conozca la
importancia de un adecuado acogimiento inicial en el primer contacto que se tiene con
las victimas de maltrato doméstico hacia las mujeres, facilitando una perspectiva inicial
favorable a la salida del maltrato y, por ello, introduciendo factores positivos que coadyuven a
evitar una cronificacion de la situacibn de maltrato asi como un agravamiento de su

aislamiento social:

= Esta primera demanda de ayuda puede suponer para estas mujeres un primer paso
que posibilite la ruptura de la dinamica familiar violenta o, por el contrario, puede
desanimarlas para nuevos y futuros intentos. El actual clima respecto al maltrato
doméstico hacia las mujeres, junto con las circunstancias concretas de cada caso,
propicia una situacion que favorece la interposicién de denuncia, en el que la policia se
orienta en un papel de asesoramiento para hacer consciente a la victima de que esta
dando un paso sin retorno. La relacion entre agente y victima se basa en la creacion de

un vinculo de confianza y en la asuncion de que ser& una relacién duradera en el tiempo.

= La atencién policial ofrecida a la victima en situaciones de emergencia deberé tener en
cuenta la peculiaridad de su situacion emocional, en la que suele predominar un
sentimiento de desamparo —fruto del miedo y del aislamiento-, cuya consecuencia
psicosocial mas importante es la pérdida de la autoestima y la paralisis de los recursos
personales, ya que terminan interiorizando los mensajes brutales de sus agresores que
giran en torno a su minusvaloracién como personas. La complejidad de la dependencia

emocional que presentan las victimas de maltrato doméstico obliga a una especial
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sensibilidad de las personas involucradas en su atencién para entender por qué la mujer
agredida no rompe el vinculo con el agresor y, por el contrario, aguanta una convivencia

frustrante y destructora de su propia persona.

* La necesidad de no dejar a la victima en situacion de indefensién e inseguridad
hace que sea prioritario proporcionarle la informacion y el asesoramiento adecuado,
proponiendo alternativas y adoptando las medidas urgentes y necesarias que posibiliten

la resolucién de sus problemas inmediatos.

Tanto la comprension de la situacibn que atraviesan las mujeres victimas como el
conocimiento de los recursos existentes y el asesoramiento mas adecuado requieren una

buena formacién a quienes deban enfrentar tales tareas.

Ademas de operar como primer contacto en la decisién de interponer denuncia y comenzar el
proceso de ruptura, el segundo pilar de la atencion eficaz a las victimas de maltrato
doméstico hacia las mujeres esta constituido por la responsabilidad sobre la proteccion
fisica de las mujeres con riesgo de sufrir esta violencia y la confeccién rapida y eficaz del
atestado como vehiculo exclusivo para facilitar al juzgado la informacién mas completa
posible a fin de que se adopten las medidas oportunas en lo que respecta a 6rdenes de

proteccion y resoluciones por la interposiciéon de la denuncia:

= Una buena intervencion policial, incluyendo una correcta toma de declaracion y la
elaboracion del atestado, en estos momentos iniciales va a posibilitar, asimismo, una
mejor proteccion judicial posterior y la adopcion de medidas fundamentales para el
posterior desarrollo de la demanda: atribucion de la vivienda, alejamiento del agresor,

etc., en decisiones que se basaran casi exclusivamente en este trabajo policial inicial.

= Asimismo, en estos primeros momentos la Ertzaintza dirige a la victima a la red de
atencion interinstitucional (a través del ofrecimiento de la asistencia letrada y del
contacto con los servicios sociales de apoyo), y se le acompafia, si es necesario,
personalmente al servicio médico, a la vivienda o local de trabajo para la recogida de
enseres, etc.

= Finalmente, la Ertzaintza ostenta la facultad de decision policial de la valoracion
inmediata del riesgo que presente la mujer y, en consecuencia, la adopcién de las
medidas de proteccion que deban articularse hasta que las confirme o las determine la

correspondiente resolucion judicial.
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En la pagina siguiente se expone de forma esquematica el proceso de atencién a victimas de
maltrato doméstico, que, en el operativo de la Ertzaintza se recoge con la siglas VG-VD

significando tanto violencia de género como violencia doméstica.

C.2. Proceso de Atencién a Mujeres Inmigrantes
Es importante hacer mencién a una caracteristica de la Ertzaintza en la aplicacién de la ley
que distingue de forma muy positiva la atencién potencial que pueden prestar a las mujeres

inmigrantes.

La Instruccién 14/2005, dictada en el desarrollo de la Ley Integral, regula la aplicacién de un
procedimiento de control y sancién por infracciones previstas en la Ley de Extranjeria a las
victimas de violencia de género que acuden a una dependencia policial a denunciar las
agresiones sufridas. La Instruccién ordena a los agentes que, ademas de seguir el protocolo
comun de trato a victimas de violencia de género, ante la llegada de una victima extranjera
averiglen si su situacion es irregular y, en ese caso, sigan un procedimiento que puede
derivar en un expediente sancionador, e incluso en una expulsién. La Ertzaintza, en la

practica no aplica tal Instruccién 14/2005.

Desde la Ertzaintza entienden que la Instruccion 14/2005 del Secretario de Estado de
Seguridad afecta a la Policia Nacional exclusivamente, ya que por dependencia organica y
por el ambito competencial la Ley de Extranjeria es una materia exclusiva del Departamento
de Extranjeria de la Policia Nacional. Esto conlleva que la Ertzaintza no esté habilitada para

realizar este tipo de expedientes administrativos.
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En la Instruccion N° 33 del Viceconsejero de Seguridad del Departamento de Interior del
Gobierno Vasco, sobre criterios de actuacion en relacion a Ciudadanos Extranjeros, en su
Capitulo 1V.3 (Conocimiento de la consecuencia de infracciones administrativas de
Extranjeria por otras razones) viene recogido que: “En el caso de que los miembros de la
Ertzaintza apreciaran indicios de la persona extranjera con la que se relacionaran por razén
del servicio hubiera podido cometer alguna de las infracciones administrativas previstas en
materia de extranjeria en la Ley Organica 4/2000 de 11 de enero, se pondra tal circunstancia
en conocimiento del Departamento de Extranjeria del Cuerpo Nacional de Policia a los

efectos oportunos...”.

Ahora bien, esta obligacién viene matizada en lo que se refiere a las victimas de delitos, por
el Anexo | de la misma instruccion, bajo el epigrafe “CRITERIOS DE ACTUACION EN
RELACION A CIUDADANOS EXTRANJEROS", indicandose que “en los supuestos en que
se tenga en conocimiento de hechos que puedan constituir una infraccién penal y con objeto
de prestar una atencion inmediata y garantizar la proteccion de las victimas de cualquier tipo
de delito y el esclarecimiento y puesta a disposicion judicial del posible autor/es, la
Ertzaintza, en su actuacion, primarda: la neutralizacion del riesgo, la atencion inmediata

alavictimay la investigacion del delito.

Y continda diciendo...”en consecuencia, prevalecera la condicion de victima sobre la
situacion administrativa de ésta, no siendo de aplicacion automatica el apartado V.3 de la
Instruccion n°® 33, “conocimiento de la concurrencia de infracciones administrativas de
extranjeria por otras razones”, derivando la decision en cada caso a la consideracion de la

Jefatura de la Unidad correspondiente™.

1 Recogido en el Informe de Amnistia Internacional 'Mas riesgos y menos proteccion: mujeres inmigrantes en
Espafia frente a la violencia de género' y confirmado en entrevista personal con la Ertzaintza.
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C.3. Proceso de valoracién del riesgo y medidas de proteccion
La valoracion del riesgo, en el que se utiliza un cuestionario de 20 indicadores™ de riesgo de
homicidio o de violencia grave en la pareja, es el primer paso, y probablemente, el mas

importante a la hora de abordar las tareas de proteccion.

El cuestionario consta de 20 items agrupados en cuatro apartados: situacién de la relaciéon
de pareja, tipo de violencia, perfil del agresor y vulnerabilidad de la victima. Valorando estos
indicadores, se atribuye un nivel concreto de riesgo a cada victima que puede oscilar entre
basico, alto y especial. En cada uno de ellos se atribuyen diversas medidas de proteccion.
En tanto la persona agresora goce de libertad ambulatoria, es decir, no se encuentre
detenida, en prisién, en centro hospitalario, etc., habran de mantenerse estas medidas
policiales concretas de proteccion. El grafico siguiente muestra los componentes principales

de este sistema de valoracion del riesgo que corren las victimas de maltrato doméstico.

ASPECTOS A VALORAR INDICADOR

1. Procedencia extranjera del agresor o de la victima.

Datos personales - : - -
2. Separacion reciente o en tramites de separacion.

Situacion de larelacion de 3. Acoso reciente a la victima o quebrantamiento de la orden de
pareja alejamiento.

4. Existencia de violencia fisica susceptible de causar lesiones.

5. Violencia fisica en presencia de los hijos y otros familiares.

6. Aumento de la frecuencia y de la gravedad de los incidentes violentos
en el dltimo mes.

Tipo de violencia -
7. Amenazas graves o de muerte en el Ultimo mes.

8. Amenazas con objetos peligrosos o con armas de cualquier tipo.

9. Intencién clara de causar lesiones graves o0 muy graves.

10. Agresiones sexuales en la relacion de pareja.

Sigue pag. Siguiente

5 El cuestionario es el resultado del estudio que se ha llevado a cabo de manera conjunta entre el equipo del
profesor Enrique Echeburla, Catedratico de Psicologia Clinica de la Universidad del Pais Vasco y la Ertzaintza.
El trabajo se ha realizado sobre 1.081 casos denunciados por violencia contra la mujer en las comisarias de la
Ertzaintza en los afios 2005 y 2006. Para ello, se elaboré un instrumento a partir de los componentes que
parecian estar mas relacionados con la violencia grave en pareja, enriquecido con sugerencias aportadas por
ertzainas implicados en la investigacion y que, finalmente, fue depurado y simplificado de acuerdo a los
resultados obtenidos en la investigacion. Dicho cuestionario, que ayuda a predecir las situaciones de riesgo
grave, se ha reducido de los 59 items originales a 20 para facilitar su uso operativo.
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11. Celos muy intensos o conductas controladoras sobre la pareja.

12. Historial de conductas violentas con una pareja anterior.

13. Historial de conductas violentas con otras personas (amigos,
compafieros de trabajo etc.).

14. Consumo abusivo de alcohol drogas.

Perfil del agresor
9 15. Antecedentes de enfermedad mental con abandono de tratamientos

psiquiétricos.

16. Conductas de crueldad, de desprecio a la victima y de falta de
arrepentimiento.

17. Justificacién de las conductas violentas por su propio estado (alcohol,
drogas) o por la provocacion de la victima.

18. Percepcion de peligro de muerte en el Ultimo mes.

19. Intentos de retirar denuncias previas o de echarse atras en la
Vulnerabilidad de la victima decision de abandonar o denunciar al agresor.

20. Vulnerabilidad de la victima por de enfermedad, soledad o
dependencia.

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Interior

» Formacién en medidas de autoproteccion

OBLIGATORIAS

« Comprobaciones aleatorias mediante teléfono

« Visitas aleatorias a victimas

« Traslados/acompafiamientos

Nivel de riesgo béasico « Operativos puntuales de proteccion

OPCIONALES « Actividades preventivas sobre zona de proteccion

« Actividades preventivas sobre rutinas

» Medios tecnolégicos. Oferta teléfono Bortxa.

« Vigilancias y seguimientos a persona agresora

« Formacion en medidas de autoproteccion

OBLIGATORIAS | « Comprobaciones aleatorias mediante teléfono

» Medios tecnolégicos. Oferta teléfono Bortxa.

« Visitas aleatorias a victimas

Nivel de riesgo alto « Traslados/acompafiamientos

« Operativos puntuales de proteccion

OPCIONALES
« Actividades preventivas sobre zona de proteccion

« Actividades preventivas sobre rutinas

« Vigilancias y seguimientos a persona agresora
Sigue pag. Siguiente

EMAKUNDE/Instituto Vasco de la Mujer 36




Evaluacion de los Recursos Policiales en materia de Maltrato Doméstico contra las Mujeres

« Formacién en medidas de autoproteccion

OBLIGATORIAS | « Comprobaciones aleatorias mediante teléfono

» Medios tecnolégicos. Oferta teléfono Bortxa.

« Visitas aleatorias a victimas

« Traslados/acompafiamientos

Nivel de riesgo especial - :
« Operativos puntuales de proteccion

OPCIONALES « Actividades preventivas sobre zona de proteccion

« Actividades preventivas sobre rutinas

« Vigilancias y seguimientos a persona agresora

« Vigilancia permanente

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Interior

Los datos correspondientes a las actuaciones de proteccion realizadas por la
Ertzaintza en 2005 son los siguientes

Contactos telef, entrevistas o visitas periddicas 287 1.824 398 2.509
Teléfono Bortxa 24 134 65 223
Realizacion de tacticas preventivas 29 386 132 547
Realizacion de vigilancia permanente 1 14 15 30

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Interior. Elaboracién propia

C.4. Proceso de Seguimiento

El seguimiento posterior prosigue una vez que se informatiza el expediente produciéndose

cuatro lineas de actuacion policial:

e “Pautas de actuacion inmediata”: resumen operativo de todo el expediente en cuanto
a peligrosidad, medidas adoptadas, entorno de vida y social basico (atestado, valoracion
de riesgo, indicadores, conocimiento del entorno social, etc.) que puede recuperar
cualquier persona responsable de operaciones en cualquier unidad de la Ertzaintza ante
un nuevo caso de urgencia con esa misma victima.

e Agenda: el sistema informatico va a avisar a la persona responsable del caso de las
situaciones potenciales de riesgo, a fin de contactar previamente con la mujer victima.

Estas pueden tratarse, por ejemplo, de fechas que objetivamente pueden suponer

18 Datos proporcionados por el Departamento de Interior en el Parlamanto Vasco en 2006.
17 Cabe que una misma victima figure en méas de un apartado. Datos procedentes de la Ertzaintza.
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situaciones especiales de atencion, como los contactos por el derecho de visitas a hijos
e hijas por parte del agresor.

e Contactos rutinarios: garantizar que cada dos meses haya un contacto entre la
Ertzaintza y la victima.

e “Nuevos datos”: se incorpora al expediente cualquier nuevo dato que se produzca en el
caso y que pueda suponer una nueva valoracion del riesgo, tales como cambio de
domicilio, una nueva decision judicial sobre las medidas adoptadas cautelares,

informacién sobre el hecho de que se ha producido ya efectivamente el divorcio, etc.

C.5. Proceso de Informacién

La Ertzaintza informa, ademas, de que la victima también recibe una completa informacién
pormenorizada sobre:

e Los derechos que le asisten

e Laexistencia de la Orden de Proteccion

e El servicio de atencién juridica por letrado de turno de oficio

¢ Ladetencién o imputacién de la persona agresora

e Laincautacion al agresor de armas y/o instrumentos peligrosos

En todos los casos de malos tratos o violencia doméstica o de género conocidos por la

Ertzaintza se ofrece asesoramiento, informacién y autoproteccion.

C.6. Proceso de Calidad

La actuacion de la Ertzaintza en materia de violencia de género, particularmente el maltrato
doméstico hacia las mujeres, viene recogida y protocolizada en la Instruccién nimero 48
del Viceconsejero de Seguridad relativa al maltrato de mujeres en su ambito proximo de
relacién, tanto en su extension fisica, como en la psiquica y en la sexual, en todas las
cuestiones que afectan a la Ertzaintza vinculadas al acuerdo interinstitucional. Asimismo, la
norma de calidad UNE-EN ISO 9001-2000 marca la politica de calidad que se sigue en el
proceso de atencion a victimas de violencia de género, actualmente en vias de certificacion
con AENOR.

El “Sistema de Gestion de la Calidad” establecido por la Viceconsejeria de Seguridad, ha
desarrollado e implantado bajo la norma 1SO, durante los dos ultimos afios, 2006 y 2007, el

proceso que da respuesta a la problematica de violencia doméstica y de género. Su objeto
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es definir la sistematica aplicada en todas las actuaciones relacionadas con este tipo de
violencia con el fin de garantizar el mejor tratamiento de todas las cuestiones que puedan
suscitarse a la hora de tratar cada caso, en aplicacion de la LO 1/2004, de 28 de diciembre,
sobre medidas de proteccion integral contra la violencia de género y “con la finalidad de

hacer més efectiva la proteccién de las victimas”.

Periddicamente se realizan auditorias internas con el objeto de determinar el indice de
cumplimiento de los requisitos y compromisos adquiridos y de conocer el nivel de
implantacion y eficacia del Sistema. En el programa de Auditorias internas del Sistema de
Gestion de la Calidad para 2007 de la Ertzaintza, desarrollado a lo largo de los meses de
noviembre y diciembre, se ha incluido el proceso de violencia doméstica y de género en las
veinticinco Comisarias de Seguridad Ciudadana de la Ertzaintza, auditdndose las diferentes
instrucciones relacionadas con dicho proceso, tales como la atencion telefénica, la atencién
a la urgencia, la investigacion y elaboracion de atestados, la elaboracién de los expedientes
de VD/VG, la proteccion a la victima, el tratamiento y asistencia a la misma, las actuaciones

con la persona agresora, etc.

En el conjunto de la auditoria se han detectado 525 “no conformidades”, sobre un total de
méas de 10.000 caracteristicas o puntos de comprobacion observados, o que se estima
como un resultado satisfactorio. El indice medio de las auditorias por territorios ha sido para
el territorio historico de Alava de 68,33%, de Bizkaia de 70,55% y de Gipuzkoa 66,09%.

A lo largo de 2008 tendra lugar la Auditoria Externa a realizar por AENOR, lo que
presumiblemente llevara a conseguir la CERTIFICACION del Sistema bajo la NORMA UNE-
EN ISO 9001-2000, para el conjunto de Unidades involucradas en el Proceso de VD-VG

(Violencia Doméstica y Violencia de Género).
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Asimismo, son muy positivos los resultados que arrojan los cuestionarios de satisfaccion de

la Ertzaintza en materia de Violencia de Género, como se muestra en el cuadro siguiente:

Desglose cuestionarios satisfaccion tercer cuatrimestre 2007

Rapidez en llegar 9,39 8,46 8,35 8,73
Informacién pasos hacia la solucién 9,50 7,92 7,95 8,46
Informacioén sobre alternativas 9,19 7,76 7,55 8,17
Solucién a menores 8,12 7,50 8,02 7,88
Solucién a personas dependientes 10,00 6,25 8,38 8,21
Amabilidad y consideracion de agentes 9,37 8,96 9,27 9,20
Ayuda de agentes en desplazamientos 9,82 8,98 8,9 9,23
Amabilidad y consideracion en comisaria 9,68 8,75 9,31 9,25
Intimidad en comisaria para denunciar 9,67 8,62 8,99 9,09
Discrecién de agentes hasta el final 9,33 9,05 8,75 9,04
Rapidez para cumplimentar tramites 9,91 8,27 8,03 8,74
Proteccién suministrada en primera instancia 9,50 8,52 8,14 8,72
Consejos suministrados si se repite violencia 9,53 8,48 8,4 8,80
Satisfaccion general con Ertzaintza 9,09 8,06 8,83 8,66

Facilidad para contactar con Ertzaintza 9,55 8,77 8,54 8,95
Amabilidad y atencion telefénica 9,22 9,53 8,75 9,17
Frecuencia de la Ertzaintza en contactar 8,95 8,38 8,25 8,53
Cumplimiento de compromisos y promesas 9,37 9,01 8,33 8,90
Disponibilidad para reunirse sobre seguridad 9,51 8,75 8,28 8,85
Discrecion agentes en reuniones 9,47 8,62 8,7 8,93
Asesoramiento para evitar riesgo 9,33 911 8,33 8,92
Proteccién Escoltas 9,06 10,00 8,75 9,27
Discrecion Escoltas 10,00 10,00 9,16 9,72
Flexibilidad de proteccién a necesidades 9,16 10,00 8,33 9,16
Nivel general de satisfaccion 9,38 8,95 8,83 9,05

|
[
.
|
.
[
|
I

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Interior.
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C.7. Proceso de Gestion de la Informacion

Una de las instituciones con mejor sistematica en cuanto a la recogida de datos en materia
de violencia de género es la institucion policial. La gestion de datos estadisticos de la
Ertzaintza en materia de violencia de género ha ido mejordndose periédicamente
introduciendo nuevas categorias de medicidon de la violencia (incluyendo las denominadas
“otras infracciones relacionadas con el &mbito familiar” (delitos contra relaciones familiares,
guebrantamientos de medidas judiciales, allanamientos de morada y omisiones del deber de
socorro). Por otra parte, se han incorporado andlisis descriptivos de las situaciones de
violencia cruzéndolas con datos de parentesco entre victima y agresor, de edad, de

municipio de residencia, de origen extranjero, etc.

Las memorias anuales que se publican en el marco del acuerdo interinstitucional ofrecen
ademas informacién exhaustiva respecto a la propia actuacion de la Ertzaintza, como puede
ser la contabilizacion del niamero de horas de dedicacién a la prevencion de la violencia de
género, haciéndose eco de las diversas mediciones y sistemas de indicadores adoptados en
el marco de la gestion de la calidad en esta materia. El acceso a dicha informacién implica
normalmente una peticion formal, siendo muy limitada la publicacién de los datos de la

Ertzaintza en esta materia.

111.3. VALORACION DEL ALCANCE DE LOS RECURSOS

El presente apartado refleja un resumen comparativo de los recursos policiales que pretende
poner de relieve los aspectos mas positivos de los mismos, ademas de aquellos otros en los
que cabe la introduccién de las pertinentes mejoras. Valorar la idoneidad de los recursos
requiere analizar la capacidad de hacer frente a los cometidos competencia de cada
institucion tanto desde el punto de vista de la cantidad como de la calidad de los mismos. Los

recursos analizados, a su vez, pueden ser tanto personales como materiales.

Para valorar la calidad de los recursos se ha contado con las opiniones de las personas
usuarias y de otros servicios intermedios que interaccionan dentro del sistema y disfrutan o
sufren las consecuencias de una buena articulacion o coordinacion entre todos los elementos
que lo componen obtenidas a través de los cuestionarios y de las entrevistas personales
realizadas. Se ha seleccionado la especializacion y la formacion especifica en materia de
violencia de género como indicador de la cualificacion de los recursos personales. Los

indicadores de valoracion de la idoneidad de los recursos materiales se han centrado en la
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distribucion territorial, la accesibilidad, la disponibilidad de servicios de traduccion, la garantia

de privacidad y la adecuacion de espacios para menores y otras personas dependientes.
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Datos de Plantilla, Actividad y Formacién

Horas de dedicacién a tareas de prevencion del delito de VG/VD'®

I%tfl' Seg. ?gggdaﬂa '”Veitiz%gdé” Jefﬁ;ras ARO N° victimizaciones HORAS INCREMENTO
- - - 2003 1.988 3.683 --
Cursos Realizados y personas asistentes 2004 2.219 12.626 242%
2005 2.611 38.247 203%
ANO CURSOS PERSONAS 2006 2.882 65.712 72%
2005 3 670 Nimero de Expedientes Abiertos
2006 3 2.071
2007 3 641 2004 2005 2006 2007 Total
436 561 1.010 1.784 3.791

e La plantilla de la Ertzaintza que presta servicio en tareas relacionadas con la atencién y gestion de los casos de violencia de género se concentra en dos divisiones

de la misma, la division de Seguridad Ciudadana y la division de Investigacién. Suponen un volumen absoluto de unas 4.911 personas en la CAPV, de las cuales, el
72% se encuentra adscrito a Seguridad Ciudadana, el 25% a Investigacion, y el 3% lo componen las personas que ostentan cargos de jefatura.

El nimero de expedientes abiertos refleja el volumen real de trabajo, dado que algunas denuncias pueden continuar con el expediente abierto durante mucho
tiempo, en funcién de la evolucion del caso.

La evolucion de la Ertzaintza en dedicacion a tareas de prevencion es muy notable a lo largo del tiempo.

El hecho de que hayan decidido obtener el certificado 1ISO en el proceso de atencidon a mujeres victimas de violencia de género refleja positivamente las prioridades
de la entidad.

El modelo de especializacion se basa en la formacion intensiva a un gran nimero de personas. Las demandas son derivadas al personal de servicio con mayor
formacion y experiencia en esta materia. En la organizacion de los turnos no se contempla los conocimientos especializados como un criterio. Algunas personas
encuestadas estiman necesario garantizar la presencia de personal formado en todos los turnos y/o intensificar mas aun la formacion a fin de reforzar las
capacidades de toda la plantilla.

Otras caracteristicas de actividad recogidas en el texto reflejan: una buena gestién de datos, un sistema objetivo de valoracién del riesgo asi como una excelente
atencion a las mujeres inmigrantes en situacion irregular priorizando su condicion de victimas de un delito frente a la irregularidad de su situacién administrativa.

18 Datos facilitados por la Ertzaintza
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Comparativa de recursos con indicadores de calidad

Recursos personales Instalaciones
Ertzaintza X v Ertzaintza v v v X X X
Policia Local X X Policia Local v v X X X X

e Las instalaciones de los distintos servicios gozan de accesibilidad para personas con diversidad funcional.

e Los servicios de traduccién estan disponibles para la mayor parte de los casos en las dependencias de la Ertzaintza.
e La especializacion viene dada, en el caso

d?_lé} Ertzaintz_a, con mayor formacion ¢ No se cuenta con medios para asegurar la tarea de Mediacién Intercultural para personas procedentes de entornos
dirigida al conjunto del personal. culturales distintos.

e La privacidad de las conversaciones no esta garantizada en todos los casos, ni tampoco espacios adecuados para
menores.

Accesibilidad -

Formacién a aran barte del personal - y Personal especializado en todos los turnos
ERTZAINTZA 12 granp perse! . Servicio de traduccion Mediacién Intercultural

Implantacién de proceso de gestion de la calidad Buena distribucion . . -

territorial Espacios privados para atender a las victimas
Espacios para menores
) Cercanifa a la ciudadania y conocimiento del entorno Accesibilidad Formacion y/o especializacion

POLICIAS Despliegue geogréfico en todos los municipios de m&s | Buena distribucién Las infraestructuras
LOCALES . R . o

de 20.000 habitantes territorial Traduccién y mediacion intercultural
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A. Compromiso de la Institucion en materia de maltrato doméstico contra las mujeres

B. Valoraciones sobre la problematica del maltrato doméstico hacia las mujeres

A-Valoraciéon del compromiso de la comisaria en materia de VG/VD (%)
90 A continuacion se analiza coémo valora el personal de la
Ertzaintza, en las encuestas realizadas, el compromiso en
80 materia de maltrato doméstico sobre las mujeres por parte la
70 Comisaria en la que prestan su servicio.
60 L, . o
e La valoraciéon del compromiso de la comisaria en
50+ materia de VG/VD es positiva puesto que el 84% de
40 las jefaturas y el 69% de las personas encuestadas
) pertenecientes a la plantilla de patrullas piensan que
30 A , :
desde su comisaria se esta haciendo el esfuerzo
20 necesario en lo referente a esta problematica.
10+
o Esf
. sfuerzo
Es excesivo . Ns/Nc
necesario
m Jefaturas 4 84 11
Patrullas 4 69 27
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Jefaturas
De acuerdo 95 47 80 81 87 39 49
Poco de acuerdo 5 25 17 14 8 46 34
En desacuerdo 28 3 6 5 15 17
Patrullas
De acuerdo 93 21 62 76 70 37 24
Poco de acuerdo 4 22 24 11 17 38 26
En desacuerdo 3 57 14 13 12 25 50

En la tabla adjunta se observa la vision del personal de la Ertzaintza respecto a la problematica del maltrato doméstico sobre las mujeres.

e La mayoria de las personas encuestadas (95% de las jefaturas y 93% de las patrullas) estdn de acuerdo en que la violencia la puede
sufrir cualquier mujer.

e Un 81% de las personas encuestadas pertenecientes a las jefaturas y un 76% de las pertenecientes a las patrullas piensan que es
necesario adoptar mecanismos de proteccion al margen del sistema penal dado el nimero de mujeres reacias a emprender acciones
penales.

e Un porcentaje elevado de personas encuestadas (87% de la plantilla de las jefaturas y 70% de la de patrullas) cree que la educacion en
igualdad provocara el verdadero cambio social ante la percepcién de esta problematica.

¢ Finalmente, en cuanto al prestigio profesional que les dota atender a victimas del maltrato existe oposicion de opiniones entre las
jefaturas y las patrullas. Un 49% de la plantilla de las jefaturas consideran que les dota de prestigio profesional frente un 50% de la
plantilla de patrullas que estéd en desacuerdo con ello.
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A. Participacién en el disefio del funcionamiento de los servicios

B. Sistema de quejas y sugerencias

Participacion en el disefio de las actuaciones internas en casos de atencién a victimas de la VG/VD (%)

En el grafico se representa la participacion en el disefio de las
actuaciones en casos de violencia doméstica.

100

e las personas encuestadas estiman que no participan en el

disefio de actuaciones. En el caso de las jefaturas, la
20+ participacién es baja (35%). en el caso de los y las agentes es
practicamente nula (3%).

Si No Ns/Nc
m Jefaturas 35 60 5
Patrullas 3 95 2
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Opinidén de las patrullas sobre la participacidon en el disefio de dichas actuaciones (%)

] . o ¢Le parece necesaria la participacion de todas las personas
¢Le hubiera gustado participar?(%) susceptibles de atender a victimas de la VG/VD? (%)

50+ 1007 8

30 10

i Ns/Nc
Ns/Nc

En el grafico de la izquierda se representa si a aquellas personas que no han participado les hubiera gustado tomar parte en el disefio de las

actuaciones. Independientemente de que hayan participado o no a la hora de disefiar dicho funcionamiento, se les ha preguntado si creen que
es necesaria su participacién en el mismo, cuestién representada en el grafico de la derecha.

Al 48%, del personal encuestado que no ha participado en el disefio de las actuaciones de atencién a victimas de la VG/VD, le hubiera

gustado patrticipar, frente a un 52% que afirma que no esté interesado en formar parte de dicha actividad, o no sabe 0 no contesta sobre
la cuestion.

Respecto a si les parece necesaria la participacion de todas las personas susceptibles de atender a victimas de la VG/VD en el disefio o

mejora de los protocolos de atencion de las victimas de VG/VD, el 85% de la plantilla de agentes encuestada ha respondido
afirmativamente a esta cuestion.
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Sistema organizado de quejas y sugerencias (%)
A continuacion se analiza si en las diferentes Comisarias se dispone de
un sistema de recepcion de quejas y sugerencias a disposicion de la 80
ciudadania. 701
60-
50-
. . D 40|
o EI 78% de la Ertzaintza afirma que su comisaria si dispone de un
sistema organizado de recepcion y quejas frente a un 7% que 301 16
apunta que tal mecanismo no existe. 20 2
101
0’
Si No Ns/Nc
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Formacion especifica del personal y Areas de mejora

¢Has recibido alguna formacion especifica en VG/VD?(%)

Cambios en la cantidad de la formacion especifica (%)

Evaluacion de los Recursos Policiales en materia de Maltrato Doméstico contra las Mujeres

80+ 80-
60 60
401 404
20 20
0 : N
Si No Ns/Nc Aumento Disminucién Ninguno
m Jefaturas 78 11 11 m Jefaturas 46 3 51
Patrullas 49 51 0 Patrullas 71 7 22

En este apartado se analiza si el personal que ha contestado a la Un 78% de las jefaturas y un 49% de las patrullas, han opinado sobre los
encuesta ha recibido formaciéon especifica en materia de maltrato | cambios respecto a la cantidad o contenido de esta formacion.

domestico sobre las mujeres. e Un 71% de las patrullas y un 46% de las jefaturas proponen un
aumento de la cantidad de formacion recibida. El porcentaje de
personas que piensan que esta cantidad debe disminuir es muy bajo
en ambos casos (3% de las jefaturas y 7% de las patrullas).
También es destacable que un 51% de las jefaturas y un 22% de las
patrullas no haria ninglin cambio en este sentido.

e El porcentaje de las jefaturas (78%) que ha recibido formacion es
mucho més elevado que el correspondiente a las patrullas (49%).
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Cambios en el contenido de la formacion especifica (%)

Jefaturas
Si 49 46 26 40 34 43
No 51 54 74 60 66 57
Patrullas
Si 60 50 36 40 40 37
No 40 50 64 60 60 63

Un 78% de las jefaturas y un 49% de las patrullas, han opinado sobre los cambios respecto a la cantidad o contenido de esta formacién.

e Existen coincidencia de opiniones en las jefaturas y en las patrullas. Un alto porcentaje de respuestas opina que no deberian hacerse
cambios en el contenido de la formacion.

e Existe, sin embargo, un porcentaje importante de respuesta, en torno al 50%, que proponen cambios referidos a habilidades personales
para atender a las victimas y a la comprension de las conductas de la victima.
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Organizacion de la demanda de atencién a una mujer victima de VG/VD (%)

La investigacion previa mostré que en algunas comisarias han surgido grupos
de personas a los que se recurre de forma regular y que hemos llamado
servicio especifico. La pregunta relativa a la organizacién ha sido dirigida a

La derivan al personal de servicio con Jefaturas y para analizar la casuistica se ha diferenciado entre personal con
mayor formacién y experiencia en VD/VG 36 mas formacion, personal de servicio, servicio especifico:

La atiende quien esté de servicio independientemente

de la formacién o experiencia 36 = Un 36% de afirma que cuando reciben en la comisaria alguna demanda
Tienen un servicio especifico para la atencion de atencién a una mujer victima de la VG/VD la derivan al personal de

a mujeres victimas de la VG/VD 14 servicio con mayor formacién y experiencia en VG/VD.

Otras 14 = Otro 36% dicen que la mujer es atendida por quien esté de servicio

independientemente de la formacién o experiencia.

= Finalmente, un 14% sefiala que se ha articulado un servicio especifico
para la atencion a mujeres victimas de la VG/VD, compuesto por
personas especialmente sensibilizadas y experimentadas en la materia.

Grupo o servicio especifico para la atencién a mujeres victimas de VG/VD (%)

Para complementar la pregunta anterior se ha preguntado
expresamente sobre la existencia de grupos o servicios
especificos. En esta ocasion:

= El 69% afirma que en su comisaria ha surgido un grupo
voluntario de profesionales que operan como un recurso
especifico.

Ns/Nc
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Dificultades encontradas por los y las agentes en el proceso de intervencién (%)

Si 30 18 22 19 19 18 17 10 15 29 7
No 70 82 78 81 81 82 83 90 85 71 93
Total porcentual 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Act. Prev. sobre rutinas

Comprobaciones telefénicas

Gestion datos Zutabe
Acceso expedientes
Auxilio victima
Acompafiamiento victima
Identificacion agresores
Detencién agresores
Declaraciones testigos/as
Elaboracion atestado

Comparecencia Juicios

Al analizar las dificultades del personal de la Ertzaintza en el
proceso de intervenciéon se han excluido aquellos casos que
afirmaban que dicha labor no era su competencia.

= La plantila de agentes encuestada no encuentra
demasiadas dificultades en el proceso de
intervencion. Los procesos en los que mas
dificultades encuentran son los de actividades
preventivas sobre rutinas y en la elaboracion del
atestado.

A continuacion se ha profundizado en las diferentes
dificultades detectadas en momentos como la interposicién

de la denuncia, en el siguiente).
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Problemas destacados en la interposicion de la denuncia (%)

correcta interposicion de la denuncia
Falta de un servicio especifico en materia de VG/VD 26 23
Disposicion judicial de los detenidos fuera del horario . )
del Juzgado 19 1 * En general es muy bajo el porcentaje de respuestas que
Lentitud/retrasos/saturacion del sistema 13 18 informan de dificultades relativas a este proceso.
Ea::a ge tlemg_o e Ty T 3 S * Desde las jefaturas se apuntan dos dificultades, si bien los
E?tziin?z;oor inacion/mal funcionamiento dentro de fa L A porcentajes no son eleados: el tiempo de espera a la
: — — asistenta letrada (28%) y la ausencia de recurso especifico
Poca informacion/mala coordinacion del Juzgado 3 7 <.
. : para la atencién a VG/VD (26%).
Tiempo de espera a la asistenta letrada 28 8
Victimas poco informadas - 17 = Por su parte, un 23% de las patrullas sefala, también, la
Otros 6 7 falta de grupos o servicios experimentados en esta materia,

un 18% sefiala la lentitud y saturacion del sistemay un 17%
el tiempo de espera a la asistenta letrada.
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Dificultades respecto al sistema de protecciéon de la victima de VG/VD(%)

Coordinacion con juzgado 9 20 49 22 15 11 27 47
Coordinacion con policia local 7 9 62 22 15 9 30 45
Retirada de denuncia 33 20 27 20 30 15 14 42
Falta de escoltas 11 7 44 38 26 17 8 48
Falta de experiencia de quienes atienden 18 33 36 13 28 18 21 33
Limites legales para la vigilancia del agresor 27 16 36 22 35 15 12 38
Respeto de la victima de la orden/medidas de alejamiento 51 27 13 9 52 17 9 22
Ocultacion de infomacion por parte de la mujer 49 27 11 13 49 20 6 25
No comunicacion por parte de la justicia de la salida

de prision del agresor por permisos 29 11 44 16 44 10 14 32
Valoracién del peligro real al que esta expuesta 31 40 22 7 47 18 8 27
Formacion de la victima en materia de autoproteccion 27 20 40 13 41 17 11 32
Momento en el que victima acude a juzgados 7 20 58 16 22 19 22 38
Identificacion del agresor en la calle 36 42 22 0 52 16 15 17

En la tabla se aprecia diferentes aspectos que pueden dificultar el desarrollo de los mecanismos de proteccién puestos en marcha por la
Ertzaintza.

= Tanto las jefaturas como las patrullas coinciden (en torno al 50%) al sefialar la existencia de dificultades de respeto por parte de la
victima de las medidas de alejamiento Sefialan, también, en la misma proporcion la ocultacion de informacién por parte de la mujer

y de no comunicacion por parte de la justicia de la salida de prision del mismo por permisos.
= La coordinacién con el juzgado y la coordinacion con la policia local apenas presentan dificultades resefables.

victima de maltrato doméstico. Las patrullas, en torno al 50% de las respuestas, sefialan también, problemas de identificacién del agresor
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Dificultades para los y las agentes en el acceso al expediente de la mujer victima de la VG/VD(%)

60 - a—
40
20 I ‘
04 - ;
Manejo Acceso al |Expedientes
informético | expediente |incompletos
m Importantes 35 31 33
Algo importantes 12 13 30
Ninguna 53 57 37

Se ha preguntado sobre posibles dificultades para acceder a la
informacién contenida en los expedientes de las mujeres victimas en
los que se concentra toda la informacion referida a la mujer atendida
por un caso de maltrato doméstico. En el caso de detectar alguna han
valorado su importancia.

= Un 53% del personal no tiene ningldn problema con el manejo
informatico del expediente del caso frente a un 35% de la
plantilla que afirma tener dificultades importantes.

= En cuanto al acceso al expediente, un 57% de la plantilla de
las patrullas no encuentra ninguna dificultad frente a un 31%
qgue dice encontrar dificultades importantes y un 13% algo
importantes.
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Cambios experimentados por la organizacion del servicio de Areas de mejora de la actual organizacién del servicio (%)
atencion a mujeres victimas de la VG/VD (%)

40

35+

30+

4

Formacion en VG/VD  Grupo especializado ~ Sist. gestion de calidad Protocolos Grupo especializado Aplicaciones Coordinacion Personal Gestion de la atencion a
informéaticas interinstitucional femenino las victimas

El grafico de la izquierda muestra la visién acerca de los cambios experimentados en la organizacion del servicio en los ultimos afios. .

El grafico de la derecha recoge sélo los datos de aquellas personas que han identificado alguna area de mejora con respecto a la organizacion actual
del servicio para la mejora de la atencion a mujeres victimas de la VG/VD.

= Un 48% de estas personas afirma que para la mejora del servicio estan surgiendo en las comisarias grupos especializados en materia de
VG/VD dado que cada vez es mayor el volumen de personal formado y sensibilizado. Ponen énfasis, también, en la necesaria presencia de
personal femenino en la atencion a las victimas.
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Difusion del protocolo especifico de actuacion en casos de VG/VD Via de acceso al protocolo utilizada por los y las agentes (%)
dentro de las jefaturas (%)

60

50+

404

7

Reuniones Cursos Entrega de . Clrcula.res Consulta informatica Copia impresa Consulta superiores Lo conozco
protocolo informativas sufientemente

Los gréficos representan, por un lado, el proceso de difusién de protocolo de actuacién en casos de violencia doméstica desarrollado dentro el
sistema de gestion de la calidad de la Ertzaintza; y, por otro, las vias de acceso al mismo.

= E|52% de las personas encuestadas pertenecientes a las jefaturas afirman que la difusién en su comisaria de los procesos referidos a
los casos de VG/VD se ha realizado mediante reuniones.

= Los cursos (33%) es la segunda via mas utilizada para difundir dicho proceso de atencién especifico seguido de la entrega del protocolo
y las circulares informativas.

= Cuando los y las agentes tienen que intervenir en algun caso de VG/VD y no conocen lo suficiente el protocolo de actuacién en estos
casos, mas de la mitad de la plantilla encuestada (56%) sefiala que consulta a sus superiores.

= Un 25% reconoce que hace la consulta directamente a través del ordenador y el 12% de los y las agentes conocen lo suficiente el
protocolo de actuacién en casos de VG/VD por ello no tienen que realizar ninguna consulta.
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Evaluacion de los Recursos Policiales en materia de Maltrato Doméstico contra las Mujeres

A. Valoracion de la coordinacion y colaboracion entre diferentes recursos

B. Areas de mejora para la coordinacion y colaboracion de los recursos
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Valoracién de la coordinaciéon y colaboraciéon con diferentes operadores y mujeres atendidas(%)

80

60

40

20

0
Policia local Politicos/as Abogaﬁ(r):(/)as del Jueces/as Fiscales Funcionarios/as Forenses Mujeres aten
m Mucha 65 16 44 54 33 38 30 72
Poca 14 16 23 21 26 21 23 19
Nada 12 23 9 5 12 12 7
m Ns/Nc 9 44 23 21 30 29 40 9

La plantilla de las jefaturas ha valorado la coordinacién y colaboracién con diferentes operadores asi como el intercambio de informaciéon y
distribucion de tareas cuando trabajan en casos relacionados con la VG/VD.

e EIl 72% de las jefaturas afirma que existe mucha colaboracién con las mujeres atendidas. La policia local es el operador con el que mas
colaboran asi lo afirma el 65% de la plantilla de las jefaturas. Las y los jueces son otro operador con el que colaboran bastante, tal y
como manifiesta un poco mas de la mitad de las jefaturas. Por su parte, un 44% de esta plantilla opina que colaboran mucho con los/as
abogadas del turno.

e Un 26% afirma que se coordinan poco con el equipo fiscal y un 23% apunta que ocurre lo mismo con el IVML Segin un 23% de las
jefaturas, no colaboran nada con las y los politicos.
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Flexibilizacion de la Ley de Proteccion de Datos Personales (%)

80 -
701
60 -
50 -
40
30
201
101

79

Respecto a las propuestas de mejora para la coordinacion y
colaboracion entre los diferentes recursos, se ha destacado la
flexibilizacion de la Ley de Protecciéon de Datos Personales.

14 e El 79% de la plantilla encuestada de las jefaturas cree que la
Ley de Proteccién de Datos Personales debiera ser mas flexible
en los casos de VG/VD para poder compartir la informacién con
otros organismos con el fin de aumentar la coordinaciéon vy
mejora de la atencion a las mujeres.

Ns/Nc
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Eficacia preventiva de diferentes medidas de atencion o protecciéon de la victima (%)

Jefaturas

Eficaz 76 58 78 73 53
Poco eficaz 31 18 13 36
Nada eficaz 7 2 9 2
Ns/Nc 24 4 2 4 9
Patrullas

Eficaz 70 60 52 59 44
Poco eficaz 3 14 20 21 22
Nada eficaz 2 4 6 6 8
Ns/Nc 25 23 23 15 26

En la tabla se analiza si las personas encuestadas consideran eficaces las medidas proteccion prestadas desde la Ertzaintza a las mujeres
victimas

e Las jefaturas valoran positivamente la eficacia preventiva de las diferentes medidas de atencién y proteccién a las victimas. El 78% de
las personas encuestadas opinan que la formacion en autoproteccion es eficaz. Otras medidas valoradas como eficaces por un alto
porcentaje de la plantilla de las jefaturas son el servicio de escoltas y la realizacién de actividades preventivas sobre rutinas.

e En el caso de las patrullas también piensan que las diversas medidas de atencién y proteccion son bastante eficaces, aunque cabe
destacar que los porcentajes que se recogen en la eficacia de los mecanismos son mas bajos que en el caso de las jefaturas. Asimismo,
entre los diversos mecanismos mejor valorados como eficaces destaca la formacion en autoproteccién, el servicio de escoltas y las
actividades preventivas sobre rutinas.
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Dispositivos especiales para la atencién de mujeres victimas de | Recursos necesarios que no se poseen para acceder al servicio
la VG/VD en situacion de especial vulnerabilidad (%) de atencion a victimas de la VG/VD (%)

80
60
40
Jefaturas
20 Si 5 17 33
0l No 95 83 67
Suficientes |Insuficiente Ns/Nc Patrullas
m Jefaturas 16 60 24 Si 8 23 44
Patrullas 26 66 8 No 92 77 56

A continuacion, se analiza si disponen de dispositivos especiales suficientes para atender a mujeres con especiales dificultades derivadas de
origen cultural diferente, de algun tipo de diversidad funcional, toxicomanias, enfermedad fisica o mental, menores...

e EI60% de las jefaturas y el 66% de las patrullas cree que no dispone de suficientes dispositivos especiales para estos casos.

e Como se observa en la tabla de la izquierda, las personas encuestadas no acusan carencias en los servicios de atencién a personas
con diversidad funcional o necesidad de comunicacién mediante lengua de signos. El servicio mas demandado, para garantizar el
acceso a mujeres victimas con algun tipo de dificultada afiadida, es el de mediacion (33% jefatura y 44% patrullas).

EMAKUNDE/Instituto Vasco de la Mujer 66




Evaluacion de los Recursos Policiales en materia de Maltrato Doméstico contra las Mujeres

Problemas en la derivacion de las personas dependientes a su cargo (%)

A continuacién se muestra si el personal de la Ertzaintza detecta
dificultades para a las personas dependientes al cargo de la mujer a
un lugar en el que se encuentren adecuadamente atendidas.
Jefaturas
Muchos 13 20 18
Algunos 31 20 18 e En torno al 40% de las jefaturas y algo mas del 50% de las
Ninguno 9 9 9 patrullas afirman que suelen problemas en la derivacién tanto
Ns/Nc a7 51 56 de menores, como de personas dependientes de la tercera
Patrullas edad o personas con discapgciqlad. Hay un elevado porcent_aje
Muchos o1 20 3 de r_espu_e§tas ns/nc, lo que indica que no han tratado ese tipo
Algunos 38 31 25 de situacion.
Ninguno 12 7 7
Ns/Nc 29 42 46
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CAPITULO V — VALORACION DE LA EFICACIA DE LA
INTERVENCION: VISION DE LAS MUJERES VICTIMAS DE
MALTRATO DOMESTICO

Con el objetivo de conocer la eficacia de la respuesta institucional en la resolucion de la
situacion de violencia, se ha recogido informacion procedente de mujeres victimas de
violencia en el ambito doméstico profundizando en su valoracién sobre la atencién policial.
Sus opiniones y valoraciones son imprescindibles a la hora de valorar unos recursos y
programas que han nacido para dar una respuesta a una situacion de violencia que sufren
directamente ellas. Se han recogido sus sugerencias de mejora con respecto a la

optimizacién y mejora de los recursos.

La experiencia de trabajo con mujeres victimas de violencia doméstica desvela la dificultad y
el esfuerzo que realizan a la hora de recordar el proceso vivido, por los componentes
emocionales y la multiplicidad de factores que intervienen en el mismo. Por esta razon, se
decidié guiar la entrevista en torno a un cuestionario para facilitar a las mujeres la
concrecién de los hechos, a la vez que se recogia informacién cualitativa que permitiera

interpretar los datos con mayor profundidad.

Los resultados obtenidos en los encuentros con las mujeres, si bien no son extrapolables al
conjunto de la poblacion objeto de estudio'®, permiten el acercamiento a su realidad y
obtener valoraciones, percepciones y expectativas respecto a los diferentes recursos
policiales por los que han sido atendidas. Desde una perspectiva sociodemografica las
victimas que han colaborado en la evaluacién proceden de los tres Territorios Histdricos,
representan diferentes tramos de edad, niveles de estudios, ocupaciones y a su vez reflejan
diferentes realidades sociales contando con la participacion de mujeres extranjeras, con
algun tipo de vulnerabilidad especial o con personas dependientes a su cargo. Respecto a
su trayectoria procesal, son mujeres que han interpuesto una denuncia o se ha celebrado un
juicio en relacion a su caso posteriormente a la entrada en vigor de la Ley Integral,

independientemente de que hubieran iniciado otro proceso anteriormente.

19 para lograr resultados extrapolables al conjunto de la poblacion serfa necesario contar con un censo de mujeres
victimas de violencia doméstica y dirigir el cuestionario a una muestra representativa de las mismas. Hecho que
en la actualidad y con los recursos existentes no es posible abarcar.
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Valoracién de lainformacion proporcionada antes de iniciar el Valoracién de lainformacion previa al proceso respecto a diversas
proceso (%) cuestiones (%)

Papel de la Ertzaintza o Policia 29 48 o4
Local en casos de maltrato
Denuncia 41 39 20
Orden de proteccion 32 46 22
Medidas de alejamiento 33 41 26
Pisos de acogida 18 43 39
10 Justicia gratuita 32 39 30
Juicio 21 46 32
Suficiente Insuficiente Ns/Nc Juicio rapido 23 47 30
Sentencia 14 47 39
Tipo de penas 11 49 40
Duracion del proceso 12 60 28

Las mujeres encuestadas han valorado el grado de conocimiento y de informacioén facilitada previamente a la interposicién de la denuncia sobre
diferentes fases, recursos y medidas del proceso que se activa con la interposicion de la denuncia por maltrato doméstico.

e EI54% cree que la informacion que le proporcionaron antes de iniciar el procedimiento fue suficiente.

e Algo menos de la mitad de las mujeres victimas califica de insuficiente la informacion que tenian previamente al procedimiento respecto a
la mayoria de las cuestiones: duracion del proceso, tipo de pena, juicios rapidos o juicios, Orden de Proteccion...

e Un 41% de las encuestadas sefiala que tenia suficiente informacién sobre la denuncia, y en torno al 32% sobre las medidas de
alejamiento, la orden de proteccion y la justicia gratuita.

e Los temas en los que sefialan mayores niveles de desinformacion son la duracién del proceso (60%), el tipo de penas (49%) y el papel de
la Ertzaintza o Policia Local en casos de violencia doméstica (48%).
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¢cLe explicaron las consecuencias de la interposicién de la denuncia? (%) |Informacidn necesaria no ofrecida en el momento previo (%)

Respecto a la interposicion de la
denuncia, se ha analizado el

No 60

21\ conocimiento por parte de la mujer o
victima de sus consecuencias. 40
30 56
o De las mujeres que desconocian estas 20 25
\. si consecuencias, un 79% afirma que si le 12
79 explicaron en qué consistian. si No Ns/Ne

Tipo de informacién que no le ofrecieron (%)

A continuacion se representa si las mujeres entrevistadas han identificado
alguna informacién que consideran necesaria

60 -
e Un 19% de las mujeres dice que si hubiese necesitado mas informacion 501
de la que le dieron en ese momento previo frente a un 56% que opina 40+
que la informacién que se le ofrecié en ese momento era la necesaria. 30-
. . . L. L 20| 30
e Aquellas mujeres que afirman haber necesitado mas informacién, un
60% demandan informacién sobre la duracion del proceso, un 30% 101 10
sobre las érdene's Qe proteccion y un 10% requiere informacién sobre o Duraciéndel  Ayudas Ordenes de
las ayUdaS economicas. proceso economicas proteccion

EMAKUNDE/Instituto Vasco de la Mujer 70




Evaluacién de los Recursos Policiales en materia de Maltrato Doméstico contra las Mujeres

Momento en el que ha tenido lainformacion

necesaria para ser consciente de las implicaciones del proceso (%)

Primer momento 17
Interposicién denuncia 9
Juicio 9

Pasado el tiempo
Interrumpi el proceso 3
Asistencia psicolégica
Asist. letrada particular 2
Nunca 2
Ns/Nc 7

3 48

o+
B
N
o
W
<]
IS
<]

50

A continuacion se representa en qué momento creen las
mujeres entrevistadas que han sido conscientes de lo que
el proceso que iniciaron implicaba.

e Casi la mitad de las mujeres victimas encuestadas
(48%) afirma que ha tenido la informacion necesaria
para ser consciente de las implicaciones del proceso
una vez pasado el tiempo.

Dificultades encontradas por las mujeres para comprender la informacion transmitida (%)

En el grafico de la izquierda se observa si las mujeres encuestadas han tenido algin
% tipo de dificultad para comprender la informacién transmitida y en caso afirmativo, el
80: 86 tipo de barrera para la comprension del mensaje.
707 g oy
604 = Frente a un abrumador 86% que no manifiesta dificultades, solamente un 12%
50- de las encuestadas ha tenido dificultades para comprender la informacion que le
40- ha transmitido la Ertzaintza.
30 12
20 2 = Al analizar el tipo de barreras de comunicacion con la Policia manifiestan la
10 presién del momento como la mas relevante.
0+
Si No Ns/Nc
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¢Como valora el trato recibido de la Ertzaintza? (%)

12

Bueno Regular Malo

Los gréaficos muestran la valoracion sobre el trato recibido y si este ha
sido diferente al esperado.

El 78% de las mujeres encuestadas afirman estar satisfechas con el
trato recibido por la Ertzaintza.

Un 52% de las encuestadas se sorprendi6 con el trato recibido. De
estas mujeres un 65% afirma que la sorpresa fue para mejor mientras
gue un 35% dice que fue para peor.

¢Le hasorprendido el trato recibido? (%)

Tipo de sorpresa (%)

52

65

Positiva Negativa

Satisfaccién con los recursos (%)

¢cLe han ayudado aresolver sus necesidades? (%)

8

80
70
60
50
40

30 12

20
0 -

Satisfecha Poco satisfecha Insatisfecha

69

70
60
50
40
30

5

Si No Ns/Nc

Las mujeres victimas de maltrato doméstico encuestadas han manifestado su nivel de satisfaccion con la labor desempefiada por la policia y si
estos han contribuido a satisfacer las necesidades que tenian cuando han sido derivadas a ellos.

= Se observa un alto grado de satisfaccion con la atencion prestada por la policia autbnoma.

= EI 69% de las mujeres victimas encuestadas considera que la intervencion de la Ertzaintza le ha ayudado a resolver sus necesidades
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¢Le consultaron su opinion antes de tomar decisiones en relacion a su caso?

Valoracion sobre la informacion ofrecida (%)

No

24% \

m Si
76%

79
80
60 {
40+
16

201 S

0,

Suficiente Insuficiente Ns/Nc

El 98% de las mujeres victimas encuestadas ha recibido atencién policial. Al
evaluar los servicios de la atencién policial se obtienen las siguientes respuestas:

= Respecto a la toma de decisiones en relacién con su caso, el 76% de las
mujeres afirma que si le consultaron antes de tomar decisiones sobre su caso
mientras que un 24% sefala que no fue consultada.

= EI 79% de estas mujeres opina que la informacion que le dieron sobre su caso
fue suficiente mientras que un 16% cree que fue insuficiente.

= El 75% de las mujeres cree que tuvo suficiente poder para tomar decisiones por
si misma en su caso frente a un 13% que opina que no tuvo poder suficiente.

Valoracion del poder para tomar decisiones (%)

Suficiente Insuficiente Ns/Nc
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¢, Cudl cree que es el papel de la Policia Local o Ertzaintza? (%)

¢,Cree que ha cumplido su papel? (%)

Propocionar
seguridad

Darinformacién

m Si

88

72

Ns/Nc

7

23
5

80- 72
60|
40+ 23
20 5
0-
Si No Ns/Nc

En los gréficos se representa si las mujeres victimas encuestadas han recibido la atencion policial esperada.
= Un 88% de las mujeres victimas opina que el papel de la Ertzaintza es proporcionar seguridad y un 72% que es dar informacion.
= El 72% de las mujeres encuestadas considera que la Ertzaintza ha cumplido su papel.

Valoracién de las condiciones fisicas de la Comisaria (%)

100

50 -

Localizacion Horario Accesibilidad Seguridad Comodidad
m Bueno 89 90 87 93 77
Regular 7 5 5 3 16
Malo 2 3 2 5
Ns/Nc 2 2 2 2

En este apartado se analiza la valoracion de las condiciones fisicas
de la comisaria (localizacion, horario, accesibilidad, seguridad y
comodidad) realizada por las mujeres encuestadas.

= La valoracién general es buena en todos los aspectos, en
porcentajes que oscilan del 77 al 93%

= La seguridad (93%) y el horario (90%) son las condiciones que
recogen un mayor porcentaje de mujeres calificAndolas como
buenas.

= La comodidad aunque es la condicion que recoge un menor
porcentaje de valoracién positiva (77%)
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CAPITULO VI — CONCLUSIONES Y VALORACIONES

En las siguientes lineas se resumen las principales conclusiones y valoraciones del servicio
prestado a partir de la informacion proporcionada tanto por el propio personal de la Ertzaintza

como por las mujeres usuarias.

VI.1. ERTZAINTZA

La Ertzaintza es en la actualidad una policia integral, cuyas competencias abarcan todos los
ambitos de la actividad policial. Entre ellas destaca la atencién prestada a la Violencia
Doméstica y de Género (VD/VG) en su politica y estrategia. Asi lo muestra la integracién en el
“Sistema de Gestion de la Calidad” del proceso de atencidn policial de la VD/VG cuyo
objeto es definir la sistemética en todas las actuaciones relacionadas con este tipo de violencia
a fin de garantizar el mejor tratamiento de todas las cuestiones que puedan suscitarse a la hora
de tratar cada caso, en aplicacién de la LO 1/2004, de 28 de diciembre, sobre medidas de
proteccion integral contra la violencia de género y “con la finalidad de hacer mas efectiva la

proteccion de las victimas”.

A. VISION DE LA PROBLEMATICA

A.1.Compromiso de la Institucion en materia de maltrato doméstico a las mujeres.

Esta materia supone un requerimiento especifico de la sociedad con el que la Ertzaintza y el
Departamento del Interior consideran que estan especialmente comprometidos. Los criterios
desde los que abordan este compromiso son: la atencion integral, la implicacion del conjunto
de la organizacion policial, la objetivacion de procedimientos y la formacion para una atencion

especializada de la generalidad de agentes.

El esfuerzo desarrollado desde el Departamento de Interior por dotar de medios, de formacion
y de politicas de calidad las actuaciones en esta materia es muy resefable y da buena muestra
de su compromiso. La actuacion policial por parte de la Ertzaintza y los medios puestos a
disposicibn en materia de Violencia de Género y Violencia Doméstica, por utilizar su

terminologia, son, en términos generales eficaces y satisfactorios.
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Este compromiso es valorado positivamente por el personal que ha respondido a la encuesta,
considerando que desde las diferentes comisarias se esta haciendo el esfuerzo necesario en

todo lo referente a esta problematica.

A.2. Valoraciones sobre el maltrato doméstico hacia las mujeres.

La percepcion generalizada es que cualquier mujer puede sufrir este tipo de violencia. Se
considera, también, que la desaparicibn de condiciones objetivas de desigualdad entre
hombres y mujeres no sera suficiente para poner punto y final a la violencia ejercida sobre las
mujeres. La educacion en igualdad es la via identificada como mas eficaz para provocar el

verdadero cambio social.

Respecto a la valoracion realizada por las personas encuestadas sobre la capacidad de las
mujeres para la toma de decisiones sobre su proceso, es amplio el porcentaje de quienes
creen que, a pesar de los momentos que estan viviendo las mujeres victimas, éstas son

capaces de tomar sus propias decisiones.

La imagen percibida por las personas encuestadas del trabajo realizado con mujeres victimas
de maltrato domeéstico es diferente en funcion de la escala jerarquica que se ocupe dentro de la
Ertzaintza. Las jefaturas (jefatura de unidad, de centro o de operaciones) consideran, en mayor
medida, que atender este tipo de casos les puede dotar de prestigio profesional, Sin embargo
en niveles de menor graduacion (jefatura de patrulla, patrulla, instructora o instructor jefe de
Investigacién, o agentes de investigacion) en su mayoria consideran que dedicarse a este

ambito de la atencion policial no les dota de mas prestigio profesional.

B. PARTICIPACION

B.1. Sensibilidad publicay orientacion de servicio a la ciudadania

Para disponer de una estructura organizativa y de procesos mas eficaces y eficientes, capaces
de dar respuesta en términos de calidad a las necesidades de las mujeres victimas, es
necesario que la organizacion disponga de herramientas de evaluacién de los resultados que
permitan establecer el grado de cumplimiento de los objetivos del servicio. En este sentido, la
Ertzaintza ha disefiado un cuestionario especifico para las mujeres victimas de maltrato
doméstico con el objetivo de medir la satisfaccion con la atencion recibida en torno a diferentes
items, entre los cuales se encuentran: la rapidez en la respuesta, la informacién proporcionada,
el trato recibido, las soluciones planteadas respecto a las personas dependientes a su cargo, la

proteccion recibida, la intimidad en el momento de la denuncia, etc.
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Ademas, en gran parte de las comisarias, se dispone de un sistema organizado de recogida de
quejas y sugerencias dirigido al conjunto de la ciudadania y que puede ser utilizado por las
mujeres victimas de maltrato para comunicar sus quejas y/o propuestas de mejora respecto a

la calidad del servicio recibido.

B.2. Implicacién y bienestar del personal

La gestién en las organizaciones debe, ante todo, tener en cuenta que son las personas que
integran esa organizacién quienes hacen posible su éxito, porque son quienes la conocen y
pueden aportar las soluciones a los problemas desde la practica diaria. En una organizacién de
servicios dirigidos a la ciudadania, las personas que se encuentran en la primera linea de la
atencion representan la imagen de la organizacion y, a la vez, pueden obtener una informacion
directa sobre aquellas a quienes atienden, en este caso sobre las mujeres victimas de violencia

de género y su grado de satisfaccion.

La participacion de la plantilla en la toma de decisiones y en la politica de coordinaciéon del
servicio de atencion a mujeres victima de maltrato doméstico, asi como de las propias jefaturas
en la estrategia de calidad de la organizacion, ha sido identificada como deseable para la
mejora del servicio, si bien la voluntad real de participacion manifestada alcanza apenas a la

mitad del personal.

C. PROCESO DE INTERVENCION

La Ertzaintza suele ser el primer contacto con la victima cuando la agresion ya se ha
producido. Tiene, por lo tanto, un papel fundamental no sélo para prestar la atencién policial,
sino para ofrecer el primer amparo a la victima poniéndola en contacto con la red del resto de
servicios publicos. La Ertzaintza actia de agente publico de orientacion a la victima hacia el
resto de servicios publicos implicados en el trabajo en esta materia. En la intervencion de la
Ertzaintza hay dos aspectos de especial relevancia: la responsabilidad sobre la proteccion
fisica de las mujeres con riesgo de sufrir maltrato y en la confeccion répida y eficaz del
atestado como vehiculo exclusivo para facilitar al juez o jueza la informacién mas completa
posible a fin de que se adopten las medidas méas correctas en lo que se refiere a 6érdenes de

proteccion y resolucién del caso.
Por otro lado, se ha trasladado desde la decisién judicial al &mbito de la decision policial la

valoracién inmediata del riesgo que presente la mujer que es atendida por la Ertzaintza y la

adopcion por la propia policia de las medidas de proteccién que deban articularse hasta que las
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confirme o las determine la correspondiente resolucion judicial. Este es un cambio fundamental
en el sistema de accidén contra la violencia de género que corresponde afrontar a la Policia

Autonoma Vasca.

C.1. Organizacion del servicio

La estrategia desde la que aborda la Ertzaintza la organizacion del servicio para la atencién a
las mujeres victimas de maltrato doméstico pone especial énfasis en la implicacion del conjunto
de la organizacion policial. Se considera que sélo desde el conjunto de la organizacién se
puede proporcionar un tratamiento integral a este tipo de delito. Para garantizar una atencién
integral se ha desarrollado un programa de formacién especifica dirigido a un elevado
porcentaje del conjunto de unidades. Ademas, en algunas comisarias, fruto de la organizacién
habitual del trabajo, se han creado grupos de personal especializado y sensibilizado a quienes

principalmente se deriva la atencién de los casos de violencia de género que se presentan.

El personal de la Ertzaintza encuestado percibe que la organizacién del servicio ha
experimentado cambios con el fin de atender las demandas de las mujeres victimas de maltrato
doméstico y reconoce el esfuerzo realizado para la mejora de la calidad del servicio. Destaca,
junto con la implementacion del Sistema de Calidad en la atencién a este tipo de casos, la
amplia sensibilizacion de la plantilla ante el problema social de la violencia de género. Las
diferencias de formacién y experiencia entre el personal de la Ertzaintza provoca que en
algunos turnos y/o en algunas comisarias se cuente con personas de mayor capacitacion

tedrica y practica que en otros.

Aquellas personas que no disponen de tanta experiencia y formacion especializada encuentran
necesario, como medida de mejora del servicio, que se disponga en la comisaria en la que
prestan su servicio de personas con mayor experiencia o formacion. También los turnos de
noche parecen presentar posibilidades de mejora en cuanto a que la dotacion de medios con

mayor capacitacion no esta siempre garantizada.

C.2. Dificultades detectadas durante el proceso de intervencion

En su mayor parte, la plantilla de la Ertzaintza manifiesta no encontrar muchas dificultades en
el proceso de intervencion con mujeres victimas de maltrato doméstico. Para las jefaturas, el
seguimiento de los expedientes y la supervision del proceso serian las tareas en las que
afirman tener mas dificultades. Las y los agentes encuentran mas dificultades en las

actividades preventivas sobre las rutinas y en la elaboracion del atestado.
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En relacién con la interposicién de la denuncia se sefialan dificultades respecto al tiempo de
espera a la asistencia letrada y la falta de un grupo especializado en la materia, caso de los
turnos en los que la persona a la que le corresponda la atencion carezca de la formacion y/o

experiencia suficiente y no cuente con alguien a quien recurrir.

Respecto a las dificultades relativas al sistema de proteccion de la victima, los porcentajes mas
elevados se concentran en torno al respeto de las medidas de alejamiento por parte de la

victima y a la ocultacion de informacién por parte de ésta.

C.3. Acceso a lainformacién

La Ertzaintza cuida la gestién de los datos y de la informacion desde el punto de vista de la
confidencialidad asi como desde el de la produccién de buena informacién que genere
conocimiento de valor. Si bien estos aspectos son fundamentales para la prestacion de un
servicio de calidad, evaluable y mejorable de forma continua, el acceso a la informacién y la
gestion de los expedientes presenta dificultades para algo mas de un tercio del personal,
aunque este aspecto solo es identificado como area de mejora por menos del diez por ciento de

las personas encuestadas.

D. COORDINACION INTERINSTITUCIONAL

La toma de conciencia de los diferentes poderes publicos que deben participar en la lucha
contra la violencia doméstica contra las mujeres para que sea efectiva y eficaz ha de abordarse
de forma conjunta y coordinada desde los diferentes ambitos implicados: legal, judicial, policial,
asistencial, educativo, pedagdgico, etc. La Policia Autbnoma Vasca ha firmado diferentes

acuerdos para la mejora de la coordinacion entre diferentes instituciones.

El Departamento de Interior forma parte de la Comision de Seguimiento del “Acuerdo
Interinstitucional para la mejora en la atencibn a mujeres victimas de maltrato doméstico y
agresiones sexuales”20. Dicha Comision se ha creado con el fin de hacer un seguimiento y de
impulsar el cumplimiento de los compromisos adquiridos.

A su vez el Departamento del Interior suscribié entre otros, el “Protocolo de coordinacion para

la eficacia de la Ley de medidas de proteccién integral contra la violencia de género y la orden

20 Impulsado y coordinado por Emakunde-Instituto Vasco de la Mujer. Dicho protocolo fue firmado, en el afio 2001,
por la Administracion de la Comunidad Auténoma de Euskadi, Consejo General del Poder Judicial, la Fiscalia del
Tribunal Superior de Justicia del Pais Vasco, las Diputaciones de los tres Territorios Historicos, Eudel-Asociacion
de Municipios Vascos, el Consejo Vasco de la Abogacia y el Consejo Médico Vasco

EMAKUNDE/Instituto Vasco de la Mujer 79




Evaluacion de los Recursos Policiales en materia de Maltrato Doméstico contra las Mujeres

de proteccion de las victimas de violencia doméstica™. Estos Protocolos son herramientas que
se crean para garantizar la coordinacion entre todos los agentes que intervienen en este
proceso, y por ello estdn en constante revision por medio de reuniones en las que se perfila

cada vez con mayor exactitud y mas acorde con la realidad, la coordinacién necesaria.

Ademads, el Departamento de Interior participa en el Grupo de Trabajo de Violencia de Género
en el marco del Observatorio Vasco de la Administraciébn de Justicia, creado para abordar
todas aquellas cuestiones que en el seno del grupo se consideren de relevancia en este ambito
de cara a proponer mejoras en el proceso de atencién a las victimas®, asi como en el

Observatorio de la Violencia de Género en Bizkaia (OVGB).

Las encuestas dirigidas al personal de la Ertzaintza permiten comprobar de qué manera se
materializan estos esfuerzos en el trabajo diario que realizan. De este modo, se observa que el
esfuerzo realizado para poder mejorar la coordinacién interinstitucional se materializa en una
mejora de la coordinacién con los diferentes operadores juridicos (incluida la asistencia letrada
del turno de asistencia a las victimas) y con las policias locales con quienes se mantiene el

mayor nivel de colaboracion.

Esta coordinacion y colaboracion con diferentes operadores, asi como el intercambio de
informacion y distribucion de tareas cuando trabajan en casos relacionados con la VG/VD, en
general es positiva. Sin embargo un alto porcentaje de personas ha sefialado la conveniencia de
flexibilizar la aplicacion de Ley de Proteccion de Datos Personales en los casos de VG/VD de
cara a compartir la informacidén con otros organismos para aumentar la coordinacién y mejora de

la atencion a las mujeres.

E. COBERTURA DEL SERVICIO

Del andlisis de las cifras de atencién, del nimero de denuncias interpuestas en comisarias de
la Ertzaintza y del de las Ordenes de Proteccion solicitadas, puede deducirse que la violencia
de género y doméstica es un fenbmeno creciente y que requiere la disposicion de recursos

suficientemente diversos, tanto en cantidad como en calidad.

2! Firmado por: el Tribunal Superior de Justicia del Pais Vasco, la Fiscalia, el Secretario de Gobierno, las
Audiencias Provinciales, los y las Decanas, los Magistrados y Magistradas de los Juzgados de Violencia sobre la
Mujer, el Departamento de Interior, Emakunde-Instituto Vasco de la Mujer, los Colegios Profesionales de Abogados
y Procuradores, las Policias Locales, los Servicios Sociales y el Departamento de Justicia.

°2 Entre las diferentes instituciones que participan se encuentran, ademas de las instituciones anteriormente
mencionadas con motivo del Protocolo de Coordinacion: el Ararteko, Facultades de Derecho — Deusto, UPV/EHU-
Facultad de Ciencias Sociales y de la Comunicaciéon y el IVML.
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En este apartado se tiene en cuenta la adaptacion de las Comisarias para atender a las
victimas garantizando, por un lado, su seguridad y proteccion dentro de las mismas y, por otro,
la atencion integral dotandolas de los recursos necesarios y especificos adecuados a las

distintas realidades que se presentan en esta materia.

E.1. Adaptacion de los recursos a la realidad social

El modelo organizativo general de la Ertzaintza corresponde al criterio de accesibilidad
temporal y espacial. La distribucién geogréfica de las diferentes comisarias permite que
conozcan y sintonicen con las diferentes divisiones territoriales, tales como las demarcaciones
judiciales, las agrupaciones histéricas de municipios, peculiaridades sociales y geogréficas, etc.
En la mayor parte de los casos, se ha buscado el equilibrio de la presencia policial en

proporcion a la densidad poblacional.

La accesibilidad espacial y temporal en general para todas las atenciones policiales y, en
particular para los casos de violencia de género, garantizando la misma calidad de los
servicios, con independencia de la ubicacién geogréfica de las mujeres victimas y del momento
en el que esta atencion sea requerida, es el marco de referencia de la estrategia seguida por el
Departamento del Interior, basada en la formacion extensiva de agentes en el conjunto del

territorio.

Los datos referidos al numero de acciones formativas y personal formado alcanzan una cifra
elevada y es notorio el esfuerzo realizado en formar tanto a la plantilla de agentes® como a
jefaturas y en extender la formacion tanto a personal que inicia su andadura profesional en la
Ertzaintza como al reciclaje profesional del personal activo. Por otra parte, la importancia
concedida a la formacién queda patente en la informacion obtenida en las encuestas que
muestra el interés por una mejor preparacion, especialmente en aquellos aspectos que ayuden
a comprender las conductas de las victimas y a la adquisicion de habilidades sociales para
mejorar la calidad de la atencién. Se sefialan, también, aquellas actividades enfocadas en los
aspectos especificos de la atencidn de victimas en situacion de especial vulnerabilidad como

pueden ser las migrantes, las que presentan algun tipo de discapacidad, etc.

E.2. Recursos de proteccién
La Ertzaintza valora positivamente la eficacia preventiva de las diferentes medidas de atencién y

proteccion a las victimas puestas en marcha por su servicio, tales como la formacion en

%% Incluyendo a las policias locales.
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autoproteccion, el servicio de escolta, la realizacion de actividades preventivas sobre rutinas, las

comprobaciones telefonicas y los teléfonos Bortxa .

En relaciéon con la formacion en autoproteccion los y las agentes estiman que el peso de su
efectividad recae en la victima, ya que, para ello, requieren de una alta dosis de disciplina por su
parte y sus rutinas se ven altamente influida por ellas. Consideran, ademas, que, dados los
factores psicolégicos que intervienen en el maltrato, es dificil que la mujer victima tome un papel

activo para impedir que el agresor vuelva a agredirla.

Por otra parte, sefialan, que las actividades preventivas sobre rutinas podrian aumentar su
eficacia si se dispusiera de mejor informacién para la identificacion del agresor de una manera

agil: fotografias del agresor y victima o informacién sobre el vehiculo del agresor.

E.3. Recursos para la atencién de mujeres en situacion especial de dificultad

La Ertzaintza dispone de medios que garantizan el acceso al servicio y a la informacion
prestada, se cuenta en este sentido con servicio de traduccién, concertado con una empresa
privada, en diferentes lenguas y con un servicio de interpretacion en lengua de signos
conveniado con la asociacion de personas sordas. Ambos servicios dan cobertura durante las
24 horas. Sin embargo estos servicios no cuentan con la capacitacién necesaria para labores de
mediacion intercultural, necesidad emergente derivada del aumento progresivo de la presencia
en los servicios publicos de personas, en este caso mujeres, procedentes de entornos culturales

distintos al nuestro.

Destaca muy positivamente, frente a la actuacion de otros cuerpos policiales del estado, la
prioridad de la consideracion de victima frente a la condicibn administrativa de las mujeres
inmigrantes. Hay una instruccion especifica mediante la cual el conocimiento de la situacién de
irregularidad de la mujer no obligaria al personal de la Ertzaintza a instruir el expediente de
expulsion cuando se esté atendiendo a una mujer inmigrante irregular en condicién de victima

de un delito de maltrato doméstico.

VI.2. MUJERES VICTIMAS DE VIOLENCIA DE GENERO

A. Informacién preliminar sobre el proceso

Mas de la mitad de las mujeres manifiestan que la informacién general, previa al proceso, de la
gue disponian era suficiente, sin embargo los porcentajes de quienes sefalan la insuficiencia de

la informacién relativa a cada uno de los diversos aspectos considerados se acercan
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frecuentemente al cincuenta por ciento. Destaca, especialmente, la desinformacion sobre la
duracién del proceso. Las mujeres victimas, por lo general, necesitan que transcurra el tiempo

para ser realmente conscientes de lo que supone la interposicion de la misma.

Es importante que en el momento de la interposicion de la denuncia la mujer victima de maltrato
doméstico tenga claras tanto las consecuencias de este paso como la posibilidad de solicitar
una Orden de Proteccion o una medida de alejamiento, asi como, sus diferencias y
consecuencias civiles y penales. Lograr que este mensaje llegue a las victimas ayudaria a la
creacion de expectativas realistas entorno a diferentes aspectos, tales como la posible duracion
del proceso, dificultades que puedan surgir en el mismo o el coste personal que puede suponer

el camino emprendido.

B. Inicio del proceso: la denuncia.

La razdn mayoritaria por la que las mujeres deciden interponer una denuncia es la de
terminar con una vida o relacién de maltrato. Generalmente hay un hecho decisivo que les

impulsa llevandoles a una situacién limite que hasta entonces no habian percibido.

Han sido pocas?®® las mujeres encuestadas que han decidido no continuar el proceso y retirar su
acusacion, actuacion conocida en términos populares como “retirada de denuncia”, que incluye
aspectos tales como la renuncia a la proteccion, acogida a la dispensa de no declarar, etc. Entre
aquellas que han tomado alguna medida para interrumpir el proceso habria que destacar, por un
lado, que no se hayan arrepentido de haberlo intentado y, por otro, que manifiestan no haber
sabido las consecuencias de la “retirada de la denuncia”, aludiendo en este punto a la

capacidad del Ministerio Fiscal de continuar con la acusacion.

C. Medidas de proteccion

En aquellos casos en los que se ha seguido adelante con el proceso, aquellas mujeres victimas
a las que se les ha concedido una Orden de Proteccion o una medida de alejamiento estan
satisfechas con la rapidez con la que fueron concedidas, pero no tanto con su eficacia. En una
gran parte de los casos ambas medidas han sido incumplidas por el agresor. Esto tiene efectos
importantes, no sélo en la seguridad de la mujer, sino también en la percepcién sobre la
actuaciéon de los servicios publicos, sintiendo que ante este delito de quebrantamiento no se

actla con la suficiente rotundidad.

¢ Aunque el porcentaje que reflejan las estadisticas judiciales va en aumento.
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D. Valoracién de la atencion recibida de la Ertzaintza

e EIl personal de la Ertzaintza es considerado como buen profesional y las mujeres
manifiestan su satisfaccion con la labor desempefiada.

e Al analizar el tipo de barreras de comunicacién se puede observar que la presion del
momento, principalmente, y el lenguaje técnico, de forma secundaria, son las mas
mencionadas.

e En general las mujeres victimas, al ser atendidas sienten que son parte activa en la toma
de decisiones que se realizan en relacién con su caso.

¢ Las condiciones fisicas de la comisaria (localizacién, horario, accesibilidad, seguridad y
comodidad) son valoradas positivamente por las mujeres encuestadas si bien demandan

mejoras en lo referente a la comodidad.
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Anexo I-MAPA DE LOS RECURSOS POLICIALES EN LA CAPV EN MATERIA DE
VIOLENCIA CONTRA MUJERES

(Policias Locales)
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A- RECURSOS POLICIALES EN LA CAPV EN MATERIA DE VIOLENCIA
CONTRA MUJERES

1. ATENCION POR PARTE DE LA POLICIA MUNICIPAL EN LOS MUNICIPIOS >
20.000 HABITANTES DE LA CAPV

1.1. ATENCION POR PARTE DE LA POLICIA MUNICIPAL A MUJERES EN
SITUACION DE MALOS TRATOS EN LOS MUNICIPIOS = 20.000
HABITANTES DEL TERRITORIO HISTORICO DE BIZKAIA

1.1.1 MUNICIPIOS DE BIZKAIA

1. Municipio: BARAKALDO

Direccion: C/ Lasesarre, 16. (48901 Barakaldo)
Teléfono: 944380100
Fax: 944387085

Entidad responsable del programa: Policia Municipal de Barakaldo

Tipo de Atencion: Directa (atienden a mujeres victimas de violencia de género).
Personal especifico para casos de violencia de Género: No

Formacién del personal en materia de Violencia de Género: Si

No. Mujeres atendidas por problematica de maltrato 2006: 24 mujeres

2. Municipio: BASAURI

Direccion: Plaza Pedro Lépez Kortaza n® 2. (48970 Basauri)

Teléfono: 944666341 / 092

Entidad responsable del programa: Policia Municipal de Basauri

Tipo de Atencién: Directa (atienden a mujeres victimas de violencia de género).
Personal especifico para casos de violencia de Género ero: Si

Formacién del personal en materia de Violencia de Género: Si

No. Mujeres atendidas por problematica de maltrato 2006: 12 mujeres
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3. Municipio: BILBAO

Direccién: Central de Galleriano, C/ Luis Brifias n® 16 (48013 Bilbao)

Teléfono: 944205000

Entidad responsable del programa: Policia Municipal de Bilbao

Tipo de Atencion: Directa (atienden a mujeres victimas de violencia de género).
Personal especifico para casos de violencia de Género: Si

Formacién del personal en materia de Violencia de Género: Si

No. Mujeres atendidas por problematica de maltrato 2006:

4. Municipio: DURANGO

Direccién: C/ Zehar kalea n° 3 (48200 Durango)
Teléfono: 946030010 / 010

Entidad responsable del programa: Policia Municipal de Durango

Tipo de Atencion: Indirecta (derivan a la Ertzaintza a las mujeres victimas de violencia
de género).

Personal especifico para casos de violencia de Género: No

Formacion del personal en materia de Violencia de Género: No

No. Mujeres atendidas por problematica de maltrato 2006: 11mujeres

5. Municipio: ERANDIO

Direccion: Plaza Iraiaren 23 A (48950 Erandio)
Teléfono: 944671111

Entidad responsable del programa: Policia Municipal de Erandio

Tipo de Atencion: Indirecta (Policia Municipal de Erandio deriva los casos de Violencia
de Género a la Ertzaintza quien luego otorga a la Policia Municipal de Erandio el 20% de
los mismos).

Personal especifico para casos de violencia de Género: Si

Formacion del personal en materia de Violencia de Género:

No. Mujeres atendidas por problematica de maltrato 2006:
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6. Municipio: GALDAKAO

Direccién: C/ kurtzeko plaza s/n (48960 Galdakao)
Teléfono: 944010505

Entidad responsable del programa: Policia Municipal de Galdakao

Tipo de Atencion: Indirecta (derivan a la Ertzaintza a las mujeres victimas de violencia
de género).

Personal especifico para casos de violencia de Género: No

Formacién del personal en materia de Violencia de Género: Si

No. Mujeres atendidas por problematica de maltrato 2006: O mujeres

7. Municipio: GETXO

Direcciéon hasta Junio de 2008: Avd. Los chopos, 56 (48990 Getxo)
Teléfono: 944660202

Direccion nueva comisaria (a partir de Junio): C/ Alango, 25 (48990 Getxo)

Entidad responsable del programa: Policia Municipal de Getxo

Tipo de Atencion: Directa (atienden a mujeres victimas de violencia de género).
Personal especifico para casos de violencia de Género: Si

Formacién del personal en materia de Violencia de Género: Si

No. actuaciones por problematica de maltrato 2006: 74 actuaciones

8. Municipio: LEIOA

Direccion: C/ Elesalde n°® 1 (48940 Leioa)
Teléfono: 944 008 021

Entidad responsable del programa: Policia Municipal de Leioa

Tipo de Atencion: Directa (atienden a mujeres victimas de violencia de género).
Personal especifico para casos de violencia de Género: No

Formacion del personal en materia de Violencia de Género: Si

No. Mujeres atendidas por problematica de maltrato 2006: 16 mujeres
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9. Municipio: PORTUGALETE

Direccién: C/ Cristobal Meio n°® 4 (48920 Portugalete)
Teléfono: 944729200

Entidad responsable del programa: Policia Municipal de Portugalete

Tipo de Atencion: Directa (atienden a mujeres victimas de violencia de género).
Personal especifico para casos de violencia de Género:

Formacién del personal en materia de Violencia de Género:

No. actuaciones por problematica de maltrato 2006:

10. Municipio: SANTURTZI

Direccién: C/ Jose Miguel de Barandiaran n® 10 (48980 Santurtzi)
Teléfono: 944613434
Fax: 944613444

Entidad responsable del programa: Policia Municipal de Santurtzi

Tipo de Atencion: Directa (atienden a mujeres victimas de violencia de género).
Personal especifico para casos de violencia de Género: Si

Formacién del personal en materia de Violencia de Género: No (Han recibido
curso de sensibilizacién en materia de violencia de género).

No. actuaciones por problematica de maltrato 2006: 193 actuaciones

11. Municipio: SESTAO

Direccioén: Alonso Ercilla 2 (esquina con Alameda de las Llanas) (48012 Sestao)
Teléfono: 94 4729092

Entidad responsable del programa: Policia Municipal de Sestao

Tipo de Atencion: Indirecta (derivan a la Ertzaintza a las mujeres victimas de violencia
de género).

Personal especifico para casos de violencia de Género: No

Formacion del personal en materia de Violencia de Género: Si

No. Mujeres por problematica de maltrato 2006: 9 mujeres
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1.2. ATENCION POR PARTE DE LA POLICIA MUNICIPAL A MUJERES EN
SITUACION DE MALOS TRATOS EN LOS MUNICIPIOS > 20.000
HABITANTES DEL TERRITORIO HISTORICO DE ARABA

1.2.1 MUNICIPIOS DE ARABA

2. Municipio: LLODIO

Direccioén: C/ Herriko Plaza s/n (01400 LIodioj
Teléfono: 944 034 888

Entidad responsable del programa: Policia Municipal de Llodio

Tipo de Atencion: Indirecta (derivan a la Ertzaintza a las mujeres victimas de violencia
de género).

Personal especifico para casos de violencia de Género: No

Formacion del personal en materia de Violencia de Género: Si

No. Mujeres atendidas por problematica de maltrato 2006: 0

3. Municipio: VITORIA

Direccién: C/ Aguirre Landa n°® 13 (01013 Vitoria)
Teléfono: 092

Entidad responsable del programa: Policia Municipal de Vitoria

Tipo de Atencién: Directa (atienden a mujeres victimas de violencia de género).
Personal especifico para casos de violencia de Género: Si

Formacién del personal en materia de Violencia de Género: Si

No. Mujeres atendidas por problematica de maltrato 2006: 315
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1.3. ATENCION POR PARTE DE LA POLICIA MUNICIPAL A MUJERES EN
SITUACION DE MALOS TRATOS EN LOS MUNICIPIOS = 20.000

HABITANTES DEL TERRITORIO HISTORICO DE GIPUZKOA
1.3.1 MUNICIPIOS DE GIPUZKOA

1. Municipio: ARRASATE/MONDRAGON

Direccion: Herriko plaza nagusia 1 (20500 Arrasate—Mondragon)

Teléfono: 943 252010

Entidad responsable del programa: Policia Municipal de Arrasate/Mondragon
Tipo de Atencion: Directa (atienden a mujeres victimas de violencia de género).
Personal especifico para casos de violencia de Género: No

Formacion del personal en materia de Violencia de Género:

No. actuaciones por problematica de maltrato 2006:

1. Municipio: DONOSTI

Direccion: C/ Easo 41 (20006 Donostia)
Teléfono: 943481300 / 092

Entidad responsable del programa: Policia Municipal de Donostia

Tipo de Atencidn: Directa (atienden a mujeres victimas de violencia de género).
Personal especifico para casos de violencia de Género: Si

Formacion del personal en materia de Violencia de Género: Si

No. Mujeres atendidas por problematica de maltrato 2006: 43

2. Municipio: EIBAR

Direccién: Plaza Untzaga s/n (20600 Eibar)
Teléfono: 943708424

Entidad responsable del programa: Policia Municipal de Eibar

Tipo de Atencion: Directa (atienden a mujeres victimas de violencia de género).
Personal especifico para casos de violencia de Género: No

Formacién del personal en materia de Violencia de Género: Si

No. Mujeres atendidas por problematica de maltrato 2006:
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3. Municipio: ERRENTERIA

Direccién comisaria actual: C/ Maria de Lezo s/n (20100 Errenteria)
Teléfono: 943344343 / 092

Direccidon nueva comisaria: Masti- Loidi (20100 Errenteria)

Entidad responsable del programa: Policia Municipal de Errenteria

Tipo de Atenciodn: Indirecta (derivan a la Ertzaintza a las mujeres victimas de violencia
de género).

Personal especifico para casos de violencia de Género: No

Formacion del personal en materia de Violencia de Género: No

No. Mujeres atendidas por problematica de maltrato 2006: 2 mujeres

4. Municipio: IRUN

Direccioén: C/ Juan Talamas Labandibar n® 21 (20305 IrL’m)

Teléfono: 943649393

Entidad responsable del programa: Policia Municipal de Irin

Tipo de Atencion: Directa (atienden a mujeres victimas de violencia de género).
Personal especifico para casos de violencia de Género: No

Formacién del personal en materia de Violencia de Género: Si

No. Mujeres atendidas por problematica de maltrato 2006: 13 mujeres

5. Municipio: ZARAUTZ

Direccioén: C/ Gipuzkoa, n°® 32 (20800 Zarautz)
Teléfono: 943005115

Entidad responsable del programa: Policia Municipal de Zarautz
Tipo de Atencion: Indirecta

Personal especifico para casos de violencia de Género: No
Formacién del personal en materia de Violencia de Género: No

No. Mujeres atendidas por problematica de maltrato 2006: 1 mujer
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Anexo 2- GUION DE LOS CUESTIONARIOS DIRIGIDOS AL PERSONAL DE LOS
RECURSOS POLICIALES EN MATERIA DE MALTRATO DOMESTICO CONTRA LAS
MUJERES
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Anexo 2- GUION DE LOS CUESTIONARIOS DIRIGIDOS AL PERSONAL DE LOS
RECURSOS POLICIALES EN MATERIA DE MALTRATO DOMESTICO CONTRA LAS

MUJERES

PERFIL DEL Y LA PROFESIONAL

>

>
>
>

Datos sociodemograficos

Experiencia en el servicio

Especialidad

Volumen de atencién de casos de maltrato doméstico a las mujeres

PROCESO DE INTERVENCION

>

Funciones desempefadas
o Dificultades y limitaciones en el desempefio de su trabajo
0 Propuesta de areas de mejora

COORDINACION

>

>

Intrainstitucional
o0 Organizacion del servicio
0 Protocolos de actuacion internos
» Conocimiento
0 Propuesta de areas de mejora para la coordinacién intrainstitucional
Interinstitucional
o Valoracion de la coordinacion con otros recursos policiales o judiciales
0 Protocolos de actuacion interinstitucionales
» Conocimiento

o

Dificultades en la coordinacién y colaboracién

(@]

Propuesta de areas de mejora para la coordinacién Interinstitucional.

COMPROMISO

>

>

Valoracion del compromiso de la Institucion en materia de maltrato
doméstico
Conceptualizacion

o Claridad del concepto

o Importancia del concepto

PARTICIPACION

>

>
>
>

Participacion del personal en el disefio del funcionamiento del servicio
Idoneidad de la participacion del personal del servicio

Realizacion de encuestas de satisfaccion dirigidas al personal

Sistema organizado de quejas y sugerencias para la participacion de las
mujeres victimas
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FORMACION ESPECIFICA
» Formacion especifica
» Valoraciéon de la formacion especifica recibida
» Propuestas de mejora de las acciones formativas

PERCEPCION DE LOS Y LAS PROFESIONALES DE LA SATISFACCION DE LAS
MUJERES VICTIMAS
» Percepcion de las necesidades de las mujeres victimas
o0 Satisfaccion de las necesidades
0 Adecuacion de las necesidades percibidas con la funciéon del servicio
> Percepcion de las expectativas de las mujeres victimas
0 Satisfaccion de las expectativas de las victimas
0 Adecuacion de las expectativas percibidas con la funcién del servicio
» Valoracién de la calidad percibida por parte de las mujeres victimas
o0 Profesionales competentes
o Confianza
0 Servicio mas valorado

COBERTURA DEL SERVICIO
> Valoracion de la necesidad
» Recursos humanos
» Recursos materiales
> Dispositivos especiales atencion a especiales vulnerabilidades (rampa de
acceso, interpretacion de lengua de signos, mediacion intercultural, etc.)

INFORMACION
» La gestidon de la informacién sobre mujeres victimas de maltrato domeéstico
» La informacion previa del servicio por parte de las mujeres victimas
» La informacion ofrecida a las mujeres victimas
» Valoracion de la necesidad de materiales informativos de apoyo

VALORACIONES DE LA PROBLEMATICA DEL MALTRATO A LAS MUJERES
» Relacion maltrato e igualdad
» Autonomia de las mujeres victimas
> Expectativas de las mujeres victimas
» Imagen del trabajo con mujeres victimas
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