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1. PRESENTACIO
Definim com a violéncia de génere qualsevol acte de violéncia que té com a resultat —o que és
probable que tengui com a resultat— danys o patiments fisics, sexuals o psicologics per a les
dones, incloent-hi les amenaces d’aquest tipus d’actes, la coaccié i la privacié de llibertat, tant
en la vida publica com en la privada’.

Per tal d’eradicar aquesta greu problematica cal contemplar 'origen multifactorial de les
causes que la generen i, per tant, és necessari un treball i una coordinacié transversal entre els
diversos agents dels diferents sistemes que hi actuen i que hi estan implicats: serveis socials,
sistema sanitari, cossos de seguretat, Justicia i Educacid.

Garantir una atencié integral a les victimes de violéncia de génere (d’ara endavant VVG)
suposa donar cobertura a totes les necessitats que genera una situacié de violéncia dins
I’entorn familiar, cosa que implica I'accid i la intervencié de serveis i de professionals que
pertanyen a diferents ambits: seguretat, sanitari, judicial, social, psicologic i educatiu. Des de
les diferents administracions, I'Estat, les comunitats autonomes i corporacions locals, s’estan
establint estratégies i normatives legislatives per tal de donar cobertura a totes aquestes
necessitats de les dones VVG.

Amb I'objectiu de millorar I'atencié integral a les VVG, I'any 2008 I’Area d’Educacié, Igualtat i
Drets Civics de I’Ajuntament de Palma va impulsar I'elaboracié d’un primer diagnostic del
circuit d’atencid a les victimes de violéncia de genere en el municipi de Palma.

Crear un circuit local d’actuacié en casos de violéncia de génere significa estructurar un
sistema articulat i homogeni d’atencid, en el qual cada agent implicat sap queé cal fer i qui té les
competéncies per fer-ho. A més, suposa posar en funcionament un metode de treball que ha
de permetre a cada institucid o organisme implicat dissenyar o redefinir els procediments i els
sistemes organitzatius existents o de nova creacid, en funcid de tot el sistema.

Per tant, al llarg de I'any 2008 el primer pas va ser coneixer tots els serveis que intervenen en
una situacié de violéncia de génere i identificar el procés d’atencié en funcié del moment en
que es troba la dona victima. També es va realitzar una primera aproximacié a com estan
interconnectats aquests serveis de diferents ambits (judicial, sanitari, social).

Es va demanar als serveis que identifiquessin els punts forts i els punts febles del circuit
d’atencié a les victimes de violéncia de genere i que realitzessin propostes de millora. Aquest
procés va comptar amb la participacidé de les dones VVG i de les associacions de dones, amb la
finalitat d’incorporar les seves valoracions i propostes.

El 12 de novembre de 2008 es va celebrar un acte plenari amb tots els serveis i persones que
havien col-laborat en I'elaboracié del Diagnostic del circuit d’atencié a victimes de violéncia de
génere a Palma. En aquest acte es va presentar el circuit d’atencié existent en aquell moment,
aixi com les propostes de millora recollides des dels serveis entrevistats, les associacions de
dones i les victimes de violéncia de genere.

! Organitzacio de les Nacions Unides, 1993.
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Cal dir que, arran d’aquest primer diagnostic del circuit d’atencié a les victimes de violéncia de
génere, els diferents professionals dels serveis implicats —sanitari, social, ensenyament i cossos
de seguretat—, juntament amb les VVG i amb associacions de dones, van poder participar en
una trobada en queé es va debatre la situacié i les millores del circuit d’atencio a les VVG. Com a
resultat es va consensuar, entre tots els participants, la prioritzacid de cinc propostes de
millora amb la finalitat de desenvolupar-les en un periode d’un any i tornar a revisar el circuit
d’atencid a les victimes de la violéncia de genere el mes de novembre de 2009.

Les propostes de millora consensuades van ser les seglients:

la.- Potenciar i facilitar formacié especifica en violéncia de genere a les persones
tecniques dels serveis socials, judicials, policials, sanitaris, educatius i laborals.

2a.- Dotar de prestacions economiques agils, amb caracter d’urgencia, sobretot quan hi
ha menors. Facilitar I'accés a I'habitatge com a servei basic per garantir 'autonomia de la
victima.

3a.- Actualitzar i millorar el sistema de transmissido de les ordres d’allunyament i de
proteccid, aixi com els processos de treball dels diferents serveis implicats.

4a.- Establir mecanismes de col-laboracié i de coordinacid interinstitucional. Garantir
I’'acompanyament presencial de la victima, abans, durant i després de la interposicié de la
denuncia. Es proposa la creacié d’un servei d’atencié integral que assoleixi la majoria de
funcions i d’intervencions, que valori, orienti i doni atencid.

5a.- Establir els acords necessaris per tal que el telefon d’emergencies 112 sigui el servei
telefonic de referéncia en casos de violencia de génere. Elaborar els protocols, circuits i
instruments que siguin necessaris i donar la formacio necessaria als i a les operadors/es.

En el document Diagndstic del circuit d’atencié a victimes de violéncia de génere, de novembre
de 2008, ja es feia referencia al fet que el mapa del circuit es caracteritza per ser un sistema
dinamic i canviant com la societat. Per aquest motiu, |’actualitzacié del circuit d’atencid a les
VVG ha de constituir un espai de reflexié, de formacié, de coordinacié del fenomen a escala
local i supramunicipal, que permeti compartir els casos atesos, les investigacions, els dubtes,
les opcions i les noves idees professionals, aixi com escoltar la valoracid, les necessitats i les
propostes de les dones victimes de maltractament i les associacions de dones.

En aquest moment cal tenir present la propera signatura del Protocol Interinstitucional de
Deteccid, Prevencio i Atencid de la Violéncia Masclista i en Casos d’Atacs Sexuals de les llles
Balears, impulsat pel Govern balear mitjancant I'Institut Balear de la Dona (IBD), i que, amb
I'objectiu de millorar la coordinacié entre les institucions i entitats implicades, proposa la
creacié de noves estructures per a tota la Comunitat Autonoma de les llles Balears, recaient
sobre I'Ajuntament de Palma la creacié d’un Centre Municipal de Recepcid, Intervencio i
Atencio Integral en Violencia Masclista. Possiblement aquest fet canviara la configuracio actual
del circuit d’atencié a les VVG a Palma.

D’altra banda, la Conselleria de Salut i Consum i el Servei de Salut de les llles Balears han
impulsat I'elaboracié del document Recomanacions per a I'actuacio sanitaria enfront de la
violéncia de génere a la Comunitat Autonoma de les llles Balears, els objectius del qual sén
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contribuir a la formacié dels professionals dels Serveis de Salut de les llles Balears sobre les
caracteristiques de les diferents manifestacions de la violéncia de génere, establir unes pautes
comunes de deteccid, de valoracié, d’actuacio i de seguiment, aixi com afavorir el coneixement
i la utilitzacid dels recursos disponibles a la Comunitat Autonoma.

Ens trobem, per tant, en un periode molt actiu pel que fa a tots els aspectes relacionats amb
I'atencid integral a les victimes de violéncia de genere: deteccié de noves necessitats, creacié
de nous serveis i ampliacio dels existents, millores en I'aplicacié de la legislacié vigent i
implementacié de nous protocols. Per tal de representar el procés tal com s’efectua
actualment, n’hem tornat a dissenyar un diagrama de flux. La seva analisi sera basica per
identificar de nou les oportunitats de millora.

Agquest enfocament de treball basat en la millora continua respon a la implementacio, per part
de I’Ajuntament de Palma, d’'un model basat en la gestié de la qualitat, que intenta aconseguir
determinats nivells de qualitat en la prestacid de serveis. En aquest context, és voluntat de
I’Area d’Educacid, Igualtat i Drets Civics poder traslladar aquest model basat en la millora
continua al circuit d’atencié a les victimes de la violéncia de genere a Palma, demanant a les
dones victimes de maltractament el seu grau de satisfaccié en relacié amb I'atencié rebuda i
poder oferir el servei que demanen per tal de millorar-lo de manera continuada.

En el mapa que es presenta en aquest document s’ha volgut reflectir tot I'univers relacionat
amb I'atencié a les VVG: des del marc normatiu de referéncia, fins als sistemes que donen
suport per tal que les respostes en les situacions de violéncia contra les dones siguin eficaces i
eficients, passant pels serveis d’atencié especifica i no especifica a les victimes de violencia de
génere i la cobertura d’atencid en una situacid d’emergéncia. En el mapa també s’han
identificat les cinc propostes de millora per tal de visualitzar-ne el grau de desenvolupament.

La informacié que es detalla en aquest document s’ha recopilat entre els mesos d’abril i
novembre de 2009. La Fundacié IReS ha estat I'encarregada de I’actualitzacié del circuit
d’atencié a les VVG durant I’'any 2009.
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2. MARC NORMATIU DE REFERENCIA

La Llei organica integral contra la violencia de génere (LOIVG) ha suposat un gran avang des del
marc de la nostra Constitucié. Exercir violencia sobre les dones simplement pel fet que siguin
dones, suposa un greu atac a la llibertat, a la vida, a la seguretat i a la no-discriminacid.
L'LOIVG es fonamenta en la IV Conferéncia de les Nacions Unides, celebrada a Pekin, en les
recomanacions internacionals, aixi com en la Decisio 803/2004 del Parlament europeu.

L'objecte de la llei se centra a combatre la violéncia que pateixen les dones en un ambit
especific de la relacid sentimental: el de la parella o exparella.

La llei parteix d’un enfocament integral i multidisciplinari per abordar la violéncia de genere
gue es pot manifestar tant de manera fisica com psicologica. Des d’aquest plantejament
multidisciplinari, la llei estableix diferents ambits d’actuacié: educatiu, social, assisténcia i
atencié posterior a les victimes de la violéncia.

L'LOIVG resulta pionera en el nostre pais pel que fa a I'establiment d’una serie de mesures
especials que tenen com a objectiu la proteccié de la dona victima de la violéncia de génere,
alhora que dissenya unes mesures educatives i socials per a la contribucié, en un futur, a
I’eradicacio de la violéncia de génere.

L'LOIVG estableix que els poders publics desenvolupin plans de col-laboracié per establir
I'organitzacio de tots els recursos implicats i per garantir I’atencid integral a la dona victima
de violéncia de génere.

Com ja hem indicat a la introduccid, a les llles Balears, amb la finalitat d’implicar les
institucions i entitats en la lluita contra la violéncia de génere i d’establir uns criteris clars
d’actuacio i uns sistemes de coordinacié dels serveis que intervenen en la prevencié i atencié
integral de les VVG, I'Institut Balear de la Dona (IBD) té previst, en breu, la signatura del
Protocol Interinstitucional de Deteccid, Prevencid i Atencid a la Violéncia Masclista i en Casos
d’Atacs Sexuals de les llles Balears, d’acord amb allo que es preveu a la Llei 12/2006, de 20 de
setembre, per a la dona de la Comunitat Autonoma de les llles Balears.

A escala municipal, des de I’Area d’Educacié, Igualtat i Drets Civics de ’Ajuntament de Palma i
en el marc del Pla Municipal per a la Igualtat d’Oportunitats entre Dones i Homes 2006-2009,
es va tenir la iniciativa d’elaborar un primer diagnostic del circuit d’atencid a les victimes de
violéncia de genere a Palma amb la finalitat d’obtenir una primera aproximacio sobre el tipus
d’atencié que reben les VVG a Palma, realitzant un treball de recopilacié dels punts forts i dels
punts febles d’aquesta atencié i consensuant un Pla de Millora per a I'any 2009 entre els
serveis participants, les dones victimes de violéncia de génere i les associacions de dones.
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3. OBIJECTIUS

S’entén com a finalitat dltima del circuit d’atencié a les victimes de violéncia de génere a Palma
garantir |’assistencia a les dones victimes de maltractaments mitjangant un seguit de serveis i
de recursos socials que permetin I'allunyament de la situacié de violéncia i la seva posterior
normalitzacio dins la societat.

Una actuacié efectiva envers la violencia contra les dones ha d’establir estructures de
coordinacio i de cooperacié entre tots els ambits per a la prevencid, deteccid i intervencié de
totes les situacions derivades de la violéncia contra les dones. En aquest procés, és important
tenir molt present les necessitats i les expectatives de les propies dones victimes de violéncia
de genere.

En el marc d’aquest procés de millora, es van marcar uns objectius per a desenvolupar i assolir
en el periode d’un any.

Aguests objectius sén els seglients:

v Identificar i disposar de la informacié necessaria per a realitzar 'actualitzacié del circuit
d’atencid a les victimes de violéncia de génere a Palma, introduint-hi les millores dels
serveis, el seu sistema de comunicacid i coordinacié i I’eficacia en I'atencié a les VVG a
Palma.

v" Desenvolupar sistemes i procediments de coordinacié orientats a les necessitats de les
VVG incrementant I'eficacia dels serveis i el grau de satisfaccié de les victimes.

v" Impulsar un marc d’actuacions que permeti millorar 'atencié a les VVG a Palma
(revisio anual del Pla de Millora).
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4. METODOLOGIA

Posar fi a les situacions de violéncia contra les dones a la nostra societat requereix, d’una
banda, respostes eficaces i eficients per a les dones que estan passant per una situacié de
maltractament i, d’altra banda, requereix canvis substancials en el camp de les mentalitats, la
gual cosa només s’aconseguira gracies a I'’educacié i a la sensibilitzacid.

La tasca realitzada al llarg de I'any 2008 va permetre identificar els grups d’interés que formen
part del circuit d’atencié a les VVG al municipi de Palma: dones victimes, associacions de
dones, serveis d’atencié especifica a dones VVG, serveis d’atencié inespecifics, serveis
periferics, competencies administratives, aixi com detectar les necessitats dels serveis i les
expectatives de les dones victimes en relacié amb la seva atencid.

Seguint el model de gestié de la qualitat basat en la millora continua, enguany s’ha volgut fer
una passa més a I’hora d’actualitzar el circuit d’atencié a les VVG a Palma, que ha consistit a
definir els processos® que intervenen en I'atencié integral a les VVG, aixi com fer un seguiment
del desenvolupament de les cinc propostes de millora al llarg d’un any i plasmar-ho tot
graficament mitjancant el disseny d’un mapa de processos>.

La base d’aquesta eina, que permet visualitzar I'organitzacié del circuit d’atencio a les VVG per
processos, és centrar els esforcos a cobrir les necessitats de les dones victimes perque
obtinguin el grau de satisfaccié més alt possible.

Per dissenyar el mapa de processos s’han aplicat els criteris seglients:
- Que la representacié dels processos s’inicii i finalitzi amb les victimes.

- Que els processos siguin un conjunt d’activitats relacionades mutuament o que
interactuin i que siguin estandarditzables.

- Classificar els processos en estratégics, de suport i claus.

- Utilitzaci6 de simbologia propia dels mapes de processos (rectangles, fletxes
direccionals).

- Que, per implicar els membres de I'organitzacio, el resultat es pugui compartir amb
ells.

D’acord amb els criteris seleccionats préviament, I'elaboracié del mapa de processos va
incloure les fases segiients:

1. Contacte, mitjancant correu electronic, dels técnics de I’Area d’Educacid, lgualtat i
Drets Civics de I'Ajuntament de Palma explicant el procediment i sol-licitant la

2 Conjunt d’activitats relacionades mutuament o que interactuen, que transformen les necessitats de les dones VVG
en respostes i resultats.

3 Representacio grafica que defineix i reflecteix I’estructura i la relacié dels diferents processos del sistema de gestid
del circuit d’atencid a les victimes de violéncia de génere.
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col-laboracio als serveis participants en el primer diagnostic del circuit d’atencié a les
VVG.

Es va revisar tota la documentacié relativa a I'atencié a les VVG: protocols, legislacio,
plans estrategics i documentacio relativa al Pla de Millora 2009 (propostes de millora).

Es va revisar tota la documentacié dels serveis que van participar en I'elaboracié del
primer diagnostic del circuit d’atencid a les VVG.

Es va sol-licitar I'actualitzacio de les dades a tots els serveis participants I'lany 2008 i es
van establir reunions amb alguns serveis.

Es van identificar els serveis que es considerava que s’havien d’incorporar al circuit
d’atencié a les VVG 2009.

Es va elaborar la informacid dels serveis que s’incorporaven de nou al circuit d’atencié
ales VVG.

Es va treballar sobre la informacio recollida a les fitxes de serveis.

Es va realitzar el seguiment de les propostes de millora per incorporar-les als processos
de 'organitzacid del circuit d’atencié a les VVG a Palma.

Es van classificar els processos de |'organitzacié del circuit d’atencid a les victimes de
violéncia a Palma en estratégics, clau i de suport.

Es va elaborar la primera versié del mapa de processos per presentar a tots els
membres que van participar en la seva elaboracio.

Es van tornar a recollir els punts forts, els punts febles i les propostes de millora.
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5. ACTIVITATS REALITZADES
5.1. Actualitzacio de les dades dels serveis del circuit d’atencié a les VVG a Palma

Abans de sol-licitar la informacié als serveis es va fer una revisié de la fitxa de servei inicial, en
gue es van incloure canvis per tal de millorar la recollida d’informacid i aprofitar aquest
instrument per obtenir informacid referent a les propostes de millora i fer-ne el seguiment.
Aquestes tenien relacid amb la formacié dels professionals, les ajudes existents per a les VVG,
I'atencid als infants fills i filles de les VVG i I'accessibilitat als serveis de traduccid. També es va
utilitzar aquest instrument per actualitzar els canvis produits en els serveis al llarg d’aquest
periode.

L'any 2008 es van identificar vint-i-quatre serveis. En teniem una informacid que calia
actualitzar i aixi poder destacar els canvis que s’haurien pogut produir. Es va enviar per correu
electronic la fitxa del servei amb la informacié que constava de I'any 2008 amb la finalitat de
destacar els canvis produits al llarg del 2009.

Al circuit d’atencié a les VVG de I'any passat es va contemplar el 016 com a entrada telefonica.
Com que les demandes que arriben a aquest telefon sén derivades als serveis i recursos de
cada Comunitat Autonoma i, per tant, no té les caracteristiques propies d’un servei d’atencio,
es va decidir que enguany no figurés al circuit. Aixi doncs, I’'any 2009 vam partir de vint-i-tres
serveis.

Amb alguns dels serveis es va realitzar una entrevista presencial: Servei 24 hores (servei
d’acompanyament i d’atencié social telefonica per a casos d’urgencia per violéncia de genere)
de l'Institut Balear de la Dona, equip psicosocial de la clinica medica i forense, coordinadora de
Salut i Genere del Servei de Salut de les llles Balears, jutjats de violencia contra la dona i
Institut Balear de la Dona.

Malgrat que els técnics de la Fundacio IReS van fer el seguiment del retorn de la informacio
dels serveis, de 6 no ha estat possible I'actualitzacié de les dades. En aquests casos s’han
utilitzat els continguts de la fitxa de I'any 2008.

Els vint-i-tres serveis es van classificar en funcié del tipus d’atencié que proporcionaven a la
VVG. A continuacid es realitza una breu descripcid dels serveis i es destaquen els canvis
produits en relacié amb el 2008.

A. SERVEIS D’ATENCIO PSICOSOCIAL

1. Centre d’informacié de la dona. Institut Balear de la Dona (IBD). Conselleria d’Afers
Socials, Promocid i Immigracio.

Servei d'informacid, orientacio i atencié a dones amb problemes judicials, socials o de
violéncia de genere. Les dones es poden adrecar a aquest servei personalment, per
teléfon, correu electronic i també per escrit. Les urgencies s’atenen de manera
immediata. Aquest servei s’ofereix tots els dies de I'any les 24 hores del dia. Es tracta
d’una atencié presencial de dilluns a divendres de 8 a 18 h; la resta de I'horari es
cobreix mitjancant el Servei d’Acompanyament i d’Atencié Social Telefonica per a
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casos d’urgencia per violéncia de genere (24 hores), descrit al punt seglient. Tots dos
serveis realitzen un seguiment en els casos de victimes de violéncia de génere.

En relaciéo amb I'any 2008 s’identifiquen les millores seglients:
- Incorporacié d’un servei de teletraduccid.

- Conveni amb 1’112 per a I'atencid de victimes de violéncia de génere en situacio
d’emergéncia en horari de dilluns a divendres de 8.00 a 18.00 hores.

- Conveni de colllaboraci6 amb I'empresa Centros EROSKI| Baleares per al
desenvolupament d’'un programa de suport a dones victimes de violéncia de
génere.

- Elsfillsifilles de la victima reben atencid psicologica es cas que sigui necessaria.

2. Servei d’acompanyament i d’atencié social telefonica per a casos d’urgéncia per
violéncia de genere. IBD.

Es un Servei Especific d’atencié social especialitzada en situacions d’emergéncia social
per casos de violéncia de génere. Ofereix atencid social telefonica i d’acompanyament
les 24 hores del dia. Realitza acompanyaments, contencio i suport a les dones VVG en
situacidé d’emergencia, i els garanteix la cobertura de les necessitats d’atencié basiques
i facilita I'apropament de la dona als canals normalitzats d’atencié. També es pot
adrecar a dones victimes que no es troben en situacié d’emergencia pero que, donada
la seva especial vulnerabilitat, tenen dificultat per arribar als recursos normalitzats.
S’activa a través del servei de I'112 o telefonant al 971 775 116.

En relacié amb I'any 2008 s’identifiquen les millores seglients:

- El servei ha experimentat un augment en la seva cobertura. Ofereix
acompanyaments les 24 hores del dia excepte al municipi de Palma, ja que aquest
compta amb un servei d’acompanyament propi.

- A consequéncia d’aixo ha augmentat I'equip professional, amb la incorporacié de
teécnics d’acompanyament.

- Conveni amb I'112 per a I'atencié de victimes de violéncia de genere en situacid
d’emergéncia en horari de dilluns a divendres de 18.00 a 8.00 hores.

- Millora del seu sistema de registre informatitzat mitjangant la implementacio
d’una xarxa interna.

3. Assistencia psicologica a victimes de violéncia de génere. Institut Balear de la Dona.
Gestid Eulen.

Es un servei d’atencié psicologica dirigit a dones que sén o han estat victimes
d’agressions (fisiques, psiquiques o sexuals). Pretén ajudar-les a recuperar-se i a
pal-liar les conseqléncies negatives de l'agressié mitjancant la recuperacié dels
recursos i les habilitats personals que han quedat bloquejades al llarg del
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maltractament. La seva intervencidé és individual i grupal. També realitza tallers
socioeducatius. Es pot accedir al servei mitjancant derivacié del Centre d’Informacio de
la Dona de I'IBD i a peticid de la propia usuaria. En el cas d’'una dona victima de
violéncia de génere amb fills i/o filles, aquests tenen la possibilitat de rebre tractament
psicologic en el servei per part d'un psicoleg que atén infants. L'atencié psicologica
individual s’activa entre les 24 i 72 hores seglients a la demanda i té una durada
d’entre 5i 12 sessions.

En relacié amb I'any 2008, s’identifiquen canvis relacionats amb la millora del treball
en xarxa i la inclusid al servei de nous tallers.

Servei d’Atencié Social Integral a Victimes de Violéncia de Génere (SAIVVG). Area
d’Educacid, Igualtat i Drets Civics de I’Ajuntament de Palma.

La finalitat del servei és garantir I'atencid a les VVG des d’una perspectiva integral i en
xarxa des dels serveis d’atencié personal municipals.

Es tracta d’un servei de suport i d’atencié a les VVG a través de |'atencid directa i el
seguiment de la seva situacid personal. Proporciona informacid, orientacid i
assessorament sobre recursos i serveis relacionats o no amb violéncia de génere i, si
escau, realitza la seva derivacié. Ofereix acompanyament a les dones als diferents
recursos i serveis, també durant el procés de la denuncia i judicial.

Des d’aquest servei es tramita el Servei de Teleassisténcia Mobil per a les victimes de
violéncia de génere que compleixen els requisits d’accés.

D’altra banda, des d’aquest servei s’atenen demandes d’informacié i de suport de
professionals de la xarxa de serveis d’atencié municipal.

Es pot accedir al servei per derivacié o a peticié de la propia usuaria.

L’horari d’atencié és de 9 a 14 h de dilluns a divendres i els dimarts també de 16 a
18.30 h. Existeix flexibilitat horaria en funcié de les demandes.

Pel que fa als canvis de I'SAIVVG respecte a I'any 2008, destaquem:

- L'augment de l'equip professional amb treballadores socials i monitores
d’acompanyament.

- El servei d’atencié en casos d’urgencia déna una resposta immediata.

- S’esta fent feina per tal que les dones VVG puguin comptar amb ajudes
economiques de caire puntual.

- S’incorpora un sistema de qualitat i es posen en marxa qliestionaris de satisfaccid
de les persones usuaries i dels professionals.

- Projecte d’atencid conjunta a les victimes de violéncia de genere que consisteix a
oferir conjuntament I'atencié especifica que realitza la Unitat de Violéncia
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Domestica de la Policia Local i 'SAIVVG a les persones que, havent cursat la
denuncia a la Policia Local, disposen de I'Ordre de Proteccid.

- Permaneéncia als jutjats de violéncia contra la dona: al llarg del periode marg-maig
es va dur a terme la permanencia dels professionals de I'SAIVVG als Jutjats de
Violéncia contra la Dona.

- Incorporacid d’un espai de supervisio per als técnics de I'equip.

5. Centres Municipals de Serveis Socials (CMSS). Ajuntament de Palma. Area de
Benestar Social, Participacié i Cultura.

Son serveis d'informacio, d’orientacid i d’atencid. En funcid del territori d’actuacid, sén
el punt d'accés més immediat per als ciutadans i ciutadanes. Intervenen en processos
de treball social individual i familiar i de treball social grupal i comunitari. No sén
especifics en l'atencid a les victimes de violéncia de génere, encara que si que
s'identifica I'actuacié dins d’aquest ambit en cadascun dels seus protocols d'atencid. En
els casos d'atencio a les victimes es coordinen amb el Servei d'Atencioé Social Integral a
Persones Victimes de Violéncia de Geénere i/o amb d’altres serveis de la xarxa
comunitaria. L'equip esta format per professionals del treball social, de la psicologia,
de l'educacié social, treballadores familiars i personal auxiliar administratiu amb
funcions d’informador/a.

No s’ha facilitat informacio referent a I’lany 2009.

6. Servei d’Acollida per a Dones i Families (SADIF). Ajuntament de Palma. Area de
Benestar Social, Participacio i Cultura.

Servei d'acolliment en situacié de crisi. Dirigit a families, tant nuclears com
monoparentals, i a dones en situacid de violencia de génere. En aquest darrer cas,
atenen les victimes i els seus infants quan es troben amb dificultats d'allotjament, amb
greu situacid per conflictes de convivéncia i/o mancats d'un entorn familiar adequat
que doni suport a la situacié. En cas que la dona i els seus fills tinguin la necessitat de
continuar amb el suport, després de la casa d’acollida, poden ser derivades al pis
pont®.

Com a centre d'acollida, I'objectiu és donar resposta a diferents situacions d'urgéencia
—entre les quals la violéncia de génere—, durant les 24 hores del dia amb prestacions
d'allotjament, d’orientacié psicosocial i educativa. L'equip esta format per
professionals de I'educacid social, del treball social, de la psicologia, monitors/es o
personal auxiliar administratiu.

No ha estat possible |’actualitzacié de la informacié en relacié amb I'any 2009.

* Pis tutelat per a dones VVG majors de 18 anys o menors emancipades. De perfil “normalitzat”,
susceptibles d’incorporacid laboral. Que no tinguin problematica de ludopaties, drogodependéncia o
alcoholisme ni malalties psiquiques importants. Es gestionat per I'’Associacié Nuevo Futuro.
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Xarxa d’atencié primaria (Caritas). Ajuntament de Palma.

Servei d'atencid primaria descentralitzada. El seu objectiu és la informacio, I'orientacié
i 'atencio social a persones i families que es troben en situacié de necessitat social i/o
d'exclusio, mitjancant una intervencié individual, grupal i comunitaria. Compta amb
diferents programes: el Programa d'Insercié i Ocupacid dirigit a dones i el Programa
d'Economia Social i Solidaria. Una dona que ha patit maltractament pot passar per
aquests serveis en funcio del seu procés. L'equip esta format per treballadores socials,
educadores socials i una auxiliar administrativa.

No s’ha facilitat informacié referent a I’lany 2009.

B. SERVEIS D’ATENCIO JURIDICA 1 SOCIOJURIDICA

8.

Oficina d’Ajuda a Victimes del Delicte (OAVD). Direccié General de Justicia del
Govern balear.

Aguest servei realitza atencié a persones que han patit qualque tipus d’actuacio
delictiva, sigui delicte o falta, com ara robatoris, amenaces, violéncia, abusos,
agressions o lesions. Ofereix informacié i assessorament juridic, atencid psicologica,
informacid sobre els recursos existents i seguiment de les actuacions judicials.

A Palma n’existeixen dues oficines, una ubicada a l'edifici dels Jutjats d’Instruccid i
Penals, i l'altra al quarter de la Policia Local. La persona victima pot accedir al
programa directament o per derivacié d’altres serveis. L’horari de |'oficina dels Jutjats
és de dilluns a divendres de 9 a 14 hores. Els horabaixes es realitza atencio psicologica
en hores concertades. La intervencid psicologica consisteix en 5 sessions, que poden
ser ampliades fins a 10 segons la situacié de la victima i el criteri del psicoleg o la
psicologa que [l'atenen. Aquesta intervencié s’ofereix com a recurs d’atencio
psicologica complementari al donat pels serveis socials i sanitaris.

En relacié amb I'any 2008 s’identifiquen els canvis seglients:

- Conveni de col-laboracié entre la Direccié6 General de Justicia del Govern balear
per a I'atencid juridica i psicologica amb I'll-lustre Col-legi d’Advocats de les llles
Balears i el Col-legi Oficial de Psicolegs de les llles Balears.

- L'atencio psicologica es du a terme a les dependéncies de I'OAVD de I'edifici dels
Jutjats de Via Alemanya.

- Compta amb un servei de teletraduccio facilitat per I'IBD.

- Es ddna atencid psicologica al fills i filles en cas de necessitat.
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Servei d’Atencié Social als Jutjats (SASJ). Fundacio IReS.

L'objectiu del SASJ és donar resposta a les necessitats socials de les persones que es
troben en contacte amb I'entorn judicial. Detecta, atén i realitza el seguiment en
situacions de dificultat personal i social associades a la problematica judicial, establint
una coordinacié amb els sistemes judicial i sociosanitari per abordar integralment la
situacié personal i social de les persones ateses. Esta ubicat a l'edifici dels Jutjats
d’Instruccié i Penals. L’horari del servei és de dilluns a divendres de 8 a 15 hores i cinc
hores mobils els horabaixes.

En relacié amb I'any 2008 es valora una millora en la coordinacié d’aquest servei amb
I"OAVD.

Jutjats de violéncia contra la dona i Fiscalia. Ministeri de Justicia.

La missid ve marcada per la Llei organica de mesures de proteccié integral contra la
violéncia de genere; titol V Tutela Judicial, que al Capitol 1 estableix la creacié de
Jutjats de Violéencia sobre la Dona i les competéncies, i per la Llei d’enjudiciament
criminal. Es un servei judicial especific per a casos de violeéncia contra les dones. Jutjats
mixtos on es resolen mesures de tipus penal i civil.

Les vies d'accés als Jutjats de Violencia i de Guardia poden ser: atestat policial, informe
facultatiu, dendncia de la victima o de tercers, també els Jutjats d'Instruccié (guardia)
s'inhibeixen amb aquests assumptes als Jutjats de violéncia una vegada interposades
les mesures de proteccio.

La resposta judicial a la victima en els termes que marca la llei sera immediata a la
recepcié de la denuncia i mesures de proteccid. El procediment judicial estara marcat
per diferents tempos en funcié del delicte, instruccié de les diligencies i recollida de
proves.

A Palma existeixen dos jutjats especifics de violéncia contra la dona (Jutjat de Violéncia
1i2) que donen cobertura a tot el Partit Judicial. El formen un jutge i una jutgessa, una
fiscal coordinadora de violéncia contra la dona, secretaris/aries judicials i el personal
funcionari adscrit als jutjats. L’horari d’atencid és de dilluns a divendres de 9 a 14 h.
Fora d’aquest horari els casos de violéncia de génere s’atenen des del jutjat de guardia.

Canvis respecte al 2008:

- Millora de I'Gs del Registre Central per a la Proteccié de les Victimes de Violéncia
Domestica.

- La col-laboracié amb I'SAIVVG de I'Ajuntament de Palma en I'acompanyament i
atencio a les VVG a les instal-lacions dels jutjats de violéncia contra la dona.
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11. Clinica Meédica Forense. Unitat de valoracio forense. Ministeri de Justicia.

Elaboracié de peritatges medics, socials i psicologics a persones implicades en un
procediment judicial (penal/civil). Aquest peritatge es realitza a instancia del jutge. La
valoracié dels fills i filles es realitza en aquells casos en que el jutge o el Ministeri Fiscal
ho considerin necessari. L’horari d’atencié és de dilluns a divendres de 8 a 15 hores
amb cita prévia. Si es tracta d’'una urgéncia, hi intervé el metge forense de guardia.

En relaciéo amb I'any 2008 s’identifiquen els canvis seglients:
- Augmenta significativament I'Gs de ’ASKLEPIOS.”

12. Torn especialitzat en violéncia de geénere. ll-lustre Col-legi d’Advocats de les llles
Balears (ICAIB).

La missid ve marcada per la Llei 1/2004, de 28 de desembre, de mesures de proteccid
integral contra la violéncia de génere; el titol V, Tutela judicial, que al capitol 1
estableix la creacio de jutjats de violencia sobre la dona i les competéncies, i per la Llei
d’enjudiciament criminal i la Llei d’assisténcia juridica gratuita.

El servei ofereix informacid, orientacié i atencié juridica a les VVG. Es gratuit sempre
que es compleixin els requisits d’accés a I'assistencia juridica gratuita. En els casos de
dones que han patit maltractament, poden accedir al servei sense acreditar
préviament la manca de recursos economics; a posteriori hauran de justificar els
requisits economics establerts. Existeix un torn de guardia que déna cobertura les 24
hores del dia, tots els dies de I'any.

En relacié amb I'any 2008 no s’identifiquen canvis.

C. CoSSOS DE SEGURETAT

13. Assisténcia a victimes de violéncia domeéstica i de génere. Policia Local. Ajuntament
de Palma.

La missio de la Policia Local de Palma és crear seguretat i millorar la qualitat de vida
dels ciutadans i ciutadanes del municipi de Palma. Per a 'assistencia a les victimes de
violéncia domestica i de geénere, la Policia Local de Palma compta amb un conveni amb
el Govern balear (OAVD) per donar atencié psicologica en situacions de crisi i/o
informacid juridica. Ateses les caracteristiques d’aquesta intervencié psicologica, que
se centra en |'assistencia psicologica immediata en estat de crisi emocional, aquest
tipus d’intervencio té lloc a les dependéncies de la Policia Local de Sant Ferran, on les
victimes acudeixen poc després de I'acte delictiu. Ates el caracter inajornable de la

> ASKLEPIOS. Es tracta d’una aplicacié web comu per a tots els Instituts de Medicina Legal (IML), amb I'objectiu que
els metges forenses millorin la prestacio del servei que ofereixen davant els casos de violéncia de genere.

Entre els objectius d’aquesta mesura, que s’emmarca dins el Pla de Sensibilitzacié contra la Violéncia de Génere, es
troba I'elaboracié de protocols comuns que ordenen les actuacions del metge forense que até la victima de
violéncia de génere.

Pagina 16 de 84



14,

15.

Actualitzacio del circuit d’atencié a victimes de violencia de génere a Palma
Novembre 2009

intervencid en crisi, el servei es presta durant les 24 hores del dia i tots els dies de
I"any.

En relacido amb I'any 2008 s’identifiquen canvis com la renovacié i millora del conveni
amb la Direccié General de Justicia (OAVD).

Actuacio policial en matéria de violéncia domeéstica i de génere. Policia Local de
Palma.

Des d’aquest servei es dona un servei integral de resposta prioritaria a les demandes
d’auxili efectuades al 092. S’ofereix un tractament de qualitat a les victimes de
violéncia domeéstica i de génere, des de tots els serveis policials. A més de I'elaboracié
de les diligéncies policials, també es faciliten la mobilitzacié dels recursos assistencials.
Es realitza la gestid prioritaria de les ordres de proteccid i dels judicis rapids, aixi com
un seguiment personalitzat, prioritari i especialitzat i, en situacions d’alta perillositat,
es facilita la possibilitat de gestionar els dispositius de localitzacié amb teleassistéencia.

En relacié amb I'any 2008 s’identifiquen els canvis seglients:
- Realitzacio del curs pilot d’autoproteccid per a victimes de violéncia de genere.

- S’esta treballant amb la Regidoria d’Educacié, Igualtat i Drets Civics per facilitar
I'accessibilitat de les victimes al seu servei.

- Participacié en la comissié de millora del tractament d’Ordres de Proteccio
(Area d’lgualtat, Jutjats, 112, Cos Nacional de Policia).

Unitats de Prevencio, Assisténcia i Proteccido contra els maltractaments de la dona
(UPAP) i SAF (Servei d’Atencio a la Familia). Policia Nacional.

La UPAP, inclosa a la Brigada Provincial de Seguretat Ciutadana de la Policia Nacional,
s’ocupa principalment de la prevencid, I'assisténcia i la proteccié de les victimes de
violéncia de genere. La seva funcid és realitzar el seguiment de I'ordre d’allunyament
en els casos de maltractaments en I’'ambit familiar.

L'SAF presta servei a casos de violencia domestica, agressions sexuals i violencia amb
menors. Pertany a la Brigada de Prevencid de la Policia Judicial de Palma. Per a la
intervencié de I'SAF ha d’existir una cridada d’urgéncia (091) o denuncia a la Policia
Nacional. L'SAF també té unitats integrades com el Servei d’Atencié a la Dona (SAM)
per a investigacions sobre els maltractaments en I'ambit familiar i el Grup de Menors
(GRUME) per a investigacions de delictes relacionats amb el menor. L’horari d’atencié
és de dilluns a divendres de 8 a 22 hores i el del 091 és de dilluns a diumenge les 24
hores del dia.

En relaciéd amb I'any 2008 no s’identifiquen canvis.
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D. SERVEIS D’EMERGENCIES
16. Servei 112. Conselleria d’Interior. Direccié General d’Emergéncies. Govern balear

Es un servei d’atencié telefonica d’emergéncies. Déna assisténcia al ciudata davant de
qualsevol tipus d’incidéncia o d’emergencia (sanitaria, d’extincié d’incendis i salvament
o seguretat ciudatana). Aquest servei realitza una valoracié de la situacid i activa els
procediments en funcid de les necessitats identificades. En els casos de violéncia de
génere, activa i coordina els cossos de seguretat i, en funcié de la necessitat, pot
activar el servei 24 hores i/o el Programa d’Intervencié Psicologica en Emergéncies,
amb I'objectiu de realitzar una intervencid psicologica i/o social en crisi.

En relacido amb I'any 2008 s’identifiquen els canvis segiients:

En procés de consolidar I’112 com a numero de referéncia en violéncia de génere.

- Incorporacié al protocol d’activacié d’emergencies, en casos de violéncia de
génere, del Servei 24 hores mitjancant un conveni amb l'Institut Balear de la
Dona.

- Augment en l'activacié del Programa d’Intervencié Psicologica en Emergencies en
casos de violéncia de génere.

- Acord amb I’Ajuntament de Palma per dur a terme les accions segiients (pendent
de signar):

- Rebre les cridades d’emergéncia amb les condicions i serveis que es
detallen a la carta de serveis de I'112.

- En casos de violencia de genere, activar els dispositius d’intervencio
necessaris dins el municipi de Palma.

- Incorporar formacié especifica en violéncia de genere per als i per a les
professionals de I'112.

- Fer difusié de I'112 como a servei telefonic d’emergéncia per a casos de
violéncia de génere.

- Crear i mantenir, sempre d’acord amb la Llei organica 15/1999, un fitxer on
constaran les dades de les victimes de violéncia de génere.

E. SERVEIS D’ATENCIO SANITARIA

17. Coordinadora de Salut i Genere. Conselleria de Salut i Consum. Govern de les llles
Balears.

La seva funcid és la coordinacio, proposta i seguiment de les politiques i estratégies
orientades a adaptar i a personalitzar els serveis de salut, considerant el genere com a
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factor determinant de les necessitats de salut i de les seves formes d’expressid per
part de les persones.

Mitjancant el document Recomanacions per a l'actuacio sanitaria enfront de la
violéncia de génere a la Comunitat Autonoma de les Illes Balears, presentat el mes
d’octubre d’enguany, es pretén establir unes pautes comunes de deteccid, valoracio,
actuacid i seguiment de la violéncia de génere. D’altra banda, donar eines als
professionals de I’Atencié Primaria i Especialitzada dels Serveis de Salut per detectar i
donar assisténcia a les dones victimes de violéncia de génere.

En relacié amb I'any 2008 s’identifiquen els canvis segiients:

- Ordre del Conseller de Salut i Consum de 22 de desembre de 2008, per la qual es
crea la coordinadora de Salut i Génere, BOIB 182 del 27 de desembre de 2008.

- Aprovacio de les Recomanacions per a I’actuacio sanitaria enfront de la violéncia
de genere a la Comunitat Autonoma de les llles Balears.

- Formacio especifica en violéncia de génere dels professionals dels serveis de salut.

- Millora de la intervencido amb la deteccio, valoracié i diagnostic de violencia de
génere.

- Accés al Servei de Teletraduccio de I'Institut Balear de la Dona.

F. SERVEIS D’INFORMACIO GENERAL

18. Unitat Integrada d’Atencid al Public (UIAP) i Servei d’Atencié Telefonica al Ciutada
(SAT). Ajuntament de Palma.

Servei d’'informacid, d’orientacié i d’atencid, amb la caracteristica de I'apropament de
I’Administracié local al ciutada. Es un servei que té dues linees d’actuacié: una és la
UIAP, com a servei presencial i descentralitzat; I'altra linia d’actuacié és la informacié
telefonica facilitada des del 010.

L'horari és de dilluns a divendres de 8.30 a 14 hores; d’octubre a maig I’horari s’amplia
de 8.30 a 17 hores de dilluns a dijous, i els dissabtes de 9.30 a 13.30 hores.

En relacié amb I’'any 2008 s’identifiquen els canvis segiients:
- Ampliacié de I'horari d’atencié telefonica

- Ampliacio de I'equip
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G. SERVEIS D'IMMIGRACIO
19. Equip de mediacio social intercultural

Equip especific integrat als Serveis Socials d’Atencié Primaria de I’Ajuntament de
Palma. Servei d’intervencié transversal, dirigit a informar i a orientar des d’un vessant
comunitari i intercultural. Altres linies d’actuacié sén I'atencid personalitzada, la
prospeccid, I'analisi de la realitat per prevenir i gestionar els conflictes desenvolupant
una tasca de facilitadors. Es fa feina coordinada amb els policies de barri, el Patronat
Municipal d’Escoletes, el Servei d’Acollida i Promocié Sociolaboral (SAPS), els serveis
d’Atencidé Primaria, dinamica educativa, I’'SADIF, entre d’altres. En el cas de deteccié
d’una situacié de violéncia de genere realitzen la derivacié als Centres Municipals de
Serveis Socials.

No comptem amb la informacié actualitzada de I’any 2009.

20. Centres d’informacio i d’assessorament a la immigracio

Es un recurs especific per a persones immigrants. Déna informacié sobre la xarxa de
recursos socials i realitza assessorament juridic — administratiu en materia
d’estrangeria. En els casos de demandes sobre violéncia de genere realitza la derivacié
a un recurs especific.

No comptem amb la informacié actualitzada de I’'any 2009.

H. SERVEIS DE MENORS

21. Servei d’Infancia i Familia (SIF). Institut Mallorqui d’Afers Socials (IMAS). Consell
de Mallorca.

Es un programa especialitzat d’intervencié familiar psicoterapéutica per a la
millora de les habilitats maternals i parentals i per al tractament de les seqlieles
dels maltractaments i abusos soferts pels infants. Es realitza I'avaluacié de
sequeles dels maltractaments, el reconeixement de I'infant com a victima, treball
sobre les seqlieles dels maltractaments, potenciar la resiliencia i arees de
competencia dels menors, incrementar els recursos personals per a la gestié de la
propia emocionalitat i requeriments de la vida quotidiana, aixi com revaluacio dels
objectius i processos de treball. També es realitza la coordinacié amb la xarxa
professional, treball sobre la parentalitat danyada dels pares, rehabilitacié de les
seves capacitats parentals. Treball de caire psicomotriu.

En relaciéd amb I’any 2008 no s’identifiquen canvis.
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l. SERVEIS D’EDUCACIO

22. Equips d’Orientacié Educativa i Psicopedagogica i d’Atencié Primerenca (EOEP- EAP).
Conselleria d’Educacié i Cultura. Govern balear.

Sén serveis d’orientacid i d’atencid a la poblacié infantil en edat escolar de 0-12 anys
(de 0-3 anys I'EAP i de 3-12 anys els EOEP). Realitzen una valoracié diagnostica i
atencié dins el marc educatiu. Aquesta tasca la realitzen equips especifics i ambulatoris
dins un sistema generalista que atén tota la poblacid en edat d’escolaritzacié
obligatoria. Els EOEP Palma 1 i 2 i 'EAP Palma sdn els equips que treballen amb els
centres escolars de Primaria a Ciutat. No tenen indicadors per a situacions de violéncia
domestica. Els casos de maltractament a menors es deriven al Servei de Proteccid
Juridica del Menor i si detecten simptomatologia psiquica greu es deriven a les unitats
de salut mental infantils i juvenils (USMIJ).

No s’ha facilitat informacié referent a I’lany 2009.

J.  SERVEIS LABORALS

23. Servei d’Atencié a Col-lectius Vulnerables. Servei d’Ocupacié de les llles Balears
(soiB).

Aquest servei s'inclou dins la xarxa d'orientacid laboral i va dirigit a col-lectius amb
especial grau de dificultat, entre els quals dones que pateixen o han patit violencia de
genere. Aquelles que compleixin els requisits, podran percebre la renda activa
d'inserciéd (RAl). Aquesta prestacid econOmica anira acompanyada de mesures
ajustades a cadascuna de les victimes en funcio de les seves necessitats i capacitats per
a la insercid laboral.

En relaciéd amb el 2008 s’identifiquen els canvis seglients:

- Formacié en violéncia de genere dels orientadors laborals mitjancant un conveni
amb I'Area d’Educacié, Igualtat i Drets Civics de I’Ajuntament de Palma.

5.2.Incorporacié de serveis al circuit d’atencié a les victimes de violéncia de génere a
Palma

Al llarg de I'any 2009 hem incorporat nous serveis al circuit d’atencid a les VVG. El primer és un
servei que no estava contemplat I’lany 2008 pero que enguany hem considerat important pel
paper que juga en determinat moment del procés; la resta son serveis de nova creacid. Son els
seguents:

1. Programa d’intervencio psicologica en emergéncies. Col-legi Oficial de Psicolegs de les
llles Balears (conveni amb la Direccié General d’Emergéncies. Conselleria d’Interior del
Govern balear. Gestiona el Col-legi Oficial de Psicolegs de les llles Balears).
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Es tracta d’un servei d’atencid psicologica activat a través de I’112 en aquells casos en qué
és necessaria I'atencié psicologica en moments de crisi. No és un servei especific de
violéncia de génere, encara que ddna resposta a aquestes situacions. Qualsevol servei o
persona pot sol-licitar-ne I'atencid, pero la major part de les sol-licituds sén a peticié dels
cossos de seguretat.

Els professionals d’aquest servei realitzen un primer contacte que finalitza quan
s’estabilitza la situacid de crisi i donen I'opcid de telefonar a 1’112 en cas de necessitar una
nova atencié. També realitzen un primer seguiment mitjancant un contacte telefonic o
presencial amb la persona atesa al cap de 24 hores des que es va realitzar la intervencié
en crisi. La finalitat d’aquest seguiment és assessorar la persona sobre els diferents serveis
d’atencid, de tractament i d’'acompanyament.

En cas d’una dona VVG amb fills, aquests també sén atesos en cas de necessitat.
Hi ha un psicoleg de guardia les 24 hores del dia.

Servei Municipal d’Atencié a Persones Maltractadores dins ’Ambit de la relacié de
Parella. Ajuntament de Palma (Fundacid IReS).

Aquest servei es posa en funcionament durant I'any 2008. Esta dirigit a persones que
exerceixen o han exercit violéncia contra la seva parella. La seva finalitat és treballar per
eliminar o disminuir els maltractaments. Les persones interessades s’hi han de posar
directament en contacte en horari de dilluns a divendres de 9.00 a 14.00 hores i dilluns i
dimecres de 16.00 a 21.00 hores.

Atén persones majors d’edat que vulguin canviar la situacié de manera voluntaria i que
tinguin la seva residéencia al municipi de Palma. Els casos en que l'usuari pateix una
malaltia psicologica greu o es troba en situacié activa de consum es realitza I'avaluacié del
cas i, si és necessari, es deriva al servei adient.

La intervencio és prioritariament grupal, amb una perspectiva psicosocial considerant els
nivells individuals, familiars i socioculturals, aixi com les diferents dimensions que
participen significativament a la problematica, com la cognitiva, I'afectiva, la identitaria, la
subjectiva i la relacional. Per tal de donar suport a la parella de la persona usuaria del
servei, s'ofereix la possibilitat de contactar amb ella.

Projecte Mentories. Atencié psicosocial per a fills i filles de victimes de violéncia de
génere. Ajuntament de Palma. (Fundacid IReS).

Aquest servei pretén ajudar els fills i filles de families amb problemes de violencia de
génere a interioritzar un model matern i patern filial alternatiu i positiu que permeti
construir noves formes de relacid, evitant aixi el cicle repetitiu de la violéncia. A través
d’aquest servei es pretén una intervencio a partir de dos eixos primordials: la prevencid i
el suport i acompanyament.

Prevencid, perqué a través del treball psicoeducatiu es pretén evitar la interioritzacio de
rols i formes de relacié associats a la violéncia, disminuint aixi la possibilitat de repeticié
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dels models violents en la vida adulta de l'infant. El suport i I'acompanyament es

concreta en el treball per la contencid i enfortiment de les habilitats de I'infant per

enfrontar el trauma de la violéncia.

La intervencid és prioritariament grupal, dirigida a menors amb edats compreses entre

els 4 i els 18 anys. Paral-lelament es realitzen sessions grupals amb la mare o I'adult

referent amb |'objectiu d’acompanyar el menor en el seu procés de canvi.

La forma d’accés és mitjancant derivacié d’altres serveis o per demanda de la propia

usuaria. L’horari d’atencio és de dilluns a divendres de 9.00 a 14.00 hores i de dimarts a

dijous de 16.00 a 20.30 hores.

5.3.Seguiment del Pla de Millora 2009

Com ja hem dit en nombroses ocasions, la idea és establir un procés dinamic en la millora de

I'atencié a les victimes de violéncia de génere. Per aixd0 a la jornada plenaria del 12 de

novembre de 2008 es va demanar als assistents el consens sobre cinc propostes de millora, de

les quals caldria revisar el desenvolupament en el periode d’un any.

Cal destacar que algunes de les propostes de millora anaven més enlla de les competencies

municipals, per aix0 aquesta Institucid es va comprometre a realitzar les gestions i contactes

amb la resta d’administracions per tal de traslladar les propostes consensuades. A banda

d’aix0, es van establir una serie d’accions a realitzar amb la intencié de contribuir a la

consecucié de les propostes de millora esmentades.

A continuacié descrivim les activitats planificades per a cada proposta de millora i el seu

desenvolupament.

5.3.1. Proposta de millora 1

Proposta de millora

Activitats planificades

Facilitar i potenciar la formacié especifica en
violéncia de génere als professionals dels serveis
socials, judicials, policials, sanitaris i laborals.

Contactes amb els organismes locals, autonomics i
estatals responsables de formacio.

Recollir les propostes formatives especifiques en els
diferents ambits.

Recollir la informacié obtinguda sobre formacié a la 1a
fase del projecte. Enviar-la als Serveis per a la seva
actualitzacid (juntament amb I'activitat 5.1.).

Recollir la formacié realitzada als equips de Serveis de
nova incorporacio (juntament amb |’activitat 5.2.).

Elaboracié d’un quadre de formacions realitzades i
propostes formatives existents.

Elaborar una proposta de continguts especifics i equips
gue necessiten formacid.
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Per a aquesta proposta de millora es va treballar sobre dos aspectes: un era saber la formacié
realitzada pels professionals dels serveis de la xarxa d’atencid a les VVG i l'altre coneixer
I'oferta formativa existent des de les diferents institucions i entitats en relacié amb la violéncia
de genere.

Per tal d’obtenir informacié sobre la formacié dels professionals del circuit d’atencié a les
victimes de violéncia a Palma, a la fitxa de servei es van demanar els continguts de la formacié
realitzada per aquests. També se sol-licitaven les necessitats formatives que consideraven que
no havien estat cobertes durant I'any 2009.

Segons les dades facilitades pels serveis, gairebé tots els equips professionals han rebut
formacio especifica en violeéncia de génere, sobretot els que treballen en serveis especifics
d’atencié a les victimes de violencia de genere.

Dels 18 serveis que han retornat la informacid, el 33,3% manifesten tenir necessitats
formatives.

Els serveis especifics d’intervencié amb violéncia de genere identifiquen:
- Teécniques de control emocional per als professionals
- Negociacid i resolucié de conflictes
- Intervencié amb persones que maltracten
- Intervencio psicosocial grupal i individual

Intervencié amb mares i menors victimes de la violéncia de génere

Els serveis no especifics de violencia de génere expressen la seva necessitat d’aprofundir en
continguts sobre aquesta problematica.

En relacid amb els continguts de gestié de serveis s’especifiquen les necessitats formatives
seguents:

- Visio estratégica

- Innovacié i creativitat
- Gestié del temps

- Gestié de qualitat

S’ha realitzat una recerca per conéixer I'oferta formativa existent a la Comunitat Autonoma.
També s’ha contactat amb organismes de I’Administracio de I'Estat per conéixer |'oferta a qué
poden optar col-lectius de I'ambit judicial i el Cos Nacional de Policia.

S’ha contactat mitjangant correu electronic, telefon i/o fax amb els organismes segiients:
- Centre d’Actualitzacié i Especialitzacié del Cos Nacional de Policia.
- Centre d’Estudis Juridics (Ministeri de Justicia)
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- ll-lustre Col-legi d’Advocats de les llles Balears

- Col-legi de Psicolegs de les llles Balears

- Col-legi d’Educadors Socials de les llles Balears

- Col-legi de Treballadors Socials de les Illes Balears

- Collegi de Metges de les llles Balears

- Escola Balear d’Administracié Publica (EBAP)

- Institut de la Dona

- Escola Municipal de Formacié (Ajuntament de Palma)

- Fundacié Universitat Empresa de les llles Balears (UIB)

- Generica: Escola per la Igualtat (Consell de Mallorca)
De tots els serveis esmentats s’ha rebut la resposta de sis.

Per tal de completar la informacid es van extreure els continguts formatius oferts a les pagines
web dels organismes que no havien fet el retorn de la informacio i d’altres com la UNED, la
UIB, I'Oficina per a la lgualtat i sindicats. D’acord amb la nostra recerca, els sindicats no
contemplen formacié especifica en materia d’igualtat i/o violéncia de génere.

Al quadre 1 es relaciona la informacid extreta de les fitxes de servei amb la formacié especifica
sobre violencia de genere i al quadre 2 I'oferta formativa de I'any 2009.
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SERVEIS

FORMACIO ESPECIFICA EN VG

ORGANISME RESPONSABLE DE LA FORMACIO

NECESSITATS FORMATIVES NO COBERTES

1. Institut Balear de la Dona (IBD).
Conselleria  d’Afers  Socials,
Promocié i Immigracié.

Si
Continguts: Perspectiva de geénere en diferents ambits.
Analisi psicosocial violéncia de genere.

UIB, CIM, IBD, Institut de la Dona.

2. Servei d’Acompanyament i
d’Atencié Social Telefonica per
a Casos d’Urgéencia per
Violéncia de Génere. IBD.

Si
Continguts: Estat emocional
Empatia i treball amb casos.

dels professionals.

Formacid interna.

Tecniques de control
professionals.

emocional per als

3. Assisténcia  psicologica a
victimes de violencia de

geénere. EULEN.

Si
Continguts: Aspectes legals, tractament psicologic i
victimologia. Maneig de situacions de crisi i de suicidi.

Formacié interna.
Formacié externa: EUROINNOVA FORMACIO.

Si
Tallers de prevencid de violéncia de génere.
Continguts: concepte de violéncia de génere. Tipus.

4. Servei d’Atencié Social . o . , L Visi estratégica.
... Cicle de violencia. Mites. Recursos d’atencio, etc. L. .
Integral a Victimes de . . L i Innovacid i creativitat.
s . | N Habilitats per a la intervenci6 amb victimes. o ., .
Violéncia de Geénere. Area ., . . . ., Negociacio i resolucié de conflictes.
, .. R Intervencié en situacions de crisi. Prevencid pels | CAM. -,
d’Educacidé, Igualtat i Drets . A Gestié del temps.
p . professionals que hi intervenen.
Civics de [I'Ajuntament de s N . ., L Cultura.
Violéncia de génere: conceptualitzacid, valoracio i - .
Palma (SAIVVG). . . . Gestid qualitat.
abordatge de les diferents situacions que es presenten
als serveis.
5. Oficina d’Ajuda a Victimes de | Si ICAIB
Delicte (OAVD) Continguts: juridic ’
Si
Continguts:

6. Servei d’Atencié Social als
Jutjats (SASJ). Fundacio IReS.

- La violéncia de génere en el marc juridic.

- Marc teoric i practic sobre violéncia, treball en grup i
treball en equip.

- Prevencio de la violéncia de genere.

Formacid interna de I'IRES.
Ajuntament de Palma.

Intervencié amb maltractadors.

7. Jutjats de violéncia contra la
dona i Fiscalia. Ministeri de
Justicia.

Si
Continguts: Formacio especifica en violéncia de genere
segons |'oferta del Ministeri de Justicia.

Ministeri de Justicia (formacid interna).

No es detecten.
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8. Clinica Médica Forense. Unitat | Si . . . S
L. s . s L S T . L Continguts més especifics de violéncia de
de valoracié forense. Ministeri | Continguts: Legislacid. Avaluacid forense. Violéncia de | Ministeri de Justicia (formacid interna). anere
de Justicia. génere en general. g ’
9. Torn especialitzat en violéncia
de geénere. ll-lustre Col-legi | Si. L
. S . ICAIB (formacié externa).
d’Advocats de les llles Balears | Continguts: Curs de violéncia de génere. ( )
(ICAIB).
10. Assisténcia a victimes de Si
violencia domestica i de o, e . S Escola Municipal de Formacié (formacié interna).
| .. Seminari d’actualitzacié especific de violéencia.
geénere. Policia Local de Palma.
11. Actuacié policial en materia | _,
de violencia domestica i de o, L, e . Escola Municipal de Formacid (formaci6 interna).
N . . Seminari d’actualitzacid especific de violéencia.
genere. Policia Local de Palma.
12. Unitats de Prevencio,
Assisténcia i Prevencié contra | Si Formacié interna
els maltractaments de la dona | Continguts: Relacionats amb I'activitat del grup. ’
(UPAP) i SAF. Policia Nacional.
13. 112. Conselleria d’Interior. | Si
Direccio General | Continguts: Atencidé a cridades. Coneixement de | IBD.
d’Emergéncies. situacions de violéncia.
14. Coordinadora de Salut i S . ., . o
N X . | Continguts: Presentacid del protocol interinstitucional.
génere. Conselleria de Salut i h L - . o
Entrevista motivacional. Recursos per a victimes | Serveide Salut (formacié interna).
Consum. Govern de les llles . . . s
existents a la comunitat. Abordatge integral i eficient
Balears. . . R R
davant de situacions de violéncia de genere.
15. Unitat integrada d’Atencié al
Public (UIAP) i Servei
d’Atencié Telefonica al | No.
Ciutada (SAT). Ajuntament de
Palma.
16. Servei d’Infancia i Familia
(SIF).  Conselleria  d’Afers L . . .
. L. . La formacié la realitza el mateix equip. ): .
Socials, Promocié i | No. . No s’identifiquen
. .. Autoformacid.
Immigracid. Govern de les llles
Balears.
17. Servei de col-lectius. SOIB. Formacid per a la prevencio de la violéncia de génere. Ajuntament de Palma-CAM. No s’identifiquen.
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18. Programa d’intervencio
psicologica en emergéncies.
Col-legi Oficial de Psicolegs de
les llles Balears.

Si
Prevencio en violéncia de génere.

Ajuntament de Palma-CAM.

19. Servei Municipal d’Atencié a
Persones Maltractadores dins
'Ambit de la relacié de
Parella. Fundacio IReS.

Si

Continguts:

- La violéncia de génere dins el marc juridic.

- Marc teoric i practic sobre violéncia, treball en grup i
treball en equip.

- Prevencio de la violéncia de genere.

IRES. Ajuntament de Palma. ICAIB.

Formacié més especifica dins de la intervencid
psicosocial grupal.

20. Servei de Mentories. Fundacio
IReS.

Si.

Continguts:

- La violéncia de genere dins el marc juridic.

- Marc teoric i practic sobre violéncia, treball en grup i
treball en equip.

- Prevencio de la violéncia de génere.

- Violéncia de génere: conceptualitzacié, valoracid i
abordatge de les diferents situacions que es
presenten als serveis.

— Curs d’especialitzacié en violéncia domestica.

- Intervencid psicoeducativa amb infants victimes de
la violencia de génere.

IRES. Ajuntament de Palma. ICAIB.

Formacié més especifica dins de la intervencié
psicosocial grupal i individual, concretament
amb menors i amb els adults referents victimes
de violencia de genere.

Quadre 1. Formacio en violéncia de génere realitzada pels serveis durant I'any 2009
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ENTITAT

OFERTA FORMATIVA VIOLENCIA DE GENERE 2009

Universitat Nacional d’Educacio
a Distancia (UNED)

Titol: Los malos tratos y la violencia de género. Una visién multidisciplinar (modular).
Modalitats: Expert, Master.
Dirigit a: Professionals que necessiten aquesta formacio per la feina que duen a terme.

Escola Municipal de Formacio

Titol: Prevencié de la violéncia de génere.

Titol: Atencid Integral a victimes de violéncia de Génere.

Titol: Llenguatge administratiu igualitari.

Titol: Eines i estrategies per incorporar la perspectiva de genere.
Titol: Conceptes basics d’igualtat.

Dirigit a: Professionals de I’Ajuntament de Palma.

Titol: Violencia de genere: conceptualitzacio, valoracio i abordatge de les diferents situacions que es presenten als serveis.
Dirigit a: Qualsevol professional.

Area d’Educacié, lgualtat i Drets
Civics de I’Ajuntament de Palma

Titol: Coneixer per canviar la mirada. Tallers de prevencié de la violéncia de génere.
Dirigit a: Alumnes de 3r Cicle de Primaria (5€ i 6&). Alumnat de 3r i 4t d’ESO, Batxillerat, CFGM, CFGS, Mares i Pares. Poblacié general i professionals.

Titol: La ciutadania contra la violéncia de genere. Pautes de deteccié i de comunicacié de violéncia de génere. Xerrada amb la col-laboracié de la Policia
Local de Palma.
Dirigit a: Tots els ciutadans.

Universitat de les llles Balears
(UIB)

Titol: Master en politicas de igualdad y prevencion de la violencia de género.
Dirigit a: Titulats universitaris.

OFICINA PER A LA IGUALTAT

Déna difusio dels cursos especifics de violéncia de génere en I'ambit internacional, nacional i autonomic.

Escola Balear d’Administracio
Publica (EBAP)

Titol: Violencia Familiar.
Dirigit a: Funcionaris de I’Administracié Publica.

Col-legi Oficial de Psicolegs de
les llles Balears

Titol: Coneixer per canviar la mirada. Tallers de prevencié de la violéncia de génere. (Ajuntament de Palma - CAM)
Dirigit a:Psicolegs.

Col-legi Oficial d’Educadors
Socials de les llles Balears

Titol: Conéixer per canviar la mirada. Tallers de prevencié de la violéncia de genere. (Ajuntament de Palma - CAM)
Dirigit a: Educadors Socials.
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MINISTERI DE JUSTICIA

Titol: Medios de comunicacidn y violencia de género. Especial referencia a las victimas.

Dirigit a: Fiscals.

Titol: Victima y agresor. Violencia de género.

Dirigit a: Fiscals.

Titol: Violencia de género: protocolo de valoracion integral forense de la violencia de género y doméstica.
Dirigit a: Secretaris judicials i metges forenses.

Titol: Problematica generada en la coordinacidn de los procedimientos civiles y penales: competencias de los Juzgados de Violencia de Género.
Dirigit a: Fiscals.

Titol: La ejecucion de las sentencias de condena en el ambito de los delitos de violencia de género y doméstica.
Dirigit a: Secretaris judicials.

Titol: Il Congreso del Observatorio contra la violencia doméstica y de género.

Dirigit a: Fiscals, secretaris judicials, advocats de I'Estat i metges forenses.

Titol: Perspectiva de la Ley de Igualdad y Violencia de Género.

Dirigit a: Secretaris judicials.

Titol: Jornadas de especialistas en violencia de género.

Dirigit a: Fiscals

ICAIB

Titol: Curs d’especialitzacio en violéncia domestica.
Dirigit a: Qualsevol professional.

Titol: Jornadas de violencia de género

Dirigit a: Qualsevol professional.

Delegacio del Govern per ala
violéncia de génere.
Ministeri d’lgualtat

Titol: Curso de formacion sobre igualdad y violencia de género del servicio de informacién 016.

Dirigit a: Operadores del 016.

Titol: Seminario del INAP® sobre lucha contra la violencia de género.

Dirigit a: Funcionaris de I’Administracié General de |'Estat del grup Al.

Titol: Politicas publicas contra el maltrato y la trata de mujeres.

Dirigit a: Curs dins el programa de cursos d’estiu de I'Escorial.

Titol: Curso de formacion de operadores del servicio de informacion y orientacién en materias relacionadas con los hombres y la igualdad de género.

Dirigit a: Operadors del servei.

Titol: Curso de formacidn para coordinadores de los servicios publicos de empleo.

Dirigit a: Coordinadors dels serveis publics d’ocupacid.

Titol: Convenio firmado por el Ministerio de Justicia, de Igualdad y del Consejo General de la Abogacia para la formacién de los abogados del turno de
oficio.

Dirigit a: Advocats incorporats o pendent d’incorporacid al torn d’ofici especialitzat en violéncia de genere.

Quadre 2. Oferta formativa en violéncia de génere 2009

® Centre que pertany a I’Administracié General de I'Estat responsable de la seleccié i formacié dels seus directius i empleats publics.
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Resultat i conclusions

Dels serveis que han retornat la informacid sobre la formacié dels professionals, es constata
qgue la majoria d’equips dels serveis d’atencié a les VVG han rebut algun tipus de formacié
especifica sobre aquest tema.

Destaca la formacié impartida per I’Ajuntament de Palma mitjancant el conveni amb la CAM,
amb el qual s’ha donat una formacié en prevencid de violéncia de génere a diferents
col-lectius: psicolegs, orientadors laborals, policia local, educadors socials.

S’observa una mancanca en l'oferta formativa per part del Ministeri de Justicia dirigida a
funcionaris/aries dels Jutjats.

Existeix una amplia oferta formativa en continguts teorics generals centrats sobretot en el
procés de la victima, pero es troben a faltar continguts especifics de la intervencié amb els
diferents actors que formen part de les situacions de violencia de genere.

Les entrevistes mantingudes han permeés detectar un cert desconeixement de les diferents
intervencions que realitzen els recursos de la xarxa que forma el circuit d’atencio a les VVG. Tal
vegada seria important fer un pla de difusid/formacié per donar a coneéixer la xarxa, les seves
possibilitats i la seva cobertura.
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5.3.2.Proposta de millora 2

Proposta de millora 2 Activitats planificades
Dotar de prestacions economiques, agils, amb caracter
d’urgencia, sobretot quan hi ha menors. Elaborar un cataleg de prestacions existents,

especifiques o no per a victimes de violéncia de génere.

Facilitar I'accés a I’habitatge com a servei basic per
garantir 'autonomia de la victima.

Es va realitzar una recerca d’ajudes especifiques per a victimes de violencia de genere:
economiques, d’habitatge, de foment de I'ocupacié i d’altres. S’hi van incloure també aquelles
ajudes no especifiques per a les VVG pero que, pel fet de ser victima, gaudien d’algun tipus de

benefici.

En el mapa de processos elaborat s’ha classificat el cataleg de prestacions existents com a
procés estrategic ja que respon al desenvolupament de les diferents politiques socials
(economica, habitatge, treball) per tal de facilitar la independéncia i autonomia de la dona

victima de maltractament.

Al quadre seglient es detallen les ajudes identificades:
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AJUDES TIPUS CONTINGUT REQUISITS
Ajut economic de pagament Unic. Acreditacio de la condicié de victima de violéncia de genere
Equivalent a 6 mesos de subsidi d’atur. mitjangant senténcia condemnatoria, ordre de proteccié o informe
Condicions especials: del Ministeri Fiscal.
- En el cas d’'una minusvalidesa igual o que superi el 33% | Residir i estar empadronada en algun municipi de les llles Balears.
I'import d’aquest ajut sera equivalent a 12 mesos de | En el cas de sol-licitants no espanyoles:
Projecte d’ordre de la consellera d’Afers subsidi datur. Podent arribar a ser de 24 mesos si té al seu - Certificat de registre com a resident comunitaria.
Socials, Promocid i Immigracio per la Gl f_amiliars ° mepors szl L . - No comunitaries: autoritzacio de residéncia o estar inscrita
- Pot arribar a ser equivalent a 18 mesos de subsidi d’atur si .
qual s’estableix el procediment de la victima té responsabilitats familiars. com a demandant d’ocupacio.
concessio dels ajuts economics de - Pot arribar a ser equivalent a 24 mesos de subsidi d’atur si No conviure amb I'agressor.
pagament unic recollits en I’article 27 E la victima o qualsevol persona al seu carrec tingui una | No tenir rendes superiors, en comput mensual, al 75% del Salari
de la Llei organica 1/2004. s minusvalic.iesa igual o que superi.el 33%. Minim Interprofessional (SMI), excloses les pagues extraordinaries.
- La quantia correspon a l'equivalent de 24 mesos de | Manca de preparacié general o especialitzada i circumstancies socials
S.UbSi.di quan la sollicitant o quaflque persona al seu cérr.ec que dificultin la insercié laboral i per aguest motiu no participin dels
';Ilng;:/: B e programes d’insercio establerts (acreditat amb un informe del SOIB).
Aquests ajuts es poden sollicitar mitjancant el model Aquesta ajuda és compatible amb qualsevol de les previstes a la Llei
normalitzat que facilita I'IBD i presentar en el Registre | 35/1995, d'11 de desembre, d’ajudes i assisténcia a les victimes de
General de I'IBD o bé en qualsevol registre de la CA. delictes violents i contra la llibertat sexual.
No és compatible amb qualsevol ajut, subvencio, ingrés o recurs
concedit per altres entitats de I'Estat Espanyol, I'origen del qual sigui
la consideracié de VVG.
No haver estat beneficiaria d’aquest ajut amb anterioritat.
@D  Ajuts economics @D  Ajuts d’habitatge D  Ajuts laborals Ajuts temps lliure

E: ajut especific de violéncia de genere
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Convocatoria d’ajudes esconomiques
extraordinaries de pagament unic per a

Ajuda economica no periodica, de caracter extraordinari,
assistencial i de pagament unic.
Pretén respondre a les necessitats economiques més

No incérrer en cap prohibicié establerta en els apartats 1 i 2 del text
refés de la Llei de subvencions.

Residir en un municipi de I'illa de Mallorca.

Tenir una renda conjunta de la unitat familiar que no superi les
guantitat maximes establertes.

Acreditar una situacio de violéncia de genere (mitjangant senténcia,
ordre de proteccio o informe del Ministeri Fiscal) soferta dintre dels
tres anys anteriors a la publicacié d’aquesta convocatoria.

dones victimes de violéncia de genere, E immediates. Aquesta ajuda és compatible amb:
per especial vulnerabilitat a la crisi, del 2009 | Valora una distribucio segons les rendes de la unitat familiar. - Qualsevol tipus de prestacio o ajuda en les condicions que
Departament de Joventut i Igualtat del L” import de I'ajuda varia segons la quantia de la renda i el s’estableixen a I'article 20 del text refds de la Llei de subvencions.
Consell de Mallorca per a I’any 2009 nombre de membres de la unitat familiar. - Ajudes economiques derivades de la Llei 35/1995.
Aquestes ajudes seran tramitades i resoltes pel Consell de | Es incompatible amb:
Mallorca. - L’ajut economic de pagament Unic establert en I'article 27 de la
Llei 1/2004 sempre i quan la victima no acredito que ha patit una
nova situacié de violencia per la que no ha rebut I'ajuda
esmentada.
- La percepcio simultania de la Renda Activa d’insercié (RAI).
Ser victima de delictes amb el resultat de lesions corporals greus o
danys greus en la salut fisica o mental (que incapacitin temporalment
o permanentment la persona).
Llei 35/1995, d’11 de desembre, . e . . ... | En agressions amb resultat de mort es consideren victimes les
d’ajudes i assisténcia a les victimes de A_JUt economic d_|mport [A7E] @ (el &) ) e il 21 persones que depenen de la difunta (fills/filles, pares).
delictes violents i contra la llibertat e S Acreditar la condicié de victima mitjangant resolucié judicial ferma o
sexual. . _ L informe fiscal.
NE IS eSS [ ) CIERets (O MRS R EET TS, o Acreditacié mitjangant informe del metge forense sobre |'estat de la

RD 738/1997 d’aprovacié del reglament
d’ajudes a victimes de delictes violents i
contra la llibertat sexual.

quantia d’aquest ajut és de 5 mensualitats de I'SMI.

Aquestes ajudes seran tramitades i resoltes pel Ministeri
d’Economia i Hisenda.

salut mental de la victima susceptible de tractament.

Insolvéncia de la persona o persones civilment responsables.

La sol-licitud la pot realitzar el propi interessat.

Ser victima de delicte contra la llibertat sexual.

Si s’acredita la situacid de precarietat de la victima es poden
sol-licitar tots aquests ajuts de manera provisional a I'espera de
sentencia ferma.

@

E: ajut especific de violéncia de genere

@

NE: ajut NO especific de violéncia de genere
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Ajut economic per a persones a l'atur amb necessitats
economiques especials i dificultats per trobar feina. Tenir menys de 65 anys.
La quantia de I'RAI sera igual al 80% de I'Indicador Public de | No tenir cap renda propia superior en comput mensual al 75% de
Renda d’Efectes Multiples (IPREM). Aquesta renda es | I'SMI.
percebra per un maxim d’11 mesos. En el cas de victimes de | No tenir dret a cap altre prestacio per subsidi d’atur.
Renda Activa d’Insercié (RAI) NE vio!ér\mial de geénere que s’hagin vist o.bligades a canvi.aut de | Enel cas.de victimes de violéncia de genere no és necessari:
residencia en els 12 mesos anteriors a la sollicitud | - Ser major de 45 anys.
d’incorporacié al programa o durant I'estada en ell podran | - Ser demandant de feina inscrit ininterrompudament al SOIB durant
percebre un ajut suplementari equivalent a 3 mesos de RAl a 12 0 més mesos.
partir del dia segiient de la sol-licitud sense que aixo redueixi
la durada de la renda esmentada. Aquestes ajudes seran
tramitades i resoltes pel SOIB.
Empadronades a qualsevol municipi de les llles Balears.
Acreditacio de 6 mesos de residencia continuada a les llles Balears.
No comptar amb els mitjans economics per atendre les necessitats
basiques.
Prestacié economica, periodica o no, per a la cobertura de | No tenir dret a percebre altres ajuts superiors a I’'RMI.
les despeses basiques per a la supervivéncia. Es compatible | No haver renunciat a un lloc de treball ni haver causat baixa
Renda Minima d’Insercié (RMI) NE amb altres ajuts finalistes de serveis socials. Aquesta ajuda | voluntaria en els 3 mesos anteriors a la sol-licitud.
sera tramitada i resolta pel Consell de Mallorca. No ser beneficiaria de I'RMI com a membre d’un altre nucli familiar.
En el cas de victimes de violéncia de genere no és necessari:
- Haver constituit una llar independent 6 mesos abans de sol-licitar
I'ajut.
- Ser major de 25 anys.
Acreditar, mitjangant resolucié judicial, el reconeixement del dret a
aliments i el resultat infructuds de la seva execucio.
Ajut de 100 euros al mes per fill o filla, excloent els majors
Reial Decret 1619/2007, de 7 de d’edat, i per un periode maxim de 18 mesos. Que la unitat familiar no superi la quantitat resultant de multiplicar
desembre, sobre organitzacio i NE I'IlPREM anual pel coeficient establert en funcié del nombre de fills
funcionament del Fons de Garantia del Aquesta ajuda sera tramitada i resolta per la Direccid | que integren la unitat familiar.
Pagament d’Aliments General de Costos de Personal i Pensions Publiques del
Ministeri d’Economia i Hisenda. En cas que la persona que ostenta la guarda i custodia del menor
sigui victima de violencia de genere, aquest ajut es pot tramitar amb
caracter d’urgencia.
Ajuts economics @ Ajuts d’habitatge (D) Ajuts laborals Ajuts temps lliure

E: ajut especific de violéncia de genere NE: ajut NO especific de violéncia de genere
2009: Ajut incorporat al llarg de I'any 2009
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Pisos per VVG

Pisos que depenen de I'Institut Balear de la Dona (IBDona)
mitjangcant un conveni amb I'Institut Balear de I'Habitatge
(IBAVI). Sén pisos de lloguer baix i s’adjudiquen mitjangant
puntuacio (nre. de fills, ingressos economics, temps a la casa
d’acollida, etc.)

Contracte maxim de 5 anys.

Maxim: 10 habitatges anuals, ampliable a dos més en casos
E de necessitat urgent.

En cas d'impagament per haver-se quedat a I'atur, el primer
any de lloguer sera a carrec de I'IBDona.

Durant el primer any s’aplicara una reduccié en
I'arrendament del 25% del preu del lloguer, condicié que
s’estudiara els anys segiients i que es podra mantenir, reduir
o eliminar.

Aquesta ajuda sera tramitada i resolta per I'IBD.

Ser victima de violencia de genere.

Laboralment activa

Haver passat per una casa d’acollida (molt excepcionalment victimes
en seguiment a altres Serveis Socials)

Informe social

Sol-licitud a I'lBDona.

No és necessaria denuncia.

Sén causes de restriccié del contracte:

Conviure amb |'agressor.

Habitatges de Proteccié Publica
(1BAVI)

Promocié d’habitatges de protecci6 publica: poden
adjudicar-se tant en régim de compravenda com de lloguer.
Els habitatges s’adjudiquen per ordre de puntuacio
NE obtinguda segons el barem establert a la normativa i per a
cada promocid. Es dona puntuacié addicional a les VVG,
entre d’altres col-lectius.

Aquesta ajuda sera tramitada i resolta per I'IBAVI.

Ser victima de violéncia de génere acreditada amb resolucié judicial.

Palma Habitada

Programa del Patronat Municipal de I’'Habitatge (PMH)
Accés a habitatges de lloguer (ajustat).

Accés preferencial i condicions per a VVG aprovades pel
Consell Rector.

Pisos que depenen de I’Ajuntament de Palma. Es tracta d’un
conveni CAM-AJUNTAMENT.

Pendent de signar conveni.

El Patronat Municipal d’Habitatge tramitara i resoldra
aquesta ajuda.

NE
2009

Les victimes de violéncia de genere tenen habitatge d’accés
preferencial.

La condicié de VVG s’ha d’acreditar (ordre de proteccid, informe o
resolucié judicial).

Han de poder acreditar el pagament del lloguer estipulat.

No s’aplicara el condicionant de minim de 6 mesos
d’empadronament a Palma per facilitar la mobilitat territorial de les
VVG.

Ajuts Econdmics

E: ajut especific de violencia de génere

@D Ajuts d’Habitatge @

Ajuts Laborals

Ajuts Temps Lliure

NE: ajut NO especific de violéncia de géenere

2009: Ajut incorporat al llarg de I'any 2009
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Oferta de llocs de treball a victimes de violéncia de genere a
. . les llles Balears segons la Llei 12/2006 Art. 14 i 41.2 (de la | Ser victima de violéncia de genere
Convenis IBD amb Carrefour (2008) i g / ( . g , ,
Eroski (2009) E Dona. llles Balears). La interessada ha de portar el curriculum a I'empresa.
2009 La durada minima del contracte ha de ser de 6 mesos. No és necessaria denuncia.
L'empresa receptora és la que realitza la seleccid de | Sol-licitud mitjangant el Centre d’Informacié de la Dona de I'IBDona.
personal.
L’IBD tramitara i resoldra aquesta ajuda.
Servei d’orientacié i intermediacié laboral dirigit a dones,
impulsat pel Programa de foment de I'ocupacid del treball
de I'obra social La Caixa. - .
o s . L . . .. | Ser dona en edat laboral de 18 a 65 anys amb dificultats d’accés al
. . “ ., L'objectiu és la integracio social de les persones en situacio , . .
Projecte incorpora: “Integracié laboral . . mercat laboral amb permis de feina vigent.
de persones en risc d’exclusio social” NE COCISHIEIE ek Es prioritzara a les dones VVG
Des de Creu Roja es treballa la responsabilitat social de les ’
empreses, oferint-les suport en els processos de selecci6 de
personal, assessoria sobre bonificacions i plans d’igualtat.
- o NI Per ordre de prioritat seran beneficiaries:
Contribuir a la creacié d’una experiencia pilot per tal que
. .. 200 dones desocupades es converteixin en empresaries o e . . . .
Conveni de Col-laboracié entre el . P N . P . - Dones victimes de violencia de genere desocupades o inscrites
e i actives: treballadores autonomes o que crein cooperatives o
Ministeri d’lgualtat i el Govern de les . com a demandants.
L. societats laborals. . .
llles Balears per a la promocié i el - Dones desocupades i inscrites com a demandats de treball que
foment de I'autoocupacio de les dones NE Les actuacions aue es duran a terme sén: hagin finalitzat la prestacié o subsidi.
BOE niim.195, de 13 d’agost de 2009 2009 . g . . ’ - Dones perceptores de prestacid o subsidi per desocupacié.
- Formacié en gestié empresarial . .
.. . - Dones desocupades o inscrites com a demandants de treball
- Tutoria i seguiment de les noves emprenedores , . , . o
o . (minim 3 mesos abans de I'entrada en vigor del conveni) i que no
- Elaboracié d’una guia de recursos . . -
e percebin ni prestacio ni subsidi.
- Constitucié d’'un grup de mentores per a les noves R .
- Dones desocupades i inscrites com a demandants de primera
emprenedores e
ocupacio.
Ajuts Econdmics @ Ajuts d’Habitatge D  Ajuts Laborals Ajuts Temps Lliure

E: ajut especific de violéncia de genere
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Convocatoria d’ajudes en espécie per
participar en el programa de temps

Programa d'estades de temps lliure a establiments hostalers,
per tal que aquelles dones que tenen una situacié de
precarietat social i economica i de carregues familiars, amb
infants exclusivament a carrec seu, puguin gaudir del

Tenir infants a carrec seu.

Residir a Mallorca.

Acreditar una renda conjunta de la unitat familiar, de manera que,
dividida pel nombre de membres que la forma, no superi els 10.000 €
en comput anual.

Participar en la convocatoria acompanyada, al manco, d’'un o una

. . NE descans i esbarjo necessaris, oferint-los, conjuntament amb | menor que estigui exclusivament al seu carrec.
lliure per a dones amb infants . - L ) ) . .
. . , 2009 les vacances gratuites, la possibilitat de participar en | En cas d’anar acompanyada d’'un menor amb alguna discapacitat
exclusivament a carrec seu per a I'any . . - . . . , . .
2009 activitats que els permetin desenvolupar les habilitats socials | fisica o psiquica, la mare s’ha de fer carrec de totes les necessitats
i, per tant, augmentar |'autoestima. especifiques que impliqui la discapacitat al llarg de I'estada.
Periode: del 29 d’agost al 3 de setembre de 2009. Els infants s’han de trobar en edats compreses entre 1i 14 anys
Aquesta ajuda sera tramitada i resolta pel Departament de | Excepcionalment, majors del4 anys i fins als 16.
joventut i Igualtat del Consell de Mallorca. Ser victima de violéncia de genere és situacid acreditativa de situacio
de necessitat especial.
Quadre 3. Cataleg de prestacions per a victimes de violéncia de génere
@D  Ajuts economics @D  Ajuts d’habitatge CD  Ajuts laborals Ajuts temps lliure

E: ajut especific de violéncia de genere NE: ajut NO especific de violéncia de genere
2009: Ajut incorporat al llarg de I’'any 2009
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Resultat i conclusions

Queda reflectit que existeixen tota una séerie d’ajudes de diferents tipus (economiques, d’habitatge i de
suport laboral) per a dones victimes de violéncia de génere de les quals sis s’han incorporat al llarg del
20009.

La proposta de millora esmentava, com a prioritaria, I’agilitat de les ajudes, pero s’evidencia que per a la
seva tramitacié sén necessaries unes condicions que requereixen d’'una gestié administrativa que pot
arribar a ser molt dilatada en el temps.

Ni en la recerca realitzada ni de la informacié extreta dels serveis, no es troben ajudes economiques per a
situacions d’urgencia. Només I’Ajuntament de Palma, mitjancant I'SAIVVG i la Policia Local, expressen que
estan treballant sobre el procediment i la forma d’accedir a aquest tipus d’ajuda.

5.3.3. Proposta de millora 3

Proposta de millora Activitats planificades

Recollir les propostes realitzades a la 1a fase del
projecte (2008).
Actualitzar i millorar el sistema de transmissié de les
ordres d’allunyament i de proteccid, aixi com els Recollir les propostes que es realitzen des del protocol
processos de treball dels diferents serveis implicats. impulsat per I'IBDona.

Creacid d’una comissio interambit per a la millora del
sistema de notificacié d’ordres d’allunyament (jutjats,
IBDona, cossos de seguretat).

5.3.3.1. Recollida de propostes realitzades I’'any 2008

En el document Diagnostic del circuit d’atencid a victimes de violéncia de génere al municipi de Palma i en
els grups de treball realitzats a la sessid plenaria del 12 de novembre de 2008 es van recollir tota una série
de propostes en relacié amb les ordres de proteccio.

La descoordinacié entre els cossos de seguretat pel que fa a les ordres de proteccié va ser un tema
recurrent en tot el procés d’elaboracié del primer circuit d’atencié a les victimes de violéncia de génere a
Palma. De fet, va ser un tema prioritzat pels participants a la primera trobada d’analisi i de valoracié del
circuit esmentat.

Per tal d’incidir sobre aquesta dificultat de coordinacid, es va iniciar una primera recollida de les
aportacions realitzades pels serveis (en la seva totalitat el cossos de seguretat) entorn al funcionament del
circuit de les ordres de proteccié. Aquests demanaven la identificacié de les ordres de proteccié per part
dels jutjats (identificacié del cos policial on s’havia interposat la denuncia) amb la finalitat d’evitar duplicitat
en els serveis policials del seu seguiment. També se sol-licitava la comunicacié del cessament d’aquestes ja

que en la majoria dels casos no arribaven.
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Es va revisar la Llei 27/2003, de 31 de juliol, reguladora de I'ordre de proteccié de les victimes de la
violéncia domeéstica, que estableix que I'OP sera comunicada a les administracions publiques competents
per a I'adopcié de mesures de proteccid: seguretat, assisténcia social, juridica, sanitaria psicologica o de
qualsevol altre tipus i que s’establira un sistema de coordinacié que garanteixi l'agilitat d’aquestes
comunicacions’. No especifica com s’organitzara la intervencié dels diferents departaments i tipus
d’atencié.

5.3.3.2. Propostes referents a les OP recollides al Protocol Interinstitucional de Deteccid, Prevencid i
Atencid de la Violencia Masclista i en Casos d’Atacs Sexuals de les llles Balears.

S’ha considerat important extreure tot el que podia estar relacionat amb les propostes de coordinacié
sobre les ordres de proteccid en el Protocol Interinstitucional de Deteccié, Prevencio i Atencié de la
Violencia Masclista i en Casos d’Atacs Sexuals de les llles Balears.

En aquest document es realitza una proposta de creacié de cinc estructures de recepcid, intervencio i
atencié integral en violéncia masclista, pertanyent una a cada Consell Insular i una altra a I’Ajuntament de
Palma.

Una de les funcions que s’atorguen a aquestes estructures és: sistematitzar, intervenir i fer seguiment, de
manera coordinada, amb la resta d’arees d’aquest protocol, de les comunicacions rebudes, incloses les
ordres de proteccio.

En relacid amb aquesta darrera comunicacié ja s’indica en el document esmentat que caldra desplegar un
protocol especific que reguli la sistematitzacid, la intervencid i el seguiment per part del Centre Municipal
i Centres Insulars.®

Quant a les mesures cautelars, indica que “el jutge o la jutgessa informara de manera immediata el cos
policial competent sobre les mesures adoptades, especialment de proteccid”. En cap cas sistematitza quin
cos policial sera competent de dur el seguiment de la mesura.

5.3.3.3. Acords sobre la millora en la transmissié de les ordres de proteccid

L’Area d’Educacio, lgualtat i Drets Civics de I’Ajuntament de Palma, amb el seu compromis de traslladar les
propostes de millora a les administracions i autoritats competents, va motivar dues convocatories de
reunid interdepartamentals convocades per la Direccié General d’Emergencies (Servei 112) , en que van
participar membres de I’Ajuntament de Palma (Area d’Educacid, Igualtat i Drets Civics), Policia Local de
Palma, Policia Nacional i Guardia Civil, IBD, Delegacié de Govern per a la violencia de genere de Balears i
Administracio de Justicia (Jutge Dega de Palma).

Un dels continguts d’aquestes reunions van ser la revisié de I’actual circuit de les ordres de proteccid. La
proposta de millora inicial partia de la identificacid, des dels Jutjats, del cos de seguretat que ha iniciat el

7 Article 2, apartat 8, Llei 27/2003, de 31 de juliol, reguladora de I'ordre de proteccid de les victimes de violéncia
domestica.

8 Pag. 7, Protocol Interinstitucional de Deteccid, Prevencid i Atencio de la Violéncia Masclista i en Casos d’Atacs
Sexuals de les llles Balears.
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procediment (denuncia) i acordar que fos aquest mateix servei policial el que realitzés el seguiment.
D’aquesta manera s’aconseguiria evitar duplicar la tasca per part de la Policia Local de Palma i la Policia
Nacional.

Tenint en compte que les denuncies relacionades amb violéncia de génere es realitzen als Jutjats de
violéncia contra la dona, sempre que sigui de dilluns a divendres de 9 a 14 hores, i en els jutjats de guardia
la resta d’horari, és imprescindible comptar amb la col-laboracid de tots els magistrats i magistrades dels
jutjats d’instruccié i dels de violéncia contra la dona per poder millorar en la identificacié de les OP.

El Jutge Dega, com a representant de I'estament judicial, es va mostrar obert a la incorporacié de les
millores referents a la distribucio de les ordres de proteccid.

D’altra banda, en una reunié mantinguda entre els técnics de la Fundacié IReS i I'IBD, aquests darrers van
expressar que, malgrat que s’havia proposat als jutjats millorar la identificacidé de les OP, continuava existint
certa dificultat. Aixi mateix, van manifestar que probablement aquesta situacié milloraria amb la
implementacid del Protocol Interinstitucional.

Igualment, a I'entrevista mantinguda amb el Jutjat de Violéncia contra la Dona numero 1 i la fiscal
coordinadora de violéncia de genere van transmetre que, després d’haver realitzat diverses reunions amb
els cossos de seguretat, van acordar que, des d’aquest Jutjat, s’identificarien les ordres de proteccié amb el
numero d’atestat de la Policia.

Resultat i conclusions
S’han executat totes les activitats previstes al desenvolupament d’aquesta proposta de millora, pero manca

la consolidacié formal d’'una comissio interambit que millori i faci el seguiment del circuit de les OP.

El Protocol Interinstitucional impulsat per I'IBD marcara un altre escenari en la recepcié i seguiment de les
OP, malgrat aix0, s’han de considerar les millores realitzades fins ara sobre aquest tema.
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5.3.4. Proposta de millora 4

Proposta de millora

Activitats planificades

Establir mecanismes de col-laboracié i de coordinacié
interinstitucional. Garantir I'acompanyament presencial
de la victima abans, durant i després de la interposicid
de la denuncia. Es proposa la creacié d'un servei
d’atencio integral que assoleixi la majoria de funcions i
d’intervencions que valori, orienti i doni atencid.

Creaci6 d’una comissié paritaria de serveis que
intervenen en I'atencié a la victima en I'ambit judicial
(OAVD, SASJ, torn d’ofici) i serveis d’atencid psicosocial
(Servei d’informacié 24 h, Servei d’Atencié Social
Integral a Victimes de Violéncia de Génere).

Establir un protocol clar d’actuacié amb limits especifics
d’intervencio (abans, durant i després de la interposicid
de la denuncia) per cada servei.

Creacié d’una comissié de seguiment i d’avaluacié del
circuit.

Aquesta proposta de millora s’ha considerat com una esmena a tot el circuit d’atencié a les VVG a Palma.
De fet, s’ha identificat en el mapa de processos que es presenta en aquest document com una proposta de
millora a tots els processos clau.

Conscients que es tractava d’una tasca complicada per la diversitat de serveis que formen la xarxa i les
diferents administracions implicades, es va plantejar una primera cartera basica de serveis als quals ha de
tenir accés una dona victima de maltractament en qualsevol moment.

Es van identificar com a serveis basics els seglients:
- Atencio dels cossos de seguretat
- Atencid juridica
- Atencio psicologica
- Allotjament
- Ajudes economiques d’emergencia
- Atenci6 sanitaria
- Acompanyament i atencié social

D’altra banda, i per coneixer la cobertura d’atenciod a les VVG existent les 24 hores del dia i tots els dies de
I'any, es van sol-licitar als serveis, mitjancant les fitxes de serveis, els horaris d’atencid, amb Ila finalitat
d’elaborar un fluxograma per visualitzar graficament els serveis “basics” disponibles en horari normalitzat i
no normalitzat.

Encara que ens ha estat possible elaborar aquest mapa de serveis en funcié del tipus d’atencid basica
necessaria i de la cobertura horaria, no ha estat possible detallar les ajudes econdmiques d’emergéncia ja
gue no estan estipulades com a tal.
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Resultat i conclusions

Malgrat que no s’ha treballat sobre una possible coordinacid de tots els serveis esmentats, al mapa es
visualitza una cobertura de la cartera de serveis basics al llarg de les 24 hores del dia. Tal vegada es detecta
un desconeixement de la cobertura i possibilitats dels serveis.

No existeixen ajudes d’emergéencia per a les VVG, per tant, no es pot donar cobertura sobre aquesta
necessitat.

Com ja s’ha esmentat a d’altres punts d’aquest document, des de I’Ajuntament de Palma s’han realitzat
dues experiencies de treball conjunt interambit. Des de I'SAVVG es va posar en marxa una experiencia pilot
de permanéncies per part de les professionals d’aquest servei als Jutjats de Violencia contra la dona per tal
d’atendre i donar una primera atencié social especialitzada i intensificar la coordinacié amb els
professionals de I'ambit judicial. Aquesta experiéncia s’ha valorat positivament per part del personal dels
jutjats, dels altres serveis ubicats a I’entorn judicial i per les propies dones. Les propostes realitzades a
través d’aquesta experiéncia conclouen en la necessitat d’incorporar I'atencié especifica en el moment
d’iniciar el procés de denuncia.

En aguesta mateixa linia, I'SAVVG ha iniciat una col-laboracié amb la Policia Local de Palma per realitzar un
treball conjunt amb les dones victimes que interposen la dendncia en aquest cos de seguretat.

Es poden valorar aquestes col-laboracions com els primers moviments cap a la creacié d’un Unic servei que
doni atencié a les dones victimes de violencia des dels diferents ambits. Perd només es tracta
d’experiéncies pilot que, malgrat que estan valorades de manera positiva, han d’anar acompanyades
d’acords interinstitucionals a causa de la diversitat de serveis que intervenen.

Tenint en compte la complexitat d’aquesta proposta de millora, que requereix un ajust en tot el circuit
d’atencid, s’ha de continuar treballant per aconseguir una atencid integral.
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5.3.5. Proposta de millora 5

Proposta de millora Activitats planificades

Realitzar proposta formativa dirigida als i a les
operadors/es en violéncia, sistemes d’atencid i deteccié
i control de les emocions, valoracio de risc.

Establir acords necessaris per tal que el telefon 112 | Establir un guié pautat d’entrevista estructurada per a
sigui el servei telefonic de referencia en casos de | I'acollida de demandes i estudi de gravetat i articulacid
violéncia de genere. Elaborar els protocols, circuits i | de mesures.

instruments que siguin necessaris i donar la formacié
necessaria als i a les operadors/res. Proposta d’'una campanya de sensibilitzacid i difusié del
telefon exposant les seves funcions i funcionament.

Fer propostes d’atencié presencial en casos d’urgéencia
fora de I'horari d’atencid dels serveis oficials.

Com a impuls d’aquesta proposta de millora, I’Ajuntament de Palma té prevista la signatura d’un conveni
de col-laboracié amb el Servei d’'Emergéncies 112 amb |'objectiu d’establir una col-laboracié continuada i
eficient entre les arees d’Educacid, Igualtat i Drets Civics i ’Area de Mobilitat i Seguretat Ciutadana de
I’Ajuntament de Palma i el Servei 112 per millorar I'atencié a les victimes de violéncia de genere.

Totes dues institucions es comprometen a prestar |'atencid en funcid de les cartes de serveis corresponents
i incorporar el teléfon 112 com a referent per a emergéncies en les situacions de violencia de genere.

De fet, I’ 112 consta com a telefon d’emergencies per a VVG a la web del “Pacte Palma contra la violéncia
de génere” i a la carta de serveis de la Policia Local de Palma.

En aquest mateix marc de col-laboracié s’inclou també:

- La formacio especifica en violéncia de genere dels teleoperadors i les teleoperadores del Servei
112.

En aquest moment s’estan duent a terme aquestes sessions formatives a tot el personal del servei
112. Els encarregats de donar aquesta formacié sén professionals dels serveis de I’Area d’Igualtat i
Drets Civics de I’Ajuntament de Palma d’Atencié Social Integral a Victimes de Violéncia de Génere,
el Servei d’Atencié Psicosocial per a Fills i Filles de Victimes de Violéncia de Génere i el Servei
Municipal d’Atencié a Persones que Maltracten dins ’Ambit de la Relacié de Parella gestionats,
aquests darrers, per la Fundacié IReS. La formacio té un doble vessant teoric i practic. El contingut
teoric compren aspectes relatius a la dona, als fills i filles de les dones que han patit violéncia de
génere i aspectes relatius a I'agressor. Pel que fa a la part practica, aquesta inclou unes dinamiques
de rol play sobre les quals es treballen continguts practics relacionats amb la tasca dels operadors.

- Amb l'objectiu de donar més agilitat al funcionament de I’112 en casos de violéncia de genere, es
planteja la creacié d’un fitxer on constaran les dades de les victimes de la violéncia de génere que
voluntariament hagin volgut aportar-les, d’acord amb la Llei organica 15/1999, de 13 de desembre,
de proteccié de dades personals.

D’altra banda, I'IBD té 1’112 com a numero de referencia per a I'activacié del servei 24 hores. D’aquesta
manera s’entén que es pot activar el servei de 24 hores mitjancant una cridada a I'112.
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Resultat i conclusions

Totes les accions relacionades anteriorment evidencien la consolidacié de 1’112 com a numero de teléfon
de referencia per a situacions de violéncia de génere.

S’ha consensuat el compromis entre les diferents administracions per continuar treballant per tal que I'112
sigui el telefon de referéncia en emergencies, fet que ajuda a que sigui recordat en un moment de crisi. A
més a més, té la possibilitat d’atendre els usuaris i usuaries en diferents idiomes, és el nimero europeu de
referéncia per a situacions d’emergéncia, és facil de recordar i tots els teleoperadors i teleoperadores de
I’equip del servei d’emergencies reben formacio en violencia de génere.

5.4. Actualitzacié del mapa del circuit d’atencié a les victimes de violencia de genere al municipi de
Palma. Mapa de processos.

Com ja hem esmentat en apartats anteriors, partim del marc de referéncia del document Diagnostic del
circuit d’atencio a victimes de violéncia de génere al municipi de Palma, elaborat I'any 2008 per iniciativa de
I’Area d’Educacid, Igualtat i Drets Civics de I’Ajuntament de Palma. Aquest document va concloure amb el
consens de cinc propostes de millora. Aquest conjunt de propostes s’"ha anomenat Pla de Millora 2009.

Amb la informacid del Pla de Millora i I'actualitzacié de les dades dels serveis que formaven part del primer
circuit s’ha dissenyat un mapa de processos en qué s’han introduit els canvis i el desenvolupament de les
propostes de millora consensuades I'any 2008.

Per qué un mapa de processos? Perqué permet visualitzar tots els elements que formen part de I'atencio
integral a les VVG aixi com traslladar la imatge de procés de millora continua entesa des del marc de la
gestid de qualitat.

Si diem que I'objectiu és donar a les victimes una atencié integral, s’hauran d’identificar tots els aspectes
gue tenen rellevancia per donar aguesta atencié amb qualitat.

Es per aixd que en el disseny de I'actualitzacié del circuit d’atencié integral a les VVG a Palma s’han
incorporat en el mapa els processos segtients:

e Processos estratégics: defineixen i desenvolupen la politica i estrategia de I'organitzacié del circuit

d’atencié a victimes i constitueixen el marc de referéencia per a la resta de processos.

e Els processos clau (operatius o fonamentals): tenen com a objectiu cobrir les necessitats dels
usuaris i usuaries. S’identifiquen amb la linia operativa formada per la seqiiencia encadenada de
processos que, en aquest cas, és identificar el recorregut que realitza la dona victima de violéncia
de génere en el circuit d’atencié en general i en cadascun dels serveis dels diferents ambits en
particular: cossos de seguretat, jutjats, serveis especifics d’atencié a victimes, serveis sanitaris,
serveis socials (circuit actual d’atencio integral a victimes de violéncia de génere i fluxogrames dels
serveis).

e Els processos de suport: tal com indica el seu nom, donaran suport als processos clau. Sistemes de

comunicacié interna i externa, xarxa informatica, sistema de qualitat dels serveis, formacid
especifica de tots el agents que hi intervenen.
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5.4.1.Processos estrategics del circuit d’atencié a les VVG
S’han classificat com a processos estrategics el marc normatiu de referéncia.

En aquest apartat s’ha inclos el cataleg d’ajudes, ja que responen al desenvolupament de les politiques
socials que es duen a terme (vegeu apartat 5.3.2: Proposta de millora 2).

5.4.2. Processos clau del circuit d’atencio a les VVG

Entenent el circuit d’atencié a les VVG com una unitat/servei, els processos clau constitueixen la seqiiéncia
de valor afegit del circuit des de la comprensié de les necessitats i expectatives de les victimes fins a la
prestacié del servei, essent el seu objectiu final la satisfaccié de la dona victima de violéncia de génere.

En els processos clau s’han identificat I'entrada i recorregut de la victima en una situacié d’emergéncia i els
serveis especifics i no especifics que poden atendre la victima en diferents moments del seu procés.
Aquests també poden ser una entrada d’atencid i/o deteccié de maltractaments envers les dones.

VVG en situacié d’emergéncia

La via d’entrada en una situacié d’emergencia d’una dona que és victima de maltractament esta ben
definida. S’esta reforcant la identificacié de I'112 com a nimero d’emergéencies per a episodis de violéncia
(apartat 5.3.3.), sense que aix0 vagi en detriment de I'accés directe mitjancant els nimeros d’emergéncies
dels cossos de seguretat (091 i 092).

Des de I'activacié d’una situacié d’emergencies es posen en marxa tot un seguit de serveis amb la finalitat
de donar cobertura a les necessitats de la dona que ha estat victima de maltractament. Podem visualitzar i
analitzar el procés a cadascun dels serveis que formen part d’aquest circuit mitjangant els fluxogrames de
serveis:

Servei 112 (pag. 53), 091 (pag. 54), 092 (pag. 55), Servei 24 hores (pag. 56), Programa d’Atencid Psicologica
a Emergeéncies, OAVD Policia Local (pag. 55), SADIF (pag. 57).

En aquestes situacions la dona pot posar o no una denuncia, pero en tots els casos la Policia elabora
I’atestat policial corresponent donant pas a la intervencié del sistema judicial:

Jutjats de violéncia o d’instruccié de guardia (pag. 58), la interposicid de mesures i I'activacié dels diferents
serveis especifics dels cossos de seguretat: UPAP (pag. 54), Servei Especial de Seguiment a Victimes (pag.
55).

El circuit d’atencié a la victima en una situacié d’emergéncia es pot relacionar, en qualsevol moment del
procés, amb els serveis i recursos d’atencid especifica o no especifica de la xarxa comunitaria de recursos.
Aix0 dependra de les necessitats de la victima, dels coneixements del professional que I'atén, dels serveis
de la xarxa de recursos i de I’horari en que es doni una necessitat d’atencid.

VVG en situacié de no emergéncia: com que, en aquest cas, és impossible preveure on s’adrecara una

victima per demanar informacié o ajuda quan és objecte de maltractament o violéncia, hem de crear un
sistema que garanteixi que les institucions, associacions i professionals que rebin aquesta peticid sapiguen
amb detall qué han de fer, com han d’actuar i on han d’adrecar la victima.
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Aquests serveis d’atencid, especifics i no especifics, a victimes de la violéncia de genere compten amb uns
procediments d’actuacio interns i propis, formalitzats o no, que els interrelaciona amb altres serveis de la
xarxa, identificats mitjangant els fluxogrames del servei.

Serveis especifics d’atencid a victimes de violéncia de génere:

D’atencio psicologica

OAVD Policia Local (pag. 55)
Servei d’assistencia psicologica a victimes de violéncia de genere de I'IBD (pag. 59)
Programa mentories d’atencid als fills i filles de victimes de violéncia de génere (pag. 60)

D’atencid juridica

Torn d’ofici (pag. 61)
OAVD Policia Local (pag. 55)

D’atencid social i acompanyament

Servei d’Atencio Social Integral a Victimes de Violéncia de Génere (pag. 62)
D’allotjament
SADIF (pag. 57)
Serveis no especifics d’atencid a victimes de violéncia de genere

D’atencid psicologica

OAVD dels Jutjats (pag. 63)

Servei Municipal d’Atencié a Persones Maltractadores dins I’Ambit de la Relacié de Parella
(pag. 64)

D’atencid sociojuridica

Centre d’Informacié de la Dona. IBD. (pag. 65)
OAVD Jutjats (pag. 63)

D’atencid social i acompanyament

Centre d’Informacié de la Dona. IBD (pag. 65)
Centres Municipals de Serveis Socials (pag. 66)
Xarxa d’atencié primaria de Caritas (pag. 67)

Servei d’Atencio Social als Jutjats (no comptem amb el fluxograma del servei)
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D’atencid sanitaria

Serveis de Salut de les Illes Balears d’Atencié Primaria i Especialitzada (pag.68)

Existeix un grup de serveis que, per la seva naturalesa, sén complementaris en els processos d’atencio a les
VVG. Els hem unificat en els anomenats serveis periférics.

Serveis d’'informacid general

UIAP i SAT (pag. 69)

Servei d'immigracio

Equips de Mediacié Social Intercultural (pag. 70)
Centres d’Informacio i Assessorament a la Immigracié (manca fluxograma del servei)

Servei de Menors

SIF (pag. 71)

Serveis d’educacio

EQEP i EAP (no comptem amb fluxograma del servei)
Serveis laborals
Serveis d’atencié a col-lectius vulnerables (no comptem amb el fluxograma del servei).

Els procediments de coordinacid entre els sistemes dels processos clau de no emergencia es troba més
diluit. Es probable que millori amb I'aplicacié del Protocol Interinsititucional de Deteccid, Prevencid i
Atenci6 a la Violéncia Masclista i en Casos d’Atacs Sexuals.

Malgrat aix0, hi ha iniciatives de treball conjunt tal com s’ha indicat a I'apartat 5.3.4., que fa referéncia a la
proposta de millora nimero 4.

5.4.3. Processos de suport del circuit d’atencié a les VVG

Sén aquells que s’han identificat com a elements que afavoreixen i donen suport a la millora de I'atencié a
les victimes.

Xarxa informatica

Les xarxes informatiques dels serveis sén, en la seva majoria, compatibles i amb capacitat per crear un
sistema d’informacié comu.

Els serveis que presenten majors dificultats sén els serveis que depenen de I’Administracié de |’Estat, com
ara la Clinica medica forense, les Unitats de Prevencid, Assisténcia i Proteccid contra els Maltractaments de
la Dona (UPAP i SAF) de la Policia Nacional i els jutjats de violéncia contra la dona.
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Sistemes de qualitat de serveis

Un 46,15% de serveis compten amb un sistema de qualitat implantat. La implementacié d’algun sistema de
qualitat en els serveis que formen el circuit garanteix la revisié anual del seu funcionament.

En el suposit d'implementar-se un sistema de qualitat en la globalitat del circuit es requeriria que tots els
agents que hi intervenen tinguessin, al manco, uns parametres anuals d’avaluacio establerts.

Sistemes de coordinacid interna/externa

Segons la informacié recollida a les fitxes de servei, és clar que existeixen sistemes de coordinacié interna i
externa en la majoria de serveis. Els instruments de coordinacié sén majoritariament les reunions, el
teléfon i el correu electronic. Hi ha serveis que tenen identificat el servei o serveis amb qué es relacionen,
en canvi d’altres realitzen aquesta coordinacid en funcié de la demanda.

La convocatoria anual de I’Ajuntament de Palma per a la revisid del circuit d’atencié de les victimes de
violencia de genere és una de les poques iniciatives orientades a la millora de la coordinacié de la xarxa.

Formacio continuada als professionals

Entenem la formacid com una mesura fonamental per als professionals que treballen en I'atencio a les
VVG.

Segons les respostes de la fitxa de serveis, els professionals que treballen especificament en I'atencié a les
dones victimes de violéncia de genere han rebut formacié especifica sobre aquest tema. Els continguts
d’aquesta formacié estan molt vinculats al seu ambit d’actuacid. Aixd pot millorar I'atencié des del seu
ambit, pero també pot generar un abordatge sectorial del problema i deixar de banda la deteccié d’altres
necessitats i demandes que pot tenir la dona victima.

Seria bo impulsar una formacio pel que fa al coneixement del funcionament i intervencio realitzada en els
diferents ambits, que donés una visid més integral de I'atencié a la dona VVG, aportant major riquesa en la
intervencid i qualitat al treball en xarxa.
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5.4.4. Mapa de processos del circuit d’atencié a les VVG
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5.4.5. Fluxogrames dels serveis

En aquest apartat pretenem esbossar els processos identificats com a claus. Per aixo s’han sol-licitat
els diagrames de flux als serveis del circuit d’atencié a les victimes de violencia de génere a Palma.
Aquests han de comptar amb els elements basics com entrades, sortides, indicadors de procés i
resultats.

En aquests fluxogrames s’estableix el punt de partida i final del procés, també s’identifiquen i
classifiquen les diferents activitats que formen part del procés i la interrelaciéd existent entre
aquestes.

D’aquesta manera es pot visualitzar la intervencié i el recorregut que fa la dona victima de
maltractament a cadascun dels serveis i també la connexié existent amb altres recursos.

Els fluxogrames dels serveis que formen part dels processos clau s’han ordenat des dels serveis que
intervenen en un moment d’emergéncies, passant pels serveis judicials, serveis especifics de
violéncia de génere, i finalitzant amb els serveis no especifics i serveis periferics.
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SERVEI D’EMERGENCIES 112

Contacte
amb el
servei

Cal
intervencio
d’un altre
servei?
( Inici ) Recepcio de la La pot A
cridada atendre? Informacié ( Fi )

oS

Recepcio de la La pot
cridada atendre?

LLEGENDA

¢ OS: Operador de Sala Recepcié de la cridada
e S: Supervisor

e D: Direcci6
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POLICIA LOCAL DE PALMA: SERVEIS ESPECIALS i ASSISTENCIA A VICTIMES DE VIOLENCIA
DOMESTICA | DE GENERE

Requeriment
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l
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sl
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no A 4
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L

Intervencio del Grup de Serveis Especials
de Seguiment a Victimes

Intervencié Psicologica en situacié de crisi
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SERVEI D’ACOMPANYAMENT | D’ATENCIO SOCIAL TELEFONICA PER A CASOS D’URGENCIA PER VIOLENCIA DE GENERE. IBD.
Informacio,
orientacio
derivacio a
recursos no VG
Interv. social telefonica,
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‘ Inici ' o v
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Valoracié Valoracio Intervencio social

necessitat grau telefonica. Coordinacio i
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social a VWG social per VG d’emergencia.

Tramesa
incidencies

IBD per a
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Atencid social Valoracié Assignaci6 TAC Pla d’Acompanya- 1
telefonica necessitat Determinacio ment VWG

intervencié itinerari
TAC acompanyament

V—
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SERVE| D’ACOLLIDA A DONES | FAMILIES —SADIF-

Entrevista
Entrada
TS
v
) Periode d’adaptacio
Via al centre -
urgéncia Preparaci6 per a la Fi
[ Inici ) > sortida
Via A
regular
v
Periode de formacié
PL
DAS
PN
contracte
DD
\_/’_

LLEGENDA
e PL: Policia Local
e PN: Policia Nacional
e DD: Dona directa
e DAS: Derivaci6 a altres serveis

TS: Treballador social
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JUTJATS DE VIOLENCIA CONTRA LA DONA

P > IBD > Policia Senténcia
Dendncia: EX Llibertat amb — condemnatoria
JUTJAT carrecs i mesures més ordre
Informe PE . d’allunya-ment
. ) Quialificacié v
facultatiu GUARDIA . Instruccié de
victima . d »| Liibertat sense diligéncies .
) EN carrecs (recollida fiscal dels fets
» informacié i
T Presé preventiva |— proves): demanant
Detencid pena Jupicl
Policia
Policial < Testimoni
> Presé estimonis
EX > .
Atestats = preventiva Informes PETICIO s
PE técnics SENTENCIA
ini FISCAL ABSOLUTORIA
- ®] Llibertat (clinica
Victima s. carrecs forense)
EN
T .
> Llibertat amb Polici
carrecs i — > | IBD — > olicia
mesures

(*) Hi intervé en funcio6 de I'horari en qué s’interposa la dentncia (cap de setmana i/o horabaixa)
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SERVEI D’ASSISTENCIA PSICOLOGICA A VICTIMES DE VIOLENCIA DE GENERE. EULEN-IBD.

CMSS
Entrevista —
CARITAS IBD informacio

Valoracié

Diagnostic
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e MENTORIES
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(1) PL-69-001 Full de difusio .

(2) PL-69-002 Informe de derivacio

(3) PL-69-003 Fitxa d'entrada directa

(4) PL-69-004 Full de seguiment

(5) PL-69-005 Fitxa dades mares i menors

(6) PL-69-006 Full de baixa

(7) PL-69-007 Planificacid sessions grup menors
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(18)
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(20)
(22
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) PL-024-Rev.2 Questionari de Satisfaccio Cat.
(24) PL-024-01 Questionari de Satisfaccio Cast

) PL-036-Rev.1 Autontzacid LOPD Catala

) PL-036-re.1.01 Autoritzacié LOPD Castella
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Entrada
Informacid,
‘ Inici ] N RP assessora-
ment
RV
LLEGENDA:

e  RV:requeriment de la victima
e  RP:requeriment de la policia
e J:Jutge

e  JE:Jutjat d’executoria
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SERVEI D’ATENCIO SOCIAL INTEGRAL A VICTIMES DE LA VIOLENCIA DE GENERE. AJUNTAMENT DE PALMA.

-Telefomca
-(orrgy glgctronic
-Pergonal

-Dwecls persona ususnia
-Professianal

.'_‘
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OFICINA D’AJUDA A VIiCTIMES DEL DELICTE. EDIFICI DELS JUTJATS DE PALMA.
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SERVEI MUNICIPAL D’ATENCIO A PERSONES MALTRACTADORES DINS L’AMBIT DE LA RELACIO DE
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CENTRE D’INFORMACIO DE LA DONA. IBD
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A
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CENTRES MUNICIPALS DE SERVEIS SOCIALS (CMSS)

Entrevista—recollida
d'informacié

Seguiment

Entrada

Dona directa

Valoracié

Derivaci6 a serveis
especifics ]

A

Diagnostic

LLEGENDA

e TS: Treballador social
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XARXA D’ATENCIO PRIMARIA. CARITAS

Entrada

Serveis
d’Atencié
Primaria

Y

Entrevista i Derivacio a
Inici recollida servei especific
Serveis d’informacio de Caritas
especifics
Derivacio

Valoracio a altres

serveis

Seguiment i
acompanyament
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COORDINADORA DE SALUT | GENERE. CONSELLERIA DE SALUT | CONSUM.

Font: Coordinadora de Salut i Génere. Conselleria de Salut i Consum. Govern de les llles Balears.
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A 4
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EQUIP DE MEDIACIO SOCIAL INTERCULTURAL

Y

Informe de - - Procés de
Inici derivacié Entrevista/ recollida mediacié Fi
d’informacié

\_/_

CMSS

LLEGENDA

e CMSS: Centre Municipal de Serveis Socials
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5.4.6.Comparativa del circuit d’atencié a les victimes de la violéncia de génere al municipi de Palma
2008-2009

A part que la metodologia a I’hora d’elaborar el circuit d’atencié a les victimes de violencia de genere ha
variat dissenyant el circuit d’atencio a les VVG en funcié dels processos, també s’han reflectit en el mapa les
millores realitzades al llarg de I’any 2009.

A continuacid es detallen les millores incorporades al circuit actual a les VVG a Palma. S’han classificat en
relacié amb els serveis, amb la coordinacié de la xarxa i el treball conjunt i, finalment, amb la millora en els
instruments que donen suport a I'atencié.

En relacid amb els serveis:

e Ampliacié de I'SAIVVG de I’Ajuntament de Palma.

e Ampliacio del Servei 24 hores de I'IBDona.

e Creacio d’un servei d’atenci¢ als fills i filles de les VVG. Ajuntament de Palma.

e Continuitat d’un servei especific d’atencié a persones agressores. Ajuntament de Palma.

En relacido amb la xarxa i el treball conjunt:

e Incorporacié del Programa d’Intervencid Psicologica en Emergéncies al circuit d’atencié a les VVG
en situacié d’emergéncia.

e Conveni de col-laboracié entre el Servei 112 i I'IBDona en I’atencio social de les VVG en situacio
d’emergéncia.

e Conveni de col-laboracié entre el Servei 112 i I’Ajuntament de Palma en I'atencidé a les VVG en
situacioé d’emergencia.

e Projecte d’intervencié conjunta SAIVVG i Policia Local.
e Experiéncia pilot d’atencié social especialitzada als Jutjats de Violéncia contra la Dona.

e Inici de converses per a la millora del circuit de la transmissié de les ordres de proteccio als cossos
de seguretat.

e Fase final i document definitiu del Protocol Interinstitucional de Deteccid, Prevencié i Atencio de la
Violéncia Masclista i en Casos d’Atacs Sexuals de les llles Balears.

e Presentacié del document Recomanacions per a I'actuacio sanitaria enfront de la violencia de
génere a la Comunitat Autonoma de les llles Balears.

En relacié amb els instruments de suport:

e Creacido d'un fitxer de dades de victimes de violencia de genere per millorar I'atencié a
emergencies.

e Millorar I'Gs del Registre Central per a la Proteccié de les Victimes de Violéncia Domestica.
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5.5 Punts forts, punts febles i propostes de millora del circuit d’atencié a les VVG

Per tal d’analitzar, d’avaluar i de coneéixer la percepcid dels serveis en relacié amb el circuit d’atencié a
les VVG, es van recollir els punts forts, els punts febles i les propostes de millora. Aquesta informacié es
va classificar en funcié de les arees segiients: Cossos de Seguretat, acompanyament i atencié social,
atencid juridica, atencio psicologica, ajudes, atencid sanitaria i funcionament de la xarxa.

En relacié amb els punts forts, no se’n va recollir cap que fes referéncia a les ajudes i a I'atencid
sanitaria. No es van identificar punts febles a les arees d’acompanyament i d’atencié social i atencié
sanitaria. Finalment, no hi va haver cap proposta de millora en relacié amb els Cossos de Seguretat.

Als quadres 4, 5 i 6 es detallen els punts forts, els punts febles i les propostes de millora,
respectivament.
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PUNTS FORTS

SEGURETAT

ACOMPANYAMENT
1 ATENCIO SOCIAL

ATENCIO JURIDICA

ATENCIO PSICOLOGICA

FUNCIONAMENT DE LA XARXA

L’Us que es fa dels diferents
protocols des de tots els
cossos de seguretat.

La valoracid del risc que fan
els cossos de seguretat.

Renovacio de la Certificacio
de Qualitat del Servei
d’Assistencia a Victimes de
Violéncia Domestica i de
Genere de la Policia Local
de Palma.

Renovacié i millora del
conveni entre la Direccid
General de Justicia (OAVD) i
'Ajuntament de Palma
(Policia Local).

La implicaci6 de tots els
agents que intervenen en el
circuit d’atencid a les victimes
de violencia de genere.

L’existéncia d’un servei que
actui com a nexe d’unio entre
la victima i la xarxa de serveis
sociosanitaris  (Servei 24
Hores).

Creacié de nous serveis de
suport a la dona mitjangant
el servei d’acompanyament
del Servei 24 Hores.

Implementacié del Servei de
Teletraduccid.

Acompanyament i atencid
social a les VWG a les
dependéncies dels jutjats de
violéncia contra la dona.

Agilitat en I'aplicacié de les
mesures de proteccid.

Bona gestio per part del
personal laboral de
I'Institut de Medicina Legal.

L'assistencia de I'advocat
d’ofici per a totes les VVG
que acudeixen al jutjat de
violéncia contra la dona.

Manual
amb

d’un
Tecnica

Elaboracio
d’Intervencio
Menors (SIF).

Cobertura de suport psicologic
en situacions de crisi les 24
hores.

Ampliacié de serveis i ajudes per atendre victimes de
violéncia de génere.

Millora en el treball en xarxa.
L’existéncia d’'un marc competencial definit.

Carta de serveis d’atencio a les VVG del municipi de
Palma.

Atencié immediata d’alguns serveis que formen la xarxa
d’atencid a les VVG.

Capacitat d’adaptacid dels serveis a les noves demandes i
nova organitzacio.

Conveni de col-laboracié entre I'IBD i I’112 per a casos
d’emergencia social en situacions de violéncia de génere.

Servei d’atencio social i OAVD a les mateixes dependéncies
dels jutjats.

Pacte de Palma contra la Violéncia de Genere.
L'112 com a numero referent en situacions d’emergéncia.

Augment de professionals en formacid en violéncia de
genere.

Existéncia de protocols per unificar criteris.

Tractament especific de les necessitats de cada victima
dins cada servei.

Major sensibilitzacié de la poblacié i dels serveis.

Quadre 4. Punts forts
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PUNTS FEBLES

SEGURETAT ATENCIO JURIDICA ATENCIO PSICOLOGICA AJUDES SOCIALS FUNCIONAMENT DE LA XARXA
Manca d’informacié | Manca d’informacié per part | Manca de serveis dirigits a la |Manca de recursos socials, | Manca d’Us dels recursos adients en cada situacid
per part dels | dels funcionaris judicials. problematica de violéncia | especialment economics i | especifica de violéncia de génere.
funcionaris creuada. d’habitatge.
policials. Atencié insuficient per part Desconeixement dels recursos de la xarxa d’atencié a les

de l'advocat d’ofici que atén
la victima.

Freqient canvi de jutges.
Instal-lacions no adients dels

jutjats de violéncia contra la
dona.

VVG.

Manca d’estabilitat dels serveis que formen la xarxa
d’atencio a les VVG per motius economics.

Dotacid insuficient dels recursos per atendre les victimes.

Manca de coordinacié. Molts professionals i institucions
aborden el mateix problema.

Escassa difusio dels serveis que formen la xarxa d’atencid a
les VVG.
col-lectiu

Manca d’accions dirigides al

d’immigrants.

especifiques
Manca d’una major condemna social i reprovacio dels actes
de violencia de genere.

Confusid en la identificacié d’un conflicte de parella i un cas
de violéncia de génere.

Manca de recursos d’atencio a fills i filles de victimes de
violéncia de génere.

Quadre 5. Punts febles
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PROPOSTES DE MILLORA

ACOMPANYAMENT . . . R p
p ATENCIO JURIDICA ATENCIO PSICOLOGICA AJUDES SOCIALS FORMACIO FUNCIONAMENT DE LA XARXA
1 ATENCIO SOCIAL
Acompanyament de la | Dissenyar un pla de |Creacid d’un servei | Establiment d’ajudes | Formacio especifica i | Dur a terme els acords que es realitzen
victima des d’abans | sensibilitzacié dirigit a | especific  d’atencié6 a |socials per a dones |continuada en violéncia de | amb altres serveis.

d’interposar la denuncia fins
que finalitza el procés.

Existencia d’un Unic
professional de referéncia
que faci d’enllag entre la
victima i els diferents serveis i
professionals que I'atenen.

I"'entorn judicial.

Desenvolupament

legislatiu de les
garanties per als
menors victimes de

violéncia de génere.

Agilitar I'atencié a la
victima en la realitzacio
de gestions judicials.

Que la victima declari
en una Unica ocasio, per
tal d’evitar la
victimitzacio
secundaria.

parelles en situacions de
conflicte.

victimes de violéncia
de génere.

Establiment d’ajudes
economiques per a
situacions d’urgencia
de les victimes de
violéncia de génere.

genere dels professionals
dels serveis d’atencio.

Realitzar formacié conjunta
amb professionals de
diferents ambits.

Coordinacid interinstitucional.

Mantenir 1’112 com a numero de
referéncia en casos de violéncia de
genere.

les diferents arees
servei d’atencio

Col-laboracié de
municipals amb el
ciutadana.

Unificacio de programes informatics.

Existéncia d’un circuit que garanteixi
I'atencié global dels implicats en la
violéncia de génere (dona i menors).

Creaci6 d’un  Servei d’Avaluacio
Psicosocial de referéncia a Mallorca per
a situacions de violéncia familiar i de
genere.

Possibilitat d’activar des de qualsevol
servei els professionals del Programa
d’Intervencio Psicologica en
Emergencies en una situacio de crisi
cridanta I’112.

Quadre 6. Propostes de millora
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6. Valoracio

Considerant la informacié actualitzada de cada servei, s’observa que la majoria han incorporat millores. No
s’ha detectat a cap un detriment en el seu funcionament o en I'atencié que ofereixen a les dones VVG.

Aqguestes millores van orientades a una multitud d’aspectes: des de I'ampliacié dels equips professionals,
I'accessibilitat de les dones als diferents serveis i recursos mitjangant el servei de teletraduccid, la millora
en les coordinacions i el treball conjunt entre diferents serveis, fins a la incorporacié de nous serveis a la
xarxa de recursos d’atencié a les VVG i un augment en I’Us de registres i bases de dades.

Es valora positivament la incorporacié d’un servei especific d’atencid als fills i filles de les VVG. Aixi i tot,
segons la informacid actualitzada pels serveis, aquestes continuen essent considerades victimes invisibles
d’aquest fenomen. Per aquest motiu, en la majoria de casos només se’ls ofereix atencid quan hi ha
simptomes evidents de les conseqiieéncies negatives derivades d’una situacié de maltractament en I’entorn
familiar.

Igualment, cal destacar el treball que es realitza amb les persones agressores per tal de contribuir a
I’eradicacio la violéncia contra les dones i millorar la seguretat i el benestar de la victima i els seus fills i
filles.

La inclusié enguany del Programa d’Intervencid Psicologica en Situacions d’Emergencies i I'activacio del
Servei 24 hores de I'IBD per part de I'112, donen la possibilitat d’atendre les victimes en situacions de crisi
fora de I’horari habitual dels serveis.

Es important accentuar les experiéncies pilot d’intervencié conjunta entre els diferents serveis com els
inicis cap al futur d’un treball conjunt de tots els sistemes que formen el circuit d’atencié a les VVG.

Sens dubte, el Protocol Interinstitucional de Deteccid, Prevencid i Atencid de la Violencia Masclista i en
Casos d’Atacs Sexuals de les llles Balears sera una eina que millorara I'actuacio, la coordinacié i la implicacid
de tots els serveis de les diferents arees per a la deteccid i atencio a les situacions de violencia de genere.

La implementacio per part dels Serveis de Salut de les indicacions que conté el document Recomanacions
per a l'actuacio sanitaria enfront de la violéncia de génere a la Comunitat Autonoma de les Illes Balears
ampliara una via d’accés en la deteccié i I'atencid de les VVG, amb la sensibilitzacio i la incorporacié del
col-lectiu de I'entorn sanitari en I'abordatge d’aquesta problematica.

Enguany les VVG han tingut accés a ajudes de diferent tipus: economiques, laborals, d’habitatge i de lleure.
Totes tenen un periode de tramitacié que en dificulta I'accés i de vegades existeix desinformacié sobre on
adrecar-se per sol-licitar-les. Cal destacar que no existeixen, per ara, ajudes d’urgéncia o prou agils per
facilitar a la VVG el procés de decisié d’allunyar-se de la situacié de violéncia que esta patint.

Malgrat que existeix una legislaciéd que vol donar cobertura integral a les necessitats de tots els agents
implicats en aquesta problematica, aixi com diferents iniciatives en la planificacié i organitzacié dels
recursos, encara es planteja la necessitat de crear: instal-lacions als jutjats de violéncia d’acord amb allo
que estableix la llei, figures de referéncia i acompanyament psicosocial a les VVG i els seus fills i filles, un
major coneixement i coordinacio dels serveis que intervenen en el circuit d’atencié a les VVG i I'establiment
d’uns criteris comuns d’intervencid.
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7. Propostes

Si 'objectiu és millorar I’atencid integral a les VVG, és necessari entendre el circuit com una unitat i, per
tant, consensuar entre tots els agents implicats (dones victimes, associacions de dones i xarxa de serveis)
una estrategia comuna d’atencié.

Consolidar la creacié d’un sistema de resposta urgent fora dels horaris habituals dels serveis per a les dones
gue es troben en situacions de violéncia i que necessiten una resposta immediata.

Impulsar accions formatives per aprofundir en coneixements relacionats amb I'atencié a les VVG i amb els
recursos de la xarxa de serveis que intervenen en situacions de violéncia de genere.

Creacio d’un servei d’avaluacio per a situacions de violéncia familiar i de génere.

Continuitat i reforc en el desenvolupament de la proposta de millora referent a “establir mecanismes de
col-laboracié i de coordinacié institucional. Garantir I'acompanyament presencial de la victima abans,
durant i després de la interposicié de la dendncia. Es proposa la creacié d’un servei d’atencié integral que
assoleixi la majoria de funcions i intervencions; que valori, orienti i doni atencié”.

Reforgar, consolidar i estabilitzar les coordinacions i derivacions entre els diferents sistemes de la xarxa.

S’evidencia la necessitat de I'establiment d’ajudes agils en consonancia amb les necessitats reals de les
dones VVG.
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8. Avaluacio del pla de millora 2009

Seguint els criteris metodologics descrits a 'apartat 4 d’aquest document és condicié indispensable
compartir el resultat del mapa de processos amb tots els membres de I'organitzacio. Per tal de complir amb
aquest requisit i implicar a tots el membres que han participat en I'actualitzacié del circuit de VVG a Palma
es va convocar una jornada plenaria de treball el 12 de novembre de 2009. Aquesta jornada de treball es va
plantejar amb un triple objectiu:

1. Compartir els resultats amb totes les persones participants.
2. Avaluar el pla de millora 2009.
3. Consensuar, de nou, un pla de millora per a I'any 2010.

Es van convocar 29 serveis, 14 associacions i 5 sindicats. També es convidaren a 5 dones victimes de
violéncia de genere. Van confirmar |'assisténcia 17 serveis, 1 associacié de dones, un sindicat i 4 dones
victimes de violéncia de génere, excusaren |'assisténcia 4 serveis i 1 associacid.

A la sessio plenaria assistiren finalment 38 persones de 17 serveis i 1 associacid.
8.1.Exposicid dels resultats obtinguts en I’actualitzacio del circuit de VVG a Palma

La Jornada de treball realitzada el 12 N va ser inaugurada i presentada per les persones representants de
les diferents administracions, local i autonomiques, competents en materia d’igualtat; la Directora de I’
Institut Balear de la Dona, la Directora del Departament de Joventut i Igualtat del Consell de Mallorca, la
Regidora de I’Area d’Educacié, Igualtat i Drets Civics de I’Ajuntament de Palma.

La primera part d’aquesta jornada va consistir en explicar a tots els assistents el treball realitzat per
actualitzar el circuit d’atencié a VVG a Palma, com s’havia donat el desenvolupament de les propostes de
millora al llarg del 2009, I'assoliment de les activitats planificades, la presentacid de I'actual circuit i del pla
de millora 2009 en forma de mapa de processos.

Al finalitzar I'exposicid es va obrir un torn obert de preguntes amb la finalitat de facilitar als participants
I'aclariment dels dubtes que haguessin pogut sorgir.

A continuacio es constituiren quatre grups de treball amb els seglients objectius:

a) Avaluar el pla de millora acordat el 12 de novembre de 2008.
b) Consensuar un nou pla de millora pel 2010.

Es va lliurar documentacié per a poder treballar-ho: Document de treball del diagnostic 2009 i document
gue reunia les propostes de millora 2009, els punts forts i febles, aixi com noves propostes recollides durant
I"actualitzacié del diagnostic 2009 i un resum del detectat durant la seva elaboracié.

8.2.Avaluacié del pla de millora acordat el 2008

Cada grup de treball tenia com a tasca avaluar una de les cinc propostes de millora excepte la proposta de
millora nimero 4 que I'avaluaren tots els grups.

Cada grup comptava amb una persona dinamitzadora determinada per I'organitzacié de la jornada i una
persona participant del grup com a secretaria. Els grups tenien com a tasques consensuar I'avaluacio del
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pla de millora 2009 i proposar noves propostes de millora a revisar el novembre de 2010. Les persones
dinamitzadores i secretaries, com a representants del seu grup, es varen reunir per avaluar el pla de millora
2009.

Per tal d’establir uns criteris de valoracié comuns es va consensuar una taula de valoracié per quantificar el
grau d’assoliment de cada proposta de millora.

Gens 0-25% Poc 25-50% Bo 50-75% Molt Bo 75-100%

Finalment els resultats d’avaluacié de les propostes de millora foren els seglients:

Proposta de millora 1: Facilitar i potenciar la formacid especifica en violéncia de génere als professionals
dels serveis socials, judicials, policials, sanitaris i laborals.

Es valora entre un 50% i un 75%: BO

Proposta de millora 2: Dotar de prestacions economiques, agils, amb caracter d’urgencia, sobretot quan hi
ha menors. Facilitar I'accés a I’'habitatge com a servei basic per garantir I'autonomia de la victima.

Es valora amb un 45%: [l POC

Proposta de millora 3: Actualitzar i millorar el sistema de transmissié de les ordres d’allunyament i de
proteccid, aixi com els processos de treball dels diferents serveis implicats.

Es valora entre un 50% i un 75%: BO

Proposta de millora 4: Establir mecanismes de col-laboracid i de coordinacid interinstitucional. Garantir
I’'acompanyament presencial de la victima abans, durant i després de la interposicié de la denuncia, es
proposa la creacidé d’un servei d’atencid integral que assoleixi la majoria de funcions i d’intervencions que
valori, orienti i doni atencid.

Es valora:
La col-laboracié i coordinacioé interinstitucional un 40%: JJj POC
L’acompanyament a la victima un 75%: BO
La creacio d’un servei d’atencié integral un 0%: [l GENS

Proposta de millora 5: Establir acords necessaris per tal que el telefon 112 sigui el servei telefonic de
referéncia en casos de violéncia de genere. Elaborar els protocols, circuits i instruments que siguin
necessaris i donar la formacié necessaria als i les operadors i operadores.

Es valora en un 90%: [C] MOLT BO
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Valoracio global

Per establir una valoracio global del pla de millora, s’"ha considerat el grau d’assoliment molt bo i bo com a
proposta executada o en procés d’execucid i les categories de poc i gens com a proposta no realitzada.
Seguint aquest criteri la consecucidé del pla de millora es situa en un 60% en la categoria de bo.

8.3. Avaluacid de les activitats planificades

Es considera adient avaluar les propostes de millora en funcié de les activitats planificades per a realitzar el
seguiment del seu desenvolupament. Al segilient quadre es detallen les activitats planificades i les
realitzades en relacié al pla de millora 2009, aixi com la valoracioé del resultat obtingut.

Activitats Resultat

Proposta de millora Activitats planificades realitzades obtinEut

Contactes amb els organismes locals, autonomics i
estatals responsables de formacid. 100%

Recollir les propostes formatives especifiques en els
diferents ambits. 100%

Recollir la informacié obtinguda sobre formacié a la
Facilitar i potenciar la formacié | 1a fase del projecte. Enviar-la als Serveis per a la

especifica en violéncia de | seva actualitzacid (juntament amb I'activitat 5.1.). 100%
génere als professionals dels 92%
serveis socials, judicials, | Recollir la formacié realitzada als equips de Serveis
policials, sanitaris i laborals. de nova incorporacié (juntament amb I'activitat 100%
5.2.).
Elaboracié d’un quadre de formacions realitzades i 100%

propostes formatives existents.

Elaborar una proposta de continguts especifics i 50%
equips que necessiten formacio.

Dotar de prestacions
economiques, agils, amb
caracter d’urgéencia, sobretot

. Elaborar un cataleg de prestacions existents,
quan hi ha menors.

especifiques o no per a victimes de violéncia de 100% 100%

- , s enere.
Facilitar I'accés a I’habitatge g

com a servei basic per garantir
I’'autonomia de la victima.

Recollir les propostes realitzades a la 1la fase del
projecte (2008).

Actualitzar i millorar el sistema 100%
de transmissié de les ordres . .
, . .. | Recollir les propostes que es realitzen des del
d'allunyament i de protecci6, rotocol impulsat per I'lBDona 83%
aixi com els processos de P P P ’ 100% ?
treball dels diferents serveis o T . .
L Creacié d’una comissid interambit per a la millora
implicats. . e o, ,

del sistema de notificacié d’ordres d’allunyament 50%

(]

(jutjats, IBDona, cossos de seguretat).
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. . Creacié d’una comissié paritaria de serveis que
Establir mecanismes de | . , - . P
col-laboracié i de coordinacié intervenen en l'atenciéo a la victima en I'ambit
. NP .| judicial (OAVD, SASJ, torn d’ofici) i serveis d’atencio 0%
interinstitucional. Garantir . . S - .
I'acompanvament resencial psicosocial (Servei d’informacié 24 h, Servei
p’ ‘y P . | d’Atencid Social Integral a Victimes de Violéncia de
de la victima abans, durant i .
. . s Génere).
després de la interposicio de la 0%
0
denuncia. Es roposa la . L .
D p. p, .. | Establir un protocol clar d’actuacié amb limits 0%
creacié d’'un servei d’atencid e . ., . ,
. L especifics d’intervencid (abans, durant i després de
integral que assoleixi la . . - )
. . .| lainterposicié de la denuncia) per cada servei.
majoria de  funcions i
d’intervencions ue valori ., s . . .,
L ) q " | Creacié d’'una comissié de seguiment i d’avaluacié 0%
orienti i doni atencid. -
del circuit.
Realitzar proposta formativa dirigida als i a les
operadors/es en violéncia, sistemes d’atencid i
deteccid i control de les emocions, valoracié de risc. 100%
Establir acords necessaris per
tal que el telefon 112 sigui el | Establir un guié pautat d’entrevista estructurada per
servei telefonic de referéncia | a l'acollida de demandes i estudi de gravetat i
en casos de violencia de | articulacié de mesures. 100%
génere. Elaborar els protocols, 87 5%
. . . . I Y . .z (]
circuits i instruments que | Proposta d’'una campanya de sensibilitzacié i difusié !
siguin necessaris i donar la | del telefon exposant les seves funcions i 50%
formacié necessaria als i a les | funcionament.
operadors/res.
Fer propostes d’atencié presencial en casos 100%
d’urgencia fora de I'horari d’atencid dels serveis
oficials.

El compliment de les activitats planificades per a I'actualitzacié del circuit d’atencié a victimes de violéncia
de genere a Palma se situa per sobre el 80% en quatre de les cinc propostes de millora.

Malgrat la valoracié de la proposta de millora nimero 4 en funcié de les activitats planificades es situa en
un 0%, s’han realitzat altres tasques en relacid a la mateixa, tal i com es descriu a I'apartat 5.3.4. d’aquest
document. Tant en la valoracié realitzada pels participants a la jornada del 12N com I'avaluacié realitzada
en funcié de les activitats planificades es tracta de la proposta de millora menys desenvolupada.

La valoracié general sobre el compliment de les activitats a realitzar pel desenvolupament de les propostes
de millora es situa en un 72%.

Considerant com a referencia la taula de valoracid establerta anteriorment, aquest percentatge es situa
dins el rang d’assoliment Bo.
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Pla de millora 2010

D’acord amb la filosofia participativa prioritzada en aquesta jornada de treball es va dur a votacié plenaria,

de tots els assistents, les propostes de millora que s’havien treballat en els grups i que finalment sén les

gue formaran el pla de millora pel 2010.

Finalment es van consensuar les segiients cinc propostes de millora pel 2010:

1)
2)
3)

4)
5)

Substituir els cursos de formacié adrecgats a professionals per jornades de treball on hi participin
persones técniques de tots els ambits.

Fer un estudi de viabilitat per a la creacié d’un centre d’atencid integral a persones victimes de
violéncia de génere per atendre situacions d’emergéncia.

Creacid d’un servei especific per a I'atencié a parelles en situacions de conflicte.

Optimitzar la distribucio de les ordres de proteccio utilitzant el canal telematic.

Implantar un serveis presencial d’acompanyament 24 hores a Palma i dotar de més perfils
professionals —amb horari més ample- a les Oficines d’Atencié a Victimes del Delicte (OAVD) en
els jutjats.
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9. Avaluacié dels objectius.
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A continuacié avaluem I’assoliment dels objectius especifics marcats per a l'actualitzacié del circuit

d’atencié a VVG.
INDICADORS RESULTATS | RESULTATS
OBIJECTIU ACTIVITATS , .
D’AVALUACIO PREVISTS | OBTINGUTS

Actualitzar les dades dels | Fitxes de serveis 100% 74%
!d:ntlflca.r, ! dlspos:ar. de 1a| serveis del circuit d’atencié | enviades/fitxes de serveis
n ormaC|o’ nece.ssarl.al PEr 3 WG a Palma. retornades.
realitzar I'actualitzacié del
circuit d’atenci6 a les 100%
victimes de violéncia de |!ncorporacié al mapa del | Num. de serveis 100%
génere a Palma, introduint | circuit els serveis de nova | identificats/nim. de serveis
les millores dels serveis, el|creacid. entrevistats.
seu sistema de comunicacié i
coord|r.1?ao ! Ie,f|c'aC|a €N Incorporacié de les | Num. de noves propostes 100% 0%
I'atencid a les victimes de . . . .
. . propostes i valoracions de | realitzades/nim. propostes
violéncia de génere a Palma. o ] o )

les victimes i associacions | incorporades.

de dones.
Desenvolupar  sistemes i
procediments de coordinacid . L
orientats a les necessitats de Num. de d'accions de
les victimes de violencia de | Executar les propostes de | millora previstes/ndm.
R . . . . . 75% 60%
génere incrementant | millores planificades. d’accions de millora
I'eficacia dels serveis i el seu incorporades.
grau de satisfaccio de les
victimes.

Reunions plenaries de
Impulsar un marc serveis que formen el
d’actuacions que permetin | Circuit d’atencio a VVG, | Nim. de reunions
millorar I'atencié¢ a les|victimes i associacions de | previstes/nim. de reunions 100% 100%
victimes de violéncia de|dones per avaluar el procés | realitzades.
génere a Palma. i consensuar propostes de

millores.
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