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1. INTRODUCCIO

La complexitat de I'atencid a les victimes de violéncia de genere i de parella es nodreix de dues
realitats. D’'una banda, aquest tipus de violéncia i d’experiéncies de victimitzacio solen
desenvolupar-se amb diversos incidents abans d’'una denuncia. Per aquest motiu les victimes poden
arribar a la policia amb llargues trajectories d’experiéncies traumatiques a les quals s’hi afegeix la
propia experiencia de la denuncia i de tot el procés judicial, amb probables experiéencies de
victimitzacié secundaria (Gonzalo Rodriguez, 2020; Tamarit et al, 2020). El fet que percentatges alts,
entre un 50 i un 70% de dones victimes decideixin tornar a la relacié prévia, o la mitjana de fins a
cinc intents d’abandonar la relacié abans d’aconseguir-ho (Nicholls, Hilterman & Goossens, 2017), fa
gue les experiéncies de la violencia de genere siguin sovint croniques i de sortida i denuncia dificil.
D’altra banda, des de la perspectiva de les persones que atenen les victimes, I'activitat policial ha
estat estudiada com a camp professional en qué I'estrés i la violencia directa i indirecta afecten
particularment les condicions laborals i personals de les persones que la desenvolupen (Andersen et
al, 2015; Vivolas i Valles, 2020). Fenomens psicologics i socials com ara el burnout, I'estres
posttraumatic i el trauma indirecte afecten la capacitat dels cossos policials, quant a entorns
laborals, per atendre les necessitats de les victimes, incloent-hi les de violéncia de genere.

Tenint en compte una recerca previa financada pel Pacte d’Estat Contra la Violéncia de Génere
(Vivolas & Valles, 2020), la present recerca se centra en la resiliéncia dels i les professionals policials
de I'atencié a les victimes de la violéncia de génere a partir de conceptes clau que poden explicar no
només les conseqliencies de I'exposicié a circumstancies adverses com ara trauma o estrées laborals,
sind també el conjunt d’estratégies i recursos individuals i organitzatius per fer-les front. El concepte
de resiliencia n’és el centre, com a capacitat a promoure mitjancant estratéegies de caire individual
(nivell micro), organitzatiu (nivell meso) i de politiques publiques (nivell macro). La resiliencia es
relaciona en aquesta recerca amb els termes de burnout! (o sindrome d’esgotament professional) i
de fatiga per compassio (o trauma secundari o vicari). Aquests conceptes sén entesos com a realitats
connectades a través de la practica professional policial a partir d’un model teoric que vincula les
necessitats o demandes laborals, per una banda, amb les eines o recursos individuals o organitzatius,
per I'altra.

Les conseqiiencies personals, laborals i organitzatives d’aquests fenomens sén rellevants des de la
perspectiva de I'organitzacié policial, perd també pel que fa a I'atencio a victimes i a les seves
necessitats concretes. La Llei Organica 5/2008, de 24 d’abril, del dret de les dones a eradicar la
violéncia masclista, i en particular I'article 31, consagra el dret a una atencio especifica de proteccié
a les dones que han patit i que pateixen violéncia de génere. A partir d’aquest dret s’han creat
diversos serveis d’atencié a la victima des d’administracions publiques de nivells diferents. També és
rellevant la Llei Organica 1/2004, de 28 de desembre, de mesures de proteccio integral contra la
violéncia de génere: 'article 3 exigeix que les Forces i Cossos de Seguretat de |'Estat tinguin unitats
especialitzades en la prevencio de la violéncia de génere i en el control de I'execucié de les mesures
judicials de proteccié. Aquest conjunt de lleis consagra llavors la creacié d’unitats especialitzades
d’atencio a les victimes de violencia de génere des d’organitzacions policials.

A partir del cas d’estudi de la Policia de la Generalitat — Mossos d’Esquadra (PG-ME), i de manera
concreta de tres unitats policials que intervenen en I'atencié amb victimes de violéncia de génere, la

1En la present recerca s’utilitzara el terme burnout perqueé és el concepte més facilment comprensible i més
comu en la literatura analitzada sobre la tematica.



present recerca és una clara innovacio quant a I'aplicacié de la metodologia qualitativa en I'estudi de
la resiliencia policial i particularment quant al cas de I'atencié policial de victimes de violéncia de
génere. La combinacid d’un conjunt d’entrevistes en profunditat i d’una serie de grups de discussié
amb professionals de tres unitats diferents, sota criteris de diversitat geografica i de volum
d’activitat, ens permet d’arribar a conclusions sobre com actuen I’estres i el trauma entre
professionals policials de I'atencié a victimes de violéncia de genere, com afecta les seves
interaccions amb altres professionals i amb victimes, i quines possibles estrategies per fer-hi front
n’hi ha. La complementarietat entre les entrevistes en profunditat i els grups de discussio ens ha
permeés d’aprofundir en temes rellevants identificats préviament, al igual que la comparacio entre
perspectives diferents quant a I’experiéncia policial, el tipus de localitat o la unitat concreta.

Mitjancant aquesta recerca hem pogut aprofundir en qliestions ja identificades en I'estudi
preliminar previi en la recerca ja existent, com ara la rellevancia del desenvolupament de la
resiliéncia i la consideracié de dues vessants d’aquest concepte, com a aptitud individual i com a tret
gue pot desenvolupar-se amb formacid i practica. La importancia de la formacid i d’una vessant
eminentment practica, i la consideracié de I'experiéncia policial com a font d’aprenentatges sén
altres aspectes crucials que hem pogut confirmar, sota experiencies ben diferents dins i fora de
I’Escola de Policia. Finalment, la recerca també ens ha permes d’identificar altres aspectes més
especifics del cos de la PG-ME, com ara la qliestié del centralisme geografic de la formacid, d’altres
recursos i de les decisions preses.



2. MARC TEORIC

L’estudi de les conseqiiéncies fisiques i psicologiques de I’atencid policial a victimes de violéncia de
génere, des de la perspectiva de la resiliencia i dels fenomens d’esgotament i d’estres més habituals,
exigeix abordar en primer lloc els diferents conceptes amb queé s’ha construit el disseny de la
recerca, i com han estat emprats per a I'estudi i la practica professional de la gestié dels cossos
policials. El marc teoric per aquest estudi ha estat bastit des de la centralitat del concepte de
resiliencia i des de I’aplicacié d’un model teoric sobre necessitats i recursos laborals que ens permet
de vincular factors i consequéncies del burnout i la fatiga per compassié o trauma secundari amb la
resiliéncia policial.

Abans de desenvolupar el marc conceptual, pero, destaguem la necessitat de considerar tant
personal policial amb un reconeixement explicit de problemes psicologics relacionats amb la seva
ocupacié com persones sense una identificacid de conflictes, problemes o necessitats. Per aquest
motiu el nostre marc teoric ha de ser suficientment ampli com per explicar diferents vivencies i
analisis de les conseqiiéncies de la tasca policial i de les avaluacions o adaptacions individuals, tant
positives (adaptatives) com negatives (maladaptatives). Un marc teoric basat des d’un inici en
sindromes, trastorns o balangos negatius com ara el burnout i la fatiga per compassié ens duu a
assumpcions o pressuposits sobre el caracter necessariament maladaptatiu de I'experiencia del
treball policial. Un marc teoric centrat en la resi

iencia i en I'avaluacié individual i col-lectiva de les
exigéncies laborals i de les adaptacions individuals i organitzatives, en canvi, ens permet d’incloure-
hi més possibilitats i experiéncies. Un marc teoric més ampli, com el que presentem, ens permet en
primer lloc la consideracid de I'experiencia laboral dels cossos policials; en segon lloc, la identificacio,
la conscienciacié i I'articulacié dels problemes psicologics o psicolaborals, i finalment la identificacié i
plantejament d’estrategies per fer-hi front.

2.1 Burnout

L’estudi del burnout, o sindrome d’esgotament professional, es va iniciar als anys 70 a partir d’'una
investigacio del psiquiatra Freudenberger (1974), en que va centrar-se en evidencies de
deteriorament en I'atencid professional que rebien usuaris de serveis assistencials, com ara serveis
socials, de salut i d’educacié. Tot i aixi, I'autora de referéncia en la mateéria és Christina Maslach,
provinent de I'ambit de la psicologia social, i segons qui el burnout es pot entendre des de
I’esgotament emocional, el cinisme o despersonalitzacid i la sensacié d’ineficacia. A partir d’estudis
inicials centrats en professionals d’ajuda o del sector serveis, un 80% de les recerques sobre burnout
realitzades fins als anys 90 (Lee & Ashforth, 1996), el camp d’estudi es va anar ampliant
progressivament cap a altres professions, tinguin o no contacte directe amb altres persones.

Seguint el treball d’Olivares (2017), els estudis sobre el burnout es poden dividir en dues grans
perspectives teoriques: d’una banda, una mirada clinica centrada en els simptomes i en I'estat de la
persona com a conseqliencia del burnout; de I'altra, una mirada psicosocial centrada en la relacié
entre el mitja laboral i les persones, des d’una perspectiva més processal. La primera perspectiva és
el punt central d’estudis recents sobre el burnout, com ara recerques sobre la biologia del burnout,
entés com “sindrome que sorgeix com a resultat d’estres psicologic cronic”, a partir del “sistema
nervids autonom i les seves relacions amb processos endocrins i immunitaris” (Bayes, Tavella &
Parker, 2021). Altres visions relacionades sobre el burnout el descriuen com a “problema de salut
mental critic” (Aldossari & Chaudri, 2021: 826), i es pot identificar una combinacié entre la



perspectiva clinica i la de psicosocial en la majoria d’estudis recents sobre els efectes de la pandémia
de la COVID-19 en professionals de I’atencié sanitaria (ibidem; Ferreira & Gomes, 2021; Orru et al,
2021; Rapp et al, 2021; Shah et al, 2021).

Des de la segona mirada podem subratllar la centralitat de la dimensid processual destacada per
Maslach (2009), a partir de la qual el burnout laboral no és un estat final concret, siné una adaptacio
de llarga durada a estressors de I'ambit laboral. La concrecié conceptual del burnout ha estat
objecte d’amplis debats entre professionals, tot i coincidir generalment al voltant de les tres
dimensions claus identificades per I'estudi pioner de Maslach: I'esgotament emocional, el cinisme o
despersonalitzacié i la sensacié d’ineficacia (Ndpoles, 2021). Al voltant de I'esforg per trobar-ne una
definicié consensuada un estudi recent va emprar una revisié sistematica, una analisi semantica i un
consens Delphi entre professionals per arribar a una nocidé “harmonitzada” del burnout: “En una
persona treballadora, el burnout ocupacional o estat d’esgotament fisic | emocional ocupacional és

un esgotament derivat de I'exposicio perllongada a problemes relacionats amb la feina” (Guseva
Canu et al, 2021: 104). Una resposta publicada per la mateixa revista academica va questionar la
definicié “harmonitzada”, malgrat el consens al voltant de la dimensié clau de I'esgotament: segons
Schaufeli (2021), la definicié no precisava la naturalesa del treball, no incloia altres formes
d’esgotament més enlla del de fisic i del d’emocional i necessitava un fonament tedric més solid.

despersonalitzacio

una perdua d’interes
per la tasca
professional, i mostrar
comportaments
negatius/cinics cap als
altres o la tasca

Dimensié Component del Definicié Exemple
burnout
Sensacio Estres individual basic | Disminucié d’energiai | “Estic sobrecarregat
d’esgotament empatia que resulta de feina, em sento

de I'estrés que superat, aixo és
comporta la massa”
sobrecarrega de feina

Cinisme o Context interpersonal | Sentir-se distant, amb | “Com puc acabar

rapid el que estic fent,
cobrar i marxar?”

Sensacio d’ineficacia

Autoavaluacio

Sentir que els esforgos
realitzats no tenen
retorn o que no estan
contribuint a
I’'empresa/institucié

“Que estic fent aqui?
Per que ho faig?
Aquesta feina no és
per mi”

Taula 1. Dimensions del burnout. Font: Vivolas & Valles, 2020, a partir de Maslach & Leiter, 2016; Maslach, 2009.

La majoria d’estudis quantitatius i de les revisions de la literatura coincideixen en les esmentades
tres dimensions claus identificades per Maslach: 1) “esgotament emocional aclaparador (estar
‘drenat’ emocionalment de recursos sense poder donar-ne més), 2) “cinisme (distanciament cognitiu
per desvincular-se del lloc de treball” i 3) “ineficacia (sensacio de fracas o incompeténcia com a
persona treballadora)” (Rap et al, 2021: 1169). Explicat altrament, el burnout no seria pas una
sindrome d’estres cronic directa o mecanica, sind “un continuum entre la fatiga aguda que apareix
després d’un dia dur de feina [...] i una forma severa i persistent d’esgotament i problemes que
I"acompanyen” (Bakker & De Vries, 2021: 2).

Entre les causes principals trobariem una carrega excessiva de demandes ocupacionals de manera
perllongada o estres ocupacional cronic, pero també manques de suport organitzatiu o social,
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dificultats per conciliar la vida personal i la feina o, d’'una manera més amplia, un desajust entre les
demandes o necessitats i els recursos laborals. Entre els principals efectes trobariem esgotament
emocional, fatiga, irritabilitat, baixa autoestima, pessimisme, baixa productivitat laboral, actituds
negatives cap a altres persones, predisposicié de patir depressio, ansietat, malalties cardiovasculars,
diabetis tipus 2 i mortalitat (Aldossari & Chaudri, 2021; Bakker & De Vries, 2021; De Simone et al,
2021; Foley & Massey, 2021). Altres factors explicatius estudiats en diverses recerques sén també la
culpa entre professionals (Greenmyer et al, 2021) i les diferéncies culturals entre paisos pel que fa a
exigéncies, expectatives o recursos (Baker et al, 2021).

La centralitat del context laboral, tant fisic com organitzatiu i personal, fa que com es relacionen les
demandes i els recursos organitzatius o laborals sigui un aspecte clau del procés del burnout. Es
poden identificar sis arees rellevants del context laboral quant al burnout (Leiter & Maslach, 2005;
Vivolas & Valles, 2020):

1. Lacarrega de treball, com a ajust entre la carrega o demanda i la capacitat o els recursos que
la persona treballadora té per fer-hi front.

2. El control per part de les persones treballadores, quant a la percepcié sobre la seva capacitat
d’influéncia, la seva autonomia i I'accés als recursos necessaris.

3. Lesrecompenses economiques, socials, simboliques o intrinseques al treball.

4. Lacomunitat, o dimensi6 interpersonal de la feina, sigui amb altres persones treballadores
de diferents nivells jerarquics o amb altres persones.

5. Laimparcialitat o justicia procedimental a la feina, com a funcionament de les preses de
decisions i del tracte entre persones.

6. Els valors o motivacions rere la feina, com a mediacié entre la feina i la persona treballadora.

Tant les causes com els efectes del burnout i els factors de I’entorn laboral combinen dimensions en
els tres nivells d’analisi de la present recerca: micro o individual, meso o organitzatiu i macro o
social. Les consequiencies del burnout, per exemple, es poden entendre a partir d’aquesta estructura
com a efectes individuals —problemes psicologics i fisics de la persona treballadora—, limitacions
organitzacionals —insatisfaccié laboral i absentisme— i problemes publics —riscos per al sistema de
pensions i problemes de salut publica— (Vivolas & Vallés, 2020). Com veurem, tant el burnout com
la fatiga per compassio, i fins i tot la resiliencia, poden explicar-se a partir de la combinacié de
factors dels tres nivells i des d’un model explicatiu que els combini al voltant de I'entorn laboral fisic i
huma.

2.2 Fatiga per compassio

La fatiga per compassio, o compassion fatigue, es pot definit com “una condicio caracteritzada per
una erosio gradual de la compassid en el temps que culmina amb un distanciament empatic”
(Edwards & Goussios, 2021: 247). D’una manera més directa es pot entendre com el cost per la
reaccid a l'estres i a I'esgotament pel fet de cuidar o ajudar una altra persona que pateix o que esta
traumatitzada (Figley, 1995), motiu pel qual ha estat vinculada de manera principal a professions de
cures i d’atencidé que exigeixen nivells particularment alts de compassié i empatia (Edwards &
Goussios, 2021; Pérez-Garcia et al, 2021; Xie et al, 2021).

L’'empatia i la compassid son les dimensions centrals d’aquest concepte, motiu pel qual el contacte
entre la persona treballadora i una altra persona —amb experiéncies traumatiques— és necessari.
Segons Foley i Massey, els quatre factors principals rere la fatiga per compassié sén “autocura

pobre, trauma previ, manca de satisfaccio dins el context laboral i manca de control dins el context

11



IM

laboral” (2021: 302). Altres possibles factors o estressors inclouen la sobrecarrega de treball quant a
demanda i temps, el trauma alié i la manca de recursos per fer-hi front. Quant a les conseqténcies
més habituals de la fatiga per compassid s’inclouen I'esgotament fisic i psicologic, la sensacio de
desconnexid i d’'ineficacia, la fatiga, I'ansietat, la irritabilitat, la insatisfaccié amb la feina, la manca de
desconnexid entre vida personal i laboral i la reduccid de productivitat, arribant fins i tot al desig de
deixar la feina (Carlson-Johnson et al, 2020; Edwards & Goussios, 2021; Eng et al, 2021; Pérez-Garcia
et al, 2021; Voth Schrag et al, 2021). Habitualment els estudis quantitatius de la fatiga per compassié
se centren en la dimensid individual, mentre que altres recerques, particularment algunes centrades
en estratégies per fer front a la fatiga per compassié, han aportar una mirada ecologica o
organitzativa (Edwards & Goussios, 2021). A partir de la combinacié de dimensions individuals,
interpersonals i organitzatives es pot identificar un conjunt de factors clau per predir 'aparicié de la
fatiga per compassié (Figley, 2002; Vivolas & Vallés, 2020):

1. Habilitat empatica, o aptitud de posar-se en la pell d’altra persona.

2. Preocupacié empatica, o motivacio per posar-se en la pell d’altra persona.

3. Exposicié a altres persones mitjancant contacte directe.

4. Resposta empatica o intent conscient de reduir el patiment alié intentant entendre la
perspectiva de I'altra persona.

5. Estrés per compassio o cost emocional de la resposta empatica.

6. Sensacié de realitzacié o grau de satisfaccié de la persona treballadora amb la seva feina.

7. Desvinculacié o capacitat de la persona treballadora per distanciar-se del patiment alie.

8. Exposicid perllongada en el temps al patiment alie.

9. Recordatori del trauma.

10. Canvis en la vida personal o professional de la persona treballadora.

Un concepte directament relacionat amb el de fatiga per compassio és el de la satisfaccio per
compassio, també relacionat amb les dimensions positives del treball relacionat amb el tractament,
I’atencio o la cura de persones. Si el vinculem amb els traumes aliens, pot ser definit com “el
sentiment o sentit de gratificacié que es deriva de la provisio de cures per alleujar el patiment
d’altres persones” (Xie et al, 2021: 2) o “la satisfaccio o gratificacié que resulta de poder ajudar altres
persones”, directament vinculada amb la “realitzacio professional percebuda” i “I'increment de la
motivacio i I'interés” (Cummings et al, 2021). Aquest concepte ha estat estudiat com a factor
intermediari, amb una relacié negativa o inversa, amb relacid a la fatiga per compassié pero també
amb el burnout i altres conceptes relacionats com ara I’estrés traumatic secundari i el trauma vicari
(ibidem; Carlson-Johnson et al, 2020). La coincidencia d’alguns factors o efectes entre un ampli
ventall de conceptes relacionats amb I'entorn i la carrega ocupacionals i les conseqiencies
individuals i organitzacionals parteix d’'un context de definicions imprecises o d’usos indiscriminats o
intercanviables d’aquests conceptes, incloent-hi el d’estres traumatic secundari (STS) o el de trauma
vicari (Cummings et al, 2021; Eng et al, 2021).

L’'STS pot ser entés com una transmissié del trauma i del patiment des de I'individu traumatitzat cap
a altres persones a través del contacte de 'atencié i de la cura, o “I'estres derivat d’ajudar altres
persones que estan patint o que s’han traumatitzat” (Orru et al, 2021). La principal diferéncia entre
el trauma primari i el secundari, com ara entre un trastorn d’estrés posttraumatic o PTSD i I’'STS seria
I’exposicié directa o indirecta al trauma, mentre que els principals simptomes de I’'STS inclouen la re-
experiéncia del trauma i de la font —pensaments i imatges recurrents del trauma i de les persones
amb que s’associa—, el fet d’evitar o dessensibilitzar-se quant a contextos de cura o atencié a
persones i, finalment, la irritabilitat, hipervigilancia i dificultat per concentrar-se (ibidem; Eng et al,
2021). Quant al trauma vicari, pot ser definit com “canvis emocionals i cognitius que tenen lloc en
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treballar amb individus que han patit trauma, i inclou alteracions en la identitat, perspectiva sobre el
mon i salut mental de les professionals” (Cummings et al, 2021). Segons Foley i Massey (2021), el
trauma vicari s’ha d’entendre d’una banda com a resposta normal i previsible al tractament de
victimes traumatitzades, particularment pel fet de veure o escoltar els efectes del trauma. D’una
altra banda, pero, el trauma vicari també es refereix a una reaccié excessiva o significativa a aquest
trauma alie, pels efectes acumulatius de I’atencid o cura a persones traumatitzades. Les
consequiencies principals inclouen llavors irritabilitat, vulnerabilitat o por, una mirada cinica o
desconnectada d’altres persones i necessitats, pero també la manca o pérdua de confianca en el
mon i la modificacié de les expectatives vitals de la persona treballadora.

Pel fet d’identificar el trauma secundari com a concepte més ampli i inclusiu que no pas la fatiga per
compassiod, en aquesta recerca emprarem de manera prioritaria el primer concepte, trauma
secundari.

2.3 Interrelacions i diferencies entre el burnout i el trauma secundari

Els diferents conceptes emprats fins el moment en aquesta recerca comparteixen un ampli ventall
de possibles factors i efectes, com ara el paper de I'estres laboral, els recursos emocionals
individuals, la gesti6 de I’entorn laboral i la combinacié de dimensions multinivell. Les coincidéncies i
les diferéncies ens porten en primer lloc a identificar diferéncies clau entre els termes principals, i en
segon lloc a definir un model explicatiu que ens permeti de vincular els conceptes, els simptomes i
els factors, i que serveixi també per identificar estrategies Utils als tres nivells considerats per
millorar la resiliencia.

Una primera qlestio a subratllar és la diferencia entre els conceptes d’estres i de burnout, per la
potencial confusié entre els dos termes i les seves implicacions. Com podem veure (Taula 2),
identifiguem un conjunt de factors a partir dels qual distingir ambdds conceptes: el paper de la
implicacio, de les emocions, del tipus principal de dany, de I'esgotament, de la depressié i de la
funcié o valoracié general del fenomen. Entenem llavors que el burnout és un fenomen
inequivocament negatiu que pot compartir factors o principis amb I'estrés. Una segona quiestio és la
diferéncia entre el burnout, per una banda, i la fatiga per compassié o trauma secundari, per una
altra (Taula 3). En aquest cas els factors o dimensions claus per fer-ne la distincié sén I'origen, el rol
del temps i el paper de 'empatia. La diferéncia central es basa llavors en un origen marcadament
diferent, i en una acumulacié que només és necessaria per al burnout.

ESTRES BURNOUT
Sobreimplicacio en els problemes Falta d’implicacio
Hiperactivitat emocional Cansament emocional
El dany fisiologic és el substrat primari El dany emocional és el substrat primari
Esgotament o falta d’energia fisica Esgotament afecta a la motivacid i energia
psiquica
La depressid es pot entendre com una reaccié La depressid en el burnout és com una pérdua
per preservar I'energia fisica d’ideals de referéncia-tristesa
Pot tenir efectes positius en exposicions El burnout només té efectes negatius
moderades

Taula 2: Diferéncies entre I'estres i el burnout. Font: Vivolas & Vallés, 2020.
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Dimensio Burnout Fatiga per compassio
Origen Pot provenir d’altres fonts del | Necessariament pel contacte
context organitzacional amb altres persones
Paper del temps Procés acumulatiu, necessita Només és necessari un sol
temps contacte
Paper de I'empatia Indiferent Clau

Taula 3: Diferéncies entre el burnout i la fatiga per compassio. Font: elaboracio propia, a partir de Foley & Massey, 2021;
Vivolas & Vallés, 2020

Ens trobem llavors amb tres conceptes relacionats quant a factors, potencials conseqiiéncies i
relacions amb altres termes, com ja hem vist, motiu pel qual considerem necessari identificar un
model explicatiu que pugui donar-ne compte: no només de les diferéncies i similituds entre els
termes emprats, sind també de les seves interrelacions i de les potencials estrategies per fer-hi
front. Un possible model és I'anomenat job demands and resources model (JD-R), o model de
demandes i recursos laborals. EI JD-R és un model teoric sobre el paper de I'estres i altres fendomens
dins contextos laborals que ha gaudit de popularitat i influéncia quant a estudis clinics i
organitzatius. Es basa en un conjunt de premisses basiques (Lesener, Gusy & Wolter, 2019; Roskams
et al, 2021):

e Qualsevol feina o ocupacié comparteix un conjunt de caracteristiques classificables com a
demandes o recursos, a partir de I'efecte que tinguin en les persones treballadores.

e Les demandes inicien un procés negatiu quant a la salut, pel fet de caracteritzar-se per
I'esgotament i I'esforg. Les demandes es dirigeixen cap a resultats o fenomens negatius, com
ara el burnout. Alguns exemples de demandes sén la carrega de treball i de temps, conflictes
de responsabilitats i papers, etc.

e Elsrecursos, en canvi, sdn elements positius quant a la salut integral de la persona
treballadora: sén elements estimulants, engrescadors, motivadors o que tenen resultats
positius pel que fa a la motivacio, interés o adaptacié. Alguns exemples de recursos sén
I’autonomia individual o grupal, el suport de persones responsables o companyes o el suport
de I'organitzacié com a institucio.

e La questid central de I'organitzacio és llavors una maximitzacié dels recursos i una
minimitzacio de les demandes, per la premissa que un balang positiu entre els recursos i les
demandes condueix al benestar de les persones treballadores i a la seva motivacié i
productivitat.

El model JD-R ha estat ampliament emprat com a explicacié del burnout professional, com ara quan
la sindrome pot ser explicada com a conseqiiencia d’un desequilibri entre demandes i recursos
laborals (Rapp et al, 2021), i també des de la perspectiva de la rellevancia d’elements organitzatius
concrets, com ara el paper d’estils transformatius de lideratge (Katou et al, 2021). Segons Roskams
et al, la utilitat principal del model és la capacitat que té per “anar més enlla de diferéncies
superficials i per identificar les caracteristiques comunes que estan universalment associades als
resultats laborals” (2021: 27). Segons Roskams et al (ibidem) i Bakker i De Vries (2021), el model
permet d’elaborar una construccié dinamica de les relacions entre els recursos i les demandes
laborals, en primer lloc, i de les estratégies d’adaptacié de la persona treballadora a I'esforg laboral
(Imatge 1).
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Imatge 1: Burnout en funcié de les demandes i recursos laborals i de I'autoregulacio. Font: Bakker & De Vries, 2021.

Segons aquest model, la comparacid entre els recursos —tant d’individuals com d’organitzatius— i
les demandes, en cas d’un balang negatiu, pot conduir a una tensio laboral (job strain). A partir
d’aquest moment, sota la linia discontinua a la Imatge 1, 'adaptacié individual de la persona
treballadora pot dirigir-se cap a estrategies de regulacié adaptatives o maladaptatives. Les primeres
es basen en la recuperacio (recovery) i en I'elaboracié o adaptacid laboral (job crafting). La
recuperacio es refereix a I'is de barreres entre la vida laboral i la personal, per exemple, o I'Us de
periodes de temps per recuperar-se de la tensid laboral. L’adaptacié o elaboracié laboral, en segon
lloc, es refereix a la capacitat de les persones treballadores d’adaptar proactivament el context
laboral per ajustar-lo a I’equilibri puntual de demandes i recursos. Aquestes adaptacions poden
afectar la naturalesa de les tasques i activitats (task crafting), de les interaccions amb altres
persones (relationship crafting) o de I'avaluacié o comprensio de la feina feta o pendent (cognitive
crafting). Pel que fa a les estratégies de regulacié maladaptatives, es componen segons aquest
model de I'afrontament inflexible (coping inflexibility) i de I'auto-soscavament (self-undermining).
L’afrontament o coping pot ser una estratégia adequada a la tensid o a I'estres, pel fet de basar-se
en evitar o afrontar una situacié negativa o problema. La inflexibilitat de I'afrontament, pero, es
refereix al fet que sota tensid laboral és més facil que la persona treballadora no adequi
I’afrontament de manera adequada, i pot causar sentiments d’esgotament, dificultats de
concentracié o de reaccio o actituds negatives. De manera relacionada, sota tensio laboral és més
facil oblidar o ignorar técniques auxiliars o alternatives d’afrontament, fora de I'ambit laboral, com
ara |'exercici, la vida saludable i el descans, o el temps de lleure. L’auto-soscavament, en ultim lloc,
es refereix a cicles viciosos d’altes demandes laborals i de tensié que poden minar i minvar
|"autoestima i I'energia de la persona treballadora.
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Una dimensid rellevant del model presentat és el paper del temps: les lletres A i B envoltades per
fletxes a la Imatge 1 es refereixen a cicles virtuosos o viciosos que poden produir-se un cop iniciat el
procés a partir de la tensié laboral. La disponibilitat de recursos personals i col-lectius, com ara el
coneixement o la practica de la relaxacid o de la definicié de barreres per desconnectar de la feina,
en primer lloc (B), pot afavorir un cicle virtuds que redueixi la tensié laboral i que millori la salut, la
motivacié i I'interés de la persona treballadora. La manca de recursos personals i col-lectius, o una
disponibilitat limitada en comparacié amb les demandes i la tensid, en canvi (A), poden afavorir un
cicle vicids en que s’acumuli la tensié progressivament, fins arribar a fenomens com ara el burnout.
El temps hi és clau: segons Bakker i De Vries, les persones treballadores “necessiten recérrer
diverses vegades els cicles de feedback [...] per desenvolupar burnout”: “[d]esprés d’exposicions
repetides a les demandes laborals, i després de diverses experiéncies d’afrontament maladaptatiu, la
fatiga de curt termini s’acumula esdevé perdurable i més greu” (2021: 14).

Mentre que aquesta interpretacid del model explica de manera directa el burnout com a acumulacié
de tensid laboral amb estratégies inadequades o insuficients d’adaptacio, la fatiga per compassio o
el trauma secundari també poden tenir lloc com a conseqtiéncia de la tensié laboral. Com que el
model ja considera la diversitat de demandes o d’adversitats possibles, la relacié amb altres
persones hi esta inclosa, com ara les interaccions amb persones victimes d’experiencies
traumatiques. Quant al paper del temps, la construccié del model inclou el paper potencial de la
repeticid de cicles i de I'acumulacié de tensid laboral, fets necessaris per al burnout pero que no sén
pas incompatibles amb el trauma secundari. Finalment, si hi afegim el paper clau de 'empatia —
I'actitud i I’habilitat empatiques, pero també la reaccié empatica als traumes aliens— com a recurs
clau, tindrem un model JD-R (job demands and resources ) que ens permeti d’explicar les
interaccions entre estrés, burnout i trauma secundari, sota el marc ampli de la resiliencia, i incloent-
hi un ampli ventall de factors i efectes.

2.4 Resiliencia

L'objectiu general de la recerca és investigar la resiliéncia dels cossos policials que intervenen amb
victimes de violéncia de genere. Aquest concepte ha patit evolucions al llarg del temps, i ha passat
de les ciencies naturals i fisiques cap al camp de les ciéncies socials i politiques publiques (Schwarz,
2018). La consulta al DIEC2, 'actual diccionari de I'Institut d’Estudis Catalans, fa referéencia als camps
de I'enginyeria industrial —“resistencia que presenten els solids al trencament per xoc”— i de
I’ecologia —“capacitat d’un ecosistema de recuperar I'estabilitat en ésser afectat per pertorbacions
o interferéncies”—. Trobem llavors referéncies a una situacié d’adversitat i a una adaptacio,
elements també trobats en la definicié de I’Associacié Americana de Psicologia de la resiliencia com
a procés per adaptar-se correctament davant de situacions adverses, trauma, tragedia, amenaces o
altres fonts d’estres.

Una altra definicié pot ser “I’habilitat de recuperar-se dels estralls de I’estrés cronic i avencar
avancar cap a un estat renovat, prosper, florent” (Liu & Boyatzis, 2021). Aquesta definicio ens
permet d’afegir la rellevancia de I'acumulacié d’estrés com a situacié adversa, fora d’una perspectiva
binaria que només consideri la preséncia o absencia d’un estressor. Segons Liu i Boyatzkis, es poden
identificar dues perspectives clau en I'estudi de la resiliencia: 1) la resiliéncia com a tret o
caracteristica, també anomenada resiliéncia de I’ego, com a caracteristica que permet recuperar-se i
adaptar-se a dificultats i problemes al llarg de la vida; i 2) la resiliéncia com a estat, un producte
positiu d’un procés activat per una adversitat. Les dues vessants de la resiliencia es refereixen a
dimensions diferents d’una persona i una organitzacié: d’'una banda ens refeririem a facetes de I'ego
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individual, motiu pel qual test psicologics de la personalitat servirien per identificar les persones o
els perfils més adients per a unes necessitats o adversitats concretes. De I'altra, pero, la resiliéncia
com a estat és el fruit idoni o el resultat desitjat d’'un procés dinamic en que I'educacid i la formacio
poden tenir un paper central. Des d’aquesta perspectiva la resiliéncia o la seva activacié —com a
reaccid— son ensenyables o practicables a través d’experiéncies o activitats. A partir d’aquesta
aproximacio a la resiliéncia altres termes han estat suggerits, com ara creixement posttraumatic
(Maitlis, 2020).

A partir d’aquestes visions sobre la resiliéncia, diverses eines de mesura i identificacio de la
resiliéncia han estat dissenyades, principalment des d’una perspectiva individual. La resiliencia, pero,
pot ser entesa des de tres nivells d’analisi: I'individu, I'equip o grup i I'organitzacié (Raetze et al,
2021). Les principals mesures de la resiliéncia es basen en qliestionaris com ara el 14-ltem Resilience
Scale (RS-14), el qual ha estat utilitzat per identificar la relacié entre la resiliencia i variables com ara
I'estres, I'ansietat o I'activitat fisica, entre d’altres (Orru et al, 2021; Wagnild, 2021). Aquestes eines
també han estat clau per identificar el rol mediador que la resiliencia pot tenir quant al burnout
laboral o el trauma secundari, pel fet que una persona en que s’identifica una major resiliéncia pot
resistir millor les conseqiiencies del burnout i dels traumes (Ferreira & Gomes, 2021; Méndez-
Fernandez et al, 2021). Aquests gliestionaris també han estat les eines privilegiades en estudis
guantitatius per testar la validesa d’algunes estrategies per millorar la resiliéncia, tant des d’una
perspectiva de I'ego com des de la d’un estat adquirit o apres. Entre les estrategies principals trobem
algunes freqiients en la literatura academica sobre el burnout i altres fendmens laborals: ioga i
meditacid, exercicis de respiracid i relaxacié, activitat fisica moderada, formacié en pensaments
positius, formacio en gestid de les emocions i els pensaments, relacions socials saludables, la
solidaritat o caritat amb altres persones, la companyia d’animals, el contacte amb la natura o amb
contextos fisics diferents, practiques grupals o organitzatives per oferir millor suport, etc. (Andersen
et al, 2015; Liu & Boyatzis, 2021; Méndez-Fernandez et al, 2021)

2.5 Estrategies per promoure la resiliencia policial

Després de veure en queé consisteixen el burnout i el trauma secundari, juntament amb les relacions
gue mantenen amb la resiliéncia i amb un model explicatiu com ara el JD-R, les estratégies per fer-hi
front es presenten com a realitats directament vinculades amb les definicions del fenomens i amb el
potencial heuristic del model. En presentar I'aparicié del burnout o del trauma secundari com a
conseqliencies de determinats desequilibris entre demandes i recursos laborals, el model JD-R ja
introdueix implicitament i explicita un ventall d’estratégies individuals i col-lectives. Aquest és un
aspecte central en la present recerca ja que la disponibilitat d’estratégies per fer front a situacions
negatives i a acumulacions de dinamiques negatives és una eina clau per millorar les condicions
laborals de professionals i el tractament que reben les persones amb les quals es relacionen.

Segons Edwards i Goussios (2021), la majoria d’aproximacions académiques i cliniques a la fatiga per
compassid —i, afegim-hi, al burnout— han estat mirades individuals, centrades en la perspectiva de
la persona treballadora com a individu amb la necessitat o fins i tot responsabilitat de mantenir el
seu benestar fisic i psicologic sota I'acumulacié d’experiencies negatives directes i indirectes. Des
d’aquesta perspectiva, un ampli ventall de técniques individuals serveixen per fer front a les
situacions negatives o a I'adaptacid de la persona treballadora quant a les situacions negatives: un
conjunt de tecniques o estrategies d’afrontament (coping) i valoracié (appraisal) que es refereixen
sobretot a I'afrontament centrat en la font dels problemes mitjangant esforgos cognitius o de
comportament i a I'afrontament centrat en les emocions o lectures per part de la persona
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treballadora (Vivolas & Vallés, 2020). Entre les estrategies individuals més comunes ens trobem amb
respostes directes a I'estrés com a factor i a I'experiéncia propera del trauma: técniques de
meditacid i relaxacio, exercici fisic, intervencions cognitives-conductuals, I'Us de diaris i de
I’escriptura, dinamiques de gratitud, i fins i tot exercicis d’us conscient de les ruminacions (ibidem;
Bakker & De Vries, 2021; Copeland, 2021; De Simone et al, 2021; Oginska-Bulik & Juczynski, 2021).

Un ampli ventall d’aquestes técniques es pot entendre com el bastiment de distancies o espais entre
tasques i entre la vida laboral i la de personal: la meditacid i la relaxacio, la disponibilitat de temps
per recuperar-se de moments d’alta carrega de treball o de traumes indirectes, |’exercici fisic o els
redissenys de tasques i responsabilitats es poden entendre en un sentit ampli com gestié de llindars
o boundary work. Segons Rapp et al (2021), la gestid de llindars és un model productiu per entendre
i fins i tot resoldre o mitigar problemes d’estres i burnout professional —i, afegim, de trauma
secundari—. Segons el model de Rapp et al, les tactiques de gestid de llindars sén “esforgos
conscients per incrementar o reduir la distancia (o llindar) entre 'ego (i/o I’espai de la llar) i la feina”,
mitjancant una combinacié de técniques d’integracio i de tecniques de segmentacio (2021: 1173).
Les primeres técniques es refereixen al grau d’'immersié de I’ego o la vida social o privada en la feina,
mentre que la segona categoria de técniques es refereix a la distancia entre els dos ambits.
Mitjangant un model plenament integrat en el de JD-R, Rapp et al ofereixen una aproximaciod a la
distancia o als llindars com a estrategies individuals perqué les persones treballadores puguin
adaptar-se a les demandes i als recursos laborals pero també a disrupcions com ara la pandémia de
la COVID-19.

Grounded Model of Boundary Work as a Buffer to Burnout

Boundary Work
Boundary
Violations
- Integrating Job Demands &
| Tactics Resources
Distancing - \J ol Resouircas
Events
Contextual Burnout
Shock
e.9 . pandemic . +
Intrusion | Demands
Events T
| Segmenting
- Tactics

Imatge 2: Grounded Model of Boundary Work as a Buffer to Burnout. Font: Rapp et al, 2021.

Aquestes tecniques individuals, pero, també tenen una dimensié organitzativa: encara que puguin
ser enteses com a estratégies individuals i bottom-up, tenen un paper dins les practiques
d’organitzacions, particularment des de la perspectiva de la gestié dels recursos humans. La mirada
ecologica de I'esfera laboral, presentada per Edwards i Goussios (2021) o per Ghazinour i Rostami
(2021), es refereix a la comprensié de les condicions individuals i col-lectives que afecten el
desenvolupament de les tasques i responsabilitats de les persones treballadores pero també les
relacions entre persones, incloent-hi victimes o persones que reben atencié i cures.
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Des d’aquesta perspectiva, les estratégies individuals —el nivell micro de la nostra recerca— també
tenen una vessant col-lectiva i, per tant, organitzativa —meso— i publica o politica —macro.

Fora de la implantacié conscient i planificada de técniques o estrategies individuals, o de la formacio
i la visibilitzacié de la disponibilitat d’aquestes técniques, les organitzacions tenen altres possibles
estrategies de tipus o nivell meso: intervencions sobre la carrega de treball que distribueixin millor
I’esforg i el temps, reunions i dinamiques amb qué fomentar la cooperacid i I'autonomia, canvis
estructurals de I'organitzacié i dels recursos humans, canvis conscients de les tasques i
responsabilitats (task restructuring), sessions formatives sobre col-laboracid i lideratge o seleccié de
personal sota idees clares de recursos personals, com ara la intel-ligeéncia emocional (Bakker & De
Vries, 2021; De Simone et al, 2021; Lesener, Gusy & Wolter, 2019). A partir del model JD-Ri de la
comprensio de les relacions entre els fenomens tractats en la present recerca una estrategia
organitzacional pot ser també el tractament de la satisfaccié laboral clara com a objectiu explicit, pel
fet que la valoracié de la feina i la satisfaccid laboral presenten clares relacions negatives amb
I'estres i el burnout (Wu et al, 2021). Vinculat amb aquesta dimensid, la gestié dels recursos humans
d’una organitzacié pot assumir també la responsabilitat de la monitoritzacié de les condicions
laborals i psicologiques de les persones treballadores, com ara els nivells d’estres i de satisfaccid
(Bakker & De Vries, 2021), pero també la intervencié en detectar augments d’estrées o indicis de
casos de burnout i de fatiga per compassio: segons Otto et al (2021) les conseqliencies de I'estrés i
del burnout poden provocar que les persones treballadores ja afectades no tinguin els recursos
necessaris per fer-hi front o per accedir a altres recursos, i per aquest motiu el suport proactiu de
I’organitzacio és clau.

Tot plegat, les estratégies per fer front a fenomens com ara el burnout i el trauma secundari i per
promoure la resiliéncia, impliquen un ampli ventall d’intervencions que volen adregar-se a les
relacions entre persones treballadores, d’'una banda, i les seves tasques i carrega de treball, incloent-
hi relacions amb altres persones i organitzacions, d’'una altra banda. Des de la perspectiva del model
JD-R tal com I’hem assumit, les condicions laborals que condueixen les persones treballadores cap a
fenomens com ara el burnout i el trauma secundari es basen en la relacié entre demandes i recursos
laborals, incloent-hi la carrega i la naturalesa de la feina, pero també el coneixement i la
disponibilitat d’estrategies d’adaptacio i de delimitacié de llindars. Un cop elaborat aquest marc
explicatiu, el quals ens ha permés també entendre les principals estrategies plantejades en estudis
recents, cal presentar com I'accié policial s’hi adapta, particularment quant al tractament de
victimes de violéncia de genere.

L'estres de les i els professionals policials deriva de dos fonts principals: el treball policial en si, d’'una
banda, i les caracteristiques de I'organitzacid, de I'altra (Andersen et al, 2015; Vivolas i Vallés, 2020).
Per una altra banda, I'estrés i el trauma indirecte en les persones que treballen amb victimes de
violencia de genere deriven del caracter inherentment traumatic del treball: el contacte amb
testimonis i efectes de violéncia, sentiments de manca de poder o de control, reduccions del
sentiment propi de seguretat o incompatibilitats entre objectius de I'organitzacié i les victimes (Voth
Schrag et al, 2021). L’estudi recent del burnout i del trauma secundari entre organitzacions policials
ha desenvolupat mirades crucials sobre com es relacionen aquests i altres fenomens psicologics i
laborals. L’estudi primerenc de Burke i Deszca de I'any 1986 sobre el burnout entre cossos policials
n’és una referencia ineludible: aquest estudi va presentar una recerca amb 828 agents en qué van
emprar un qlestionari centrat en nou dimensions clares:
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1. L’entorn de treball: orientacio i suport, carrega de treball, contactes amb persones,
aillament social, conflictes i ambigditat.

2. Esdeveniments vitals estressants: esdeveniments laborals i no laborals que van provocar
estres.

3. Fonts de I'estres viscut: dubtes sobre la valua, problemes amb persones com ara victimes o
clients, interferéncies burocratiques, manca d’autorealitzacid, etc.

4. Canvis negatius d’actitud: reduccié d’objectius laborals o d’estandards, reducciod de les
responsabilitats individuals, paper de I'idealisme i el realisme, desconfianca, desconnexid
emocional, paper de l'interés egoista, despersonalitzacié o cinisme, etc.

5. Actituds laborals: satisfaccié amb la feina, motivacié amb torns i rotacions, pensaments
sobre dimissié, etc.

6. Benestari salut individuals: simptomes psicosomatics, pensaments i emocions negatives,
abus d’alcohol i altres drogues, salut fisica i estil de vida, etc.

7. Conflictes entre el treball i la resta de la vida: impacte de la feina en les relacions amb
conjuge i familia, preocupacid i fatiga, reduccio de la vida social, vacances i descansos, etc.

8. Manca de suport social: I’habilitat o no de mantenir relacions fora de la feina.

9. Caracteristiques sociodemografiques, com ara I'edat, sexe, carrec o nivell, educacio, anys en
un cos i en una responsabilitat, etc.

L’estudi de Burke i Deszca (1986) va centrar-se en la dimensié dinamica del burnout, i va identificar-
ne vuit fases progressives a partir de les dades produides amb policies. A partir d’aquesta i altres
recerques semblants, I'estudi del burnout i altres fenomens laborals entre policies s’ha multiplicat i
diversificat, amb recerques en entorns més enlla d’occident i amb mirades comparatives i
interseccionals. Si ens centrem només en estudis recents, podem trobar casos de recerques amb
cossos policials de Méxic, la india, Trinidad i Tobago, Australia o el Regne Unit (Baek et al, 2021;
Bhowmick & Mulla, 2021; Foley & Massey, 2021; Losung et al, 2021; Rojas-Solis et al, 2021). Fora de
la identificacié o el mesurament del burnout, la fatiga per compassié o altres problemes psicologics

vinculats al desenvolupament del treball policial, els treballs més recents s’han centrat en
dimensions especifiques com ara factors mediadors o estrategies particulars a emprar entre cossos
policials. Per exemple, un estudi quantitatiu amb 120 agents policials va mostrar una relacié
mediadora parcial entre les ruminacions i el cami entre el burnout i el trastorn d’estres
posttraumatic (Oginska-Bulik & Juczynski, 2021), mentre que altres estudis s’han centrat en el
potencial paper positiu quant al burnout i I'estres laboral d’algunes caracteristiques personals com
ara la intel-ligencia emocional, 'empatia i I'autoconsciéncia i del suport social d’altres persones
treballadores, de superiors i de familia i cercles socials (Bhowmick & Mulla, 2021; Baek et al, 2021;
Losung et al, 2021).

La presa de consciéncia dels factors individuals i col-lectius de I'efecte de I'estres laboral i del trauma
indirecte, entre d’altres, en els cossos policials objecte d’estudi, és particularment necessaria pel fet
gue les tasques policials directament relacionades amb violéncia de génere i sexual, abusos de
menors i altres casos semblants, sén particularment estressants. Comparat amb altres
responsabilitats d’atencié a victimes o clients, el treball policial pot fomentar una menor satisfaccio
per compassid. Segons Foley i Massey, aquesta forma de satisfaccid és més esperable “en
professions en qué la persona treballadora veu el client [o la victima] al llarg d’un periode de temps
significatiu, en oposicié al treball policial en que els agents no segueixen la victima necessariament
durant el periode de recuperacid, perque tenen més probablement vinculacié en la resposta
traumatica inicial” (2021: 304). A partir d’aquesta nocié, i pel fet que “no és possible treure el
trauma del treball policial, perqué estan inexorablement units” (ibidem: 2021), la qliestio és llavors
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promoure un entorn laboral optim perqué I'estrés i el trauma directe i indirecte tinguin efectes
menys rellevants a llarg termini en els i les professionals.

Un model analitic i d’intervencié que té en consideracié tant la perspectiva individual com la
col-lectiva del benestar laboral dels cossos policials és la idea de I'ecologia social de la resiliéncia
policial, desenvolupada per Ghazinour i Rostami. Segons aquest model, la resilieéncia policial és una
mena d’escut individual i organitzatiu que serveix per promoure uns serveis policials més efectius, i
gue respon als dos tipus d’estressors presents en el treball policial: els inherents a les operacions i
situacions policials —com ara “interactuar amb ciutadans vulnerables, abusius o hostils, trobar-se
amb esdeveniments perillosos, amenagadors o traumatics— i els inherents a la gestid o organitzacio
policial —com ara “politiques i procediments burocratics, formacié, equipament i supervisio
insuficients, manca de suport organitzatiu, sous insuficients” — (2021: 182). A partir de la interaccid
entre persones, procediments i materies i tasques i necessitats, Ghazinour i Rostami proposen una
analisi multinivell, semblant a la nostra aproximacié micro-meso-macro, de les interaccions entre els
i les professionals policials i el seu entorn laboral, a partir de tres nivells principals de la “resiliencia
policial ecologica” (ibidem: 184-188):

1. Nivell individual: factors psicologics i fisiologics que afecten el desenvolupament del treball
policial i la resposta a les adversitats.

2. Nivell comunitari: suport de la familia i de la comunitat al treball policial, pero també
I’organitzacio policial. L’organitzacioé de la feina policial es caracteritza per una cultura
organitzacional (valors i normes, tradicions, experiéncies positives i negatives, relacions,
etc.), el control i 'autonomia de les persones treballadores, I'estil i I'efectivitat del lideratge i
el suport de I'organitzacié. La dimensié comunitaria del treball policial inclou la confiancga en
la policia i el respecte al seu personal, la relacid entre els cossos policials i la societat i la
participacié comunitaria en el manteniment de la seguretat.

3. Nivell social: I'impacte de politiques publiques i de legislacié en les condicions laborals i
humanes del treball policial.
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Imatge 3: Nivells principals de la resiliencia policial ecologica. Font: Ghazinour & Rostami, 2021.
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El concepte de resiliéncia policial (police resilience) ha estat promogut des d’estudis sobre els cossos
policials que exposen com aquests estan mentalment i organitzativa preparats perqueé els seus
professionals policials puguin respondre a I'estres i al trauma, adaptar-s’hi i recuperar-se’n. Una
revisio sistematica recent de la literatura académica sobre la resiliencia policial i altres conceptes
vinculats ha mostrat la centralitat de caracteristiques com ara “afrontar I'adversitat i el trauma”,
“adaptacié positiva” i “la resiliencia com a procés dinamic” (Janssens et al, 2021: 24). La perspectiva
dinamica i la centralitat de I'adaptacié o resposta explica la preséncia de la formacio en resiliéncia o
en preparacié mental en recerques amb cossos policials, amb tecniques pensades o adaptades als
temps i a les necessitats policials (Andersen et al, 2015; Arnetz et al, 2009; Chitra & Karunanidhi,
2021; Mccraty & Atkinson, 2012). Estudis sobre models de formacid i promocio de la resiliencia
professional han mostrat els beneficis que poden provocar entre professionals, com ara: millor
capacitat per respondre a estressors laborals i personals, millor capacitat de presa de decisions,
reduccio d’accidents laborals i Us de forca excessiva, millor satisfaccio laboral i benestar de les
persones treballadores, i potencials efectes positius quant a satisfaccié ciutadana i de la seguretat
comunitaria (Chitra & Karunanidhi, 2021; Mccraty & Atkinson, 2012). Tot plegat, la resiliéncia policial
és una dimensid clau a promoure mitjancant la identificacié de necessitats concretes i d’estrategies
possibles als tres nivells d’analisi identificats en aquesta recerca i en el model d’ecologia social de
Ghazinour i Rostami. Una comprensié multinivell o multisistémica de la resiliéncia policial “exigeix
equilibrar les demandes de sistemes diferents sobre els i les agents policials i les seves
organitzacions”, i forma part d’'una orientacié necessaria de I'analisi i la intervencid en la formacid i
el suport als cossos policials (2021: 190-191).
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3. OBJECTIUS | PREGUNTES D’INVESTIGACIO

L’objectiu principal d’aquesta recerca és estudiar la resiliéncia dels membres de la PG-ME dedicats a
I"atencid a les victimes de violéncia de génere. Sota aquest objectiu general s’identifiquen altres de
secundaris:

1. Estudiar les expectatives dels i de les professionals de la policia que s’ocupen de I'atencio de
les victimes de violéncia de génere quant a les seves responsabilitats.

a. Estudiar les expectatives prévies, abans d’incorporar-se als diferents serveis.

b. Comprovar I’evolucié de les expectatives i el contrast amb la realitat de I’activitat
policial real.

c. Contrastar les expectatives del personal policial amb les seves imatges o impressions
de les expectatives socials sobre la tasca policial.

2. Estudiar I'efecte de I'estres laboral i del trauma secundari en els i les professionals de la
policia que s’ocupen de I'atencio de les victimes de violéncia de génere.

a. Comprovar la utilitat dels marcs analitics i clinics del burnout i de la fatiga per
compassio.

b. Estudiar les conseqiiencies de I'estres laboral i del trauma secundari des d’una
perspectiva individual (nivell micro), una d’organitzacional (nivell meso) i una de
politiques publiques (macro).

c. Estudiar les conseqliéncies des de la perspectiva de les victimes de violéncia de
génere en contacte amb la PG-ME.

3. Estudiar les diferents experiéncies de les exigencies laborals i de les adaptacions a les
necessitats, processos i mecanismes individuals i col-lectius d’adaptacié entre els i les
professionals de la policia que s’ocupen de I'atencio de les victimes de violéncia de genere.

a. ldentificar personal policial de la PG-ME i I'ambit de I'atencié a les victimes de
violéncia de génere que no percep cap problema psicolaboral relacionat amb les
seves tasques i responsabilitats.

b. Comparar diferents experiéncies de I'activitat policial quant a I’'avaluacié de les
condicions psicologiques i laborals.

c. ldentificar factors rellevants, tant d’individuals com de col-lectius, que permetin
d’explicar les diferents experiencies i avaluacions de les condicions psicologiques i
laborals de I’activitat policial.

4. Analitzar I'adequacié de la PG-ME i de I'ambit de I’atencié a les victimes de violencia de
génere quant a la promocio de la resiliencia policial i la reduccio de I'estrés laboral i del
trauma secundari.

a. Estudiar les estrategies i respostes a nivell micro, meso i macro existents i en
practica a la PG-ME en I'ambit de I'atencid a les victimes de violéncia de génere.

b. Estudiar les caréncies i necessitats dels membres de I'ambit de I'atencié a les
victimes de violéncia de génere a la PG-ME quant a promocid de la resiliéncia policial
i reduccié de I'estrés laboral i del trauma secundari.

5. Definir un conjunt d’estratégies i intervencions potencials a nivell micro, meso i macro per
promoure la resiliéncia policial entre els membres de I'ambit de I'atencid a victimes de
violéncia de génere a la PG-ME.

a. Establir quin marge d’actuacio i intervencid hi ha per promoure la resiliéncia policial
a la PG-ME en I'ambit de I'atencid a les victimes de violéncia de genere, des de
perspectives individual, organitzacional i de politiques publiques.
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b.

Identificar les estrategies i intervencions més adients per cadascun dels nivells
d’analisi.

Amb I'objectiu d’assolir els objectius plantejats, es presenta un conjunt de preguntes principals
d’investigacio, relacionades directament tant amb els objectius com amb els nivells d’analisi:

1. Com son les expectatives individuals i col-lectives sobre la tasca policial desenvolupada pels
membres de la PG-ME, i particularment per les persones amb contacte amb victimes de
violéncia de genere?

a.
b.

C.

Com eren les expectatives del personal policial abans d’incorporar-s’hi?

Han evolucionat les seves expectatives, particularment si han treballat en diversos
serveis o destinacions?

Com perceben les expectatives socials sobre la seva activitat policial?

2. Com afecten les experiencies viscudes pels membres de la PG-ME amb contacte amb
victimes de violencia de genere al desenvolupament de la seva tasca?

a.

Sén homogenies les experiéncies viscudes i les conseqgliencies que tenen en el
personal? Identifiquen els i les agents un problema psicolaboral que afecti el
desenvolupament de la seva tasca?

Es atil el marc del burnout per analitzar o entendre aquest efecte? En cas afirmatiu,
guines dimensions sén més rellevants (esgotament emocional, cinisme o sensacié
d’ineficacia)? Quin paper hi té el context laboral?

Es atil el marc de la fatiga per compassié o del trauma secundari per analitzar o
entendre aquest efecte? En cas afirmatiu, quines dimensions sén més rellevants?
Quin paper hi té la satisfaccié per compassio?

Es atil el model JD-R per analitzar o entendre aquest efecte? Quines serien les
demandes i quins els elements disruptius?

3. Com afecten les experiéncies viscudes pels membres de la PG-ME amb contacte amb
victimes de violéncia de genere al seu benestar personal i laboral?

a.

Sén homogenies les experiéencies viscudes i les conseqliéncies que tenen en el
personal? Identifiquen els i les agents un problema psicolaboral que afecti el seu
benestar personal i laboral?

Es atil el marc del burnout per analitzar o entendre aquest efecte? En cas afirmatiu,
guines dimensions sén més rellevants (esgotament emocional, cinisme o sensacié
d’ineficacia)? Quin paper hi té el context laboral?

Es atil el marc de la fatiga per compassié per analitzar o entendre aquest efecte? En
cas afirmatiu, quines dimensions sén més rellevants? Quin paper hi té la satisfaccié
per compassio?

Es atil el model JD-R per analitzar o entendre aquest efecte? Quines serien les
demandes i quins els elements disruptius?

4. Quina és la preparacio del personal policial de la PG-ME de I'ambit de I'atencid a les victimes
de violéncia de génere per afrontar I'estres laboral i el trauma secundari?

a.

Es atil el marc del model JD-R per analitzar o entendre les respostes dels i les
professionals? Quines serien les demandes i quins els recursos? S’hi identifiquen
cicles viciosos o virtuosos?

Com es poden identificar els recursos i les estrategies disponibles des de la
perspectiva dels nivells micro, meso i macro?

5. Quines possibles estrategies de promocio de la resiliencia policial es poden proposar per a
I’'ambit de I’atencid a les victimes de violéencia de genere a la PG-ME?
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Com és la permeabilitat de la PG-ME quant a canvis estructurals i de funcionament?
Quins son els possibles camins o protocols rellevants?

Quines estrategies possibles es poden identificar des de la perspectiva dels nivells
micro, meso i macro?
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4. METODOLOGIA

Aguesta recerca se centra en una metodologia qualitativa a partir de la realitzacié d’entrevistes
semiestructurades en profunditat i de grups de discussid (focus groups) amb una mostra teorica de
membres de la PG-ME dedicats a I'atencié a victimes de violéncia de génere. La conveniéncia d’una
recerca qualitativa es basa en un buit de coneixement identificat en I’estudi sobre la resiliencia
policial: “hi ha un buit en la literatura sobre I'estrés en la policia, i aquest és les avaluacions de les
experiéncies dels policies en les unitats i funcions especialitzades” (Dabney et al, 2013: 814). Una
metodologia qualitativa centrada en la profunditat de les experiéncies és una aproximacio
particularment adient pel fet de permetre d’arribar a reflexions i analisis profundes i amb detall
sobre visions individuals i col-lectives, experiencies particularment sensibles —en oposicié a
enquestes— i conflictes i dissonancies entre principis i protocols, per una banda, i experiéncies i
practiques reals, per una altra.

Les entrevistes semiestructurades en profunditat sdn una técnica particularment adient per a
recerques exploratories. Les perspectives sobre el mén, les expectatives i opinions poden ser
expressades i captades —i produides com a dades— més facilment que no pas amb una entrevista
estructurada o amb un qulestionari. Alguns elements clau d’aquest tipus d’entrevistes sén el caracter
no dirigit, I'atencid flotant, I’associacio lliure i la categoritzacio o codificacié diferida (Guber, 2004).
Des de la perspectiva investigadora, I'entrevista semiestructurada es basa en una combinacié de
preguntes obertes, preguntes basades en teories o hipotesis i preguntes confrontacionals (Flick,
1998). En segon lloc, els grups de discussié sén una eina clau particularment Gtil per contrastar
visions i testar analisis provinents de fases anterior de la recerca. Des de la perspectiva del disseny i
la gestio d’aquesta eina d’investigacio, els aspectes centrals sén I'estimulacié del debat i la
participacié de tothom, motius pels quals el desenvolupament de guies tematiques i els materials
adequats és una funcié clau de les persones moderadores (Robinson, 2020). En recerca
criminologica, al igual que en qualsevol Us dels grups de discussid, és rellevant promoure tant les
reaccions individuals com els acords grupals, al igual que parar atencié als individus que poden
dominar les discussions grupals (Vander Laenen, 2021).

El disseny de materials especifics? per a la realitzacio dels grups focals va considerar la promocié del
debat i també de les expectatives, aixi com aspectes d’anonimat i confidencialitat dels informants3.
En primer lloc, I'Us d’un conjunt d’afirmacions sobre expectatives potencials al voltant de les tres
unitats policials estudiades i sobre la seva feina habitual va afavorir el contrast entre expectatives i
experiéncies i per validar impressions produides durant la fase d’entrevistes. En segon lloc, I'Us
d’unes preguntes escrites perqueé les persones participants els emplenessin individualment i en
silenci va ser una eina conscient per mirar de trencar dinamiques puntuals o moments de
desconcentracio. Aquest material també va servir per poder contrastar dinamiques grupals i
opinions consensuades i compartides amb reflexions individuals. Tant la distribucié d’aquests fulls
com els moments de distribuir boligrafs o de comentar o matisar algunes de les preguntes ens va
servir de manera productiva per poder reprendre el control de converses en alguns casos, sobretot
amb el grup focal més nombrés. Hem pogut tractar d’'una manera més quantitativa les respostes a
aquests materials, i per aquest motiu I'afegim com a grafics. El fet que els materials tinguessin
preguntes obertes i no pas un qliestionari tancat ens va obligar, pero, a analitzar les respostes i a

2Veure Annex 9.4.
3 Veure Annex 9.3. La gestio de les dades i la dimensié ética de la recerca s’expliquen en I'Gltima seccid
d’aquest capitol.
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codificar-les des d’una perspectiva dicotomica. En alguns casos hem hagut de codificar les respostes
com a “mixtes” pel fet de no ser concloents. De manera semblant, algunes preguntes no van rebre
resposta per algunes de les persones participants i per aquest motiu les respostes poden no sumar el
nombre de persones participants als grups focals.

4.1 Definicié de la mostra d’estudi

La mostra de la present recerca es basa en la diversitat d’unitats en contacte amb victimes de
violencia de genere dins el cos de policia PG-ME. Segons la Carta de Serveis del cos de la PG-ME,
I"atencid especialitzada a les victimes és una dimensié i enfocament clau, motiu pel qual es van crear
els Grups d’Atencid a la Victima o GAV, “els grups de la PG-ME amb formacié especialitzada per
realitzar atencid i seguiment a victimes de violeéncia masclista, domestica i altres victimes
vulnerables”, amb preséncia a totes les Arees Basiques Policials (ABP). Els GAV s’encarreguen d’un
seguiment quant a la orientacié i seguretat de les victimes, incloent-hi derivacions a altres recursos®*.
Una segona unitat o conjunt de grups dins la PG-ME amb contacte directe amb les victimes és la
formada per les Oficines d’Atencio a la Ciutadania (OAC): “grups de la PG-ME amb formacio
especialitzada per recollir les dentncies d’ambit penal presentades per la ciutadania i en concret
també les de violéncia masclista i domestica”. Aquest servei es troba en totes les ABP de la PG-ME i
s’encarrega del registre de la declaracié de la victima, la informacid sobre els drets i el funcionament
de les sol-licitud i procediments i la derivacio als grups i unitats rellevants dels casos. Finalment, un
tercer conjunt rellevant és el format per les Unitats de Seguretat Ciutadana (USC), les patrulles
encarregades d’anar als domicilis en cas de trucades d’emergéncia o d’atendre incidéncies a I'espai
public (Vivolas i Vallés, 2020).

La mostra es compon llavors de tres perspectives singulars dins I’estructura de la PG-ME amb
contacte amb les victimes de violéncia de genere i, de manera especifica, en tres punts diferents
d’un recorregut o itinerari d'una victima. Des de la perspectiva d’'una victima hipotetica, el contacte
amb la PG-ME pot iniciar-se amb les USC en cas de trucada o incidéncia a I'espai public, continuar
amb una denuncia interposada a una OAC i després amb un GAV que fa el seguiment del cas. La
complementarietat entre les visions dels diferents punts de contacte fa que considerar les tres
perspectives sigui crucial.

A fi de copsar les diferents realitats que pugues presentar la diversitat geografica de les unitats en la
mostra, a la nostra recerca la mostra s’ha centrat en tres regions policials amb qué comparar les
experiéncies del personal de la PG-ME amb contacte amb victimes de violéncia de génere. Hem
classificat el total de nou regions policials® en funcié del nombre de casos de violéncia de génere
durant els tres primer trimestres de I'any 2020. A partir del total de casos, amb la suma del tres
ambits, hem establert una classificacié en tres grups en funcié del volum de casos (veure taula 4).

4 https://mossos.gencat.cat/ca/temes/dones/Atencio-personalitzada-i-com-denunciar/

5 RP Girona o RPG, RP Pirineu Occidental o RPPO, RP Ponent o RPP, RP Central o RPC, RP Metropolitana Nord o
RPMN, RP Metropolitana Sud o RPMS, RP Metropolitana Barcelona o RPB, RP Camp de Tarragona o RPCT i RP
Terres de I'Ebre o RPTE.
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Regié policial| Ambit parella|Ambit familiar| Social o comunitari Total Grup de percentil
RPPO 87 22 0 109 1
RPTE 273 85 0 358 1
RPP 584 160 3 747 1
RPC 625 199 1 825 2
RPCT 965 239 2 1206 2
RPG 1178 241 8 1427 2
RPMS 1665 493 1 2159 3
RPMB 1828 628 4 2460 3
RPMN 2535 626 4 3165 3
Total 9740 2693 23 12456

Taula 4: Nombre de casos de violéncia masclista per regions policials i ambit, fins al tercer trimestre de I'any 2020, i
classificacio en funcio del volum total de casos. Font: elaboracio propia a partir de Vivolas i Vallés, 2020.

Aquesta classificacié ens permet de distingir tres gran grups de regions policials en funcié del volum
de casos de violéncia masclista, criteri quantitatiu clau per estudiar unitats policials i regions amb
experiencies diverses quant a poblacié resident i activitat policial. Del total de 9 regions policials
n’hem seleccionat tres, amb I'objectiu de comptar amb una regié de cadascun dels tres grups de
percentils pel volum de casos. La conveniencia del contacte i del coneixement del personal de
I’Escola de Policia i de la Subdireccié general de Formacid Universitaria, Recerca i Gestio del
Coneixement de I'Institut de Seguretat Publica de Catalunya també ha influit en I'eleccié de les tres
regions policials.

e RP1, del grup de regions amb volum baix de casos.
e RP2, del grup mitja de regions pel volum de casos.
e RP3, del grup de regions amb volum alt de casos.

RP1 RP2 RP3
Entrevistes 3 entrevistes 4 entrevistes 4 entrevistes
Grups de discussid 1 grup 2 grups 3 grups

Taula 5: distribucio de les entrevistes i els grups de discussio per RP. Font: elaboracio propia.

Un cop seleccionades les regions policials (RP), la seleccié d’arees basiques (ABP) i d’unitats
concretes ha seguit un criteri de mostreig de conveniéncia, a partir de la disponibilitat i accessibilitat
de les comissaries. Els criteris basics d’inclusio dels i de les agents policials ha estat un de temporal:
hem considerat que una experiéncia d’almenys un any en una unitat concreta és un criteri adient per
assegurar el coneixement de I'estat habitual de I’activitat policial. Com explicarem més endavant,
hem anonimitzat les dades de cada persona participant a partir de la seva regio policial i de la seva
area basica, i hem dividit aquestes dues categories territorials en tres grups a partir de volum de
casos i de la poblacio, respectivament. Hem dividit les arees basiques de cada regio policial en tres
grups per percentils en funcié de la poblacié —alta, mitjana, baixa—, i hem afegit informacié de
context quant a les comissaries, pel fet que en alguns casos les persones participants treballen a
nuclis poblacionals rurals dins una area basica amb poblacié comparativament alta, per exemple, i
considerem que aquesta informacié contextual n’ofereix dades rellevants. El fet de comptar amb
I’anonimat només ha tingut rellevancia en parlar sobre la imatge social del cos i sobre el paper de la
politica, moments en que diverses persones participants van assegurar-se de I'anonimat o van
bromejar sobre aquest fet.
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Quant a les entrevistes, la nostra recerca ha considerat I'’organitzacio d’un total d’onze entrevistes
entre les tres unitats considerades i un conjunt de sis grups de discussié entre les tres unitats
considerades. La preeminéncia de les entrevistes, com a primera activitat de produccié de dades,
s’explica per la utilitat posterior dels grups de discussié per contrastar o aprofundir en reflexions i
analisis provinents de les entrevistes. Entre les entrevistes hem assolit una mostra diversa quant a
génere, amb una lleugera majoria de dones, i unes trajectories professionals variades quant als anys
al cos i als anys dins una unitat concreta.

Regi6 Policial Poblaci6 Area Basica Unitat Durada de
Policial I’entrevista
Entrevista 1 RP1 Alta (municipi petit GAV 33’

d’ambit rural a una
ABP de poblacio alta)
Entrevista 2 Alta (municipi petit usc 35’
d’ambit rural a una
ABP de poblacio alta)

Entrevista 3 Alta GAV 59’
Entrevista 4 RP2 Alta GAV 62’
Entrevista 5 Alta (comissaria petita | OAC 56’
dins ABP de poblacio
alta)
Entrevista 6 Mitjana usc 51’
Entrevista 7 Alta GAV 61’
Entrevista 8 RP3 Alta GAV 43’
Entrevista 9 Alta (comissaria petita | GAV 55’
dins ABP de poblacié
alta)
Entrevista 10 Mitjana OAC 54’
Entrevista 11 Baixa GAV 56’

Taula 6: resum de participants de les entrevistes efectuades. Font: elaboracio propia.

L'execucié de les entrevistes ha estat facil gracies a la col-laboracié de personal del cos a les seus de
les tres regions policials on s’han dut a terme les entrevistes. Hem tingut flexibilitat a I’'hora de fixar
la data de les entrevistes, i també han agrait la nostra flexibilitat quant a dies i espais, sobretot per
una entrevista que vam haver de fer a una ABP en comptes de la seu de la regid policial. Hem pogut
disposar d’espais comodes per celebrar les entrevistes individuals, i les persones participants s’han
mostrat sempre obertes a parlar sobre un ampli ventall de qliestions.

Pel que fa als grups focals o de discussid, el personal del cos que ens ha ajudat amb el contacte i amb
la convocatoria de les entrevistes i dels grups ha buscat conscientment una diversitat d’unitats i
d’ABP suficient.

Regid Policial Poblacié Area Basica Unitat Durada del grup
Policial focal
GFRP1(7) RP1 Mitjana OAC 1h19’
Mitjana URPAC
Alta URPAC
Alta usc
Alta (comissaria OAC

d’ambit reduit dins
ABP de poblacio alta)

Alta uscC
Baixa usc
GF RP2_1 (4) RP2 Baixa GAV 1h42’
Mitjana GAV
Baixa (comissaria GAV

d’ambit reduit dins
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ABP de poblacié

baixa)
Alta URPAC
GF RP2_2 (4) Alta GAV 1h34’
Alta GAV
Alta (comissaria GAV

d’ambit reduit dins
ABP de poblacio alta)
Alta (comissaria GAV
d’ambit reduit dins
ABP de poblacio alta)

GF RP3_1(3) RP3 Baixa GAV 1h28’
Baixa GAV
Baixa OAC

GF RP3_2 (4) Alta OAC 1h36’
GAV
Alta (comissaria GAV

d’ambit reduit dins
ABP de poblacié alta)

Alta GAV
GF RP3_3 (4) Mitjana (dues GAV 1h35’
comissaries d’ambits GAV

reduits dins ABP de
poblacié mitjana)
Mitjana GAV
Alta GAV
Taula 7: resum de participants dels grups focals. Font: elaboracid propia.

L’execucid dels grups focals també ha estat comoda, i hem comptat amb la col-laboracid i
I"agraiment no només del personal d’enllac a cada seu de regid policial sind també de les persones
participants. Hem comptat amb la participacié d’un total de vint-i-sis persones, amb grups d’entre
tres i set persones, per I'efecte de baixes derivades de problemes personals com ara positius de
COVID-19, o d’organitzatius com la propia carrega de treball i torns laborals.

La immensa majoria de participants tenien interes, al igual que en el cas de les entrevistes,
mostraven interés per una recerca que se centrés en les seves experiencies, i ens alguns casos van
mostrar agraiment explicit pel caracter terapéutic de parlar de la seva feina. La diversitat de perfils
en els grups focals, malgrat una majoria d’agents de GAV, va afavorir debats i contrastos
interessants, al igual que els grups focals en qué coincidien persones de rang jerarquic diferent. Tot i
aixi, en dos grups focals hem pogut identificar el pes significatiu de la jerarquia quant a I'efecte de
les paraules de I’'agent amb rang superior. En ambdds casos, en el moment d’emplenar
individualment els materials escrits®, les respectives persones amb rang superior van parlar de
I’Oficina del Mosso com a exemple de recurs de suport per part del cos. Es en aquests casos on
podem trobar més referencies a aquest recurs, mentre que en la resta de grups focals les respostes
sobre recursos de suport sén més variades i I'Oficina del Mosso no apareix amb tanta freqiiencia
entre aquestes. En un cas d’aquests dos grups focals també hem pogut identificar el pes de I'agent
de rang superior com a limit potencial del debat, pel fet que marcava sovint els temes de debat més
gue no pas la resta de participants. En I'altre cas, pero, la preséncia d’un agent de rang superior no
va tenir aquest mateix efecte, sind que va promoure el debat entre els agents presents que van
expressar opinions contraposades a les de I'agent de rang superior des de |'experiéncia en altres
unitats. En ambdds casos entenem que la combinacid de personal del cos amb rangs i experiencies

6 Veure Annex 9.6.
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diferents ha estat un fet enriquidor que ens ha permes d’identificar parers i experiéncies diverses i
punts comuns i enfrontats.

4.2 Indicadors predeterminats

La necessitat d’afavorir la comparabilitat entre les unitats seleccionades i entre les dades provinents
de les entrevistes en profunditat i dels grups de discussié ha motivat la definicié d’un conjunt
d‘indicadors predeterminats que permetin de vincular objectius de recerca i identificar punts en
comu i diferéncies entre les dades. Els indicadors predeterminats sén eines heuristiques per a la
produccié i analisi de dades, particularment des d’una perspectiva comparativa, i han estat definits
des de la flexibilitat i la utilitat quant als objectius de la recerca. Sorgeixen de I'estudi teoric dut a
terme en la primera fase de la recerca. Els temes han estat establerts a partir del model JD-R, pel fet
de permetre combinar aspectes comuns o relacionats de qliestions com ara el burnout, el trauma
secundari i la satisfaccié per compassio, la resiliencia i les diferents estratégies existents o potencials.
En comptes d’interrogar-nos directament per la identificacio del burnout i la fatiga per compassio
entre les experiéncies de les persones participants en la recerca, el model JD-R ens dirigeix cap a la
comparacié o balang entre les demandes i els recursos; del balang sorgeixen les conseqiiencies
negatives i la necessitat d’estratégies, o la visibilitat d’estratégies ja existents.

Els indicadors predeterminats ens han servit de manera més clara a I’hora de I'analisi tematica dels
materials produits mitjancant les entrevistes i els grups focals. L'Us del programari d’analisi
qualitativa Atlas.ti ha afavorit I'Us de codis, i hem pogut emprar els indicadors predeterminats com a
grans families de codis, mentre en sorgien d’altres amb I’analisi. Els indicadors predeterminats
també guien la presentacid d’aquest informe, pel fet d’entendre que I’analisi és més enriquidora en
presentar les conclusions i eixos clau a través dels indicadors predeterminats que no pas en funcié
de I'origen dels materials (entrevistes i grups de discussid). L’analisi i I’explicacié a partir d’aquests
temes ens ha permes el contrast entre contextos individuals i grupals d’entrevista o produccio de
dades, mentre que la depuracié de codis amb I’analisi ens ha ofert també reflexions sobre relacions
entre temes i fenomens.

Expectatives

Les expectatives sobre I'activitat policial es refereixen a les impressions i assumpcions que diferents
individus i col-lectius tenen, en un moment concret, sobre les exigéncies i necessitats associades a
les tasques policials, tant en general com particularment per cadascuna de les unitats o serveis. Les
expectatives poden nodrir-se de coneixement directe o indirecte previ, i poden evolucionar a partir
de I'experiéncia de les persones. Ens referim particularment a les expectatives del personal policial
sobre la seva feina, pero també a les expectatives socials o col-lectives sobre I'accié policial per part
de la poblacié en general. Les expectatives poden vincular-se doncs amb recursos individuals, com
ara 'avaluacio o I'apreciacié de la feina propia, pero també amb recursos organitzatius i socials.

Algunes questions o preguntes possibles relacionades amb aquest indicador predeterminat sén les
seglents:

e Expectatives sobre la tasca policial previes a la incorporacio

e Evolucio de les expectatives a partir de I’experiéencia directa

e Contrast o diferencies entre expectatives associades a diferents cossos policials 0 a unitats i
serveis particulars
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e Expectatives socials sobre I'activitat policial
e Contrast o comparacio entre les expectatives socials, tal com sén percebudes pel personal
policial, i les seves experiencies reals

Demandes laborals

Les demandes laborals es refereixen a les exigencies de temps i esfor¢ de la tasca o tasques centrals
de cada professional o unitat. Les demandes han de ser enteses des d’una perspectiva tant
gualitativa com quantitativa: no només la carrega de treball —o la sobrecarrega— siné també el
tipus de treball, quant a I’exigéncia mental o emocional. D’aquesta manera podem incloure-hi les
interaccions amb victimes i trauma.

Algunes qlestions o preguntes possibles relacionades amb aquest indicador predeterminat sén les
seglents:

e Experiencies quotidianes i extraordinaries de les tasques de I'activitat policial de cada unitat
i agent.

e Interaccions amb victimes i altres persones.

e Exigencies burocratiques i organitzatives.

e Canvis o tendencies en la carrega de treball.

Recursos individuals

Els recursos individuals es refereixen al conjunt d’eines de qué disposa I'individu concret, i amb les
quals afronta les demandes. Aquest tipus de recursos inclou elements com ara la intel-ligencia
emocional, caracteristiques de la personalitat, coneixements sobre la gestio de I'estres i altres
fendmens negatius, etc. També inclou les estrategies individuals de qué disposa cada persona, com
ara tecniques de relaxacid, gestié de les distancies, etc.

Algunes questions o preguntes possibles relacionades amb aquest indicador predeterminat sén les
seglents:

e Paperiavaluacié de la intel-ligéncia emocional i de la personalitat de cadascuna de les
persones en el treball policial.

e Paperiavaluacié de la resiliencia propia i experiencies d’adaptacié davant adversitats.

e Paperiavaluacié del grau de control i autonomia sobre el treball.

e Estrategies individuals conscients per al tractament de victimes i traumes: exercici, gestié de
les distancies i els temps, meditacié i relaxacio, temps de descans, etc.

Recursos organitzatius

Els recursos organitzatius es refereixen al conjunt d’eines de que disposa I'organitzacié de la PG-ME i
les diferents unitats per afrontar les demandes. Aquest tipus de recursos inclou sessions i programes
de formacio, lideratge a tots els nivells, gestié dels recursos humans, promocio de la salut i el
benestar, i altres recursos i estratégies. Aquesta vessant de recursos també inclou la promocié des
de I'organitzacio dels recursos individuals.

Algunes qliestions o preguntes possibles relacionades amb aquest indicador predeterminat sén les
seguents:
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e Paper i avaluacié dels sistemes de recompenses dins I'organitzacié.

e Paperiavaluacié del sentit de comunitat dins |'organitzacid.

e Paperiavaluacié de la imparcialitat i les gestions de les diferéncies i els conflictes dins
I’organitzacio.

e Paper iavaluacié dels valors organitzatius i la seva transmissié i realitzacid.

e Protocols i mecanismes de la PG-ME per monitoritzar i promoure la resiliéncia i el benestar
dins el cos.

e Mecanismes d’adaptacié i de canvi davant adversitats i problemes organitzatius.

e Estils de lideratge i relacions interpersonals a diferents nivells: unitats, arees basiques,
regions policials, PG-ME, etc.

e Estrategies de promocid de la resiliéncia de vessant individual: cursos i formacié, campanyes
de promocid del benestar, etc.

Recursos socials

Els recursos socials es refereixen al conjunt d’eines i d’inputs positius per a I'afrontament de les
demandes de que disposen els i les professionals de la PG-ME, des de la perspectiva de la legislacio,
les politiques publiques i el conjunt de la societat. Aquests recursos inclouen el suport comunitari a
la policia, les politiques publiques de conciliacid, I'accés a serveis sanitaris, etc.

Algunes questions o preguntes possibles relacionades amb aquest indicador predeterminat sén les
seglents:

e Avaluacié del suport social o comunitari al treball policial i possibilitats de millora o canvi.

e Politiques publiques i possibilitats de conciliacié amb la vida personal i amb el descans o la
recuperacio.

e Politiques publiques de promocid de la salut integral o mental.

Consequencies del balang

Les conseqiiencies del balang entre els recursos i les demandes laborals es refereixen als fenomens
psicologics i laborals amb efectes negatius quant al benestar individual de les persones, al
funcionament dels serveis policials i de I'organitzacié i al compliment dels drets i les necessitats de
les victimes i altres persones vinculades als cossos policials. Algunes qliestions o preguntes possibles
relacionades amb aquest indicador predeterminat sén les seglients:

e Identificacid, conscienciacié i articulacié d’un problema psicolaboral a partir del balang, per
part de diverses persones.

e Percepcio o identificacié de dimensions clau del burnout: cansament o fatiga emocional,
cinisme, realitzacio personal.

e Avaluacio de les dimensions clau de la fatiga per compassié o del trauma secundari.

e Efectes dels fenomens avaluats o identificats: des d’una perspectiva individual, organitzativa,
de les victimes, etc.

4.3 Etica de la recerca i gestié de les dades
Atés el caracter sensible de les dades previstes i buscades per la recerca, les dades personals de cada
persona participant han estat codificades perqué puguin ser analitzades de manera andonima. Les
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transcripcions de les entrevistes i grups de discussid, materials a lliurar en finalitzar el projecte, no
inclouen cap referéncia que permeti d’identificar les persones participants. Tant les dades personals
com la resta de dades relatives a aquest projecte seran custodiades per I'equip de recerca durant un
periode de cinc anys a partir de la finalitzacié i lliurament dels materials finals.

Més enlla del nom i les dades personals individuals de cada agent participant en la recerca, hem
volgut assegurar I'anonimat amb la codificacié de les dades sobre les regions policials, les arees
basiques policials i les comissaries, pel fet que detalls sobre les localitzacions o les caracteristiques
permetrien d’identificar les persones participants. Hem seguint el mateix principi de seleccié de les
regions policials, a partir del volum de casos, i hem dividit les arees basiques de les tres regions
policials en tres grups en funcié de la poblacié de cada ABP7, mitjancant I'Gs de percentils. Hem
considerat important I'Us de categories poblacionals —poblacié baixa, mitja o alta— i no pas del
nombre d’ABPs perqueé la descripcié del nombre concret d’arees dins una regid podria facilitar-ne la
identificacié. Per una altra banda, hem considerat que la caracteritzacié de cada comissaria, dins una
mateixa ABP, també ens permet d’oferir més informacid de context per entendre les experiencies i
expectatives de cada agent participant. Per aquest motiu, en comptes de dir el nom o la ubicacié
concreta d’'una comissaria, direm, per exemple, RP1, ABP amb poblacié baixa, comissaria a nucli
rural. Dins cada transcripcié hem anonimitzat totes les dades que puguin identificar individualment
comissaries o regions policials de les trajectories personals de les persones participants (com, per
exemple, el nimero de victimes que atén un GAV). No hem anonimitzat, pero, referéncies
generiques a Barcelona, a I'Escola de Policia o a altres llocs sense vinculaciod singular amb les
persones participants.

Quant a I'enregistrament de les entrevistes i els grups de discussio, s’ha sol-licitat el permis explicit
per enregistrar les sessions en audio, que s’ha utilitzat per a la transcripcid i I'analisi de dades. Cada
participant ha signat un document de consentiment, el conjunt dels quals esta sota custodia Unica
de I'equip de recerca per mantenir ’'anonimat i la proteccioé de les dades de les persones
participants.

Pel que fa a I'explotacié de les dades des de publicacions académiques i d’aquest informe, s’ha
seguit amb les mesures esmentades anteriorment per evitar que en cap cas siguin identificables
dades personals dels i les participants en I'estudi, ni individualment ni quant a la seva unitat o grup.

7 Dades disponibles al cataleg de dades obertes de la PG-ME, com a part de les seves Dades organitzatives.
Consulteu I’Annex 9.5.
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5. RESULTATS

Si més no, el millor assessorament, agafar la dendncia amb la delicadesa que es pugui. Si jo em
poso melancolica o amb els ulls vidriosos o el que sigui amb una victima, mal vamos perque
ella es derrumbara. En principi ella veu un uniforme i som la imatge de m’ajudara, em
protegira... tampoc ens podem permetre derrumbar-nos i menos davant de la persona. [...]
Pero tot el que pugui ser assessorar, acompanyar-la, explicar-li si realment el que esta vivint és
violéncia de génere o no és violéncia de genere. Pot haver un conflicte de parella que potser
esta més enfocat a un divorci, que a vegades la mala convivencia, perque la relacié s’ha
trencat pot portar a algun crit o discussié de manera puntual. Pues intentem acompanyar a
millor de tramitar un divorci i no entrem en un procés penal que és carregds, cansa, etc.
(entrevista RP2_1)

L’analisi i la presentacio de resultats d’aquesta recerca pren la major riquesa i el major sentit
mitjancant I’Us dels indicadors predeterminats que ja hem desenvolupat. Considerem que aquests
indicadors contenen un conjunt de temes, prismes i maneres d’interrogar-nos sobre la feina policial
que és particularment adient per als objectius de la recerca, pero hem mantingut la necessaria
flexibilitat hermenéutica com per afegir més temes i més questions, identificats a través de les
entrevistes i els grups focals. Quant a la presentacid dels resultats, entenem que I'ordre dels temes
indicadors no esgota les relacions que puguin tenir entre ells, pel fet que cites, situacions i analisis
poden vincular-se sovint amb més d’un tema.

5.1. Expectatives

El fet que els i les agents participants a la recerca tinguin dins la seva activitat policial habitual un
conjunt de relacions freqlients necessaries amb victimes, altres agents i membres d’altres
institucions publiques o privades fa que cada dia, cada interaccid, hi intervinguin una série
d’expectatives sobre la tasca policial, sobre responsabilitats i sobre agencies individuals i col-lectives.
Cada cop que un o una agent interactua amb victimes, pero també amb altres agents i amb
membres de serveis socials o d’altres administracions publiques, es negocien i es contrasten
expectatives sobre marges d’actuacio, possibilitats d’accié o de resolucié de problemes i sobre el
paper del cos de la PG-ME i sobre cada agent particular. Aquestes expectatives tenen un efecte clar
en la comprensio per part d’agents de les seves responsabilitats i dels seus marges d’actuacio,
mentre que també influeixen en les relacions amb altres agents, de la mateixa o d’altres unitats, i
amb altres professionals. Les expectatives al voltant de les tasques policials d’agents de GAV, OAC i
USC poden relacionar-se de manera clara amb una trajectoria professional de cada agent, des de
I’entrada o incorporacié al cos fins a la practica actual a la seva destinacié. Aquesta trajectoria també
inclou les expectatives sobre la feina comparada amb altres feines fora del cos 0 amb altres unitats,
al igual que les percepcions sobre les expectatives alienes sobre la feina propia.

Procés d’entrada al cos

Entre les persones entrevistades trobem un ampli ventall d’experiéncies d’incorporacid al cos de la
PG-ME, en que podem distingir dos conjunts centrals: per una banda, agents amb una clara vocacié
policial o envers els serveis d’emergencies, sovint amb un fort grau de coneixement previ del cos per
familia o amistats; per I’altra, agents que van accedir al cos pel desig d’un treball estable dins
I"administracié publica, sense cap sentiment de vocacid o coneixement previ. Aquests conjunts,
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pero, serveixen més aviat com a extrems d’un continuum, pel fet d’identificar experiéncies en qué la
cerca d’una feina estable s’afegia a uns valors clars vinculats amb el servei public o amb el territori o
pais.

Entre les persones amb una vocacié més determinada o explicita trobem explicacions sobre com un
agent se sentia i se sent “molt identificat amb... els Mossos i amb el nostre pais” (entrevista RP3_4) o
del desig d’una feina amb tasques assistencials (entrevista RP3_2). La comparacié amb feines previes
també n’afegia explicacions, del caracter vocacional, com ara quan una futura agent comparava la
seva feina amb la d’una amiga infermera i pensava que “la feina que estava fent no... aportava gaire
a la societat” o que li “faltava alguna cosa més... per mi, per autorealitzacié” (entrevista RP1_3).
Entre les persones sense gaire vocacioé o interes previ, d’ altra banda, hem trobat referencies clares
sobre el fet de plantejar-se I'accés en saber de les convocatories d’accés al cos, amb comparacions
amb les feines que tenien llavors en un ampli ventall de sectors (entrevistes RP1_2, RP2_2, RP2_4,
RP3_3),ifins i tot al fet que una agent va presentar-se a més d’un procés alhora: “vaya, con toda
honestidad entré al cuerpo, me planteé prepararme la oposicion de mossa a la vez que estaba
preparandome la oposicidn de PIR para ser psicdloga interina residente” (RP3_3).

Un altre conjunt d’expectatives previes van ser identificades per dos agents com a factors rellevants
en el seu procés d’oposicid i accés al cos: la diversitat de destinacions i feines concretes disponibles,
en tant que ofereix un ampli ventall de possibilitats de realitzacié personal. Un agent amb
experiéncia previa al sector privat va dir que li “agradava sobretot que horitzontalment era un
ventall molt gran”, fet que compensava una manca de vocacio clara (entrevista EP1_2). Un altre
agent, en agquest cas amb experiéncia al servei militar obligatori, va explicar que la varietat de
possibilitats li va interessar per la probabilitat de trobar el seu lloc entre aquestes: “em vaig adonar
que I'organigrama és molt, molt ampli, i que cada vegada veia més clar que trobaria el meu lloc, on
jo trobar-me a gust” (entrevista RP3_2).

En accedir-hi, el fet de coneixer el cos gracies a familiars o altres persones conegudes va permetre
en alguns casos unes expectatives prévies més realistes o més properes a |'experiéncia real. La
combinacio entre les trajectories prévies a I'accés i el conjunt de vocacions o interessos es relaciona
clarament amb les expectatives previes a I'accés al cos: “una feina dificil, complicada, que hauria
d’aprendre I'ofici, [...] a poc a poc” (entrevista RP3_2), “acabar trabajando como psicéloga en alguna
funcién” o “en un grupo de emergencias” (entrevista RP3_3), “anar descobrint coses que et van
agradant” (entrevista RP1_3) o “estar fora de casa, estar en un lloc que em conegui, que conegui el
territori” (entrevista RP1_1). Tot plegat, entre I'ampli ventall d’expectatives previes podem trobar
clarament, amb agents de GAV, USC o OAC, el fet de compartir expectatives d’un procés
d’aprenentatge i d’haver de fer-se o acostumar-se a una estructura amb diverses destinacions i
possibilitats.

Trobar-hi el lloc de cadascu

La incorporacio al cos, després de la formacio a I'Escola —procés que revisarem com a part dels
recursos organitzatius del cos—, va suposar en totes les persones entrevistades un contrast entre les
expectatives previes i la realitat de les destinacions i les funcions concretes. El fet de coneixer
préviament el cos per vincles familiars o per altres realitats feia que alguns i alguns agents tinguessin
expectatives de consolidar-se en unitats concretes, pero |I'experiéncia de I'Escola i de les practiques, i
el coneixement proper de les tasques reals va fer que les destinacions i unitats desitjades poguessin
canviar. Una agent que ja comptava amb coneixement proper sobre USC i sobre investigacié
pensava que acabaria a una unitat rural de muntanya, pero la proximitat i el caracter preventiu
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d’USC la van convencer (entrevista RP1_1). De manera semblant, una altra companya de la mateixa
regio policial va contrastar les seves expectatives amb la realitat: “jo sempre deia que aniria a
investigacio i quan vaig sortir de I'Escola vaig dir que no volia anar a investigacio [riu]. Vull dir, és aix0
gue tens una idea, no?, i després veus que allo que... I'expectativa no té res a veure amb el que
pensaves que era” (entrevista RP1_3).

Quant a la carrega de la feina concreta, la majoria d’agents participants van tenir unes expectatives
prévies forca semblants a les demandes efectives posteriors, pel que fa a la combinacié de rutina i
de sorpreses o canvis, per una banda —“ Es una feina... per sort, gens rutinaria, al final si que ho
acaba sent perque has vist... molts casos al final... son diferents noms, sén diferents situacions, pero
acaba sent una mica el mateix, pero... m'esperava aixo, vull dir...” (entrevista RP1_2)—, i quant al fet
de poder participar en canvis dins |’organitzacié, com ara quan una altra persona va viure la
consolidacio territorial i funcional del cos:

Bueno, bastant, s’ha adaptat bastant al que tenia els pensaments previs al que és, vull dir, aprofitant que
era un cos nou, un nou desplegament, una nova, que tenies la possibilitat de participar amb I'expansid
d’aquest cos a tot el territori i ho veies i ho esperaves, vale, perque és una feina que té moltes coses
gratificants i alguna que no ho és tant pero pesen més les coses gratificants que no les que no
compensen. | bueno, s’han complert les meves expectatives (riu) que tenia abans d’entrar amb escreix.
Coses que no pensava que fossin aixi i que han sigut i sén bones (entrevista RP2_2).

L’avaluacio de la realitat del cos, enfront de les expectatives prévies, es va relacionar per part dels i
les agents entrevistats amb la comparacié amb feines anteriors i amb altres unitats dins la PG-ME.
Un agent va comparar |'estrés que vivia per una feina anterior al sector privat amb la viscuda dins el
cos, pel que fa al pes de la responsabilitat individual i de la possibilitat de tenir-hi un efecte: “l a la
feina de mosso el que passa és que veus situacions que no t'agraden pero no... no és com que tu
pots resoldre, perque hi han molts cops que tu no pots resoldre aquesta situacié” (entrevista
RP1_2). Quant a la comparacio entre les unitats actuals i I'experiéncia passada en altres destinacions
o unitats, hem pogut identificar avaluacions o comparacions centrades en el tipus de treball i de
rutina i en les condicions laborals d’horari, principalment. Pel que fa al tipus de treball, dues
persones que van comencar a USC comparaven el tipus de necessitats i responsabilitats amb les de
GAV i OAC, respectivament: “al passar a aquesta unitat [GAV] que és més repetitiu, i tot és el mateix,
trucades, seguiments, contactes amb infancia, contactes amb serveis socials, moltes vegades les
dones venen a comissaria per entrevistar-se, per assessorar-se... és sempre la mateixa tematica pero
togues molts pals dins la mateixa tematica” (entrevista RP2_1), mentre que I’altra va assegurar, en
accedir a I'OAC, que “asumi, tenia clarisimo que iba a ser un trabajo muy duro, muy extenuante
mentalmente y que iba a tener que rendir mas de lo que habia rendido probablemente en todos los
afios anteriores” (entrevista RP3_3).

Avaluacio de la feina propia dins el cos

Centrant-nos només en el GAV, el fet que la majoria de grups tinguin horaris semblants, sense torns i
de mati, si més no en les comissaries de les persones entrevistades, va afavorir la incorporacid
d’algunes persones que necessitaven horaris més compatibles amb les seves families o amb els seus
ritmes habituals (entrevistes RP1_3 i RP3_4). Aquest fet, juntament amb les caracteristiques del
treball habitual del GAV —com veurem en el seglient apartat—, és esmentat per algunes persones
en explicar la percepcié que tenen d’'una manca de suport i de comprensio de la feina del GAV per
part de gran part del cos. Els comentaris sobre aquesta manca van apareixer freqiientment com a
resposta a preguntes sobre prioritats a I’'hora de destinar efectius, espais i altres recursos i, com

37



veurem, i a I’'hora de plantejar canvis en la carrega de treball habitual com ara la recollida de
denuncies.

Diverses persones destinades a GAV van compartir avaluacions semblants: “no tothom ho valora”
(entrevista RP2_1), “tots patim el mateix... incomprensié a vegades, per companys” (entrevista
RP3_3) o “la sensacio que jo tinc és que el Grup d’Atencié a la Victima no esta ben vist” (entrevista
RP3_1). Una de les evidencies més compartides per persones entrevistades individualment i amb
grups focals és el fet que “ningu vol venir voluntari al nostre Grup, ningu vol aquest tracte, es fa
pesat, és farragds” (entrevista RP3_1). En demanar reforcos o en distribuir agents en practiques, les
persones de GAV comparteixen la idea que el seu Grup no és una destinacid ben vista o desitjada,
alhora que no és ben entesa per part de la majoria del cos. Aquest desconeixement sobre la feina
actual de GAV va ser viscut fins i tot per persones que finalment van accedir-hi: “No, no sabia com
seria [la feina a GAV] perqué des de fora moltes vegades es pensa que simplement truquem a la
victima. Tenéis llamadas por hacer. | no, hi ha moltes coses aqui” (entrevista RP2_1). Trobem llavors
una dissonancia aparent: per una banda, una manca de coneixement proper sobre la realitat de la
feina a un GAV i, per I'altra, un rebuig o una evitacié d’aquest grup. En diverses entrevistes i alguns
grups aguesta dissonancia va ser contestada amb la invitacio a participar-hi i obtenir-ne
coneixement o informacid de primera ma. Aquest coneixement proper de les tasques pot no tenir
una resposta favorable: mentre que I'OAC és una unitat més coneguda directament, segons les
persones entrevistades, també pot ser una destinacié no desitjada per les caracteristiques de la
feina que hi desenvolupen (entrevistes RP1_2 i RP1_3).

Penso que és un servei que estem sota molta pressio o sota pressio, de vegades la que hi ha o de vegades
la que cadascl es posa a I'esquena. Es un departament que no estem ben vistos. Potser a nivell superior
si, pero a nivell de companys estem vistos com una mica aquells que estan en un despatx i cobren igual i
no estan al carrer i fan festa quan volen, els festius o el que sigui. No som policies, és aquest refus, afegit a
la tipologia de victimes que treballem, afegit al desconeixement del que fem, sén coses que vulguis o no
van sumant a nivell de depen de quins comandaments també certa desconfianga. Altres no, per
experiencies d’algun cas que han treballat i ha sortit bé o algun tema a nivell local amb un politic que
treballen i han vist tot el procés i han dit, bueno, pero crec que treballem diferents tipus de pressio i...
bueno, sabem el que hi ha i anem fent el millor que podem. Molt important estar en un equip que
estiguis bé i no estar sol com hi ha altres GAVs i tenir el suport dels comandaments superiors, no cal dir-
ho. (entrevista RP2_4).

Quant a I'origen d’aquesta predisposicié negativa o llunyana cap al GAV, la imatge del cos de la PG-
ME com a institucié molt masculinitzada va ser compartida per algunes agents: “Crec que falta
molta, molta consciéncia. Es valora molt la tasca... de fortalesa fisica, de fer detinguts, [...] d'un
servei policial, de seguretat ciutadana, més masculinitzat, i aleshores... aqui és el que es potencia.”
(RP3_1). El paper de la politica i de la gestié de la imatge del cos també va ser esmentat com a factor
rellevant, pel fet que la imatge emesa sobre la feina del GAV pot no correspondre amb les capacitats
i realitats dels i de les professionals d’aquest Grup (entrevista RP3_2). Segons diverses persones
entrevistades, la imatge difosa del GAV des de la Generalitat no considera les limitacions d’efectius
ni de temps, i pot afavorir expectatives sobre un servei assistencial integral en comptes d’un servei
limitat per la seva naturalesa policial.

L’extensio horitzontal de I'organigrama de la PG-ME també pot ser-ne un factor rellevant, no només
de la percepcid sobre el GAV. La diversitat de tasques i d’unitats existents va ser esmentada des
d’idees de desconeixement per part d’agents, en argumentar sobre la seva incomprensié d’algunes
unitats existents, com ara algunes ubicades a Egara. Aquesta diversitat d’unitats va ser comentada
sota llum favorable, com a ventall de possibilitats (entrevista RP2_2), perd també des d’una possible
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desconfianca que dificulta el contacte i el coneixement dins el cos: “A nivell intern nostre, inclis a
nivell... fa dificil saber que fem per altres departaments o inclus per superiors nostres, una mica de
desconfianca de dir no sé ben bé que fan. No els toco perque la feina surt i no tinc cap input negatiu
pero ben bé no...” (entrevista RP2_4).

5.2. Demandes de la feina

Com a part de I'analisi de les percepcions sobre I'estres laboral i sobre el trauma secundari, un punt
de partida és I'estudi de les avaluacions sobre la carrega de treball i sobre quines tasques i
exigéncies concretes requereixen les feines de GAV, USC i OAC. A partir de preguntes individuals i
grupals sobre com és la carrega de treball habitual, hem pogut identificar avaluacions generalitzades
sobre com solen ser les jornades tipiques, quins processos o fenomens de canvi afecten més
directament a la carrega de treball, i quines necessitats especifiques s’inclouen sota cada unitat, pel
gue fa a interaccions amb victimes, altres agents, altres institucions i quant a tasques burocratiques.
Les entrevistes i els grups focals ens permeten d’identificar grans diferéncies entre les regions
policials estudiades, particularment pel que fa a RP1. El fet de tractar-se d’un territori menys poblat i
amb distancies més significatives entre nuclis poblacionals fa que la carrega de treball sigui més
reduida, com a ritme, pero que els i les agents s’hagin acostumat a un ventall més ampli de tasques.
Fora d’aquesta especificitat hem pogut definir dimensions comunes de la feina de les tres unitats,
amb ramificacions directes amb les experiéncies d’estrés laboral i de trauma secundari: les
interaccions amb victimes, la gestié del temps i de prioritats i les exigéncies burocratiques.

Carrega de treball i jornada tipica

Com definirieu la vostra carrega de treball habitual. En una paraula o dues?

Al: Desbordant.

A2: Frustrant.

A3: Es dificil d’arribar a desconnectar completament. Com a nivell de USC tu deixes un informe i marxes i
ja desconnectes, d’aquesta manera no t'emportes mal de caps a casa. Amb més de dos paraules, pero
bueno.

A4: Manca de desconnexié. Fem aixi. Jo estic col-lapsat des de fa molt de temps. (GF_RP2_2)

Els grups focals ens van permetre comparar immediatament les percepcions de la carrega de la feina
habitual a professionals de la mateixa regid i, en alguns casos, d’unitats diferents. La peticio de
definir aquesta carrega amb una pregunta o frase curta va provocar comentaris generalment
compartits, amb diferéncies quant al volum de casos de comissaries concretes. Entre regions, els i les
professionals de RP1 van comparar explicitament la seva carrega de treball habitual amb les d’altres
regions i van reconeixer que solen tenir menys feina, comparativament, pero també amb certa
variabilitat entre setmanes tranquil-les i dies amb molta feina (entrevistes RP1_1, RP1_2iRP1_3):
“tenim molta qualitat de vida, [...] aqui tenim molt temps, vull dir. | és lo que et dic, al final hi han
molts cops que sén coses de mediacid, que si no puc anar ara, hi aniré d’aqui una hora” (entrevista
RP1_2). Fora d’aquesta excepcio, la resta d’agents, particularment de GAV i OAC, van compartir
avaluacions negatives sobre la carrega habitual de treball, amb descripcions de “molta feina” i d’un
ritme frenétic (entrevista RP2_1), el fet de portar la feina “amb estres” (entrevista 3_2) o una
jornada habitual “molt estressant” (entrevista RP1_3). Agents de GAV, particularment dels Grups
unipersonals, van criticar el ritme habitual de treball, com ara el fet de “quan no tens espai entre un
assessorament i un altre. [...] Es a dir, marxa una i ja tinc la seglient esperant a dintre” (entrevista
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RP3_1), mentre que agents d’OAC van comparar la seva feina amb la de GAV i USC, explicant que a
les Oficines d’Atencié al Ciutada tampoc no solen tenir moments de descans (entrevista RP3_3).

A fi de comparar les carregues de treball i les flexibilitats de les jornades tipiques vam preguntar als i
a les agents si solen tenir la possibilitat de trobar temps per fer un café en algun moment del dia o
del torn. Igual que amb la gliestié de la manca de temps entre assessorament i assessorament o
entre denuncia i denuncia, la disponibilitat d’espais i de temps de desconnexié puntual o per
allunyar-se momentaniament de la taula és un aspecte destacat entre les avaluacions sobre I'estres i
sobre I'autocura, com veurem. La pregunta del café ens va permetre d’identificar no només com de
flexible o inflexible era una jornada tipica per la carrega de treball, siné també com poden ser les
relacions dins la comissaria, pel fet que diverses persones van explicar que agents d’una mateixa
comissaria es cobrien mentre altres en sortien per fer un cafe. Aixo indica la importancia d’un entorn
de suport proper dins la comissaria per poder tenir moments de descans quan la jornada i el ritme
de treball no els asseguren. Quant a la possibilitat de trobar aquest moment de descans o
desconnexid, laimmensa majoria d’agents ho aconseguien, amb diferéncies quant a la regid i I'area
basica. Mentre que les persones de RP1 no trobaven generalment cap problema per fer un café i
desconnectar momentaniament, agents de RP3 ho tenen més dificil pero solen poder trobar un
moment, fora de dies o temporades puntuals.

Una jornada tipica meva seria... iniciar la jornada de treball venint a la feina, obrim I'ordinador, llegim les
novetats... i en funcié de les novetats, la possibilitat de dir nem a planificar el dia i nem a fer el cafe. Si es
pot es va a fer el cafe, perque no hi ha res molt urgent a tractar. | en aquesta planificacié, a partir d'aqui,
doncs, les coses que s'han de fer des de I'oficina d'atencid a la victima, algunes venen planificades, com és
el fet de tenir reunions, com és el fet del seguiment policial a les victimes... Aquestes estan planificades,
estan pautades i... se miren d'una forma... tranquil-lament ordenada d'anar-les fent durant el dia. Després
hi ha una altra part que és totalment aleatoria, improvisada. | és el fet que pots estar molt tranquil, fent
una trucada a una dona i... llavors te pot dir el company de porta: mira, que hi ha una dona que ha entrat
a la comissaria, molt espantada, plorant, mira si la pots atendre. | llavors aixo [...] Aixo desplaca I'ordre del
dia i se converteix en una prioritat. Un cas com aquest és aixi pero també estan els altres casos que no
tenen la consideracio de tan urgent pero que sén persones que també s'adrecen a la comissaria i... des de
la seva manifestacio el company de porta, en el seu filtratge, doncs... truca. Mira, [Nom], que... hi ha aqui
una dona que li agradaria assessorar-se sobre el tema de separacio i pensem que abans de fer res estaria
bé que parlés amb tu... i dintre de les... de les... diferents competéencies que hi ha dintre del GAV, pues si
té cabuda en la meva, pues me les passen, i la veritat és que a vegades soc també calaix de sastre perquée
me passen les que tampoc sén, simplement per similitud de... de competencies, perqué a vegades
I'experiéncia que te dona saber com ajudar una persona en una situacio de parella o exparella també te
serveix per dir-li a una persona que te diu... és que no és la meva parella pero m'esta assetjant (entrevista
RP3_2, GAV).

Les preguntes sobre el cafe i les descripcions de les jornades tipiques de cadascuna de les unitats ens
han permes també comparar les exigencies habituals i les tasques freqlients, amb diferencies
rellevants per regions. Les jornades tipiques d’agents de GAV sén semblants, entre les persones
entrevistades individualment i col-lectiva: en arribar a comissaria, una primera tasca sol ser la revisié
de les novetats del dia anterior —noves victimes, noves denuncies, novetats sobre els casos amb
seguiment—, seguida de I'inici de les funcions habituals de GAV. El seguiment dels casos de victimes
sol tenir la forma de trucades a les propies victimes o al seu entorn per comprovar |'estabilitat de la
seva seguretat —i actualitzar-ne el nivell de risc— i a les institucions que estiguin vinculades a cada
cas, com ara els jutjats pertinents, serveis socials, ajuntaments, consells comarcals i organitzacions
no governamentals. Les interaccions amb victimes, amb jutjats i amb altes fonts d’informacié sobre
un cas poden produir canvis del nivell de risc i la demanda d’actuacions policials o judicials en
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conseqliencia. Aquesta part del seguiment requereix trucades i correus electronics constants i un
seguiment exhaustiu de la documentacid i de la informacid, com ara arxius d’Excel —o semblants—
amb informacié sobre cada cas vigent i els moments en que han de trucar-li o actualitzar-ne la
informacio. Aquest seguiment també pot incloure la desactivacié de casos per I'avaluacié d’un risc ja
no percebut. Finalment, els GAV també fan assessoraments a victimes, els quals poden estar ja
planificats i agendats —amb sessions d’almenys una hora en la majoria d’experiéncies— o poden ser
d’urgencia, a partir de I'entrada a comissaria d’una victima. El personal de GAV també sol participar
en els briefings o reunions d’organitzacié de cada comissaria, en funcio de les possibilitats d’horari i
de la voluntat dels caps. La resta de professionals, d’USC i de OAC, també hi participen.

Vale, jornada tipica. Se supone que mi jornada es de 6 a 14 horas. La realidad es que entro entre 5
cuarenta y 6 de la mafnana, y... entro y tal como entro por la puerta de la OAC, dependiendo de quién
haya, me miray sé que me espera un dia... [...] Un dia de mierda [rie], un dia normal o... raramente un dia
en que digo: me voy a poder ir a hacer un café tranquila al comedor... y esos son los que menos. Y eso es
lujazo. Por lo general... quitado algun dia puntual en que es cierto que los dias son mas relajados, como
hoy, que todo se ha alineado, lo... habitual es tener un nivel de estrés interno muy alto hasta las nueve de
la mafana. Minimo. [...] Y hay muchas veces que ese ritmo se alarga hasta las once y a veces es hasta
finalizar el turno. Pero hasta las nueve es carrera de sprint. No es de fondo, es de sprint porque... es la
hora en la que los atestados tienen que estar en el juzgado. Y si los atestados con detenido la noche
anterior se han creado gestiones a medias, toca... correr. Ademads, muchas veces... me ha tocado
supervisar atestados y cuando hay errores... pierdes muchisimo tiempo, que no depende de ti, tienes que
llamar a abogados, descitar a victimas. Y es una faena de estrés porque paralelamente te estan llamando:
tienes una victima de tal fuera, el compafiero de esa no sé qué, que te pregunta, no sé cuantos, un
asesoramiento. Los comparieros que no tienen tanto conocimiento y acuden a la persona que esta de
referencia en ese momento, que eres tu... Son muchos frentes y sabes estar en la OAC es casi siempre
sufrir (entrevista RP3_3, OAC).

Pel que fa a les Oficines d’Atencid al Ciutada, les jornades tipiques s’'ubiquen un pas o una etapa més
enrere, en comparacié amb les funcions del GAV: les OAC agafen denuncies a les persones que
arribin d’urgéncia o amb cita previa, i després envien les denuncies i la informacié a les unitats
pertinents, com ara el GAV o Investigacid. Les persones entrevistades d’'OAC també van descriure
jornades sense gaire possibilitat de descans entre dendncia i dendncia i amb problemes de manca de
temps per atendre totes les persones presents. El fet que les comissaries treballin amb cita previa i
amb la possibilitat de denlncies per internet no redueix necessariament la carrega habitual de
treball, sind que la canvia: mentre que la cita en linia hauria d’estalviar treball, les diferéncies entre
les expectatives de la persona denunciant i del cos quant als fet significatius i al llenguatge pot
obligar al personal d’OAC a comengar la dentincia des del principi (entrevista RP3_3). Quant a les
cites previes per denunciar, poden fer que les persones denunciants tinguin expectatives de prioritat
o de no haver d’esperar a comissaria, pero la realitat de les denuncies urgents i de la gestié del
temps és diferent d’aquesta expectativa. Finalment, les persones entrevistades provinents d’Unitats
de Seguretat Ciutadana van explicar jornades tipiques molt més variables, en funcio de les
necessitats de patrullatge per barris o nuclis concrets, tasques de suport a altres unitats, realitzacié
de requeriments judicials, detencions, etc.
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A [comissaria mitjana, ABP mitjana] som sis persones i un caporal i treballem en binomis de dues
persones. Fem torns de setmana curta, setmana llarga i setmana de festa. El binomi és fixe I'Uinic és que el
caporal quan pot surt al carrer a reforgar el binomi. O sigui som binomi o trinomi. | nosaltres quan iniciem
el servei, independentment d’alguna tematica que s’hagi de treballar, ja estas al carrer i dones resposta
als incidents del 112 que puguin sortir. Qualsevol tipus d’incident, menys els de transit, que ja ho fan els
de transit, quan hi ha alguna cosa de transit van uniformats perque de paisa un accident és molt
complicat treballar-ho. La resta d’incidents els cobrim igual. [...] Doncs jo inicio el torn, faig un briefing i a
partir d’aqui tinc anotades tematiques que es puguin treballar durant aquell servei, ja a un poble, un
barri, intento en el servei passar per alla i treballar-hi pero independentment a la mitja hora de I'inici del
torn o de fet quan comences ja estas disponible per qualsevol incident que surti. Depén del torn que
tinguis, als matins solen ser més robatoris amb for¢ca consumats que han passat durant la nit que tu hi
vas. Sol haver-hi conflictes, robatoris amb violencia en establiments durant el torn de mati, a una
benzinera, un furt. | en el torn de tarda que és ja quan comenga més la vida familiar. A part dels robatoris
amb violencia o amb forga és cert que surten més violencies domestiques i de genere que al mati
(entrevista RP2_3, USC).

Especificitats de RP1

Les descripcions de les jornades tipiques i de les exigencies habituals per a cada agent il-lustren la
diversitat de carregues de treball i de funcions habituals entre les regions. En comptes de pensar que
RP1 és especial, hem de considerar que identifiquen un conjunt de factors rellevants que poden ser
entesos com a consequléncies de les caracteristiques demografiques i geografiques de les tres
regions policials del grup 1, amb els volums més reduits de casos i de poblacions. Les caracteristiques
especifiques de la feina policial a RP1, tal i com les hem identificat a partir de les entrevistes i grups
focals, s’han d’entendre com a part d’un continuum del qual I'altre extrem és el tercer grup de
regions policials, amb les regions de I’'area metropolitana i Barcelona ciutat. Aquestes diferencies,
llavors, sdn una conseqliéncia de les caracteristiques de territoris amb densitats demografiques
baixes i amb distancies significatives entre nuclis poblacionals. Aquestes caracteristiques afecten les
exigéncies habituals de la feina policial diaria, amb efectes consegiients en la gestié de I'estres
laboral i del trauma secundari.

Una primera especificitat és 'ampli ventall de tasques desenvolupades pels i per les professionals
policials a RP1, amb una comparacid explicita amb altres regions, on “t’encaselles més. Al final tens
unes tasques molt concretes, clar, i no... No pots tocar-ho tant” (entrevista RP1_2). En comptes de
repetir de manera diaria un conjunt de tasques —encara que agents de RP2 i RP3 expliquin que la
seva feina també és forga variable—, les responsabilitats policials a RP1 poden ser ben diverses:
“Fem de tot. Fas transit. Fas GAV. Bueno, GAV, no fas la... lo que és, o sigui, atencid a les victimes,
tot... Fas de psicoleg al poble [riu]. Fas OAC. Fas patrullatge, és que es una mica tot” (entrevista
RP1_2). Aquesta multiplicitat de tasques implica un ampli ventall de necessitats formatives i d’altres
recursos, pero també la possibilitat de participar en més parts d’un procés: “el procés el veus molt
més, el vius molt més, perque jo... per exemple m'he trobat, des de detenir... a la persona, agafar la
declaracio a la victima, i portar al jutjat al tio” (entrevista RP1_2). Aquesta visié d’un agent d’USC
contrasta amb la d’'un company de la mateixa unitat a RP2, segons qui només sap de I'evolucio
d’alguns casos quan hi té interés i quan pot parlar-ne amb el personal del GAV (entrevista RP2_3).

Una segona especificitat és el caracter diferent del treball policial, entés per aquestes persones com
a més aviat una mediacid o una prevencidé que no pas una reaccié: “la nostra feina és molt de
mediadors, conflictes veinals, conflictes, no sé que... Llavors tens molt aixd de mediar. Llavors... la
gent quan ve a comissaria si que és molt propera, perqueé és que ja ha passat algo lo suficientment
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greu com per vindre a denunciar” (entrevista RP1_2). Aquesta vessant del treball policial,
explicitament contrastat amb la imaginada a Barcelona (entrevista RP1_1), participa d’una segona
caracteristica compartida pel personal policial entrevistat a RP1 la proximitat entre la ciutadania i el
cos. El fet de viure a poblacions més petites i de col-laborar amb administracions publiques fa que
aquestes persones siguin facilment conegudes a les seves poblacions, i per aquest motiu, serveixen
de referencia davant conflictes potencials o ja existents.

Es molt divertit [riu], em ric jo sempre perqué quan vai a comprar el peix... jo entro per una gestié d'un
minut i m'estic un quart d'hora com a minim, perque és... pel passadis del supermercat te va agafant la
gent. Chu, chu, i te van fent consultes. Escolta, [persona entrevistada], que te volia comentar una cosa. Es
la frase... et vull comentar una cosa. | dius... vale. | jo ho prefereixo, aixo. Jo prefereixo més que m'ho
vinguin a dir... que no que després tinguin que anar a la casa d'aquesta persona i me la trobi apallissada,
me la trobi... (RP1_1)

Aquesta proximitat, pero, pot tenir com a conseqiiéncia una dificultat afegida per establir fronteres
entre el temps laboral i el personal, com ara quan una agent de GAV (entrevista RP1_1) té dificultats
per fer gestions rapidament a botigues o al carrer per interrupcions freqiients. Aquest caracter
proper del cos a RP1, tanmateix, no facilita necessariament la feina al cos. Malgrat aquesta
proximitat amb els i les agents, la dificultat denunciar situacions de conflicte formalment o la
invisibilitat del masclisme i la violéncia de genere, fins que no arriben a extrems de gravetat, van ser
descrites com un problema —“ells ho troben normal. Es el taranna d’aquests llocs...” (entrevista
RP1_1)—, fet que pot dificultar el registre i el tractament de casos.
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Interaccions amb victimes

Bueno, pues ja et dic, la primera que I'atén és el company que esta a porta, i aquest ha de fer una mica de
tria, quin problema té, que exposa. Si es detecta que ella manifestara que és victima, si entra per la porta,
perque en acabat pot ser que entri via servei al carrer. Pero si entra per la porta aquesta victima sera
dirigida al GAV, la companya que ve després de mi esta en una oficina, t’ho explicara millor. | fa el primer
contacte. Ara també s’ha modificat una mica I'estructura interna, fins ara ells feien un seguiment de les
victimes, no recepcionaven les denuncies pero ara elles també agafaran a partir d’ara agafaran denuncies,
iniciaran el procediment des de I'inici. En el nostre cas, a [comissaria petita, ABP gran], som una comarca
petita amb victimes i no molts incidents perd acostumen a ser ja conegudes i ella com que fa el seguiment
de les victimes ja té un coneixement previ del cas i quan ve li és més facil atendre-les. Llavors ella les atén,
les escolta i si es detecta que hi ha un fet il-licit, que es pugui presentar dentncia perque moltes vegades
les victimes tenen la sensacié de ser victimes, penso jo, pero sense que es pugui encabir en cap fet il-licit.
Se les escolta i se les assessora i se les pot derivar a un altre servei assistencial com els recursos dels
serveis socials municipals o comarcals i tal, on sigui o si, osti mira és que m’han fet aixo i tal, és un il-licit
de violencia de genere i procedirem a agafar la dendncia. Iniciem tot el procediment, totes les gestions,
tot esta pautat, tot esta marcat, totes les diligéncies i mesures, avaluem el risc, que pugui ser, també, no
sé si t’ho puc dir aixo perqué és una cosa interna pero tenim diversos, a nivell public esta... tenim diversos
nivells de risc que valorant el nivell de risc li donem una resposta i un seguiment determinat. Esta graduat
d’una manera i aquest és el maxim nivell doncs figuem les maximes mesures de proteccid i intentem fer
aix0, aixo i aixo, és un nivell molt basic doncs una altra cosa. Posteriorment se li fa el seguiment, que és la
companya aquesta, que és la seva tasca, trucar-la de manera periodica, en funcié del risc, una setmana,
un cop al mes, una telefonica, una visita, se 'acompanya, no se I'acompanya quan va a fer gestions al
jutjat, tal, tal, es detecta si hi ha una ordre de proteccid o una ordre de no apropament de I'autor o el que
sigui. | es va fent el seguiment i en uns periodes establerts de nou mesos es va re-avaluant el risc. | als nou
mesos es pot revalorar una primera que o continua o s’extingeix pero tot i aixi segueix fent petites coses,
com les trucades i tal. No hi ha allo que deixem la victima, hi haura un moment que si, que s’acabara que
és lo que s’espera també que s’acabi, perd bueno, anem fent aquest seguiment. Aixo ho fa aquesta
companya, jo superviso la seva feina. Jo, i quan no hi ha sigut ella també m’ha tocat trucar i anar a
visitar... parlo de dones perque és el que fem més habitual pero també ens ha tocat amb nens i d’aixo
(entrevista RP2_2, OAC)

Les interaccions amb victimes sén la part central de la feina de les persones entrevistades,
particularment en el cas d’agents que treballen a GAVs o OACs. Com pot veure’s en la cita amb qué
iniciem aquesta seccid, la feina de tractar amb victimes no es limita a les victimes mateixes, sind que
també inclou un ampli ventall de relacions amb altres agents, practiques i protocols, espais i
recursos. Aquesta dimensid central de la seva feina també implica un procés de traduccié o
interpretacid entre les experiencies i expectatives de les victimes, per una banda, i els tramits, les
necessitats i les maneres de funcionar del cos, per I'altra. Es al voltant d’aquesta dimensié del treball
policial que identifiquem particularment les qliestions vinculades amb el trauma secundari i la fatiga
per compassio, mentre que I'excés d’estres laboral pot vincular-se més facilment a qliestions
organitzatives sense vinculacio directa amb les victimes.

Entre totes les persones entrevistades individualment i col-lectiva trobem una explicita predisposicié
a tractar amb persones i el costum de gaudir d’aquesta part de la seva feina. Més enlla de les
vocacions policials previes, totes les persones entrevistades han parlat de la satisfaccio i
autorealitzacid personal que obtenen del tractament amb victimes. Ens van explicar que la majoria
de persones amb qui tracten es mostren agraides i obertes cap a la seva atencid, pero es troben
alhora amb exigéncies o expectatives que poden dificultar les interaccions o el resultat de
I’'assessorament o del procés de denuncia. El fet de tractar amb victimes, abans de tot, explica la
necessitat d’eines i coneixements especifics directament relacionats amb les emocions propies i
alienes i també amb la gestié del temps. Una agent va establir un contrast amb una feina amb
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objectes, dins una cadena de muntatges, en qué el fet de no seguir uns horaris i uns procediments
ben delimitats pot provocar problemes, mentre que el fet de treballar amb altres persones obliga a
tenir flexibilitat i cura (entrevista RP1_3).

Entre la majoria de casos i agents identifiquem un ventall semblant de trets professionals requerits
per treballar amb victimes, com ara paciéncia, flexibilitat i capacitat de gestionar moments de tensio
i persones que estan vivint moments emocionalment dificils. Aquestes necessitats poden fer-se
encara més important en el cas de tractar amb persones malhumorades i amb males formes,
persones desagradables a les quals no voldrien atendre o persones nervioses que no estan en el
millor moment per denunciar o per rebre un assessorament (entrevistes RP1_3, RP2_1, RP2 2,
RP2_3). Un altre aspecte amb qué aquestes habilitats poden ser encara més importants és el
moment de negociacié o de contrast d’expectatives: segons un agent de GAV va explicar que

moltes dones que venen a comissaria... segurament mal informades, i amb unes expectatives
erronies”, esperant obtenir directament una ordre de proteccid encara que “per donar les
ordres de proteccid, primer... ha de ser una denuncia, després aqui no es donen, a comissaria
(entrevista RP3_4).

No només a RP1, sind també a les altres dues regions I'experiéncia de coneixer la victima, a I’hora de
la denuncia o I'assessorament, pot tenir efectes rellevants en la vivencia del treball policial. Algunes
de les persones participants van parlar negativament del fet de conéixer la victima i d’arribar a tenir-
hi familiaritat, per possibles prejudicis i per poder arribar a tenir respostes ciniques amb les victimes
(entrevistes RP1_2 i RP3_2). Els vincles que pugui tenir el personal policial amb la victima o altres
persones vinculades també pot dificultar les relacions. Per exemple, una agent de GAV a RP1va
descriure com en una altra regio policial va trobar-se amb una victima que podia dubtar de la seva
professionalitat pel fet de coneixer-se (entrevista RP1_3). Tot i aixi, altres agents van argumentar
gue la familiaritat amb victimes era generalment positiva per a la seva feina perque ajudava a
empatitzar, per una banda (entrevista RP3_4), i perque facilitava aconseguir bons resultats amb un
assessorament, per I'altra —“Facilita la feina perque llavors quan els has d'introduir en que ara toca
fer aixo, toca fer allo, o no puc fer aixd que tu vols que faci que és no dir-li al jutge, pues no fa falta
que m'esforci en que ho entenguis, perqué ja ho saps” (entrevista RP3_3). Es significatiu que les
avaluacions positives d’aquesta familiaritat vinguessin majoritariament de personal de RP3 mentre
que les de negatives provenien d’agents de RP1, on mantenir fronteres entre la vida professional i la
vida personal pot ser més dificil en alguns casos, precisament per aquesta familiaritat.

Una altra realitat habitual en el tractament amb victimes, i particularment en les de violéncia de
genere, és la del tracte amb victimes que no volen denunciar o que no volen col-laborar amb el
seguiment que estan rebent. Aquesta és una qliestio que ha tingut un pes rellevant en I'evolucié
personal de diverses persones entrevistades, pel fet d’haver necessitat aprendre a gestionar la
frustracio o les limitacions de la seva responsabilitat. En conseqieéncia, les persones entrevistades
van explicar com la formacid i el coneixement del cicle habitual de la violéncia, i particularment
I’experiencia, els han ensenyat a gestionar millor aquestes situacions i a entendre-les des de
|"autonomia i I'agéncia de la victima, per una banda, i de la responsabilitat fins a un limit o marge de
I'agent, per 'altra. Pel que fa al tracte amb la victima i a la possible frustracié per la feina feta,
aquest procés adaptatiu els permet afirmar que poden “entendre el procés de les victimes... per
aix0 et dic que a mi no em crema... la feina perque una victima torni amb el marit o que... perque
una victima no segueixi el procediment... o perque no vulgui trucar o que la truquem... No em
crema, o sigui, en absolut. Ho entenc...” (entrevista RP1_3). Concretament des de la perspectiva dels
GAV, la negativa a denunciar o la comunicacio de fets, il-licits o no, pot explicar que la feina policial
se centri en la informacié sobre les possibilitats de la victima (entrevista RP2_2). En el cas de les

45



victimes amb ordres de proteccio que tornen amb les seves parelles o agressors, els i les agents
poden continuar treballant a partir de les ordres de proteccié i dels nivells de risc —“En la mida de lo
possible nosaltres seguim amb el seguiment malgrat la victima. [...] Més que re, mentre hi ha |'ordre”
(entrevista RP3_1)—, fins arribar al punt en qué la victima comunica i signa que no vol continuar
amb el seguiment o en queé els protocols determinen que finalitza (entrevista RP3_2).

Si em permets |'expressié no anem a comissié de dentncia. Es igual si denuncia o no denuncia. Lo
important és que tingui el nostre telefon, és tenir quatre pautes. [...] [E]l que treballem molt és: aixo que
t’ha passat és un item que nosaltres valorem de risc, no ho minimitzis. No ho sé, pot haver una temptativa
d’autolesié d’un agressor o una negativa a la ruptura o un assetjament en esperes pel carrer o al portal.
[...] [Alix0, encara que no ho vulguis denunciar, no ho minimitzis i qualsevol nou input que hi hagi, doncs
truca’ns i consulta-ho. Jo crec que esta molt bé de tenir aquest lligam o aquest primer lligam. Al final la
denuncia és que és igual. A vegades hi ha denuncia i no continua el procediment al jutjat, o no... [...] tal i
com ho veig el que hem de fer és de dir [...], escolta no et preocupis, [...] [si] diuen no vull continuar, no
vull denunciar, que haig de fer, dir, para-ho ara i si mai necessites tornem a comengar. | una mica treure el
pes de sobre de que li recriminarem. [...] Treure aquest sentiment d’obligacid. Lo important és vincular
amb nosaltres. Amb un telefon directe que tenen, saben el lloc o saben la persona que les ha atés.
Després ja ho continuarem treballant. Mossos és aix0, penso que no ens movem només pel Codi Penal
siné que anem a... és una problematica molt... molt dificil de treballar o de solucionar i anem a filar prim,
cada vegada filem més prim, cada vegada anem a informar... anem a... i que tinguin aquesta vinculacié i si
mai tenen algun dubte [...] si nosaltres no ho podem treballar, ja buscarem algu de la xarxa que pugui
donar el tipus de suport que necessiti (entrevista RP2_4).

Tot i aixi, I'experiencia amb victimes de les persones entrevistades ofereix instancies en que han
mostrat un alt grau de discrecionalitat i flexibilitat des del coneixement de casos concrets o de perfils
i necessitats de victimes. L'experiencia del tracte amb victimes ben diverses, quant a la receptivitat i
a I'estat d’anim, ha fet que els i les professionals entrevistades, sobretot les de GAV, hagin identificat
i explotat estrategies per facilitar la interaccio, particularment amb casos de victimes vistes com a
“dificils”. La importancia de I'espai on s’atén a les victimes és compartida per la immensa majoria de
persones entrevistades, tant des de la perspectiva dels recursos disponibles com des de la de les
mancances. L’Us estrategic d’espais sense més gent per afavorir la interaccié amb les victimes va ser
descrit per algunes persones, particularment en referencia a situacions com victimes que
s’emocionen o ploren o quan volen més intimitat pel tema que tracten. De manera semblant, una
agent de GAV va explicar que quant atén persones que estan molt enfadades prefereix fer I'atencio a
un despatx: “. No perque no es cridi, o no se senti, sind perque la gent vol sentir-se escoltada. [...] Si
em diuen... perdoni, vingui, i se m’emporten a un despatx, i ens assentem... el nivell no és el mateix,
perque per comencgar em diran miri, no cridi, si us plau. [...] | la persona automaticament fa fiuuu [so
de desinflar]. Baixa” (entrevista RP1_3). Una altra estratégia descrita i recomanada per la mateixa
persona té relacié amb les declaracions o denuncies fetes amb persones amb problemes de salut
mental. En comptes de ridiculitzar trastorns o descripcions d’experiéncies que a |'agent li pot
semblar que no s’adeqiien a la realitat, la seva recomanacid és prendre declaracid per escrit i
demanar que la persona escrigui una descripcié dels fets, per que aquesta es senti escoltada i per
disposar també de documentacié que pot ser enviada a institucions de justicia o de serveis socials en
cas que sigui necessari.

Una altra linia o manera de treballar amb victimes, derivada del paper crucial de la informacid i de la
negociacié d’expectatives, és la comunicacid clara de les possibilitats policials-judicials i assistencials.
En tractar amb victimes que poden no estar obertes a denunciar o a rebre assessoraments, la
identificacié del millor moment per cada tasca és una eina clau. Segons una agent de GAV,
I’experiencia ofereix claus per analitzar la comunicaciod verbal i no verbal de les victimes i per
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entendre quan és el millor moment per fer propostes o per tenir assessoraments (entrevista RP3_1).
De manera semblant, un altre company seu va relatar com explica a les victimes que han de
diferenciar “un cami policial-judicial del cami emocional i psicologic”, i a partir d’aquesta idea també
es capac d’entendre els diversos moments emocionals i de necessitats, sempre amb la idea de “no
culpabilitzar, [...] dir que si és el seu desig ho acceptem, i que ja estem... Deixem la porta oberta i se
fa el primer vincle” (entrevista RP3_4).

Jo t'explico tot, com va la... el que és una denuncia policial, el que és una denuncia, tot el que tu hauries
d'explicar... com sén els tempos, qué és el que passara quan arribis al jutjat... qué... que solucid tens
després d'estar a comissaria, amb els serveis socials... amb un pis d'urgéncia, una casa d'acollida, tot aixo.
Una vegada jo dono la informacid, tu t'ho penses. Perque si has estat vint anys, malauradament
aguantant aixo... no et ve d'un dia, vale?, pero tota la informacid... pensa-ho. Que no ho tens clar? Tornes
a venir, i sobretot... ni miris la tele, ni busquis informacié per Google, ni que... la veina del segon, que sap
molt, et digui que... jo tinc una amiga, o una no sé que, que per una cosa menys que lo teu li van donar
una ordre, i tu també necessites una ordre perque lo teu és molt més greu. No funciona aixi, cada cas és
diferent, vull dir. Nosaltres... quan alguna dona ens dona bueno, és que segurament estas acostumat a
moltes dones ... i... a casos de moltes dones, i el meu és... No, no, és que el teu, ara, per mi, és el més
important. Per tant... sén molt semblants, pero tu tens una... linia de vida diferent a aquella dona, dic. Per
tant si jo estic parlant amb tu, ara, és el més important. Llavors també, amb aixo, el que intento és que
elles se sentin... ehhh. Protagonistes, importants, cosa que durant aquests anys que han estat amb aquest
home, no s'han sentit aixi. I... per que ho faig d'aquesta manera? Perque és llavors una manera de que
tingui també la confianga de que em pugui explicar, si posa la denuncia, de que em pugui explicar moltes
coses (entrevista RP3_4).

Triatge i prioritzacio

Més enlla del tracte amb victimes, una altra caracteristica essencial del treball policial que hem
identificat és la importancia de I'avaluacié de prioritats, incloent-hi avaluacions de riscos, triatges
urgents i la distribucio de recursos.

Es molt important no obsessionar-se amb el volum total de feina, perqué no I'acabarem mai, jo penso que
és molt més important prioritzar. No és tant allo que hi ha, de diguéssim d’habitual pero que no urgeix,
que si no es fa avui ja es fara dema, ja anirem fent, i si arriba un moment que allo s’acumula massa, és
hora d’aixecar la ma i de dir, no podem, necessitem que ens augmentem algu, que vingui un reforg
puntual si convé, que a vegades ha passat. Molt més important prioritzar i si hi ha algun tema que
requereixi treballar-ho exclusivament doncs s’ha de treballar allo, sense pensar en tota I'altra muntanya i
si toca anar a dinar, s’ha d’anar a dinar. | si toca sortir a esmorzar s’ha de sortir a esmorzar, no anirem a
xerrar amb no sé qui o no anirem a fumar que no fumem, si fuméssim, doncs si, pero si no arribaria un
moment que no fariem ni vacances (entrevista RP2_4).

Aquesta dimensié esta directament relacionada amb la discrecionalitat de la feina policial a tots els
nivells, aixi com amb I'experiéncia de la responsabilitat com a factor positiu de realitzacié personal,
també com a element negatiu de pressié. La necessitat de triar entre opcions i situacions urgents va
ser explicada com a part de la feina habitual per agents d’USC, GAV i OAC, amb diferencies quant a
I’experiéncia concreta. Aquest triatge pren la forma de decisions urgents i en moments de perill o de
riscos entre agents d’USC, perd també quant s’ha de decidir quines situacions atendre de manera
urgent enfront una limitacid d’efectius, i no només a RP1. La consciencia sobre les diferents
experiéncies d’avaluacio de prioritats és explicita en casos com ara un agent d’USC a RP1 que fa
funcions d’OAC habitualment: va explicar que al carrer, de patrullatge, la prioritzacié fa que les
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detencions siguin més urgents que I’atencio a la victima, mentre que la feina d’OAC exigeix dedicar-
hi més temps (entrevista RP1_2).

L’avaluacié de riscos i prioritats també afecta directament la gestié del temps dels i de les agents de
GAV i OAC, pel fet d’haver de compatibilitzar denudncies o actuacions ja programades amb casos
urgents. El mateix agent explicava com a la seva comissaria les denuncies per violéncia de génere
son considerades denuncies urgents, i cadascuna “es mereix tota I'atencid. Si ve una estafa, o ve algu
per una altra cosa es pot esperar, i si no el de porta fa la gestié de dir... mira, estan reunits [...]”
(entrevista RP1_2). La identificacio de casos de violéncia de génere a partir de les persones que
arriben a porta també és una altra part clau del treball policial amb aquesta categoria de victimes, i
el tracte que el personal policial tingui amb elles pot afavorir o dificultar que denunciin o que vulguin
un assessorament. Les relacions entre companys i companyes dins una mateixa comissaria, fora dels
efectes en I'experiencia psicologica de la feina, com veurem, també pot tenir conseqiiéncies directes
en les interaccions amb victimes. El fet que el personal de porta, com a primer filtre o triatge, estigui
preparat per identificar casos de violencia de génere i per tractar amb victimes pot dependre de les
relacions personals que tingui amb els i les companyes d’OAC i GAV (entrevista RP3_3). Dit
altrament, una bona relacid pot facilitar el tracte amb victimes i I'avaluacio de la feina feta, mentre
gue una mala relacid pot dificultar les relacions entre unitats pel tractament dels casos.

Exigencies burocratiques

Un altre factor rellevant de la feina policial que hem identificat és com les exigencies de cada unitat
poden canviar amb nous protocols o noves politiques publiques. El cas o procés de canvi més
rellevant que hem pogut estudiar és el fet que els GAV tornin a agafar dendncies o no, després d’uns
anys sense funcions de presa de denuncies. En la immensa majoria d’entrevistes i en tots els grups
focals hem pogut parlar amb agents sobre aquest canvi al voltant de les tasques de GAV, i ens hem
trobat amb una majoria d’agents d’acord amb la idea que els GAV prenguin denuncies a victimes, pel
fet de reduir la victimitzacié secundaria i per estalviar temps i treball, pero amb la limitacié que els
efectius actuals de les seves comissaries no permetrien la incorporacié d’aquestes funcions. Trobem
la combinacié d’idees sobre que “va ser un error deixar d’agafar dendncies” (entrevista RP1_3) o que
“era molt interessant la denuncia, sobretot agafar lo que era la declaracié” (entrevista RP3_4), amb
el pensament que “ens faltaran mans, ens faltaran ulls i ens faltara temps” (entrevista RP2_1) o que
“si hem de fer denuncies amb els mateixos efectius que estem ara, deixarem de fer altres coses que
estem fent ara, que jo penso que funcionen” (entrevista 2_4). Aquesta limitacié de temps i efectius
va ser assenyalada sobretot per als GAV unipersonals i per a aquells amb ratis de victimes en
seguiment per agent més alts dins cada regié. Aquest horitzé de canvi de funcions, com veurem més
endavant, ens serveix també per analitzar dues altres qliestions més: com soén les relacions entre
agents dins una mateixa comissaria —pel que fa a les interaccions entre OAC i GAV davant
I’expectativa del canvi de funcions— i I’alt grau de discrecionalitat a I’abast dels i de les professionals
policials —pel fet que una majoria de les persones de GAV entrevistades ens va explicar que han
pres i prenen algunes denuncies encara que no en tinguin I'obligacio—.
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Es va proposar, es va proposar lo que és agafar denuncies des del GAV pero clar, aqui tenim un problema,
nosaltres tenim un programa d’atencié i seguiment a les victimes, que només té el GAV, amb lo qual és lo
que parlavem, altres companys no saben el que és aquest programa, ni lo que comporta ni la carrega de
feina, vale? | cada seguiment, cada trucada, cada gestio, tot ha de quedar anotat en aquest programa i
guan dic tot és tot, perque si mai passa alguna cosa greu, la Unica manera de fer el seguiment és a través
d’aquest programa, si no apuntem res i fem gestions és com si no haguéssim fet res. Llavors és fes-les i
escriu-les. Es lo que parlavem, inverteixes molt de temps. Has d’invertir molt de temps, tenim un
programa concret i depén de quins GAV son unipersonals o de dos persones o depén quins poden ser
tres. Potser a Barcelona sén sis (entrevista RP2_1).

Fora d’aquesta dimensid dinamica de la carrega de la feina, gran part de les persones entrevistades
van queixar-se del pes i de I'esfor¢c que implica la part burocratica i de registre de la seva feina. En
paraules d’una agent de GAV, “cada seguiment, cada trucada, cada gestid, tot ha de quedar anotat”,
fet que requereix gran part del temps de cada jornada laboral. Aquestes exigéncies poden ser més
significatives en el cas de GAVs unipersonals o saturats, al igual que en el cas d’OACs. A part del
paper que puguin tenir les exigencies burocratiques en el nivell d’estres pel simple volum de feina, la
responsabilitat de cada agent pels seus registres també pot tenir un pes significatiu pel que fa al
burnout i a la fatiga per compassié. La necessitat de registrar-ho tot i de manera precisa, segons
protocols o necessitats del cos, fa que agents puguin sentir-se responsables de la seguretat de
victimes en funcié de com bé hagin portat a terme aquestes tasques burocratiques. Finalment, les
diferencies entre com escriuen i registren les diverses unitats —com ara OAC i GAV— i de les
prioritats i estils de les diferents persones també fan que aquesta tasca de registre pugui relacionar-
se amb sentiments de responsabilitat i de pressié individual. Els agents de GAV que han agafat o
agafen denulncies directament sense I'obligacié de fer-ho ho atribueixen, d’'una banda, a una manca
de confianga en que les declaracions o denuncies d’agents d’OAC siguin suficientment rigoroses i, de
I'altra, a tenir el temps per fer-ho i contribuir aixi a evitar la victimitzacié secundaria i alleugerir el
treball de I'OAC. Com veurem, aquesta qiestid també es pot analitzar des de la discrecionalitat de
cada agent i des del pes de la responsabilitat individual com a forma de pressio.

5.3. Recursos individuals

Davant les diferents exigeéncies incloses a la feina policial d’USC, GAV o OAC, una primera linia de
resposta és el conjunt de recursos individuals. A partir del model de demandes i recursos laborals
hem entés que les demandes o exigéncies laborals sén correspostes amb recursos de tot tipus —i en
aquesta recerca, de tipus individual, organitzatiu i social o micro, meso i macro—, el desequilibri o
inadequacio dels quals provoca problemes d’adaptacié o de resposta com ara I'excés d’estres laboral
o burnout o la fatiga per compassio, en funcié de les demandes laborals concretes i de les
estrategies o recursos d’adaptacié disponibles. Els recursos individuals sén el conjunt de trets i de
respostes adaptatives a les exigéncies laborals desplegades de manera individual. Tot i aixi, no es
poden considerar elements aillats de la resta de nivells d’analisi, pel fet que alguns dels recursos
individuals, com ara els coneixements i les estrategies de relaxacio, sén continguts que es poden
ensenyar i fomentar des del cos. De manera semblant, les relacions individuals amb les emocions
propies i alienes no poden desvincular-se de politiques publiques que afecten directament al
coneixement o al debat sobre la salut publica, mentre que I'efecte individual de la sobrecarrega de
treball té una vinculacid igualment directa amb politiques pressupostaries. Quant als recursos
individuals, seguim el marc teoric de la resiliencia per entendre que sén maneres de respondre o
gestionar demandes laborals, en queé identifiguem una combinacié de trets individuals i
d’experiéncies d’aprenentatge i adaptacio.
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Trets de la personalitat

En parlar de les vocacions i dels processos d’accés al cos, pero també a partir d’experiéncies
concretes propies i alienes, les persones entrevistades van analitzar habitualment les
caracteristiques de les persones que tracten amb victimes des de |'0Optica de la personalitat
individual. Sense emprar termes sobre un caracter innat —fora d’una excepcié—, part de les
persones entrevistades es van descriure o van descriure una figura ideal per al GAV o 'OAC des de
nocions o descripcions de personalitat, com ara la recomanacié d’evitar persones “capquadrats” o
“quadriculats” per al tractament amb victimes potencialment delicades (entrevista RP1_1).

Les narratives d’accés al cos i de les motivacions individuals per arribar al GAV o a I’'OAC inclouen
alguns elements compartits com ara perfils o figures vinculades amb les cures familiars (entrevista
RP1_1) o amb I’'empatia cap a les victimes o persones vulnerables (entrevista RP2_2). Aquests perfils
poden comptar amb formacio prévia o posterior a I'accés en psicologia o terapia, pero també poden
ser persones que es reconeixen com a persones amb una predisposicio especial cap al tractament de
persones (entrevistes RP3_1i RP3_2). Aquesta predisposicid poc encaixar bé amb la formacid i les
necessitats de la feina concreta, com ara quan una agent d’OAC va explicar que va aprofitar els seus
coneixements i “una tendencia personal o algun rasgo de personalidad que te empuja a querer
ayudar” (entrevista RP3_3). L’Unica persona entrevistada que va parlar explicitament en termes
innatistes sobre aquesta predisposicié va qiiestionar la rellevancia de la formacié per al tracta amb
victimes: “Vull dir que el tracte que has de tenir ja el portes una mica innat en tu. Ja veus qui és una
victima i qui no. [...] Pero també et dic una cosa, a qui no li neix una cosa no li neix, por muchas
técnicas que haga. | qui ho té, ho té innat. Vale?” (entrevista RP2_1).

Des de la perspectiva de com rep I'organitzacié aquestes predisposicions, la idea de I'encaix entre la
personalitat i la feina policial amb victimes és un element compartit per agents. Per exemple, des de
la idea d’adaptacio, quan un agent va dir que “se m’adaptava a la meva manera de seriala meva
personalitat i aptituds aquesta feina i, igual jo penso que se’m dona bé i no se’m dona bé, pero em
sento comode” (entrevista RP2_2). De manera similar, un altre company seu va explicar que el tracte
o I'atencié amb victimes “des de la meva predisposicid, des de la meva actitud, des de les meves
ganes d’implicar-me, podria tenir un component que afectaria directament a la feina que jo feia”
(entrevista RP3_2). A l'inrevés, la manca de predisposicio per a aquest tipus de feina va ser
argumentada com a factor clau en la renulncia o canvi de destinacié d’algunes persones. En diversos
grups focals van compartir la idea que les persones que no estan preparades o que no s’adapten al
tipus de feina de GAV solen cremar-se aviat i deixar el Grup, mentre que un membre d’'un GAV va
explicar s’havia “donat compte que al final... si, hem de tenir un component vocacional que els que
tenim... ens adrecem, ens mantenim i ens sentim a gust. | els que no, doncs s’acaben quedant pel
cami” (entrevista RP3_2).

Hi ha gent que es crema molt rapid, hi ha gent que porta tres anys de policia i ja esta cremat. Si en tres
anys estas cremat, anem malament. Facis el que facis, és igual, la tematica. Et queden molts anys. Llavors
ja entra també la manera de gestionar un mateix les emocions, el que t'agradi la feina o no, com toleres
que et donin una ordre. Aqui hi ha tantes coses. Jo crec que et pots cremar de petites coses, de que
sempre pidan, pidan, pidan. Es que aixd passa a totes les feines, jo penso que el que pidan passa a tantes
feines... bueno qui ha treballat a la privada ho sap. Hi ha molts mossos que venen directes, llavors clar.
Bueno, no sé, jo crec que va a persones el tema d’estar mas quemado o menos quemado. O de la unitat o
de la comissaria o dels recursos que puguin tenir (entrevista RP2_1).
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Experiéncies d’adaptacio i de creixement personal

Les explicacions de situacions amb que els i les agents van aprendre com gestionar —o com
gestionar millor— les necessitats de la feina i la seva adaptacié van ser elements semblants entre
agents de regions diferents, i en el cas dels i de les professionals de GAV van compartir descripcions
de moments puntuals de trauma alié mal gestionat. La rellevancia de I'experiéncia com a part
central de les capacitats individual de cada agent va ser remarca amb I'argument que la formacid
rebuda a I'Escola només és “una base que tens. Després tu tens que agafar la teva experiencia”
(entrevista RP1_1) o que “fins que no tens I'experiéncia no és lo mateix, pero... almenys tens
recursos per sortir una mica millor” (entrevista RP1_2). Aquesta combinacié d’una formacié i d’un
procés d’experiéncia que va oferint coneixement i tecniques es refereix no només a les maneres
d’actuar davant un perfil de victima o d’agressor, o de com gestionar la burocracia necessaria per a
la feina, sin6é també pel que fa a la gestié de les emocions propies i alienes i als canvis en la carrega
de la feina. Per tant, entre els i les agents entrevistats individualment o col-lectiva, identifiquem una
consciéncia freqlientment explicita sobre processos d’aprenentatge amb |’experiéncia, moments
puntuals que van actuar de punts d’inflexid i de senyals externs de millora o d’adaptacio, com ara
guan una agent va patir problemes de pell per I'estrés i va saber canalitzar-ho i desconnectar-hi fins
arribar a estar bé (entrevista RP1_1).

Aquestes “tables”, aquestes “formes de treballar que t’ajuden molt” (entrevista RP2_3) poden
incloure les maneres de tractar amb victimes, nodrides amb I'experiéncia de casos gestionats millor
o pitjor, o pel canvi de prioritats per I'avaluacid de les mancances. Aquesta ha estat una realitat
identificada en la majoria d’agents: un coneixement clar de les mancances en cada punt de la seva
trajectoria professional, incloent-hi el present. Una agent d’OAC va explicar com ella fa anys “al
principio estaba muy centrada en cdmo tramitar porque no tenia ni idea... y me agobiaba mucho”,
mentre que ara se centra en mostrar proximitat amb la victima i en generar un ambient de confianca
gue afavoreixi la comunicacio (entrevista RP3_3). El coneixement de les mancances pot tenir relacio
amb fenomens socials més amplis, com ara el reconeixement de la participacié inevitable en una
cultura masclista, malgrat la voluntat de canviar (entrevista RP2_4) o en la consciencia de la
necessitat de buscar suport psicologic i no fer-ho (entrevista RP2_3). Finalment, les mancances
també poden relacionar-se amb tasques o funcions fora de les expectatives sobre la feina concreta,
a partir de moments puntuals identificats amb el creixement personal. Les relacions entre agents de
GAV amb altres institucions i amb mitjans de comunicacié van ser esmentades a entrevistes i grups
focals com a experiencies noves que els hi han permes de créixer personal i professionalment.

Encara me'n recordo el primer dia que em va dir el meu cap de comissaria que... has d'anar a la reunio
de... de I'ambulatori. | jo pensava... i jo? Amb els metges? Que li he de dir al cap de la policia local? Que? |
jo estava nervids. | clar, jo representava els Mossos. | aquella taula tan gran... i ara parlaran els Mossos. |
jo estava... ostres, quins nervis, quins nervis. | ho recordo perqué dic... he crescut professionalment i ara
vaig a la radio, he fet coses amb la tele, vaig a donar xerrades... i m'ha permes créixer, i el fet d'estar sol
ho possibilita. Perque si estas dintre d'un grup alguns tipus de feines les fa el cap del grup. | jo... a I'estar
sol els meus caps han confiat en mi i van delegant. | en la mesura que delegant la cosa tira endavant... | la
meva predisposicio per dir mira, a mi no m'importa en un moment donat anar a la radio, o fer algunes
coses, pues, ja esta (entrevista RP3_2).

A partir de I’avaluacié de les mancances propies, la majoria d’agents van plantejar una trajectoria de
creixement personal i professional amb noves o millors estrategies d’adaptacié a la feina. El fet de
comptar amb companys o companyes, fora dels casos de GAVs individuals, pot oferir un
complement (entrevista RP3_2). Un procés d’adaptacié que trobem repetit entre les persones
entrevistades és el d’acostumar-se a les limitacions personals i organitzatives de la feina amb
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victimes. Sobretot en comparacié amb persones que van haver de deixar la feina del GAV, la
necessitat d’aprendre a acceptar les limitacions de la responsabilitat, com veurem, sén una part
important en trajectories professionals enteses com a sanes per les protagonistes. Aquestes
persones fan front a idees sobre ajudar personalment a la victima, fora de les funcions i eines de la
feina (entrevista RP1_3) o assumeixen que “veus que tens la feina limitada i que no tens les eines
suficients per a bueno, pero formes part d’una estructura i arribes fins on arribes i no pots fer més o
la organitzacié no et deixa...” (entrevista RP2_2). El paper de I'experiéncia personal pot afectar
també la major o menor facilitat per assumir aquestes experiéncies d’adaptacio, com ara quan una
agent de GAV explicava el seu concepte de persona llavor des de |'experiéncia de moments vitals
durs en que paraules amables puntuals de persones properes o gairebé desconegudes la van ajudar
(entrevista RP2_3). L’explicacio per part d’alguns i algunes agents, incloent-hi aquesta ultima, sobre
com la seva personalitat els ajuda a poder aprofitar o gestionar millor les experiéncies d’estres i de
trauma alié ens porta a identificar certs trets de personalitat no com a condicid suficient o necessaria
per a la feina policial amb victimes —especialment les de violéncia de genere—, siné com a factor
gue la pot facilitar, juntament amb la formacio.

Control i autonomia sobre el treball

Una altra qliestié vinculada amb com s’enfronta cada persona a les demandes o exigéncies de la
feina és la diferent avaluacié de la responsabilitat propia i del marge de control que té cadascu.
L'agent d’USC que va comparar les exigéncies de la seva feina anterior al sector privat amb la de
Mossos va explicar que la diferencia principal era el marge d’actuacid i els limits de la
responsabilitat, pel fet que des del cos “no és com que tu pots resoldre, perque hi han molts cops
gue tu no pots resoldre aquesta situacié” (entrevista RP1_2). Ja hem vist com el procés
d’aprenentatge sobre aquestes limitacions sén una part central de la gestié sana de les emocions
propies i alienes, i estan directament vinculades amb la percepcié que tenen els i les agents sobre
una “feina ben feta”, sobre quines sén les seves responsabilitats fins al marge d’allo que és possible.

Una part d’aquesta avaluacid esta intimament lligada a les percepcions d’urgencia o de prioritat per
part de cada agent, pel fet que el haver treballat fins el limit del seu abast es condiciona en funcié de
I"avaluacid de risc o d’urgéncia. Les prioritats s’avaluen a partir de I'experiéncia i la formacié rebuda,
amb diferéncies entre agents sobre com portar la feina de triatge. Els i les agents de RP1 van explicar
que la pitjor dimensié del triatge i de la gestié de prioritats és quan coincideixen situacions i han de
triar a on anar, mentre que els i les professionals policials de RP2 van comentar com el seu dia a dia
s’organitza en funcié de les avaluacions de prioritat: “Llavors prioritats, aixo és prioritari i aixo és
ordinari” (entrevista RP2_1), “cadascu s’organitza com pot o com vol, en el dia a dia és mirar si hi ha
alguna cosa urgent i allo prioritza per sobre de les altres coses” (entrevista RP2_4). Finalment, des de
la RP3 ens van parlar també sobre les situacions en qué coincideixen diverses urgéncies: “El pitjor és
qguan et truguen... que hi ha una senyora, que la vol matar, el SOS este, el SOS corre, col-loca-la, i
mentres t’estan trucant, que hi ha una nena, que el pare I’ha deixat inconscient, corre, el SOS [...]”
(entrevista RP3_1). Tanmateix I'organitzacid per prioritats no sempre es vista com positiva, siné que
pot ser un element més de pressio laboral quan superiors o companys relativitzen I’alta carrega de
treball com una falta de prioritzacié: “Tasques que has de fer, que és una tasca que no et ve ningu a
fer el relleu, vale? O sigui I’has de fer tu, lo que dicen siempre después del uno el dos. No, no, no.
Després del uno he de fer el dos pero ho haig de fer perque si no se’m torna tres, quatre, cinc, sis.
No hi ha un relleu tot i que ens compartim la feina entre les persones que siguem pero tu, per
exemple, ets unipersonal, s’ho ha de fer tot sola, no hi ha ningu que et faci el relleu.” (GF_RP2_1)
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Una altra dimensié de la responsabilitat i agencia individuals de cada agent és la negociacio dels
limits sobre les actuacions d’ofici. Aquesta vessant de la feina policial, descrita sobretot en les
entrevistes amb membres del GAV, esta directament vinculada amb la flexibilitat com a
caracteristica necessaria o desitjable per a aquesta feina, i amb la centralitat de la victima en cada
cas. Un exemple d’aquesta discrecionalitat es vincula amb la gestié de les expectatives de victimes, i
concretament amb el tracte i el triatge entre processos de denuncia i declaracid i d’assessorament
més aviat assistencial

P: Perfecte. | aquestes derivacions, o aquests suggeriments que fan des de la porta o des de la patrulla, és
una gqlestio de I'experiéncia o esta protocol-litzat, és una qliestié de protocol i de formacié seva? O sigui,
que sapiguen que poden recomanar que poden parlar amb vosaltres abans de fer una denudncia...

R: Mmmm Jo diria que... esta protocol-laritzat pero en ocasions no d'una forma escrita, obligatoria,
perque... la feina policial té un component discrecional molt important. Llavors... sempre hi ha una
persona amb més experiéncia que quan veu algu que no té tanta... que... ja té la iniciativa per saber
manegar la situacié i per dir aqui el que toca no és agafar-li una denuncia, si em perdones |'expressié, de
merda, a una senyora que sabem que no anira enlloc. Aqui el que toca és dir-li vale, esta ara nerviosa,
esperi, contactarem amb el nostre company i que aixo fa... un tractament diferenciat. Emmm. Es un
equilibri entre que... dintre de la formacié i els protocols ja es parla i ja s'introdueix aquest tipus de feina
com la feina ben feta i que s'ha de fer, pero que... si no hi ha una persona que la interpreta i que la sap
manegar, pues tampoc serveix tenir-ho posat per escrit (entrevista RP3_2).

Una altra dimensié de la discrecionalitat policial del personal del GAV té relacié amb els “oficis” o les
actuacions d’ofici. En discutir les interaccions amb victimes, gran part dels i les agents van esmentar
el fet que si s’assabenten de fets delictius tenen I'obligacié d’actuar d’ofici i de posar-ho en
coneixement del jutjat corresponent. Aquesta obligacié marca una diferéncia clau entre la feina
policial i unes tasques que d’altra manera podrien ser enteses només des de |I'Optica assistencial. Per
aquest motiu un recurs individual essencial és la gestio de la informacid i de les expectatives alienes,
com ara el fet de deixar clar que si s‘assabenten de fets delictius durant un assessorament tindran
I’obligacié d’informar al jutjat, i per aix0 poden tallar la conversa, dir que no volen saber-ne més, o
explicar les conseqiiencies concretes de les denuncies (entrevistes RP2_2, RP3_4) a l'interlocutor.
Aquesta situacio és encara més rellevant, i per tant la gestié individual de la informacio és més
important, en el cas de victimes que no volen denunciar i que només volien assessorar-se o parlar
amb algu. Si I'agent actua d’ofici i informa al jutjat de fets delictius potser la victima tindra una
reaccid negativa envers el cos i la justicia, pel fet de no haver volgut cap ordre. Per aquest motiu
aclareixen que prefereixen donar informacid i deixar I’lagéncia en mans de la victima: “Una vegada jo
dono la informacid, tu t’ho penses. Perque si has estat vint anys, malauradament aguantant aixo...
no et ve d’un dia, vale? Pero tota la informacid... pensa-ho” (entrevista RP3_4).

Les actuacions d’ofici i les obligacions cap al jutjat també afecten les interaccions posteriors a la
denuncia i I'ordre de proteccio: “nosaltres quan hi ha I'ordre lo que hem de fer és informar el jutjat, i
nosaltres, d'ofici, informem el jutjat” (entrevista RP3_1). Les trucades a les victimes i a I'entorn per
comprovar el nivell de risc i el compliment de les ordres de proteccid sén un altre context en que es
negocien expectatives i informacié entre agents i victimes. Si la victima ha tornat amb un agressor
amb el qual té una ordre de proteccio, per exemple, els i les agents tenen I'obligacié d’actuar d’ofici:
“Jo tot aix0 ho poso en coneixement d’un jutge, perque és que t’ho tinc que traspassar, ja no puc
fer-hi res més jo. Jo entenc que el jutge hauria de citar les parts” (entrevista RP2_1). Tot i aixi, en les
entrevistes individuals i grups focals hem identificar un cert grau de discrecionalitat, en aquest cas
relacionat amb la suspensié dels seguiments, sempre amb la signatura i la conformitat de la victima.
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Les explicacions sobre aquesta flexibilitat empren criteris de pragmatisme, d’adaptar-se a les
circumstancies i desitjos de la victima i a les limitacions de recursos com per mantenir seguiments.

Boundary work

Una altra qliestié vinculada amb la gestié individual de la informacid i de les interaccions és la
comprensio de les distancies o fronteres entre la vida professional i la vida personal, com a part del
marc ampli del boundary work o treball de barreres. Les entrevistes i els grups focals ens han
mostrat un ampli ventall d’agents amb diferents experiéncies i capacitats per desconnectar millor o
pitjor de la feina diaria i dels casos més durs. Algunes persones son conscients de mancances, com
ara I'agent que va dir que “jo aqui et diré que no ho faig bé. Potser no m’emporto a casa el cas de la
victima en concret o... pero potser és una tonteria pero si tinc vinculat el correu de la feina al meu
telefon mobil i a vegades [...] I'obro, miro, a veure si algu ha preguntat alguna cosa, si ho puc
contestar ho contesto...” (entrevista RP2_1). Fora de la desconnexié personal amb la feina en si, la
dimensié més compartida, sobretot per agents de GAV i OAC, és la qliestio de la distancia agent-
victima. Aguesta distancia —o, a l'inrevés, aquesta connexio— és part essencial de la seva feina i
també de la gestié de les emocions i responsabilitats propies i alienes.

Trobem entre parts dels i les agents una dissonancia relacionada amb la formacié: el fet que els
continguts formatius i les recomanacions del cos combinin una proximitat per poder atendre la
victima amb una distancia per poder treballar professionalment i fer triatges encertats (entrevistes
RP1_1iRP1_2). Més enlla de les recomanacions, gran part de les persones entrevistades van parlar
de la necessitat de distanciar-se per poder portar de manera sana els casos —“no em deixo
emportar ni em prenc personal el cas de cada victima, primer perqgueé siné no viuria. Només pensaria
gue hi han desgracies i més desgracies i les dones... i segona que no em puc fer personal el cas d'una
dona, d’un home o d’'un nen. No m’ho puc portar al meu terreny (entrevista RP2_1)"— i per poder
respondre davant les necessitats de la victima —“Esta clar, nosaltres no podem agafar el dolor aquell
de la persona que és victima en aquell moment perqué sind no li estariem donant la resposta que
espera ni la proteccido” (entrevista RP2_2)—. Dit altrament, els i les agents sén conscients de la
necessitat d’establir una distancia precisa que permeti tant la gestié del cas i la resposta a les
necessitats alienes com I'autoproteccidé. Identifiguem en aquesta dimensié també la importancia de
I’experiencia, afegida a la millor o pitjor facilitat personal per gestionar les distancies i la
desconnexidé, com ha quedat patent en alguns grups focals (GF RP3_2 i RP3_3).

Un element de gestid de les distancies que hem identificat en els GAVs no unipersonals és la desigual
organitzacio dels casos per part dels i de les agents. Mentre que en els GAVs unipersonals és dificil
separar la feina policial i assistencial de la persona —fet que arriba a les dificils separacions de vida
personal i professional que hem vist a RP1—, els equips poden gestionar els casos de manera
individual o personalitzada, per una banda, o de manera col-legiada, per I'altra. Dit altrament, en
alguns GAVs és una persona concreta qui porta un cas i llavors la victima pot tenir una persona
referent, mentre que altres GAVs els gestionen com a equip i fins i tot arriben a evitar individualitzar
els noms dels i les agents. Les ordres internes poden recomanar la gestiéo com a equip, pero les
entrevistes i els grups indiquen que depén de cada comissaria i de la manera de funcionar, la qual
pot estar també influida per les necessitats de fer la informacié i els procediments compatibles entre
persones de diferents torns:

Es que ningu porta un cas ell sol. Tots treballem tots i la informacid, en un grup aixi gran, ha
d’estar suficientment ben explicada perqué el que vingui al darrere ho entengui tot i ens
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acostumem a guiar per les mateixos esquemes, escolta, posem-ho d’aquesta manera aixi qui
vingui al darrere que sapiga... (entrevista RP2_4).

Des de la perspectiva del tracte amb la victima aquesta recomanacié busca evitar que les victimes
puguin tenir relacions de dependéncia amb agents individuals, tot i que des del punt de vista de cada
agent també pot servir com a eina individual per limitar la responsabilitat propia dins els limits de la
feina, per poder gestionar millor I'experiéncia de la feina assistencial.

Les dos fem el mateix. En el nostre cas, potser hi ha GAVs que si que es reparteixen, en el nostre cas les
dos fem de tot i toquem tots els seguiments. La victima coneix a la [agent, es refereix a si en 3a persona] i
coneix a [altra agent GAV], no ens separem els casos, perque sind també és personalitzar-los, perque de
fet som dos referents i ja esta bé. Tampoc és bo que una victima es focalitzi només amb un policia perque
a vegades poden arribar a traspassar, que aixo ens ha passat, no vengo a pedirte un favor, un favor que
no té res a veure amb el que portem. No, es que mi amigo tiene un conocido en la carcel y ahora resulta
que lo amenaza. A veure, no traspassem la linia. Nosaltres estem per lo que estem, si aquest senyor vol
denunciar doncs que ho faci, com tothom. Llavors intentem ficar-nos les dues. A vegades demanen i
[agent GAV] que esta? No, doncs no hi és pero soc la seva companya. O [agent, es refereix a si en 3a
persona] que hi és, no, no, soc [altra agent GAV] pero jo ja sé de que va. Ja la convido, perqué queda tot
registrat. Ni que la companya hagi trucat com que registrem la conversa jo puc anar a mirar que és el que
van parlar. Llavors no podem perdre el fil de tot el que es faci. Esta tot anotat. Tot, tot, tot. Invertim molt
de temps escrivint. Aixo és algo que la gent no veu perque el programa no el veu ningl, només nosaltres
dos (entrevista RP2_1).

Els limits de la responsabilitat individual poden servir d’estratégia conscient per poder acceptar els
desenvolupaments dels casos o les decisions de victimes o jutjats: “Estas fent el que pots, has ajudat
amb el que has pogut, has empatitzat quan tocava... has intentat agafar la denuncia el millor que has
pogut... ja no esta en les teves mans... fer més passos” (entrevista RP1_2). Aquesta consciéncia de
les limitacions de la feina policial també poden relacionar-se amb les decisions judicials o dels serveis
socials vinculats a una localitat concreta:

no puc posar-me a valorar: es que no es justo, es que no le han dado la orden, es que lavan a
matar... es que tu arribes fins on arribes que és la part policial. Jo no puc involucrar-me en la
part d’'un jutge. Ells tenen els seus items, les seves valoracions i apliquen la llei conforme la
denuncia i lo que tenen (entrevista RP2_1).

Identifiguem un Us conscient, clarament estratégic, dels marges d’actuacions i de les limitacions de
cada responsabilitat com a eina per gestionar els resultats i les decisions alienes. Aquests Us
estrategic de les fronteres de la responsabilitat es vincula directament amb aspectes procedimentals
o burocratics, com ara les idees de la “feina ben feta” i de les denuncies o registres adequats, pero
també amb el tracte amb victimes i la gestid de les expectatives alienes.

Un altre Us estratégic de les distancies o de les barreres en el curs de la feina policial, tant per part
d’agents d’OAC com per part dels i de les de GAV, és I'Gs de la jerarquia i de la institucid policial. Una
caporal va explicar com I'Us del seu rang jerarquic pot servir per donar-li importancia a les
preocupacions de les victimes i per millorar les interaccions que hi tinguin: “dir mira, t'atenc jo, que
soc la responsable del torn. Aqui, en el torn d'avui, mano jo. Digue'm. Ostres, aquesta persona se
sent superimportant, no?” (entrevista RP1_3). De manera semblant, el fet de dur o no 'uniforme pot
servir per marcar distancies i subratllar la dimensio policial i no només assistencial de la feina
(entrevista RP2_1). L'uniforme pot servir per crear “una distancia”, perqué “dona seguretat i dona
sensacio de proteccid” (entrevista RP1_3), pero també pot servir com a “una mica de cuirassa
sentimental”, pel fet de transmetre una distancia sentimental i una imatge de seguretat i de rigor
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(entrevista RP2_2). Tot i aixi, aquesta distancia s’utilitza de forma estratégica, i una agent d’'OAC va
explicar com la manca d’uniforme és, precisament, part de la seva forma d’aproximar-se a la victima:
“Me llamo [nombre de entrevistada], soy policia aunque veas que no llevo uniforme. Entonces
empiezo... como olviddndome de mi rol de policia. Y me coloco en su piel, pues tal vez ayuda un
poco el... también mi trayectoria personal, y simplemente intento estar ahi, acompafiandolas en lo
que haya, en lo que haya” (entrevista RP3_3).

Estrategies de dissociacié

Jo crec que... la feina intensa que tenim... té un efecte si o si sobre nosaltres. Llavors nosaltres, jo penso
que la majoria de nosaltres ho té clar, que aquesta afectacio, per minimitzar-la, tenim diferents eines. Si
jo te dic que una de les meves eines pot ser que al moment que se'n una persona, jo m'aixeco, i parlo amb
el cap d'OAC, amb el company de porta, amb altre company, pues jo crec que una eina més és anar per la
tarda i sortir en bicicleta. I... hi ha companys que tenen més establert el fer activitats fisiques intenses
perque els hi ajuda, i altres com jo que el fer esport ho faig, pero d'una forma... interioritzada com que és
bo fer esport pero no per necessitat de buidar el que acumulo a la feina, sind que... acaben sent formes
de funcionament que ajuden. Parlar amb la meva parella una estona d'algo de la feina pues mira... acabo,
m'ha impactat allo que he viscut... pues si, pero una estoneta. No tinc una necessitat compulsiva de
parlar-ne constantment. Per que? Perque sé que en la mesura adequada és sa. | aixo ho poso dintre d'un
ordre (entrevista RP3_2).

Fora de les relacions concretes entre les interaccions de la vida professional i les de la personal,
diverses persones entrevistades han explicat relacions ben diferents amb la necessitat de
desconnectar o de distanciar-se de manera habitual de la feina, tant de |'activitat habitual com de
moments puntuals d’estres i trauma alié. En preguntar si troben facil desconnectar de la feina, una
majoria escassa de persones entrevistades va respondre negativament, mentre que només una
minoria va respondre que de manera natural o facil desconnecten del mén laboral. Aquesta facilitat
per desconnectar pot ser fruit de la manera de pensar i ser d’'una persona concreta, perd també dels
processos personals d’aprenentatge i adaptacié: un agent de GAV va dir que “jo personalment, quan
plego dos quarts de sis me n’oblido. [...] He de desconnectar [...] i aix0 és el que m’ajuda a... a...
portar setze anys en el GAV [riu] (entrevista RP3_4). Aquesta necessitat ha estat descrita de maneres
visuals per alguns i algunes agent: com “tancar la guixeta” o “sortir del despatx” (GF RP3_1), com
“treure’s I'uniforme” (GF RP2_2) o “com el que es pren una pastilla” (entrevista RP3_1). Tanmateix,
entre els i les agents que consideren que els és facil desconnectar no sempre s’expressa com
guelcom immediat, sind que pot ser un procés, per exemple, durant el trajecte de la feina a casa (GF
RP2_1) o que es dona a partir d’estrategies com escoltar la radio o veure la televisié (GF_RP3_1).

A partir de la revisio bibliografiques de técniques concretes per fer front al burnout i la fatiga per
compassio, una divisié classica de tecniques podria ser la que distingeix entre técniques de relaxacio
o meditacid, per una banda, i formes d’exercici o activitat fisica, per I'altra. Entre les experiéncies de
les persones entrevistades la principal expressié de tecniques de relaxacié com a dissociacié és la
gestid del temps i I'espai per part d’agents, com ara quan fan descansos, quan s’aixequen de la
cadira per comentar un cas o una victima, o quan busquen una persona concreta per parlar o per
canviar de tema (entrevistes RP2_4 i RP3_2). La necessitat de trobar aquesta mena de descansos o
de desconnexions puntuals es pot explicar pel ritme i la carrega de treball policial i per la manca
d’una cultura que promogui la conversa habitual sobre la salut mental, en abséncia de la qual
algunes tecniques podrien incloure “unes classes, aix0, una mica de consciéncia emocional, una mica
d'exercici corporal, de tecniques de respiraciod, de técniques de sentir les emocions i deixar-les
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passar. No aquesta cosa d'agarrotar I'emocio, bloquejar-la perqué no se note, acorazarme,
aparentar, qué es eso, aixi nem tots, no?” (entrevista 3_1).

Quant a les tecniques d’exercici o activitat fisica, la seva rellevancia o preponderancia entre les
experiencies narrades pels i les agents pot explicar-se per la naturalesa també fisica del treball i de la
formacié policial, motiu pel qual ja sén persones acostumades a les necessitats i als efectes positius
de I'activitat fisica. Entre les practiques d’activitat fisica emprades per agents entrevistats hem
trobat sortides amb la bicicleta, gimnas, boxa, salts amb paracaigudes i passejos amb gossos pel bosc
(entrevistes RP1_1, RP3_1, RP3_4). Finalment, les necessitats de la vida familiar també poden servir
de manera forgosa com a eines de dissociacio, pel fet que el manteniment d’un hort i animals o
obligacions familiars que obliguen a desconnectar (entrevistes RP1_1, RP3_1i GF RP3_3).

5.4. Recursos organitzatius

Un segon nivell de recursos per afrontar les demandes del treball policial amb victimes es deriva dels
continguts, estratégies i altres recursos posats a disposicid pel cos de Mossos. Aquests recursos han
de ser entesos des de la interaccid entre I'agent individual i la institucié de PG-ME, pel fet que
I’experiencia del treball amb victimes és principalment individual, i s’afronta amb un conjunt
d’estrategies i recursos de tres nivells, des de la perspectiva d’aquesta recerca. Els recursos
organitzatius es componen d’aquells elements formatius, procedimentals, interpersonals i materials
amb que agents individuals d’USC, GAV i OAC poden fer front a I’estres laboral i al trauma alie de
manera quotidiana i en moments puntuals. Des de la perspectiva d’una trajectoria professional ideal
o estereotipica, aquests recursos comencen amb la formacié inicial que rep cada agent, i que es pot
anar actualitzant amb formacions posteriors i amb continguts formatius i informatius. Aquests
recursos també inclouen com es relacionen els i les agents amb els seus comandaments i amb les
maneres de treballar de cada regid, area basica i comissaria concreta, incloent-hi les relacions
interpersonals entre agents. Aquestes maneres de treballar i recursos per fer-ho també inclouen els
espais i altres materials per tractar les victimes, els efectius amb qué compti el cos i els valors
reproduits dins la cultura organitzativa. Finalment, una vessant més directa de recursos del cos per
fer front a les necessitats individuals és el conjunt de serveis i estratégies de suport psicologic amb
qgue compten els i les agents.

Formacio

Com ja hem establert, la majoria d’agents pensa en la formacié inicial rebuda a I'Escola com a base a
partir de la qual poder seguir després amb més formacid, pero sobretot amb I'experiéncia i la feina
del dia a dia. Aquesta base inicial pot ser entesa com a una realitat molt limitada per I'abast de la
feina policial (entrevista RP1_2), pel fet d’haver de considerar continguts juridics o legals, de
tractament amb persones, d’activitats fisiques i destresa, tir, gestions burocratiques, unitats
concretes, etc. La majoria d’agents té una avaluacié favorable o positiva del nivell formatiu rebut,
dins les limitacions de temps i abast, i en alguns casos han esdevingut després formadores a I'Escola.
Gran part de les persones entrevistades tenen records concrets del professorat i d’algunes
assignatures concretes, com ara les assignatures d’Autocontrol i d’Actuacions Reals al Carrer, per les
implicacions en la feina diaria amb victimes i altres persones (entrevistes RP1_3, RP3_3, RP3_4).
Alguns records més negatius per part dels i de les agents inclouen I'experiéncia de socialitzacié en un
entorn jerarquic per part de persones sense trajectoria prévia en servei militar o en serveis
d’emergéncies (RP1_2) i la percepcié de estar sota la lupa de I'avaluacio psicologica durant la
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formacio basica que pugui suposar una negativa d’accés al cos, com van comentar persones en
diversos grups focals.

A2: Jo recordo que si que ens posaven en situacions una mica compromeses realment, si que ho recordo,
sobretot, perqueé estava... les situacions estaven creades per la persona que era policia i la que era la
psicologa en aquell moment que feia la sessié d’autocontrol. Jo recordo, no sé vosaltres, que eren
compromeses. Les de modul 7...

A3: Per mi eren surrealistes (riuen) [...] Hi havia aquella pressio dels psicolegs, de a veure si ens trobaran...
[...]

A2: Jo tenia una sensacio una miqueta rara a autocontrol, no sabies fins a quin punt et volien valorar els
esta la d’autocontrol i fas una mica el que s’espera. Depén com ets tu. No sabies si era una practica
realment o una prova a veure com ets i tu si ets sempre el malo ja t’estaven donant la noticia que sortiries
amb la bolsa de plastico. (GF_RP2_2).

Aquesta formacio inicial contrasta amb els cursos d’accés a unitats concretes, com ara el GAV i
I’'OAC, amb excepcions com ara les persones que van accedir-hi quan s’estaven creant les unitats i
guan encara no hi havia un curs establert (entrevista RP3_4). En el cas de les persones amb
trajectories llargues en aquestes unitats, després de no poder accedir al curs a I'inici de la seva
trajectoria en aquestes unitats, per diverses raons, I'experiéencia els fa assumir que no necessiten el
curs basic i que ja no els cal fer-lo quan tenen I'oportunitat, reforcant el contrast entre formacio i
experiéncia. Aquest contrast va ser repetit en diversos grups focals i entrevistes: una majoria
d’agents comparteixen la prioritat o major importancia de I'experiéncia, sempre dins els marges
procedimentals que també ofereix la formacio (entrevistes RP1_1i RP1_2). Una qliestio central en la
formacio és I’encaix entre alld que ofereix la formacid i les necessitats de la feina quotidiana per part
dels i de les agents. Les persones entrevistades individualment van argumentar majoritariament per
la preponderancia de I'experiéncia quant a les necessitats practiques habituals. Quant a les persones
participants en els grups focals, la discussié oral va confirmar aquesta idea, mentre que les respostes
escrites individualment ofereixen dades més concretes sobre aquesta avaluacio.

Des del cos, s'ofereix tota la formacié que
necessites per la teva feina diaria?

ESi mNo Resposta mixta

Grafic 1: resposta als materials escrits a "Des del cos, s'ofereix tota la formacio que necessites per la teva feina diaria?"
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Des del cos, s'ofereix tota la formacié que
necessites per la teva feina diaria?

RP1 RP2 RP3

mSi mNo mRespostamixta

Grafic 2: resposta per regions als materials escrits a "Des del cos, s'ofereix tota la formacio que necessites per la teva feina
diaria?"

Trobem que les respostes estan igualment repartides entre respostes favorables i negatives quant a
I’adequacié de la formacio per part del cos a les necessitats. Les respostes varien significativament
per regions policials, fet que podem analitzar després des de la perspectiva de I'accessibilitat a la
formacio, tal i com és analitzada per agents amb distancies ben diferents a les instal-lacions
formatives del cos. SOn ben diferents les preguntes sobre si la formacié s’adequa directament a les

necessitats de la feina diaria: trobem respostes igualment negatives i amb menys diferencies entre
regions policials.

Consideres que la formacioé s'adequa a la realitat
de la teva feina?

mSi mNo mRespostamixta

Grafic 3: respostes als materials escrits a "Consideres que la formacio s'adequa a la realitat de la teva feina?"
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Consideres que la formacié s'adequa a la realitat
de la teva feina?

RP1 RP2 RP3

mSi mNo mRespostamixta

Grafic 4: respostes per regions als materials escrits a "Consideres que la formacio s'adequa a la realitat de la teva feina?"

Pel que fa al desig d’accedir a més formacid per part del cos, tant les persones entrevistades
individualment com les participants dels grups de discussié comparteixen una avaluacié positiva de
la necessitat de formacid addicional, amb un ventall divers de continguts: mentre que tothom
comparteix la necessitat de formacié sobre actualitzacions legislatives i sobre nous procediments, les
persones entrevistades a RP1 també volen i demanen formacié sobre temes diversos, vinculats amb
el seu caracter més aviat hibrid, quant a les tasques que desenvolupen. La formacié “psicologica”,
entesa de diverses formes -bé com a formacid en aspectes psicologics de relacié amb la victima, bé
com a formacié en temes de salut mental o bé com a formacio en la gestié de les emocions i els
sentiments pels propis agents- també apareix de forma recurrent com a necessitat formativa.

T'ajudaria tenir algun tipus de formacio
addicional?

mSi mNo

Grafic 5: respostes als materials escrits a "T'ajudaria tenir algun tipus de formacio addicional?"
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T'ajudaria tenir algun tipus de formacié
addicional?

RP1 RP2 RP3

mSi mNo

Grdfic 6: respostes per regions als materials escrits a "T'ajudaria tenir algun tipus de formacio addicional?"

Quant a I'accessibilitat de la formacidé continuada o addicional, trobem diferéncies en les entrevistes
individuals pel que fa a la distancia a I'area metropolitana de Barcelona i a les instal-lacions policials
on es fan. Agents de RP1i RP2 van criticar la necessitat d’anar durant diverses setmanes a fer les
formacions presencials, perque les realitats familiars, com la propia carrega de feina, poden impedir-
ho (entrevistes RP1_2, RP2_1, RP2_2 i RP2_3). Quant als grups focals, trobem que els grups en
aquestes dues regions van compartir la critica al centralisme de la formacié del cos, mentre que un
grup focal a RP3 (GF RP3_2) va centrar-se en les limitacions de places de cada curs formatiu. L’agent
amb rang superior d’aquest grup va emmarcar la conversa al voltant de les escasses places ofertes a
cada RP i ABP quan es convoquen els cursos de formacio, i va explicar que aixo fa que les persones
gue més podrien aprofitar la formacid no puguin anar-hi.

Consideres que la formacioé és accessible?

mSi mNo

Grafic 7: respostes als materials escrits a "Consideres que la formacio és accessible?"
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Consideres que la formacio és accessible?

RP1 RP2 RP3

ESi ®No

Grafic 8: respostes per regions als materials escrits a "Consideres que la formacio és accessible?"

Quant a les percepcions sobre les mancances formatives, la majoria d’agents compartia una analisi
sobre com el gran abast o ventall de tasques i arees de la feina policial exigeixen continguts diversos:
“Administratiu, accidents de transit, procediments policials... defensa personal... Clar, de fer, a
Mossos m'he donat compte, porto quinze anys... i molts cops... em dona sensacié que no sé res”
(entrevista RP1_2). Entre les mancances concretes de formacid identifiquem el tracte especialitzat
amb victimes de violencia de genere per part d’agents d’USC (entrevistes RP2_ 3 i RP2_4), tot i que
altres companyes van dir que la base general d’aquest tema és compartida per tothom gracies a la
formacid inicial del cos. Quant a la gestid de les emocions propies i alienes, diverses persones
participants van explicar que al cos hi ha una mancancga generalitzada de consideracio de la salut
mental i de les emocions, fet que limita que se’n tingui formacid (entrevistes RP2_1, RP3_1i RP3_3).
Aquestes necessitats formatives son considerades per algunes persones participants com a una
possible manera de reduir les diferéncies entre plantejaments d’unitats i per millorar el tracte amb
victimes, particularment de violencia de genere.
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P: | dins el cos, com creus que podria millorar la relacié amb les altres persones, fora del Grup d'Atencié a
la Victima?

R: Amb formacio.
P: Amb formacié?

R: Amb formacié, absolutament. Es que jo, per exemple, he canviat molt des de que estic al Grup, amb
I'experiéncia, i la formacio, sobretot en serveis socials, i amb altres entitats. Més que amb policies, a mi
m'ha ajudat molt treballar amb altres serveis. Clar, és que entens coses que només des de la policia no
entens. Nosaltres estem molt... acostumats a jutjar, a treballar des de... es delito, no es delito. | ens
oblidem de tota la resta. I llavors quan estas al Grup veus que hi ha un mén, que tu no ets qui per dir si o
no, és que hi ha tot un procés de... de, d'indefensio presa, de... de manca d'autoestima, de moltes coses
en una persona, que si tu no I'entens... no pots treballar adequadament policialment. Llavors el mateix
amb les persones victimes, el mateix amb les persones que treballem en aquest servei. | el mateix dintre
del cos, que hi ha, hi ha molta tendencia a... que crec que té la part positiva, que tu com a policia, si
entres molt amb I'emocionalitat, no ets operatiu. Saps? Hi ha actuacions al carrer que si tu ets una
persona, i veus una persona en quatre trossos, un nen violats, que si tu... ahh!, et bloqueges no pots
actuar. Llavors jo crec que hi ha un aprenentatge de bloqueig emocional per poder actuar. Pero també
gue aquest bloqueig emocional arriba un moment que com a éssers humans que som, es va acumulant. |
llavors la gent es posa malalta, la gent se suicida, com passa. | ostres, de donde viene. Pues viene de que
no havies donat I'espai a aquesta persona per elaborar la gran quantitat de drames que viu en el dia a dia.
Aix0 és com ho veig jo. | llavors, de la mateixa manera, penso que la resta de companys, doncs, falta
formacio per entendre's a si mateixos, que és el que passa, i després quan passen algunes coses, per
saber que son evitables. [...] unes classes, aix0, una mica de consciéncia emocional, una mica d'exercici
corporal, de técniques de respiracio, de tecniques de sentir les emocions i deixar-les passar. No aquesta
cosa d'agarrotar I'emocio, bloquejar-la perque no se note, acorazarme, aparentar, qué es eso, aixi nem
tots, no? No, de, de permetre la vulnerabilitat, no sempre, perqué amb les nostra tasca, si ve algu tu no
pots estar ai, qué drama, todo lo que tenemos contigo, no? (entrevista RP3_1).

Lideratge i confianca

Una part essencial de com s’emmarca la feina d’USC, GAV i OAC dins el cos de Mossos té relacié amb
la gestid dels recursos humans i el lideratge per part dels comandaments, dins cada comissaria. La
immensa majoria d’agents entrevistats i entrevistades van compartir avaluacions favorables de les
relacions amb els respectius caps, tant a nivell immediat —caps d’OAC en la majoria— com als
nivells superiors de cada comissaria. Les explicacions van ser en la seva majoria de confianca mutua i
de respecte dels criteris técnics i dels esforcos de cada part. Per exemple, les referéncies als rangs
jerarquics van anar acompanyades en la majoria de casos de reflexions sobre que els superiors han
passat per unes oposicions i tenen una experiéncia i uns coneixements concrets que fan que les
seves opinions siguin valuoses (entrevistes RP1_2, RP2_3 i RP3_4). Els grups focals ofereixen
oportunitats de contrast en aquest sentit, per la comparacié directe de diferents estils de lideratge i
del paper de poder comptar o no amb superiors propers. Per exemple, el grup focal RP3_4 va
mostrar un gran contrast entre una majoria d’agents de GAV amb bones relacions amb superiors
directes i indirectes —incloent-hi una caporal responsable de GAV que és la superior immediata de
I’equip i que és capag de pressionar pels interessos d’aquesta unitat— i una agent sense suport, amb
ramificacions quant a manca d’espais propis per fer assessoraments, manca de cotxes de la
comissaria disponibles i relacions interpersonals complicades.

La contrapartida és la confianca i el marge d’actuacié atorgat pels superiors als GAVs i OACs. Aquesta
confianga, en el cas d’agents de GAV, implica en la majoria de casos la possibilitat de participar en
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reunions organitzatives amb altres institucions o en mitjans de comunicacio i, significativament, de
poder interactuar directament amb la fiscalia o els jutjats (entrevistes RP1_3, RP2_1iRP3_2).
Aquesta confianca i aquestes noves funcions, com ja hem vist, tenen un paper clau en experiéncies
de creixement personal i professional, com ara quan les persones han aprés o s’han acostumat a
parlar en public, a fer xerrades o a interactuar amb més persones i institucions. La confianca
atorgada també pot tenir relacié directa amb I'avaluacié de riscos i amb les interaccions amb altres
unitats, com ara quan un comandament confia en el criteri técnic del GAV i destina efectius en
conseqliencia. Aquesta confianca estén el marge d’actuacioé dels i les professionals del GAV, pel fet
que les seves accions i criteris técnics poden tenir un efecte més directe en el resultat d’'una
avaluacio o atencié, i per tant afecta directament en la satisfaccio o autorealitzacid i en I'avaluacio
de la responsabilitat propia.

R: Saps, que tots nem tan a tope que jo he apres que als comandaments els hem de donar solucions, no
els problemes. Perqué com tu li vinguis amb un problema que ell no entén perque, lo que et deia, no té la
formacio... Llavors ell et dira: blanc o negre? Casa d'acollida o tal? Pero normalment et diran: pero
decideix tu, tu ets la persona que coneixes, la que esta formada, tal. Ara... necessito que m'enviis tres
cotxes a un domicili. Si que és veritat que amb aixo ens donen bastanta confianga, no? Si nosaltres
prenem una decisio, ens tenen com les que coneixen el cas i si que ens recolzen.

P: En comparacié amb altres unitats? O sigui que si que noteu diferéncia quant a la confianga?

R: Que confien més en nosaltres? Bueno, jo parlo del nostre comandament directe de seguretat
ciutadana, ja et dic. Nosaltres no li expliquem mai els problemes que tenim, pero si per exemple quan has
de fer una ordre de proteccié d'una persona, dic: ostres, jo aquesta persona, no ho veig clar. Esta en risc.
Posa'm un cotxe cada dia a casa seva, passantales 9, ales 3ia les 8. | diu: puf, no tenim cotxes, pero si tu
ho valores si. Amb aix0 si que noto que... a veure, tampoc és una cosa que fem cada dia, clar. Bua, si fos
cada dia... Amb aixo si que ens recolza (entrevista RP3_1).

Part de la relacié de confianga amb superiors directes participa també de les necessitats de
compartir situacions d’estrés o de trauma ali¢, com veurem. Alguns comandaments s6n més propers
gue no pas altres, i ens gran part de les experiencies descrites per participants —sobretot en els
casos de les comissaries més reduides— les relacions sén de proximitat, confianga i poder compartir
problemes i reflexions. El d’haver compartir experiencies, com ara quan un cap ha treballat
anteriorment en I'OAC o en el GAV, fa que puguin tenir més empatia cap a les necessitats d’aquestes
unitats, i que hi responguin de manera més satisfactoria des de la perspectiva dels i de les agents
(entrevista RP3_3).

Part de I'organitzacid dels recursos humans dins el cos és |'Us d’avaluacions negatives o positives,
incloent-hi recompenses simboliques o amb noves funcions. La majoria de participants va tenir una
percepcioé molt favorable d’aquest sentit, amb reflexions com ara “A mi nunca, nunca, nunca me han
reprochado nada. En ese sentido son muy comprensivos” (entrevista RP3_3). De manera semblant,
un company de la mateixa regié va dir que no necessita tenir reforg positiu constant, “pero a
vegades també és important que et diguin hostia, molt bé. | aixo... dius bueno, no ho estic fent
malament” (entrevista RP3_4). Una altra qliestio és la remuneracié economica o sou: agents de RP1
tenen clar que el sou és comparativament millor alli que no pas a Barcelona, mentre que només a la
segona fase de la recerca, als grups focals, va apareixer el tema que ni OAC ni GAV sén
especialitzacions formals dins el cos de Mossos, sind que cobren i participen com a unitats basiques
d’USC. Aquesta situacio va ser entesa des d’una Optica pressupostaria i no pas per una manca
d’equivaléncia a altres unitats que si que son reconegudes com a especialitzacié.
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Relacions interpersonals i valors de I'organitzacio

Les relacions amb els comandaments directes sén part del conjunt de relacions personals que es
donen dins cada comissaria i entre diverses arees basiques i regions. Com ja hem vist, I'experiencia
dels i les agents del GAV és majoritariament de rebuig i de desconeixement per part de la resta del
cos, amb idees aparentment dissonants sobre una manca de coneixement combinada amb una
avaluacio negativa de la feina que hi fan. Aixo suposa que les persones del GAV es trobin
majoritariament ajudades per altres companyes de la mateixa unitat, dins i fora de les seves
comissaries. Aixd no impossibilita les bones relacions amb persones d’altres unitats, sobretot en el
cas de GAVs unipersonals: totes les persones entrevistades han parlat de companys o companyes en
que es recolzen o de que reben suport com a conversa, moments de desconnexid i satisfaccié de la
necessitat de compartir casos durs, sobrecarregues de treball o altres problemes. Algunes
d’aquestes relacions depenen o es veuen influides pel fet de compartir despatx amb altres agents,
com ara les persones de les ORC. La particularitat pot ser la de les comissaries petites, sobretot les
de RP1: els i les persones entrevistades comparteixen que amb equips petits les relacions
interpersonals sén més forcoses, pel fet de no poder triar tant amb qui comparteixes el temps i la
conversa. Aquestes dimensions reduides, com hem vist, tenen factors positius, com ara la
companyonia i la predisposicio a ajudar (entrevista RP1_1), pero també efectes negatius comparats
amb la vida en un poble petit.

Lo dolent... és que coneixes molt a les altres persones i tens molt temps de interactuar, i aixo, pues pot
ser que et fas molt amic, o que tens roces. Clar, quan no hi ha... quan hi ha més feina tu vas a la feina, a
treure la feina, i ja esta. Quan no hi ha tanta feina vas més a lo personal, perque t'expliques la vida, com
ets, com no ets, no sé que, i clar... aixo crea roces i crea problemes, i és un dels handicaps de les
comissaries petites, que a mi no m'agrada. Saps? Es com el poble petit, que hi ha molta xafarderia i... a les
grans ciutats ningu et coneix, tu vas per feina i s'ha acabat, els teus veins no saben ni qui ets. En un poble,
el fill de... el no sé que ha fet aix0, pues una comissaria petita és lo mateix. Aquest t'ha fet tal, t'ha dit, no
sé que, i és una mica aixo, la marujeria aquesta que no... que... és lo que menos m'agrada d'una
comissaria petita, que té moltes altres coses bones, pero aixo és un handicap (entrevista RP1_2).

Les avaluacions majoritariament favorables de les relacions no exclouen les experiéncies negatives
amb companys i companyes, més enlla de I'animositat contra el GAV ja descrita. Els canvis previstos
al voltant de la presa o no de denuncies per part del GAV van ser esmentats com a excuses o
motivacions d’algunes converses tenses entre persones d’aquesta unitat i companys i companyes
d’OAC. Les expectatives d’'una reduccié de la carrega de feina d’agents d’OAC, segons aquesta
lectura, han provocat preguntes semblants a “équé, cudnto empezais a coger denuncias? ¢ Habéis
empezado ya?” (GF RP3_4) que incomoden al personal de GAV, pel fet de coneixer la saturacid de la
seva unitat i les dificultats per afegir-hi noves tasques sense modificar-ne res. Altres experiéncies
negatives tenen relacié amb conflictes puntuals de relacions complicades entre companys i
companyes, incloent-hi males relacions i reaccions quan un agent va deixar la unitat d’investigacio
criminal (entrevista RP2_3). En aquest cas i en les relacions i reaccions al voltant del GAV podem
identificar el paper del coneixement sobre les funcions i necessitats reals de les unitats policials i les
expectatives i valors esperats al voltant de I'activitat policial.

Part de les relacions dins el cos, particularment dins la comissaria, es relacionen clarament amb
nocions compartides sobre com sén en general els membres de la PG-ME. Entre les persones
entrevistades trobem avaluacions majoritariament favorables sobre el taranna i els interessos de les
persones del cos, com ara per una predisposicié al coneixement del territori i de la poblacid local
(entrevista RP1_1), al sacrifici personal i al voler ajudar a altres persones (entrevista RP3_1)ia
col-laborar amb altres agents, companys i companyes. Aquestes expectatives també poden afectar a
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les frustracions d’agents d’OAC i GAV quan troben desconeixement o sospita sobre les decisions de
victimes de violéncia de genere que no s’ajusten a models previstos, com ara quan no denuncien o
guan tornen amb el seu agressor. En algunes entrevistes i grups focals hem pogut identificar una
certa frustracié amb aquesta realitat, sobretot per part d’agents d’USC i d’'OAC —en aquest cas,
sobretot per part d’agents de GAV—, que consideren que la resta d’agents també comparteixen una
formacié base pero també que els convindria formacid i més experiéencia directa amb victimes.
Aquestes expectatives de valors, finalment, no es veuen necessariament com a una qliestio estatica,
sind que poden tornar com a motivacio per prendre’s seriosament la feina (entrevista RP3_1) o per
reconeixer que el cos és part de la societat i per tant també canvia el seu tractament de temes com
ara la violéncia masclista (entrevista RP3_4).

Fora de les relacions dins la comissaria, podem identificar també la importancia atorgada a altres
relacions, amb personal policial d’altres arees basiques i regions, perd també amb altres serveis i
institucions. Pel que fa a aquests, part crucial de la feina del GAV comporta la interaccié amb serveis
socials, ajuntaments, consells comarcals i un llarg etcetera d’institucions publiques i privades que
formen part de la xarxa assistencial local. Les relacions amb fiscalia i jutjats poden dependre en gran
mesura de casos personals i del grau de coneixement de com funcionen o que esperen persones
concretes —ressaltant la importancia de I'experiéncia— i de relacions personals amb més o menys
confianca o respecte en els criteris tecnics (entrevista RP1_3). Aquestes relacions també poden ser
font de frustracid, quan altres institucions no responen als informes i als testimonis com els i les
agents esperen: les atencions hospitalaries, les resolucions judicials, les investigacions de la fiscalia o
les concessions de serveis assistencials no depenen exclusivament de la feina policial individual, i
aquesta limitacio és part del procés d’aprenentatge per gestionar millor els casos i les expectatives
(entrevistes RP1_3i RP2_1). Les bones relacions amb altres professionals, i el fet de compartir casos
i de servir-se mutuament de suport emocional i de fonts de confianca, també sén part de les eines
de buidatge i de compartir experiéncies, amb descripcions d’aquestes relacions com que “ens servim
mutuament de... via de... autocura, no?” (entrevista RP1_3) o que “ens nodrim els uns amb els
altres” (entrevista RP2_1).

Quant a la relacié amb altres policies fora de la comissaria de cada agent, trobem que sén també
part d’eines i processos de buidatge experiencial, i que serveixen com a moments de compartir casos
durs, moments de sobrecarrega de treball o de necessitats puntuals. Els GAVs més grans poden
donar suport a nivell de gestid a altres GAVs de la regié policial durant el periode de vacances
(GF_RP2_2) o servir com a punt de referéncia i consulta (GF_RP2_2), particularment per als GAVs
unipersonals. Les relacions poden servir també per comparar els nivells de suport per part de
superiors entre regions o comissaries, com ara quan un agent de RP3 va fer de suport per a una
companya d’una altra regié (entrevista RP3_2). Aquestes relacions també poden ajudar a
desenvolupar les tasques sota circumstancies complicades, com ara quan una agent de GAV va
poder col-laborar amb companyes d’una altra regid i portar-hi una victima que no volia ser atesa ni
al seu poble ni a la seva comarca per evitar la xafarderia local (entrevista RP1_1).

Una altra dimensid vinculada a les relacions entre companys i companyes és la percepcio dels valors
percebuts en |'organitzacié. Gran part de les entrevistes individuals i grupals ha compartit una
avaluacio negativa de la cultura organitzativa al cos quant a la valoracié de la vulnerabilitat, les
emocions i la salut mental: “Jo penso que el problema que hi ha aqui a Mossos és que no deixa de
ser un cos d'homes on esta molt, molt valorat I'aparenca de fortalesa, no? [...] Es valora molt la
tasca... de fortalesa fisica, de fer detinguts, de seguretat ciutadana, pero crec que encara falta...”
(entrevista RP3_1). La percepcid que és un cos encara masculinitzat, pero en procés de canvi gracies
a una vinculacié o una vocacié més forta de proximitat i d’atencié a la ciutadania, fa que tasques

66



com ara les de GAV i OAC no tinguin la valoracio interna que obtenen detencions o intervencions al
carrer. En aquest sentit les comparacions més freqlients son aquelles entre aquestes dues unitats i la
USC com a unitat majoritaria o amb visio prioritaria. Tant homes com dones van analitzar aquesta
cultura organitzativa masculinitzada com a limitacid clau a I’hora de buscar suport emocional o
psicologic, sigui amb companys o companyes o amb el cos, per la por o I'experiéncia de rebre
comentaris negatius: “D’aquest tio, no que sigui un fluix, potser em dirien els companys, per que
perds temps pensant en aixo, si cada dia ens trobem amb mil casos, has de passar pagina, tirar
endavant i oblidar-te’n” (entrevista RP2_3) o “Jo crec que el tema de treball emocional o psicologic
és molt tabu a nivell en general de la societat i a nivell policial encara més” (entrevista RP2_4).
Aquesta situacio fa que sigui recomanable una avaluacié de la cultura organitzativa des de la
perspectiva de les expectatives propies —del cos— i alienes —del conjunt de la societat—, sobretot
pel que fa a I'atencid a la salut mental.

Recursos psicologics

Les possibilitats de compartir experiencies i problemes amb companyes i companyes d’altres
comissaries van ser la referéncia més habitual en tractar els recursos psicologics i de suport a I'abast
de professionals del GAV. Professionals de diversos GAVs i OACs de diverses regions policials ens van
parlar d’unes sessions que es van fer fa aproximadament una década, en qué es reunien per regions
amb les psicologues del cos per compartir en grups reduits les seves experiéncies i problemes
(entrevistes RP1_3, RP2_1, RP2_4, RP3_2 i RP3_3). Les avaluacions sobre aquestes reunions van ser
favorables per totes les persones que van participar-hi, i fins i tot les persones que no hi havien
participat —per haver entrat més tard al GAV— les coneixien i compartien la idoneitat del buidatge
entre col-legues amb suport professional.

R: Va haver una temporada que des d’aqui a la UPAC, no sé si era cada sis mesos o cada tres, venia una
psicologa de Barcelona i ens feia aixi terapia per dir-ho d’alguna manera i, és el que et deia, no parlaves
de cap cas en concret és que aixo m’ha afectat, és que no sé com portar-ho, és que no sé com ajudar a
aquesta victima. Lo que realment parlaves és es que el jefe me pide no sé que, o es que somos uno el GAV
y no llego o es que el juzgado siempre estoy llamando y no me contestan. Cremen coses externes. La
victima no et crema. Si ens fem nostre totes les desgracies que els hi passen a les victimes, marxa del
GAV. Marxa, marxa, perque t’afectara a la salut i mentalment. Evidentment que pot afectar i afecta una
morta.” “A: Mhm... ara no recordo quan va durar, no et sabria dir si va durar un any o dos anys pero
bueno, no et diré que no anava bé. Si perque al cap i a la fi et reunies els GAVs de la regio estaves amb
ella... al final pues bueno, ja no és una estranya, no? T’explicava quatre coses, després parlavem
d’experiéncies personals, també reies, si, no anava malament. No tot era serietat. [...]

P: | saps perqué es va acabar?

R: No. Es que no sé quan va durar. No sé quan va durar potser dos anys i ja fa temps que es va acabar.
Potser era un tema economic. Potser interior va dir que... no ho sé, no tinc ni idea (entrevista RP2_1).

Totes les persones entrevistades de manera individual o grupal es van mostrar favorables a
reprendre una practica organitzativa d’aquest tipus, i entenien que va desapareixer probablement
per una qliestio pressupostaria. Professionals provinents d’USC també coneixien aquestes
practiques, tot i que en menor mesura que els i les de GAV i OAC, perd també van mostrar-se’n
favorables a la seva reimplantacid i a la seva extensié més enlla del GAV. Aquesta mena d’estrategies
concretes pot ser encara més rellevant en el cas de regions amb grans distancies entre comissaries,
per les dificultats de compartir experiéncies facilment (entrevista RP1_1).
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Fora d’aquestes trobades, un altre recurs psicologic comentat i avaluat és el paper de I'equip
psicologic del cos, a Barcelona. Els i les agents entrevistades van mostrar diverses experiéencies i
graus de coneixement sobre aquesta possibilitat i també sobre la recentment creada Oficina del
Mosso. Les persones entrevistades individualment es repartien de manera semblant entre qui no
coneixia cap recurs, qui els coneixia i els havia fet servir i qui els coneixia pero no havia necessitat o
volgut accedir-hi.

No he contactat mai, no ho he necessitat. Ara estan potenciant aixo, de fet jo no sabia que hi era, pero...
Ara portem uns mesos, 0 un any, aproximadament, no sabria dir-te el temps, que estan potenciant molt
|'Oficina del Mosso, em sona que es diu, que és per ajudar a totes aquestes coses, i trobo que esta molt

bé. Molt bé. De moment no ho he necessitat, pero... almenys és una opcid que tenim, que crec que esta
molt, molt bé (entrevista RP1_2).

Entre les persones que no han volgut fer-ne Us, o que coneixen casos de persones que no han volgut
accedir-hi, trobem reflexions sobre la manca de visibilitat i de respecte cap a la salut mental i les
emocions, amb comparacions compartides entre les avaluacions psicologiques i les de salut fisica:
“Penso per tabu, penso perqué no esta normalitzat. Potser si estés normalitzat com qui es fa la
revisié medica anual, pero Mossos hem de millorar moltes coses, no es fan revisions anuals tampoc,
mediques personals si, pero no es fan revisions de drogues, per exemple” (entrevista RP2_4). Altres
persones van argumentar que preferirien o prefereixen suport psicologic de fora del cos —“me
colocaria en un rol muy vulnerable... como policia, armada, explicar que algo me sucede” (entrevista
RP3_3)— també pel fet de poder perdre I'arma en cas d’avaluacié negativa (entrevista RP2_3).
Identifiquem que I'arma és un referent compartit per gran part de les persones entrevistades, com a
part fonamental de la feina policial —encara que agents concrets no la facin servir per la seva
feina—. Diverses de les persones entrevistades van apel-lar a I’establiment i la normalitzacié de
revisions psicologiques periodiques i obligatories, en part, per creure que hi ha una necessitat de
control sobre el fet que visquin situacions estressants i traumatiques de forma habitual i alhora
tinguin accés a una arma de foc, contingencia que s’entén com a potencialment perillosa i, en part,
per evitar I'estigma i I'associacio a les conseqiieéncies negatives —com la retirada de I'arma— de fer
servir aquest tipus de recursos dins el cos (entrevistes RP1_1, RP3_1, RP2_3iRP3_3). Una altra
limitacié percebuda sobre aquest servei és la qliestid espacial. Fora de necessitats puntuals per
traumes col-lectius a comissaries concretes —per exemple, per la mort d’'un company—, aquest
servei és vist com a centralitzat a Barcelona, fet que limita I'accés.

Durant els grups focals també vam tractar la disponibilitat de recursos de suport psicologic i
organitzatiu per part dels cos, i vam trobar respostes generalment favorables pel coneixement dels
serveis d’atencié psicologica i per I’Oficina d’Atencié al Mosso. Tot i aixi, en el cas de dos grups focals
amb presencia d’un superior (GF RP1 i RP3_2), les referéncies a aquesta oficina per part de les
figures de major rang jerarquic just abans de comencar a escriure les respostes individualment van
emmarcar el debat posterior i van afavorir respostes positives. Tanmateix, trobem interessants
referéncies compartides alhora al coneixement sobre I'existéncia d’aquest servei i sobre la seva
recent creacié i per tant la manca de coneixement sobre com funciona o si els sera util.
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Hi ha recursos de suport dins el cos?

mSi mNo mRespostamixta

Grafic 9: respostes als materials escrits a "Hi ha recursos de suport dins el cos?"

Hi ha recursos de suport dins el cos?

RP1 RP2 RP3

ESi EmNo MRespostamixta

Grafic 10: respostes per regions als materials escrits a "Hi ha recursos de suport dins el cos?"

Com podem veure en els grafics, només la regié en que no vam tenir una participacié tant clara
d’una figura jerarquicament superior mostra un percentatge significatiu de respostes negatives. Tot i
aixi, I'avaluacié negativa sobre I'accessibilitat als recursos de suport del cos va ser més generalitzada,
per qliestions com ara el centralisme de Barcelona, la manca de temps o la manca d’efectius dels
serveis de suport.
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Son accessibles?
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Grafic 11: respostes als materials escrits a "Son accessibles?"

Son accessibles?
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Grafic 12: respostes per regions als materials escrits a "Sén accessibles?"

Efectius i altres recursos

Les consequiencies dels criteris pressupostaris dins el cos i dins la Generalitat de Catalunya van ser
comentats i compartits per la majoria d’agents entrevistats i entrevistades al voltant d’una Unica
qliestié: la manca de més personal. A partir de canvis puntuals com ara les vacances —de manera
negativa— o la preséencia d’agents en practiques —de manera positiva—, tothom va recomanar o
demanar la contractacié de més personal per reduir la saturacié d’unitats particularment afectades
per ritmes i per ratis victimes-agent alts i per possibilitar canvis puntuals o de llarg termini en les
unitats, com ara les vacances anuals o la incorporacié de la presa de denuncies per parts dels GAVs.
Les avaluacions sobre la manca d’efectius van ser majoritariament semblants a les tres regions:
“Falta gent. Apunta [riu]” (entrevista RP1_1); “O sigui, em cremara el fet que m’esteu donant feina
per a tres persones i m’he quedat sola. Impossible. No viable” (entrevista RP2_2); “En vacances
notem molt que ens augmenta molt la feina, perod ja esta bé, és una reflexié de dir, senyal que no
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estem sobredimensionats” (entrevista RP2_4); “multiplicar los agentes como panes” (entrevista
RP3_3).

Les comparacions entre els efectius de diverses unitats i regions van ser entesos per la majoria com
avaluacions i respostes a les necessitats i a les realitats de cada territori, fora d’alguns casos de
manca de suport per part de comandaments amb conseqliencies en el personal efectiu. Per
exemple, a I’'hora de distribuir agents en practiques entre unitats, alguns GAVs s’han pogut sentir no
prioritaris pel fet de no arribar a tenir agents en practiques perqueé altres unitats ja s’havien quedat
amb tots. Identifiquem llavors el fet clau del suport i de les relacions dins cada comissaria, pero
també a nivell cos. Les critiques a la situacié actual i a la incorporacié de la presa de denuncies al
GAV, per exemple, va servir de raé per reflexionar sobre com s’entén el Grup dins el cos, per la idea
que si des dels comandaments superiors es tingués més respecte o confianca en la feina del GAV, els
d’intermedis ho farien també dins cada comissaria. Aquesta situacié, com veurem en a partir del
seglient indicador predeterminat—recursos socials—, contrasta amb la centralitat de I'atencié
propera a la victima, i particularment a les de violéncia de genere, des del cos i des de la Generalitat.
Amb la gliestié dels efectius no va apareixer, pero, el tema del centralisme que si que va ser
comentat com a factor o barrera pel que fa a la formacio (entrevistes RP2_1i RP2_3)i als serveis de
suport psicologic (entrevistes RP2_3 i RP2_4).

Una ultima qliestio de recursos materials directament vinculada amb factors pressupostaris i amb les
relacions de confianca amb superiors és la disponibilitat d’espais adequats per tractar amb victimes
particularment delicades, com ara les de violéncia de genere. Les entrevistes, pero sobretot els grups
focals, van servir per comparar comissaries en que els i les agents de GAV disposen de sales i de
despatxos individuals o reservats per poder fer assessoraments o prendre dentncies amb
delicadesa, per una banda, amb casos en qué els i les agents han de fer servir despatxos compartits,
sales de briefing amb limitacions de temps o fins i tot les sales d’espera de la porta de la comissaria
(GFRP3_1, RP3_2iRP3_3). Les comparacions dins grups focals van afavorir contrastos sobre els
nivells de confianca dels superiors, pero també sobre quan van ser construides les comissaries, quins
canvis van tenir-hi lloc, etc. Per exemple, alguns grups van comparar els anys de construccio de les
seves respectives comissaries per explicar com algunes no tenen locutoris individuals per prendre
denuncies ni espais pensats per fer assessoraments, mentre que la majoria de casos en qué han de
compartir despatxos per fer les trucades o els assessoraments del GAV tenen experiéncies similars
de soroll de fons, petits conflictes amb la resta d’ocupants del despatx —generalment d’altres
unitats en el cas de GAVs unipersonals— i situacions en queé se senten malament per no poder
garantir el rigor i la comoditat que la victima es mereix.

71



Al: | després el que trobo jo a faltar també sdén espais adequats per atendre les victimes.

A2: Aixo si, super principal, uf.

Al: Jo abans tenia un despatx. Que a dalt de tot de la comissaria, estava pintat de color verd, vale, tenia
bueno, unes imatges jo, tot molt maco, jo m’havia portat un gerro amb flors, m’agraden molt les flors i
tot. Jo pujava les victimes directament amb I'ascensor. De cop i volta se’m va treure el despatx, aqui no....
se m’ha posat en un despatx que estic compartint espai amb més companys. Que escolten tot, entren,
jeje jaja, t'explico I'dltim xiste, no sé que. | jo, shhh, que estic parlant amb un a victima. Es sent tot, no tinc
aquella intimitat, si tinc que atendre a una victima en el briefing, que el briefing és una sala aixi, amb una
taula, unes cadires.

A3: Es molt poc acollidor.

Al: Es fred. Hi ha victimes que se’t posen a plorar. Llavors la tens amb un briefing, i t'obren la porta i
venga, que en 10 minuts fem el briefing, vinga, sortiu, sortiu. Ei, que estic amb una victima. Busco un
espai a comissaria, algun despatx per atendre aquesta victima i no tinc despatxos, tots estan ocupats.
A3: A [ABP Poblacié Baixa] passa el mateix, comparteixen despatx amb URC [...] Es tot sense parets, tots
junts. Has d’acompanyar a fer la denuncia i passa el company, viste la serie ayer. | la victima alla desolada
i 'altre esta super feli¢ explicant la seva serie. [...]

Al: Els llocs no son els adequats. Jo penso que si el cos o els caps de les comissaries els hiimportés una
mica el GAV, a nivell intern, no extern, a nivell extern si que, que donen aquesta imatge, pero a nivell
intern, potser buscarien un lloc adequat. Pero... no. Llavors tu de pressa i corrent quan tens una victima
que I’has d’atendre de pressa i corrents comences a donar voltes a la comissaria demanant per favor em
deixeu aquest despatx, no esta ocupat, per favor, per favor i al final, estas un quart d’hora que la victima
esta alla un quart d’hora esperant i quien espera desespera i al final quin recurs tens? Aquesta sala.
Aquesta sala, ja em diras tu. Que a vegades la victima [respira fort] li agafa un ataci li has d’anar a buscar
aigua. Jo al meu despatx sempre tinc una ampolla d’aigua, amb uns gots, després tinc un paquet de
mocadors, jo ho tenia i encara m’ho he endut, pero clar, jo aixd no m’ho puc baixar i plantar-li alla la
victima, en una sala que dira ya me traes el baso por si quiero llorar. Deixar la victima sola plorant per
anar a buscar aigua. No tenim els llocs.

De manera semblant a la formacid i a la resta de recursos, identifiquem entre els i les professionals
d’atencié a la victima una flexibilitat i una adaptacié contextual a les necessitats de les victimes que
podriem comparar amb el bricolatge. Més enlla de I'Us estratégic d’alguns espais per afavorir
relacions, com ja hem vist, els i les professionals també poden actuar directament sobre els espais
per facilitar interaccions amb victimes i per tranquil-litzar-les a elles i a les seves criatures. Aqui
també identifiquem la importancia de I'experiéncia i de I'avaluacid professional de les necessitats,
més enlla dels protocols i de les maneres de treballar basiques o estandard que s’esperen des del
cos. Podem estendre aquesta analisi també a I’Us estratégic del llenguatge corporal, com ja hem vist,
per avancgar-se a les necessitats de les victimes o per facilitar les interaccions.

Intentem atendre victimes en espais amables perqué els creem nosaltres. Tinc un kit de... joguines i de... i
de puzles i de peluches, que els he portat de casa meva... un company també ha portat de casa seva...
me'n recordo un excap de la regié que em va portar uns puzles, també, de quan... Vull dir, al final I'anem
creant pero... per... per... la nostra aportacié personal, no? Llavors crec que és important crear espais on
els GAVs puguem treballar... d'una forma... (entrevista RP1_3)

5.5. Recursos socials

Més enlla dels recursos i de les relacions dins el cos, altres percepcions o relacions poden afectar
directament o indirecta com es desenvolupa la feina d’atencio a victimes, incloent-hi les de violencia
de genere. Entre els recursos socials comptem amb I’avaluacid social del cos i de la feina concreta
feta per les unitats estudiades, com a percepcié de com sén les relacions amb la resta de la societat.
Aguestes percepcions es veuen clarament afectades per fendomens més amplis que la feina concreta
d’una unitat, com ara processos o canvis socials o els efectes de politiques publiques per part de la
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Generalitat de Catalunya. Encara que les prioritats pressupostaries quant als efectius de la PG-ME
podrien considerar-se part dels recursos socials, hem entés que es vinculaven més directament amb
les relacions i els procediments dins el cos. Per aquest motiu en aquest apartar ens centrem en com
la resta de la societat percep i avalua el cos i les tasques concretes d’USC, GAV i OAC, perd també
com les politiques publiques i els canvis des de la politica també poden afectar la feina d’aquestes
unitats i la satisfaccio dels seus agents amb la feina i el cos. Com veurem, la difusié que es fa des de
la Generalitat o des d’Interior sobre la feina policial de les victimes, igual que les prioritats politiques
que se’n faci, afecta a la satisfaccié dels i les agents amb la feina.

Percepciod o avaluacio social de a feina policial

Quan tu vas a un poble, el tracte és diferent, la gent gran, bon dia, com van, pero un poble jo crec que
sempre ha sigut aixi, fins i tot al tipic turista ja el tractaran diferent, un poble és més agrait. A una ciutat,
com que tothom va a la seva, no sé, a [comissaria gran, ABP gran] ciutat, cadascu va a la seva, no és que hi
hagi un tracte proper. Els pobles és diferent. Jo crec que ets ben rebut a un poble. A ciutat també. Si entro
en un bar, ningu diu “Bon dia com anem”. Ja marquen més distancia. Tampoc aniras de col-lega perque
vas a fer un café i poc més pero si una persona gran quée com va, comenceu ara? Pero és més de persona
de poble i més gran, penso jo. Els joves del poble associen policia repressié. També fa molt poc de I'1
d’octubre, estem molt presents encara. Totes aquestes coses fan mal. A veure és aixi (entrevista RP2_1).

Totes les persones entrevistades van descriure les relacions que mantenen amb la resta de la
societat —sigui el cas de pobles o de ciutats grans— en termes de varietat, ambivalencia i diversitat.
Més enlla d’una valoracié en general favorable per part de la societat del cos i de les unitats quan hi
ha hagut un contacte per un assessorament, un servei o una atencio, gairebé tothom ha comentat
gue ha tingut experiéncies pitjors, interaccions incomodes o dificils i que la percepcid generalitzada
sobre el cos canvia amb el temps i amb esdeveniments o fenomens politics. Les persones
entrevistades que treballen a comissaries de nuclis poblacionals petits, al marge de la regid policial,
comparteixen una valoracié generalment positiva de la familiaritat i de la proximitat com a factors
gue permeten una avaluacié i una relacié més favorable per part de la resta de la societat
(entrevistes RP1_2, RP1_3, RP2_2, RP2_1). El fet de coneixer la gent, perd sobretot de centrar-se en
tasques preventives i assistencials, en comptes de funcions repressives, fa que tinguin una avaluacié
social més positiva. Tot i aixi, qliestions com ara les multes i sobretot les funcions de transit sén
comentades com a fonts de recel. De fet, les persones que recorden la incorporacié de les
competéncies de transit a la PG-ME vam comentar com va canviar la relacié amb la societat,
trencant o dificultant una distincié entre el cos de Mossos i la resta de cossos policials. Tot plegat,
gran part de les persones entrevistades tenen anecdotes de bones relacions amb “persones que sén
clarissimament antimossos” o antipolicies (entrevista RP1_3), particularment a partir de bones
experiéncies.

El contacte directe o proper és per tant un factor clau en les relacions amb la resta de la societat, i
per aixo gran part de les persones entrevistades atorguen importancia al bon tracte, a 'educacié i a
la reduccié dels temps d’espera a comissaria (entrevista RP1_3). Les avaluacions o percepcions per
part de la resta de la societat, quant al cos sencer, sén vistes com quelcom canviant, “com ones”,
“amb molts pics” (entrevista RP2_1). Aquesta variabilitat és entesa com a una conseqiiéncia de
fenomens politics, com veurem, pero també per politiques publiques com ara la centralitat recent de
I"atencid a la victima i de la proximitat. Quant a I’avaluacid social de la feina concreta de les unitats
estudiades, aquesta és més positiva i se centra en les experiencies de contacte, d’assessoraments,
de denuncies i d’altres atencions amb victimes. La majoria de les persones entrevistades descriuen
les victimes amb que tenen contacte com a persones molt agraides i que responen favorablement
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als serveis que els hi presten, fora de persones amb animadversid cap a la policia, amb problemes de
salut mental o que no volen col-laborar (entrevistes RP1_3, RP2_1, RP3_4).

Aquestes reaccions favorables davant la feina policial, sobretot en els casos de GAV i OAC, es
relacionen directament amb una percepcié per part dels i de les agents de manca de visibilitat i de
desconeixement de la seva feina (entrevistes RP2_3 i RP2_4). Aix0 pot provocar bones reaccions, en
paraules d’una agent, per expectatives de forces només repressores i sancionadores: “Perque...
tenen una visié de la policia... potser la part més repressiva o... 0 mentalment, igual que quan jo vaig
entrar al cos... i pensaves en quatre coses i no pots imaginar-te que hi hagi algu que es dediqui a aixo
[...]” (entrevista RP1_3). Aquestes expectatives alienes també van aparéixer en comentar la sorpresa
d’algunes victimes sobre I'atencié d’assessorament i seguiment rebuda, fet que pot implicar mostres
d’agraiment per part de les victimes i fonts de satisfaccié per a I'agent (entrevista RP3_3). Podem
entendre llavors com el desconeixement de la feina concreta d’atencié a les victimes pot afectar tant
dins com fora del cos, amb conseqiiéncies diferents: per una banda, reaccions i relacions tenses amb
altres agents per expectatives i imatges oposades —com ara, expectatives alienes sobre que els
GAVs només fan trucades i xerren—, i per I'altra reaccions i relacions potencialment favorables amb
victimes pel desconeixement de I'existencia del servei.

La visibilitat de les funcions d’atencié a la victima i de cada unitat, sianem més enlla, van ser
comentades per diverses persones entrevistades en parlar sobre com es podria millorar la imatge i
I"avaluacid social del cos. Mentre que la majoria d’agents compartia que la imatge amb les persones
gue contacten i tracten amb agents d’USC, OAC i GAV no pot canviar gaire, si que hi ha marge
d’actuacié amb la resta del cos i la resta de la societat. Gran part de les recomanacions suggerides se
centren en el coneixement i en la transparéncia: per una part, una major comunicacio dins el cos de
la PG-ME de les tasques, funcions i necessitats de cada unitat i servei, per evitar desconeixements i
recels entre unitats. Per 'altra, quant a la societat en general, van recomanar una major
transparencia sobre que és el que fa realment el cos: “nosaltres com a cos, [solem] donar porques
explicacions, depén de quines coses”, “crec que a vegades ells també necessiten una explicacid, els
ciutadans” (entrevista RP3_4). Aquesta transparencia és plantejada en diferents entrevistes, no
només per donar a coneixer serveis com ara els de GAV, siné també per trencar expectatives sobre
el cos policial derivades de la visibilitat mediatica de la dimensio repressiva del cos, com ara
d’actuacions de la BRIMO.

Jo m’agradaria que totes les actuacions que jo faig siguin gravades, totes, totes. | cada vegada que algu
dubtés de queé fa un policia a Catalunya, surtin les imatges. | si el policia no s’ha equivocat o s’ha
equivocat pero no hi ha hagut mala fe, que s’expliquin les coses com son. Perqué aixi la gent diria, ostia,
vale, aquest ho ha fet malament pero és que hi ha 200 que ho han fet bé i han intentat ajudar, que potser
s’han equivocat, perd no hi ha hagut mala fe. Ostia, tenim una bona policia, pero s’ha de ser transparent
en tot, no només en l'error. | en el servei, perqué no tenim camera. Es que podries entendre molt bé la
meva feina, aixo no ho diu ningl. Perque un grup com la CUP, que hi ha coses que m’agraden d’ells.
Sembla que hi hagi com una lluita, mossos, CUP, CUP, mossos, és que m’és igual. Baralla’t al parlament
perqué jo tingui cameres, veuras la meva feina, i quan la vegis, fem un grup i una comissid i el que tu
vulguis per millorar. [...]. Ningu té els pebrots de fer-ho bé, no sé perqué no tenim camera tots, és genial.
Tu t'imagines que un policia et maltracta a tu pero esta gravat, quan tu el vas a denunciar que és el teu
dret, allo queda registrat. Perque no pots fer-ho, ho pots denunciar pero perqué no tens el dret a aquelles
imatges, aixo és el que va succeir. Es curids, no? Crec que el 99% dels mossos esta a favor d’aixo. | aqui
s’acabaria tot el tema mediatic aquest politic i tal. No ho fan i portem anys. No sé perque. | si volem algo
sera com a societat, potser tocaria. A Estats Units es fa, no? Es absurd, sén noves tecnologies que podem
aplicar i és algo que és transparent i tothom ho pot consultar davant d’un dubte o una actuacié més
transparencia que aquesta que poder consultar que ha passat, pero no. Ja arribara (entrevista RP2_3)
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El paper de la politica

Aguesta visibilitat mediatica és comentada com a font de I’'animadversié o percepcié negativa cap al
cos, segons la majoria de persones entrevistades. Gairebé cada persona va parlar negativament de
I’efecte de la visibilitat del cos dins processos politics, com ara el procés independentista, pero pel
gue entenen com un Us conscient del cos. Amb expressions com ara “A nivell Mossos estic
emprenyadissim” o “el Govern que tenim ara... jo el ficaria a la paperera” (entrevista RP3_2),
“politics parlen de nosaltres molt sovint, molt sovint, tots els grups” o “tots ens fan servir”
(entrevista RP1_2) o “Per a que hagi un canvi de la imatge de Mossos hi ha d’haver un canvi politic”
(entrevista RP2_3), diverses persones entrevistades han argumentat una sobreexposicié del cos amb
efectes negatius quant a la imatge social del cos. S’hi pot identificar una certa frustracié semblant a
la que poden tenir cap a altres elements dels sistemes judicials i assistencials, pero amb una clara
separacio entre el paper de les victimes, per una banda, i del sistema i la politica, per 'altra, quant a
la satisfaccio personal amb la feina i al sentiment de pertinenca al cos i als seus valors.

Pel que fa a la feina concreta d’una unitat com ara el GAV, el paper de la politica i de la visibilitat
mediatica també pot afectar la satisfaccio i la sensacié de control amb la feina per part dels i les
professionals. La politica i les politiques publiques sdn enteses com a factors que progressivament
han canviat I'abast i els ambits d’actuacié de la PG-ME, incloent-hi no només qiiestions com ara la
incorporacié de les competencies de transit, sind també la consideracié de la violéncia de genere, la
mutilacid genital, els delictes d’odi, les agressions sexuals i altres conductes perseguides (entrevistes
RP2_1iRP2_2). Per una altra banda, la politica policial i la imatge social del cos sén enteses des
d’aquesta unitat com a una font d’expectatives inexactes sobre les possibilitats del GAV quant a
funcions assumides —sobretot les denlncies— i capacitats amb els efectius existents. Aquesta
gliestio, la promocié d’una activitat del GAV que no és vista com realitzable actualment, és
analitzada per gran part de les persones entrevistes com a resultat de la manca de coneixement de
la realitat del GAV o de I'activitat policial per part de les persones que fan les politiques: “a vegades
la informacié que es dona als mitjans de comunicacio, des de la mateixa Direccié General de la
Policia, o des del Departament d’Interior, digues-li com vulguis... ho diu algu que segurament no ha
treballat mai aqui. Quan dic aqui, en el carrer, vale?” (entrevista RP3_4). De manera semblant pero
més il-lustrativa, una de les persones participants un grup focal va explicar que la imatge que es
dona del cos i de les capacitats del GAV és la promesa d’un Ferrari pero la realitat és més aviat “un
600 sense portes” (GF RP3_2).

R: I a nivell de GAV... jo penso que a nivell de GAV... també... Mira [riu], a nivell de GAV s'han pres algunes
mesures que en el fons també sén mesures politiques. El politic vol donar una imatge, i si per donar
imatge ha de posar sota els cavalls al mosso en general ho fa. | si ha de dir els Grups d'Atenci6 a la Victima
faran, i faran, i faran, i faran... pues diuen el mateix dels Grups d'Atencié a la Victima. No, no tenim la
consideracié de que ells creguin d'una forma...

P: Seriosa?

R: Seriosa, sin6 que la meva visio és que ells fan de nosaltres com qualsevol altra promesa politica, no? O
sigui... Dona molts vots parlar de la violencia de genere, i masclista, i de les mesures, pues parlarem, i
direm, i farem [imita una veu de discurs], i no sé que més, i després la veritat és que en comptes de fer-ho
des de la base, d'una forma més submergida, més silenciosa... per mirar de canviar, a nivell politic crec
que no, que no ho fan aixi. No m'ho crec (entrevista RP3_2).

Mentre que els efectes de les limitacions d’efectius o de les plantilles actuals poden ser entesos des
del prisma organitzacional, pel fet que els comentaris de les persones entrevistades se centraven en
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comissaries concretes i en com podria canviar-hi la feina amb algunes estimacions d’efectius
necessaris o amb canvis en els torns i horaris, les reflexions sobre com millorar la situacio se
centraven sempre en |I'ambit de la Generalitat, Interior i els pressupostos. Dit altrament, considerem
que I'analisi de les conseqiiéncies de les plantilles actuals i dels canvis de funcions —com ara la presa
de denuncies pel GAV— s’ha d’explicar des del cos perque és cada comissaria o cada ABP al final el
nivell on en Udltima instancia es negocien i distribueixen prioritats i efectius limitats dins tasques
concretes. Pero, des de |'0Optica de les solucions a gran escala, és a nivell del financament public,
també pel fet que diverses persones entrevistades, principalment del GAV, van argumentar que la
solucio per millorar la seva experiéncia laboral i la satisfaccié de les necessitats de les victimes no és
només un augment pressupostari al cos de la PG-ME, sind a tots els serveis socials i assistencials de
qgue depenen les victimes.

5.6. Consequencies del balang

Després d’haver analitzat quines son les exigéncies concretes de la feina policial amb victimes,
sobretot pel que fa a les particularitats d’algunes regions policials i del tracte amb victimes de
violéncia de génere o masclista, el conjunt de recursos individuals, organitzacionals i socials ha estat
estudiar des de la perspectiva de fer-hi front i d’entendre I'experiencia del treball policial. La
comparacié entre les demandes o exigeéncies de la feina, per una banda, i els recursos per fer-hi
front, per I'altra, esdevé un balan¢g amb resultats favorables o desfavorables, amb efectes
conseglients per als i les professionals policials que tracten amb victimes. Quant a les conseqliéncies
negatives, la identificacié dels problemes d’excés d’estres laboral o de patiment per trauma alié en
son I'exemple paradigmatic. Pel que fa als balancos positius, més enlla de les experiéncies de
creixement professional i personal, ja analitzades, podem identificar les valoracions de la realitzacid
professional i personal per part d’agents. Dins I’analisi de la identificacié i el fet de compartir
experiencies d’estres laboral i trauma alie, pero, una questié rellevant és la dificultat per distingir-les
en algunes ocasions per les caracteristiques de la feina policial amb victimes. Per exemple, pot ser
dificil diferenciar el cinisme caracteristic del burnout, per una banda, del cinisme i distanciament
produits per la sindrome de trauma secundari o per la fatiga per compassié, per |’altra. Per aquest
motiu analitzem alhora les experiéncies d’identificacié dels problemes de balang, de compartir-los i
dels seus efectes, distingint-ne quan és possible.

Identificar i compartir els problemes percebuts

L’experiencia del treball policial amb victimes per part dels i de les professionals de la PG-ME inclou
en la totalitat de persones entrevistades la visié explicita de moments puntuals de més carrega de
treball en funcié de gliestions organitzatives o de pics de necessitats alienes, sense que aixo
comporti necessariament la identificacié de problemes d’estres laboral. Per exemple, els moments
puntuals d’estrés percebuts com a normals o sans per part d’agents son entesos des de I'Optica de
I’adrenalina o de no pensar en res més fora de la feina (entrevista RP1_1). Sén diferents les analisis
de les comparacions entre les demandes del treball i les capacitats individuals o col-lectives, com ara
pel que fa a la manca de temps per desconnectar entre dendncia i denulncia o entre assessorament i
assessorament, fets identificats com a problematics (entrevistes RP3_1i RP3_3). La necessitat
conscient de tenir vacances per poder desconnectar, o que arribi el cap de setmana per poder fer
guelcom diferent de la feina si que han estat identificades com a senyals d’un problema d’excés
d’estres laboral que podem vincular amb el marc del burnout (entrevista RP1_3).
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Una altra manera d’identificar el caracter visible i explicit dels problemes d’excés d’estres laboral
entre agents del cos és a través de la necessitat, satisfeta o no, de compartir-los. Amb problemes
vinculats amb el burnout, pero també amb els de trauma alig, identifiquem una nocié ampliament
compartida sobre les limitacions per parlar-ne. Per exemple, la comparacié amb una revisié medica
anual li serveix a una persona participant per proposar reflexionar i parlar col-lectivament dels
problemes de salut mental que els hi afecten: “Hi ha molt tabu darrere i si es des, si s’instaurés de
manera normal doncs es treballaria perd com ha de ser expressament o... és complicat que algu
intenti treballar-ho. La primera sortida és amagar-ho, tirem temps, anem treballant” (entrevista
RP2_4). De manera semblant, el fet que els i les agents parlin explicitament de les seves estrategies
individuals per compartir els problemes d’estres, siguin derivats de la feina o també de la vida
personal —pero amb efecte en la feina (entrevista RP1_1)— fa que siguin conscients de les
mancances de suport per part d’altres persones, o de manca de comprensié. Es el cas d’una agent
d’OAC que va explicar com va viure una substitucié en quée va patir problemes derivats de I'excés
d’estres, sense comprensid aliena.

R: Y el caso es que yo estaba asumiendo las funciones de cap de OAC. No todas, eh?, pero una parte de las
que quemaban de... cap d'OAC, de coordinador, y ademas de responsable de OAC, que es mi lugar. Si que
es verdad que eso durd pocos dias hasta que... el jefe, a base de decirselo, al jefe de USC, se dio cuenta
que tenia que poner a alguien que me sustituyera ahi. Pero esos tres dias son los que yo llamo los tres
dias fatidicos, y los tres dias, sin excepcion, acabé llorando en el trabajo. Y... el segundo dia no eran ni las
siete de la mafiana. Tenia toda la jornada por delante y... y ya estaba rendida, porque no llegaba. Y
encima, como es anénimo, no se puede decir palabrotas, pero yo les voy a decir. Tuvo los santos huevos
de decirme, és clar, [nombre de entrevistada], és que potser. Ah, perdona, tal vez tendrias que intentar
gestionarlo de una manera mas emocional.

[Rio]

R: Y como esto no graba imagen, puedo hacerlo. Y yo pensé... emocional... no es que yo sea llorona, que
si, ya lo puedes ver, que soy... tengo la lagrima facil, pero es que lo que me estas pidiendo es inhumano,
hombre. Qué poca vergiienza qué quieres... que me... que me coja la baja?

P: Que te desdobles

R: Que me coja la baja a la semana? Es que no es viable. Entonces por eso te digo que... son conscientes,
en parte porque lo saben, pero... si fueran mas conscientes... Es verdad que los recursos son los que son y
no pueden multiplicar a los agentes como peces, pero... Pero no pude evitar sentir que no nos cuidan
(entrevista RP3_3).

De manera semblant, identifiquem entre els i les agents una consciéncia clara dels problemes
derivats de I'experiéncia del trauma alig, particularment en contraposicio als de I'estrés laboral:
“Estres no per carrega de treball, sind d’empatia” (entrevista RP1_2). Aquestes experiéncies estan
vinculades en la majoria de casos a victimes o a situacions identificades com particularment dures,
com per exemple temptatives de suicidi o problemes amb criatures o gent gran. La principal manera
d’identificar les experiéncies per part dels i de les agents és a partir de les dificultats per
desconnectar-ne. “que et preocupi molt, que te’n vagis a casa preocupada, pensant ostres, aixd com
ho trauré, i tal...” (entrevista RP1_3). Com podem veure, |'experiéncia del trauma alié pot vincular-se
facilment amb qlestions ja tractades, com ara la responsabilitat individual i el marge d’accié.
Aquesta experiéncia pot variar, a partir del paper de I'exposicio al trauma que podem trobar en el
marc de la fatiga per compassio. Les referencies a criatures, a gent gran i a agressions sexuals a
menors van ser compartides per gran part de les persones participants, com a experiéncies de les
quals pot costar més desconnectar o de les quals és més facil “portar-se a casa” el trauma alie
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(entrevistes RP1_1, RP2_1i RP3_4). La majoria d’aquestes persones van argumentar que la
vulnerabilitat de les victimes o el no comptar amb xarxes de suport eren probablement el motiu
principal, mentre que altres agents van parlar de relacions properes amb victimes particularment
vulnerables que van ser dificils de gestionar. Les expectatives de tracte proper i personalitzat per
part de I'agent, i les limitacions per solucionar els problemes aliens o per explicar les expectatives
realistes d’actuacio van ser-hi peces clau (entrevistes RP1_3 i RP3_2). Dit altrament, la formacié
ofereix continguts aparentment dissonants quant al tracte proper i a la distancia per poder
prioritzar, mentre que I'experiéncia de cada agent consisteix en situacions en que I'expectativa o fins
i tot el desig d’oferir a la victima un tracte proper i personalitzat s’enfronta a les limitacions del
marge d’actuacié policial i als recursos assistencials existents. Es per aquest motiu que la gestié de
les expectatives propies i alienes pot ser una part central de la gestié emocional de la feina
emocional amb victimes, i les entrevistes no han indicat que la formacié previa satisfaci aquesta
necessitat.

Amb els problemes que podem vincular amb la fatiga per compassié o amb la sindrome de trauma
secundari també podem identificar avaluacions negatives sobre el suport social o sobre la discussio
publica al respecte, per qliestions com ara la cultura organitzativa del cos o el fet que la salut mental
sigui un tema gens tractat en general (entrevista RP2_4). El fet d’identificar quan un o una agent
necessita parlar dels seus problemes ens indica el caracter conscient de les limitacions dels recursos
existents, i com hem vist la majoria d’agents busquen xerrar o compartir experiencies amb iguals,
siguin de la mateixa unitat o d’altres. Aquesta necessitat de compartir es pot satisfer amb companys
0 companyes concretes, com ara altres persones de la mateixa unitat o amb algi amb qui es
comparteix despatx, pero també pot servir-hi I'espai i el moment del briefing, encara que pugui
haver reticéncia a endinsar-se en problemes personals (entrevistes RP2_1, RP2_2, RP2_3iRP3_1).
Les sessions amb psicologues que van fer des del cos fa anys van ser comentades com a experiéncies
molt enriquidores i satisfactories per part de les persones que van participar-hi. Alternatives
informals, com ara trobades de professionals d’'una unitat d’'una ABP o RP també se celebren, pero
amb limitacions per la conciliacié familiar o les distancies: “Jo sé que s'han fet algunes trobades,
fora, algun divendres a la nit, extra, pero, clar, jo tinc filles, i llavors és complicat, fora de la feina,
buscar un espai per quedar amb gent de la feina...” (entrevista RP3_1). Aquestes trobades informals
depenen forga de les relacions personals entre companys i companyes i de les distancies, com ara en
un conjunt d’agents de GAV de RP1 que comparteixen experiencies quan fan un café o queden per
xerrar (entrevista RP1_3).

R: No, jo soc bastant de quan tinc un problema parlar-ho molt, necessito parlar-ho molt. Explicar-ho
moltes vegades, no sé per que pero és la meva manera... com més ho repeteixo és com si... la meva pena
anés disminuint, i llavors... pobra, tinc la dona que li foto la xapa, tinc els companys que els foto la xapa...
tinc amics, que li foto la xapa. Llavors és una manera que és com que em va traient sentiment i pena.

P: Si funciona aquest buidatge, esta bé

R: Si, em va bastant bé, que no sé si és bo, si no és bo, si [riu], si ho hauria de fer o no, pero ho necessito...
explicar i anar-ho traient (entrevista RP1_2)
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P: ... com porteu...? Si teniu un cas que és particularment dur, com ho porteu a nivell personal?

R: Bueno... [riu] doncs a nivell personal? La meva companya i jo, és com si jo estic aqui i ella esta on estas
aqui, pero aqui davant, i llavors parlem molt, i en general de moltes coses. Pero... quan... ja ens fem
nosaltres... com el suport psicologic que necessitem, no? | llavors quan ella o jo portem un cas d'aquests,
d'un agressor sexual de menors... o una dona que que, pobreta, I'han destrossat, doncs... aixo...
segurament... Si tu et pares a pensar si que ens impacta molt, pero la feina diaria... supera o tapa aixo,
no? Perd quan estas en frec, si que dius... hostia, una criatura de vuit anys que I'han agredit sexualment, i
jo tinc un nen... saps? vull dir, que aixo de vegades... i bueno, i aixo ho parlem molt entre tots dos, i ens
fem aquest... aquest feedback, o diga-li com vulguis (entrevista RP3_4).

Una altra evidéncia de la necessitat habitual de compartir experiéncies d’estrés laboral excessiu i de
fatiga per compassié és el conjunt de comentaris que hem rebut sobre I'efecte positiu percebut en
les entrevistes individuals i grupals del projecte de recerca. Diverses persones participants van dir
explicitament que les entrevistes ja tenien una dimensid terapéutica o positiva per a ellsi elles i que
aixo0 era un al-licient per participar-hi. Un agent fa afegir-hi la voluntat d’ajudar: “i des d'aqui me vaig
oferir voluntari de dir... si algu esta fent algun estudi sobre aix0, que jo expliqui tot el que porto
dintre, ja per mi mateix, ja és positiu, i si ja a sobre ajudo a fer un estudi, pues millor que millor”
(entrevista RP3_2).

Efectes de I'excés d’estres laboral i del trauma secundari

Una altra manera d’identificar problemes de burnout o de fatiga per compassio per part dels i les
agents, en el cas de problemes propis pero també aliens, és a partir de les conseqliencies negatives
qgue poden provocar. La identificacié de problemes d’ansietat relacionats amb I'excés d’estrées és un
punt de partida essencial (entrevista RP3_3, GF RP2_2), pero també ho és I'avaluacié dels canvis en
les relacions amb victimes i altres persones. Aqui pot ser dificil diferenciar els efectes del burnout
d’aquells de la fatiga per compassio, pel fet que el cinisme i el distanciament, o la fatiga i els cost
emocionals poden ser for¢ca semblants. Més enlla de la semblanca, les caracteristiques de la feina
policial poden fer que coincideixin I'excés d’estres laboral i la sindrome de trauma secundari, per la
combinacié d’un desajust entre demandes i recursos al llarg del temps per estrés laboral, per una
banda, i d’'una exposicio a traumes aliens amb una resposta empatica que afavoreixi el desgast
emocional i el distanciament inconscient. Es per aquest motiu que presentem els efectes de balang
demandes-recursos alhora, distingint-ne quan sigui possible entre els marcs analitics del burnout i de
la fatiga per compassio.

Una primera conseqiiéncia, la qual ja hem esmentat, pot ser la tendéncia al cinisme o al
distanciament, com a respostes a I'exposicid a estressors i a trauma alie. Des de la perspectiva del
burnout, el cinisme és una resposta involuntaria que pot ser conscient, i n’hem identificat casos. Les
interaccions amb victimes sén la font principal de reflexions sobre com I'estres laboral pot afectar els
i les agents, pel fet que no desconnectar ni de vacances pot provocat “tenir una mala resposta, pots
fer un abordatge amb persones que al final tens... una malhumoracié que no toca...” (entrevista
RP1_3). Aquest cinisme també es pot identificar en el tractament de les expectatives de les victimes:
la repeticid al llarg del temps de contrastos percebuts com a negatius entre les expectatives d’ordres
de proteccié atorgades a comissaria, per exemple, amb |’experiéncia policial de la justicia, pot
provocar converses tenses o viscudes des del cinisme i fins i tot des de la superioritat de coneixer
millor la llei i la interpretacid que se’n fa des dels jutjats (entrevista RP3_4). El cinisme també pot
afectar la comprensid de la feina policial i el distanciament respecte de la dimensié personal dels
problemes i dels fets delictius tractats: en comptes de veure’ls com problemes per a persones
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concretes, es poden veure d’'una manera mecanica i sense I’'empatia necessaria (entrevistes RP2_2 i
RP3_1).

Quant al distanciament, aquest és un efecte sovint derivat de la sobreexposicid al trauma alie i no
pas a I'estrés laboral —o no necessariament—. Es rellevant distingir el distanciament com a eina
preventiva i estrategica, com ja hem vist des del mark del boundary work, del distanciament com a
resposta involuntaria i fins i tot inconscient per la fatiga per compassié. El distanciament preventiu
pot veure’s com a manera d’avancar-se a la situacid que provoca el de reactiu, i es relaciona amb la
gestid de les distancies i expectatives personals pero, sobretot, amb la responsabilitat i el marge
d’accid: “No és responsabilitat meva” (GF RP2_1). La principal indicacié del distanciament, en gran
mesura vinculada amb mostres de cinisme, és a partir del tracte amb victimes percebudes com a
victimes no totalment innocents per la seva participacié en agressions o per no haver seguit
anteriorment les recomanacions de I'agent de GAV. L’anticipacié de respostes limitades als serveis
assistencials o a les ordres de proteccid fa que els i les agents, de manera inconscient, no s’hi
impliquin tant i que tinguin alguns prejudicis visibles (entrevistes RP3_3 i RP3_4). Dit altrament:
I’exposicié al trauma alie, sobretot per trajectories passades o per circumstancies que s’allunyin
d’ideals de victima —per exemple, persones drogodependents o amb historials violents— pot
apropar als i les agents d’atencié a la victima a les mancances d’empatia percebudes i criticades en
altres agents, per |'efecte de la fatiga per compassid. Aquest distanciament, igual que el cinisme,
afecta I'empatia de I'agent, com a resposta automatica davant els sentiments i els traumes aliens. |

és aqui on la diferéncia entre empatia i resposta empatica, des del marc de la fatiga per compassio,
té encara més sentit. Els prejudicis i I'exposicio al trauma alie poden afectar I'empatia com a
resposta automatica, pero identifiguem també una reflexid conscient sobre les necessitats de
I’actuacié conscient com a resposta empatica, i de com han d’esforcgar-se per posar-se en la pell de
les victimes encara que no estiguin en la millor situacié per fer-ho. Aquesta és una altra
conseqliencia del balang entre demandes i recursos: la necessitat de fer un esforg¢ conscient per
satisfer les necessitats de la feina policial amb victimes.

A2: Pero aixo ho analitzes i dius, nosaltres no podem controlar el que és els pensaments i sentiments
d’aquestes victimes. Per tant, després, clar, 'OAC fa la feina de recollir la denuncia pero el GAV, I'endema
del judici té que trucar aquesta victima i dir, com ha anat? | la victima et diu, no, torno a estar amb ell... ¢y
eso? No, nos hemos perdonado. Llavors sobretot respectar aixo pero fer-li raonar que si torna a haver
qualsevol incident ha de trucar al 112, acceptar i fer-li entendre que bé, ho acceptem la seva decisié de
tornar amb ell pero a la vegada també dir-li, al tanto, pot ser reincident, pot tornar a pegar-te, has de
tenir en compte el 112, les normes d’autoproteccio, que tornem a estar aqui i torna a denunciar.

A3: Exacte, és el que anava a dir, torna a denunciar.

Al: | aquesta senyora a millor durant un mes aquest senyor es comporta bé, pero el brot el torna a treure
en un mes hi ha un incident al 112, una trucada, va la patrulla, ell detingut i la tornes a tenir alla, es
verdad, tenieu rao.

A2: Me habia dicho que cambiaria.

A3: Al final ja no I'atens potser amb tota la professionalitat que I’hauries d’atendre perquée penses, bueno,
molt bé, explica’m tot, pero no et dono I'atencid que t’hauria de donar tu penses, perque total, si dema la
retiraras perque |’has retirat x vegades.

A2: No, per aixo, que hem d’anar amb la idea que la vida és d’una i tu no pots, tu la pots ajudar pero al
final, ningu et diu que aquella que I’'has ajudat a fer una hora de xerrada a mi qui m’assegura que el dia
segiient no agafa el telefon i truca i torna amb ell pero no t’has de cremar i hi has de comptar amb aixo.
Al: Pero et cremes.

A3: Si, et cremes pero és el que diu ella, amb el temps, si encara hi tens contacte acabes com... I'atens
igual pero amb desconfianga, pero si sé que estas amb ell, a mi m’estas enganyant pero bueno, escolta...
(GF_RP3_1).
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Un altre conjunt de conseqiiencies s’apropa als conceptes de fatiga emocional del burnout i de cost
emocional de la fatiga per compassid. Aquests termes es refereixen al desgast psicologic i fins i tot
fisic que pot limitar la capacitat dels i les agents de treballar correctament i de mantenir una actitud
sana davant la feina. Mentre que els problemes d’estrés excessiu identificats per les persones
entrevistades les van deixar amb necessitat de desconnectar, amb ganes de plorar i amb problemes
fisics, les experiéncies de trauma alieé negatiu s’apropen més al recordatori del trauma al llarg del
temps i als sentiments negatius sobre I'efecte de la feina propia (entrevistes RP1_1, RP2_2 i RP2_4).
Aquesta fatiga o cost pot entendre’s des d’idees de “cansament mental pero per la gestid, no per la
propia victima” (entrevista RP2_1) o de cremar-se (entrevista RP2_3). Des de la perspectiva del
trauma es resumeix habitualment en les “situacions que si te les fas molt teves t'acaben afectant
molt” (entrevista RP1_1) o en reaccions emocionals de I’agent davant avaluacions negatives
d’injusticies alienes o de patiment viscut per la victima (entrevistes RP1_3, RP3_3i RP3_4).

I llavors quan ella o jo portem un cas d'aquests, d'un agressor sexual de menors... o0 una dona que que,
pobreta, I'han destrossat, doncs... aixo... segurament... Si tu et pares a pensar si que ens impacta molt,
pero la feina diaria... supera o tapa aix0, no? Pero quan estas en frec, si que dius... hostia, una criatura de
vuit anys que I'han agredit sexualment, i jo tinc un nen... saps? vull dir, que aixo de vegades... [...] | si, no,
nava bé perque realment després te n'adones que tots patim el mateix, estem... per exemple, si la
companya que havia estat mare, doncs estava més sensible quant a tema de nenes. Llavors, a mi també
em passava i jo... els meus fills ja sén bastant més grans, ja son homes, i quan hi havia un agressor sexual
de nens... jo els portava, no m'importava, no m'importa normalment. Pero... més que res... perque... Hi
ha un component també emocional i... sobretot si acabes de ser mare o pare, jo ho entenc perfectament,
no? Perque a mi també em passava quan els meus fills acabaven de néixer, doncs estas més sensible
segons quines coses, no? (entrevista RP3_4).

Hi ha actuacions que anys després encara ho recordo i no m’han ajudat amb aixo, i ningu s’ha interessat
en aixo. | aixo es queda. | a la teva vida personal ho pagues a vegades. Perque t’ho emportes a casa. | jo
tinc tres fills i jo a lo millor... potser m’estic explicant massa. A la meva feina intento tenir un control i
ajudar a tothom sobre tot el que passa i potser quan arribo a casa i perdo aquell punt de policia-ciutada i
soc un més puc enfonsar-me també i aixo a ningu li interessa (entrevista RP2_3)

Com es pot veure en les dues cites precedents, les experiencies de maternitat i paternitat poden
afavorir o augmentar el cost emocional davant traumes aliens, al igual que el fet de tenir gent gran o
altres persones dependents properes. El recordatori de les experiéncies propies, quan s’apropen a
les circumstancies de les victimes, també ha estat esmentat com a factor que pot dificultar la gestid
de les emocions al voltant de casos durs. La memoria hi té un paper rellevant, i el recordatori del
trauma és una de les conseqiiencies més compartides des del marc de la fatiga per compassio. Els
primers casos de suicidis o d’agressions sexuals, per exemple, poden ser recordats de manera més
clara i vivida que la resta d’experiéncies, mentre que els efectes més immediats d’aquestes vivencies
traumatiques desapareixen amb el temps (entrevistes RP2_2 i RP3_3). Aquest recordatori també pot
derivar de trobar-se amb persones vinculades a casos anteriors, com ara quan una agent comentava
els sentiments provocats per veure el creixement i I'evolucié d’una criatura la familia de la qual havia
estat el centre d’un cas de maltractament (entrevista RP1_1).

Finalment, els efectes també poden estendre’s fins a la vida personal, pel fet que I'agent pot canviar
inconscientment com canvien les seves relacions amb altres persones. Per exemple, una agent de
GAV va explicar que ella va adonar-se que la majoria de les seves companyes i ella estan separades i
gue la seva relaciéo amb els homes havia canviat per unes expectatives més dificils. Vam parlar
d’aquesta qiestid en alguns grups focals i, encara que les persones participants fossin conscients
d’un percentatge alt de persones separades sobretot al GAV, no compartien una relacié causal tan
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directa. Tanmateix, aquests canvis en les relacions podrien ser fruit d’'un aprenentatge i creixement
personal. En aquest sentit en un dels grups focals es va mencionar també que treballar al GAV havia
portat a diverses agents a replantejar-se la seva situacio de parella arran de veure com certes
actituds dins la seva relacid es corresponien amb les que relataven les victimes o el que aprenien a
identificar a les formacions com a situacions de maltractament, mentre un altre agent explicava com
la feina al GAV I'havia fet reflexionar sobre les actituds masclistes que ell mateix podia tenir
interioritzades. Aquesta qiestid podria considerar-se tant un efecte negatiu o neutre en les relacions
dels i les agents, per una banda, com una mostra d’una evolucio personal positiva i una experiencia
d’aprenentatge. Serveix llavors per indicar la dificultat d’establir llindars entre alguns efectes del
treball amb victimes, particularment quant als marcs conceptuals.

R: Mmmm... si que hi ha una coseta [riu] que no sé si, jo sempre li dono una mica de voltes, que dic...
totes estem separades [riu], les que estem al despatx.

P:Si?

R: Si, i no sé tindra algo que veure. Saps? Si que és veritat que treballar sempre amb dones que pateixen
situacions de maltracte col-loca de vegades als homes, com a categoria homes, en un lloc que de vegades,
jo em dono compte, que jo quan conec un home hi ha com una especie de defensivitat innecessaria, no?
Llavors aixo és I'Unica cosa que jo dic... que m'ho miro de treballar pero no acabo de fer net amb aixo [riu]
perd bueno, aixo és una cosa meva, que no sé si...

P: Pero és interessant, si.

R: Pero que ho he analitzat, i ho he parlat amb altres companyes, inclis una companya em va dir ostres, jo
vaig marxar del GAV i va canviar la meva relacié amb els homes. | penso que aixo potser... Pero bueno, és
una cosa meva que jo he arribat a... (entrevista RP3 1).

Realitzacid personal

Més enlla dels balangos negatius de la comparacié entre demandes i recursos davant la feina policial
amb victimes, aquest balang també pot oferir resultats positius, en la forma d’un sentit de realitzacié
personal i professional per part dels i les agents. Aquesta realitzacié és viscuda en la majoria dels
casos amb termes semblants als que hem identificat com a factors clau en I'experiéncia negativa de
la feina policial amb victimes, i per aquest motiu entenem que s’ha d’entendre com a resultat del
mateix procés de demandes i recursos laborals com a cicle de necessitats i respostes. Aquests
termes estan vinculats amb qliestions com ara el tracte amb victimes i amb expectatives alienes o
I"avaluacid de riscos i prioritats, pero sobretot amb marges d’actuacio i responsabilitats individuals.

Les interaccions positives amb victimes sén un primer element de la satisfaccié personal i
professional amb la feina policial, particularment des d’idees de proximitat i d’ajudar a persones
vulnerables que necessiten serveis assistencials o, en gran part dels casos, parlar amb algu i sentir-se
escoltades i protagonistes. Siguin casos dificils o delictes de resolucié més facil, I’'agraiment per part
de les victimes és una marca clau de la satisfaccié amb la feina, i gran part de les persones
entrevistades recordaven moments concrets d’agraiment que les havien marcat. Una agent
recordava que “dos vegades a la vida m’han dit... ets el meu angel de la guarda, i dic, no em poden
dir res més bonic” (entrevista RP1_3), mentre que una altra persona valorava molt positivament
interaccions amb persones detingudes que analitzava com a bones persones amb “una mala etapa
en la seva vida”, les quals havien reaccionat favorablement (entrevista RP2_3). El fet que les victimes
pensin en I'experiéncia o la perspectiva dels i de les agents també és esmentada com a factor molt
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positiu de realitzacio personal, sobretot en els casos percebuts com a no merescuts per part de
|'agent.

Y luego habra gente... y hay gente. Hay gente que estd... muy agradecida con nosotros. Incluso fijate que
este Ultimo mes pasado, creo que fue, dos mujeres diferentes que habian sido victimas de un robo con
fuerza en su casa, mientras dormian. Porque esto tiene que ser terrible... que te roben la sensacion de
seguridad. Es curioso porque una de ellas me dijo al coger la denuncia... algo asi como No, no, lo dificil...
es para vosotros, lo frustrante tiene que ser para vosotros... que... intentdis, que los cogéis, como que
trabajais mucho, los perseguis, tal, para que luego salgan de rositas. Y le dije... y me sorprendié tanto. Le
dije... alucino que siendo tu... la persona mas perjudicada aqui... te coloques en nosotros. Y a la semana
siguiente o a la otra, una mujer me vino a decir algo parecido. Porque fijate tu, cdmo puede ser que en un
momento en el que deberias pensar... joder, si la policia... es facil, no? Si la policia hiciera bien su trabajo,
a mi esto no me habria pasado porque [ABP de poblacién media] es muy inseguro... Que haya gente que
piense en tu perspectiva (entrevista RP3_3).

Una altra dimensio del paper que les victimes poden tenir en la satisfaccié personal i professionals
dels i les agents és la visid de conjunt dels casos i les comparacions entre perspectives. Per les
caracteristiques propies de cadascuna de les unitats estudiades, els i les agents no veuen les
mateixes situacions o no tenen les mateixes interaccions amb una victima concreta, i és facil que no
tinguin una visié de conjunt dels fets delictius i de la resolucid assistencial o judicial del cas.
Particularment des de la perspectiva de la USC, és facil que un o una agent només tingui contacte
amb les necessitats més urgents d’una victima, com ara les actuacions al carrer o les respostes a
trucades al 112. En comparacid, des de I'OAC tenen una visié centrada en la denuncia i mediada per
la visié dels fets delictius i de les necessitats de la dendincia, mentre que un o una agent del GAV pot
tenir una visié més de conjunt gracies a la informacié que rep de les etapes anteriors i gracies als
assessoraments i seguiments, incloent-hi el contacte amb serveis socials i jutjats. Les avaluacions
sobre la feina feta i la satisfaccio per com s’ha desenvolupat la responsabilitat individual sota unes
condicions o limitacions —les quals hem entés com a marge d’actuacio— depenen en gran mesura
de quin fragment de tota I'experiéncia de victimitzacié veuen els i les agents. Tot i aixi, hem
identificat casos en qué agents s’interessaven per casos que havien tractat en el passat per saber
com han evolucionat, i aquest interes, o voluntat de saber-ne més, és un senyal clar alhora de la
vocacié o ideal que es té de la feina policial i de la necessitat de reforgos positius quant a la
satisfaccié professional i personal.

Finalment, I’evolucié percebuda en les trajectories de les victimes és també una font de realitzacié
personal i professional per part dels i de les agents, sobretot pel paper que la seva intervencio
pogués tenir-hi. Una agent de GAV va emprar el concepte de persona llavor com aquella persona
que té un efecte clau en la trajectoria vital d’'una altra persona, amb efectes positius a llarg termini, i
sobretot pel que fa a la recuperacié de problemes (entrevista RP3_1). Ella veia la seva feina sota
aquest concepte, i hem identificat expectatives semblants de casos resolts positivament, encara que
les victimes no volguessin denunciar inicialment. Es aqui on la resposta empatica com a practica
conscient i I'assessorament del GAV, al marge d’una denuncia formal, pren importancia des de
I’experiencia dels i les agents. Dit altrament: les experiéncies de la “feina ben feta” sén analitzades
des de I'dOptica del marge d’actuacid i la responsabilitat individuals de I'agent, amb una idea clara de
|"agencia aliena de la victima.
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R: Normalment sén agraides, i hi ha un vincle amb les victimes. Jo sempre he pensat que les victimes
s'acaben quedant trossets de nosaltres, no?, un trosset de mi alla i que elles també deixen un trosset
d'elles, no? | aixo clar, va fent que la nostra feina... anem aprenent de dir ostres, recordes aquell cas, que
fam fer allo? Doncs va funcionar molt o... no va acabar de funcionar, per buscar la volta, no? | ajudar-nos.
| a vegades amb victimes, me recordo d'una noia que era antipolicia, era anti... antitot, anti absolutament
tot, que després quan trucava aqui només volia parlar amb mi, no? Vull dir, de casi engegar-me, amb
males paraules, també em van llegar, no quiero saber nada de ti, no me hables, no quiero saber nada... A
dir no, no

P: Només amb tu

R: Clar, tot aix0 és... tota una feina de picar pedra, no? | al final del només amb mi vam passar a quan
tinguis un incident al carrer, els meus companys sén una extensio del que tu i jo parlem, per tant confia... i
bueno, la veritat és que... hi ha certes evolucions que penses... qué bé, no? (entrevista RP1_3)
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6. CONCLUSIONS

Els procés de recerca amb membres del cos de la PG-ME ens ha permeés de explorar i revelar les
experiéncies d’estrés laboral i de trauma secundari previstes a partir de la revisio bibliografica. Per
una banda es troben caracteristiques psicologiques de la feina policial en general, com ara el pes de
la tensid i de I'avaluacié de riscos i d’alternatives sota situacions de risc i d’urgéncia. Per I'altra, les
del treball policial amb victimes, particularment les de violéncia de génere: les experiencies dels i les
agents ens parlen d’un excés d’estres laboral clarament identificat i compartit, amb arrels en el
funcionament del cos i en els ritmes de treball, i unes vivencies de trauma secundari la gestio sana
de les quals és necessaria per poder treballar en contacte directe amb victimes. Aquest estres
laboral s’ha revelat sobretot al voltant d’exigéncies burocratiques i ritmes de treball particularment
afectats pels ratios victimes-agent en el cas del GAV, per la manca de temps entre denuncia i
denuncia o entre assessorament i assessorament, en el cas de I'OAC i el GAV, respectivament, i pels
torns i les mancances de personal en moments puntuals, en general. Quant a I'experiencia del
trauma secundari, no s’"ha manifestat a la recerca des d’una Optica necessariament negativa, sind
des de trajectories d’aprenentatge personal i professionals sense les quals els sentiments negatius
sobre el marge d’actuacié dels i de les agents si que esdevé una font d’efectes psicologics negatius.
Tant amb I'estrés com amb el trauma alig, identifiquem clares corbes d’aprenentatge a partir de les
diferents experiéncies professionals compartides a través de les entrevistes individuals i dels grups
de discussio: en totes les unitats amb qué hem recercat identifiquem experiéncies d’adaptacio als
problemes i a les exigéncies que es deriven de la feina especifica, i és la manca d’adaptacid la font
dels efectes negatius, com ara ansietat, problemes de salut, cinisme amb les victimes o la necessitat
de canviar d’unitat o de destinacié.

Les exigéncies derivades de la feina policial amb victimes han estat analitzades en aquesta recerca
des de I'dOptica de les demandes laborals. Des d’aquesta perspectiva, és I'equilibri entre les
demandes i els recursos de que disposa cada agent —individuals, organitzatius o socials— la font
d’experiéncies positives o negatives a llarg termini. Dit altrament: no és I’estres puntual o una
experiéncia traumatica aliena la causa d’experiéncies laborals negatives i amb efectes nocius, siné la
seva repeticid o consolidacio a llarg termini i la manca de recursos amb que contrarestar per
gestionar el temps, les tasques i les emocions. Les exigéncies o demandes laborals varien de manera
previsible entre les tres unitats objecte d’estudi, perd també entre les tres regions amb les quals s’ha
volgut obtenir una mostra representativa de la varietat de casos, realitats professionals i socials i
maneres de treballar del conjunt de la PG-ME. Algunes de les diferencies entre unitats es
corresponen a diferents punts de contacte amb victimes i altres persones: mentre que les i els
agents d’USC poden tenir un contacte més limitat amb aquestes persones i el de I'OAC se centra en
les denuncies, els i les membres del GAV interactuen amb victimes al llarg de processos
d’assessorament i seguiment més llargs.

Les expectatives i exigencies per part de victimes i altres persones involucrades varien en
consonancia, igual que les necessitats burocratiques, les avaluacions de riscos i decisions preses amb
urgencia i les interaccions amb altres agents. Quant a les regions policials, I'ampli ventall de realitats
demografiques sota les competéencies del cos policial fa que les interaccions entre agents i ciutadania
siguin diferents i que les percepcions sobre la feina policial propia i aliena siguin igualment diferents.
Agents de regions i arees basiques amb una densitat demografica més reduida es perceben com a
zones amb millor qualitat de vida i amb més tranquil-litat, perd amb dotacions de personals
conseglientment reduides i amb un ventall de tasques més ampli. A I'altre extrem del continuum,
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agents de les arees més densament poblades es perceben com les comissaries més saturades i es
comparen en funcid dels ratios victimes-agent, els espais disponibles i els recursos al seu abast.

Els processos d’adaptacié davant les necessitats de cada unitat han estat revelats i analitzats des de
la perspectiva d’un conjunt de factors rellevants en el treball policial objecte d’estudi. Un primer
ambit d’aprenentatge i adaptacio és el de les exigencies burocratiques i les relacions entre agents o,
dit altrament, les relacions entre cada agent i la resta del cos. Les comparacions entre experiéncies,
fetes explicites gracies als grups focals, mostren un gradient de relacions entre superiors i agents,
mostres de confianca i disponibilitats d’espais i altres recursos, amb efectes en la feina fetaien la
satisfaccié personal i professional. Les percepcions sobre com entén i avalua la feina policial amb
victimes la resta de la PG-ME mostren un escenari de manca de transparéencia o de visibilitat sobre el
treball desenvolupat per altres unitats, al igual que analisis sobre una cultura organitzativa centrada
en imatges classiques de la feina policial. Aquesta cultura organitzativa contrasta amb la percepcié
simultania d’un cos proper i modern, centrat en el tracte de les victimes i en el caracter preventiu
més que no pas el de reactiu. Aquesta dissonancia també ha estat analitzada com a font de
malentesos per les expectatives propies i alienes, sobretot pel que fa a la feina del GAV. Els canvis
previstos sobre el treball desenvolupat des del GAV, sobretot quant a les dendncies, i la manca d’una
comunicacio clara sobre el procés de canvi, ha fet que diverses persones expliquessin relacions
tenses i malentesos amb companys i companyes d’OAC, persones que esperen una reduccio de la
seva carrega de treball.

Un segon ambit d’aprenentatge i adaptacié ha estat I'avaluacié de riscos i el marge d’actuacio
individual de cada agent. Aquest ambit es relaciona clarament amb la dimensié més individual de la
feina policial, i particularment amb un factor central de I’avaluacio de la feina propiai de la
satisfaccid personal i professional: la responsabilitat individual. Hem analitzat com la percepcié de la
responsabilitat i els efectes de la feina propia és un element crucial de la satisfaccié amb el treball.
Tot i aixi, presenta ramificacions amb altres elements de la feina policial com ara les relacions amb
superiors —pel que fa a la confiang¢a atorgada als coneixements técnics i a les avaluacions de risc i
urgencia—, les relacions amb altres institucions —quant als limits de I’actuacid policial davant les
decisions judicials i les distribucions de serveis assistencials— i les interaccions amb victimes —pel
qgue fa a I'agencia aliena i a les victimes que no s’ajusten a models ideals de com haurien d’actuar i
respondre a les denuncies, assessoraments i ordres de proteccid—. Les experiéncies d’adaptacié i
aprenentatge se centren en processos i experiencies concretes a partir dels quals els i les agents sén
més conscients de les limitacions de la seva feina, o de “fins a on arriba”. Aquest aprenentatge ha
estat identificat com a part crucial de la feina, sobretot de GAV, pel que fa a la gestid de les
expectatives propies i al desgast emocional davant decisions alienes. Aquest aprenentatge es basa
més en I'experiéncia individual que no pas en la formacid rebuda des del cos, mentre que el
coneixement i la practica d’avaluar riscos i urgencies també es nodreix de la formacié i de les
experiéncies compartides amb altres agents. Una ultima qliestid vinculada amb el marge d’actuacié
gue hem identificat és la negociacio al voltant de les exigencies dels “oficis” o actuacions d’ofici:
sobretot en el cas d’agents de GAV hem identificat una negociacié conscient i estratégica del
coneixement i de les expectatives alienes —de victimes— al voltant de les actuacions teoricament
obligades d’ofici. El marge d’actuacid i la flexibilitat quant a rebre informacié o quant a actuar davant
jutjats es basa principalment en I'avaluacié conscient de riscos i en una adequacié a la percepcié de
major benestar de les victimes.

Les interaccions amb victimes son I'ultim ambit d’aprenentatge i adaptacié en qué ens hem centrat,
pel fet que la feina policial de les tres unitats comparteixen el tracte amb victimes i un conjunt
d’experiéncies centrades al voltant de la victimitzacié. Sobretot en el cas de GAV i OAC identifiquem
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processos explicits d’aprenentatge al voltant de les expectatives propies i alienes i al voltant de les
emocions i necessitats de les victimes. La necessitat d’aprendre a desconnectar dels problemes
aliens, o no “no portar-los a casa” ha estat establerta com a procés clau per poder mantenir-se de
manera sana en aquestes unitats, mentre que la gestid de les distancies interpersonals i del grau de
personalitzacio de la feina policial també en sén elements clau. Identifiguem un ampli ventall
d’experiéncies i d’estrategies, fins i tot contradictories entre si, per poder gestionar de manera
sostenible les expectatives i emocions propies i alienes, com ara la distribucié de casos entre
companys i companyes —o la gestid col-lectiva del casos, dit altrament—, I'Us estrategic de
I'uniforme i de la jerarquia policial, la personalitzacié propera i conscient del tracte —amb tecniques
propies de la terapia o del treball social— o el fet de compartir experiéncies entre agents o amb
altres persones. Les interaccions amb victimes son la dimensié central del treball per part de les tres
unitats estudiades i la font principal de satisfaccio personal i professional: les experiencies de canvi
percebut en les victimes, els resultats favorables perd també les vivencies negatives recordades anys
després sén una font conscient de reflexié i d’aprenentatge, compartides amb companysi
companyes.

Davant aquests elements clau del treball policial —les exigencies burocratiques i les relacions amb
altres agents, I'avaluacio de riscos i el marge d’actuacid i les interaccions amb victimes—,
identifiquem fonts crucials de coneixements i d’avaluacions dels processos d’aprenentatge i
adaptacio envers les necessitats de la feina. La formacié des del cos, tant quant a la inicial com a la
posterior i continuada, és entesa principalment com a base sobre la que construir amb I'experiéencia
personal i, en menor mesura, amb allo que es comparteix i s'aprén d’altres agents. La formacié de
I’Escola de Policia és percebuda com quelcom de qualitat, pero la dimensidé més teodrica que practica
i el gran ventall de necessitats formatives de I'activitat policial —continguts legals, burocratics,
procedimentals, d’actuacié amb victimes, etc.— expliquen la prioritat atorgada a I'experiéncia. Les
limitacions percebudes en la formacid, quant a les places disponibles i el centralisme geografic,
també ofereixen claus i possibilitats de millora. Des de la perspectiva de I'experiencia, tant quant als
continguts practics necessaris per a la feina policial com pel que fa a la gestié de les emocions
propies i alienes, hem identificat un paper significatiu d’alguns trets de personalitat que poden
facilitar I'aprenentatge i I'adaptacio. Aquestes no son, pero, condicions ni suficients ni necessaries, i
el suport del cos i la disponibilitat d’oportunitats d’aprenentatge i d’eines organitzatives de suport
poden ser-ne un complement o un substitut. Les experiencies diferents d’agents de GAVs
unipersonals o de GAVs d’equip, per exemple, o les millors o pitjors relacions amb agents d’altres
unitats properes, expliquen diversos processos d’aprenentatge i d’adaptacié a les necessitats de la
feina policial amb victimes. La possibilitat de compartir experiéncies dures, critiques o necessitats
amb altres agents ha estat identificada com a element clau per a la gestio de les emocions i
expectatives propies i alienes, perd també per a I'aprenentatge i el reforg dels valors i la satisfaccid
amb la feina. Aquesta necessitat de compartir, sigui per “buidar-se” o per aprendre, ha estat
identificada en totes les regions i unitats, i la seva satisfaccié pot dependre de reunions formals,
eines de suport o trobades informals. Hi identifiquem limitacions semblants a la de la formacid, pel
que fa a les distancies i a les dificultats de temps i de conciliacid per a les trobades informals fora de
la jornada laboral.

Amb tot, aquesta recerca exposa com el treball policial amb victimes a la PG-ME, en el cas d’agents
d’USC, GAV i OAC, es veu directament i profunda afectat per les exigéncies i els ritmes de treball, les
necessitats i els canvis procedimentals des del cos, les relacions amb superiors i altres agents i,
sobretot, les interaccions amb victimes i els seus processos de victimitzacié, dendncia,
assessorament o seguiment. El treball policial de les tres unitats es caracteritza per ritmes de treball
generalment frenétics i amb unes relacions interpersonals que poden afectar negativament a les
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condicions dels i les agents per fer-hi front, mentre que la formacid i sobretot el pes de I'experiéncia
son elements clau per saber com gestionar de manera sana i sostenible les expectatives i emocions
propies i alienes, incloent-hi experiéncies traumatiques. Mitjancant la recerca amb agents de tres
regions policials representatives del conjunt del cos identifiguem un conjunt de factors que
afavoreixen o dificulten el desenvolupament de la feina amb victimes, i particularment amb les de
violéncia de génere, fet que repercuteix en les atencions rebudes per les victimes. Les avaluacions
sobre la feina propia, pero també les comparacions explicites entre regions, arees i comissaries,
serveixen per indicar oportunitats de millora que poden afectar el desenvolupament de la feina
policial amb victimes a tres nivells diferents.

En primer lloc, el nivell micro o individual es refereix a les estrategies amb que agents concrets fan
front a les demandes del treball policial amb victimes. Hi identifiguem la importancia de la formacié i
de poder aprofitar I'experiencia, pel fet que no totes les persones amb vivéncies semblants sabran o
podran reaccionar-hi amb processos d’aprenentatge i adaptacié. En segon lloc, el nivell meso o
organitzatiu es refereix a les estratégies i els recursos oferts des del cos de la PG-ME amb que els i
les agents poden fer front a les exigéncies del treball amb victimes. Hi identifiquem oportunitats
d’intervencié ja realitzades o potencials amb qué el cos pot suplir la dependeéencia de trets de la
personalitat, d’experiencies individuals d’aprenentatge a partir de vivencies percebudes com
negatives i d’eines informals de suport. Aquell nivell, per tant, pot reforcar |'anterior i oferir-ne
alternatives. Finalment, el nivell macro o social es refereix a les politiques publiques amb que la feina
policial amb victimes podria millorar, i amb ella I'atencié rebuda per les victimes. Aquestes
possibilitats de millora s’adrecen particularment als efectius del cos i al financament dels recursos
assistencials, pero també a la imatge difosa del cos, incloent-hi expectatives que poden afectar les
interaccions amb victimes i amb altres agents.

Tot i aixi, els resultats de la recerca revelen un conjunt de limitacions derivades de les possibilitats
del procés de recerca en si i del marc conceptual emprat. Una primera limitacio és el protagonisme
exclusiu d’agents d’USC, GAV i OAC en les entrevistes individuals i grupals. Pel fet que les seves
expectatives i experiencies del treball policial depenen també de les interaccions i percepcions
d’altres agents i de victimes, futurs projectes de recerca s’haurien de centrar en les percepcions
d’unitats més enlla de les tres protagonistes d’aquest projecte per analitzar quines son les
expectatives i la visibilitat de la feina policial amb victimes, i particularment les de violéncia de
génere. La perspectiva de les victimes i de la societat en general, més enlla del cos, també sera clau
per estudiar la imatge i les expectatives sobre els serveis policials, particularment sota idees de
proximitat i atencid a la victima. Vinculada amb aquesta limitacié ens trobem amb la preponderancia
del GAV com a unitat principal entre les persones entrevistades de manera individual o grupal,
mentre que els i les agents d’USC sén minoria. Entenem que les circumstancies i el temps amb qué
s’ha desenvolupat aquesta recerca han dificultat I'interés o la possibilitat de participacié d’'una
mostra més diversa d’agents. Malgrat aquest fet, la diversitat de regions, arees basiques i
comissaries concretes assolida en aquesta recerca, gracies a la inestimable col-laboracid dels nostres
contactes en el cos, és un fet valuds que garanteix la representativitat dels resultats.

Un segon tipus de limitacions es refereix al marc emprat, i particularment a les diferéncies entre els
conceptes de burnout i de fatiga per compassid. El marc desenvolupat abans de la produccié de
dades empiriques va voler combinar els dos conceptes, emprats alternativament com a excés
d’estrés laboral i sindrome de trauma secundari, per les similituds en alguns aspectes i pel paper que
un model com ara el de demandes i recursos laborals pot tenir com a marc explicatiu dels dos
conceptes. La similitud entre aspectes dels dos conceptes, com ara els del cinisme i el distanciament
o els de la fatiga i el cost emocionals, fa que sigui dificil destriar-ne amb la mostra obtinguda. El fet
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de considerar trajectories professionals en que es combinaven estres laboral i llargues exposicions a
demandes, per una part, i exposicions freqlients a traumes aliens, dificulta la diferenciacié clara
entre el burnout i la fatiga per compassié com a conceptes explicatius per a una mateixa realitat. Es
per aguest motiu que hem combinat I’analisi i n’"hem distingit quant ha estat possible. Tot i aixi,
entenem que des de la perspectiva dels objectius d’aquesta recerca, i sobretot pel que faala
identificacié d’estrategies, aquesta dificultat de diferenciacié no invalida els resultats assolits. Futurs
projectes de recerca que vulguin distingir més clarament el burnout de la fatiga per compassié en la
feina policial amb victimes al cos de la PG-ME haurien de prioritzar enfocaments quantitatius: una
enquesta que tingui en consideracié I'exposicio a I'estrés i al trauma des d’una perspectiva temporal,
amb una mostra quantitativament representativa, podria oferir dades que permetin distingir de
manera clara els dos conceptes.

Estrategies identificades

La identificacié de possibles estrategies per fer front a les exigencies del treball policial amb victimes,
particularment les de violéncia de génere, ha de considerar que, encara que I'aplicacié tingui lloc a
nivells diferents —micro, meso, macro—, les possibilitats d’'implementacid i d’aplicacié es combinen
i relacionen, amb una importancia central del cos de la PG-ME. Dit altrament, encara que presentem
un conjunt d’estratégies individuals o micro, per exemple, que puguin aplicar agents individualment,
sera el cos de la PG-ME I'actor protagonista en cas de consideracio i implementacio. Les estratégies
identificades provenen d’experiéncies reals i necessitats percebudes per part dels i les agents
participants en la recerca, i es presenten segons |'esquema dels tres nivells des de la perspectiva de
I"aplicacid, amb una explicacié de com podria ser la consideracié i implementacié de cada estrategia i
de quines son les principals limitacions a qué s’enfronten, a partir del context del treball policial al
cos de la PG-ME. De manera previsible, les estrategies organitzacionals d’aplicacié des del cos sén les
més nombroses, particularment des de la perspectiva de no sobre-responsabilitzar a I'agent
individual de I'adequacié a les necessitats laborals.

Estrategies individuals (micro)

e Tecniques de dissociacié dins la jornada laboral. L’analisi teorica i bibliografica, i el resultat de les
entrevistes mostren els avantatges de practicar técniques de dissociacid, siguin de meditacid o
relaxacié o siguin d’activitat fisica, com a part d’una estratégia de desconnexid. Les técniques de

relaxacié o meditacid poden incloure un distanciament conscient entre denuncia i denincia o
entre assessorament i assessorament, pel fet de permetre la desconnexio entre casos. També
podria incloure moments regulars per classes o tallers de relaxacié. Quant a les técniques
d’activitat fisica, podrien incloure moments regulars per desenvolupar-les.

o Aplicacié: I'aplicacié d’aquestes técniques podria dependre més aviat de cada comissaria
en comptes de cada regio policial, pel fet que les diferents comissaries poden tenir
ritmes de treball i necessitats diferents i pel fet que algunes ABPs poden tenir ja ritmes
de treball que permetin d’incorporar técniques de dissociacid. Les prioritats o
preferencies de cada agent o unitat quant a les técniques concretes també afavoreixen
una aplicacio local.

o Limitacions: la principal limitacid per a I'aplicacié d’aquestes técniques dins la jornada
laboral és la saturacio ja existent de jornades i ritmes de treball, fet que exigiria un
replantejament abans de fer-ne un canvi. Una excepcid podria ser una regié policial com
ara RP1, en qué si que seria possible una aplicaciéo més facil. Una altra limitacid és que
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cada agent pot privilegiar un tipus de tecnica de dissociacid, motiu pel qual la flexibilitat

seria recomanable.
Técnigues de dissociacié com a recomanacié i formacid. En comptes d’inserir aquestes técniques
dins la jornada laboral, per les limitacions esmentades, una alternativa és la comunicacié de
recomanacions, materials formatius i guies perqueé siguin els i les agents que desenvolupin de
manera autonoma les técniques que prioritzin o prefereixin. Algunes sessions inicials si podrien
formar part de la jornada laboral, mentre que I'Us efectiu de les tecniques correspondrien als i
les agents individuals.

o Aplicacié: I'aplicacié també podria dependre de cada comissaria per les necessitats de
temps i de ritmes de treball, pero les sessions inicials de formacié o els materials
formatius i de recomanacions podrien organitzar-se des de I'Escola de Policia o a nivell
Cos.

o Limitacions: la principal limitacid és la responsabilitzacié individual de la desconnexié
respecte de la feina. En absencia d’obligacions o de facilitats, i sense un canvi de la
cultura organitzativa que afecti les visions sobre la salut mental, meres recomanacions
podrien tenir efectes reduits.

Estrategies organitzacionals (meso)

Comunicacid transparent dins el cos. La manca de coneixement sobre les tasques i necessitats
d’unitats policials properes o llunyanes dins el cos, incloent-hi cada comissaria pero també el cos
sencer, fa que la difusid d’allo que fan companys i companyes pugui reduir I'animadversié cap a
tasques concretes, com ara el tracte amb victimes.
o Aplicacié: I'aplicacidé d’aquesta estrategia dependria del cos i de les seves eines
informatives internes, com ara la intranet i la distribucié de materials per les regions i
arees basiques.

o Limitacions: la principal limitacié d’aquesta estratégia seria el seu abast sense un canvi
en la cultura organitzativa existent. Si els contactes i les expectatives son compartits
principalment a nivell unitat i els valors privilegiats des del cos no canvien, la
comunicacio no bastaria per modificar avaluacions i expectatives sobre tasques i unitats
concretes.

Comunicacié transparent fora del cos. Més enlla del cos, la comunicacié de les accions
realitzades per part de les diverses unitats va ser compartir per part de les persones participants
com a estrategia per millorar la imatge social del cos i de les unitats concretes.

o Aplicacié: aquesta estrategia exigiria una informacid propera a les tasques i necessitats
de cada unitat, apropant a la ciutadania la realitat del treball policial.

o Limitacions: la manca d’un canvi de cultura organitzativa també dificultaria un canvi en
la mentalitat quant a la imatge que dona el cos de si mateix.

Comunicacid dels serveis de suport psicologic i de I’Oficina del Mosso. L’existéncia de serveis de

suport psicologic i d’altres eines de suport dins el cos va ser comentada com a una mancanga de
comunicacio i de visibilitat. Per aquest motiu I'accés a aquests serveis per part d’agents
requereix una difusid explicita dels serveis de suport al seu abast.
o Aplicacid: la comunicacié hauria de dependre del cos amb ramificacions en les diferents
regions i arees basiques.
o Limitacions: la principal limitacié pot ser el nivell d’efectius de qué disposin els serveis de
suport, perqué una comunicacio dins el cos sense un reforg als efectius i recursos podria
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saturar-los i dificultar I'accés als i les agents que els necessitin. Una altra limitacié seria la
cultura organitzativa i la visid sobre la salut mental i sobre la vulnerabilitat.
Sessions de buidatge des del cos o dins les regions. Les sessions de buidatge i de compartir

experiéncies entre membres de GAV i OAC que es van portar a terme fa anys van ser
recomanades i demanades per la majoria de participants. Aquestes sessions regulars serien una
eina clau per la gestié de les emocions propies i alienes, per 'aprenentatge a partir de les
experiencies d’altres agents i per la consolidacio de trajectories professionals dins aquestes
unitats.
o Aplicacié: amb I'objectiu de garantir I'accés a aquestes sessions podrien ser organitzades
a nivell regid policial, a les nou seus, en comptes de fer-les a instal-lacions centrals del
Cos.
o Limitacions: la principal limitacio seria el pressupost i la programacid regular de les
sessions, i la compatibilitat d’aquestes activitats amb el servei de suport psicologic del
Cos.
Us explicit dels briefings i altres trobades formals per compartir experiéncies i necessitats. Més
enlla de la creacio de sessions o trobades formals per compartir experiéncies i necessitats, I'Us
dels briefings ja celebrats podria satisfer aquesta necessitat a nivell comissaria, com han explicat
algunes persones.
o Aplicacid: I'aplicacié d’aquesta estrategia suposaria recomanar a comissaries que facin

servir part d’algunes reunions de briefing per compartir experiéncies i necessitats i per
buidar-se.

o Limitacions: la principal limitacid és una cultura organitzativa sense suport clar a la salut
mental i a la vulnerabilitat, mentre que la manca de temps i els ritmes de treball també
podrien dificultar-ne I'aplicacié.

Descentralitzacié de la formacié continuada. Les dificultats d’accés quant a places i distancia a
les instal-lacions on se celebren les formacions, fora del parentesi virtual de la pandémia de la

Covid-19, fan que la formacié no arribi a tothom i, particularment, a totes les persones que la
necessiten. Per aquest motiu la formacié continuada, més enlla de la d’inicial, es podria
descentralitzar mitjangant I’Us de les seus de les nou regions policials —o almenys de les regions
menys properes a I'area metropolitana de Barcelona—.

o Aplicacié: I'aplicacié exigiria una coordinacio entre regions policials i I'Escola de Policia,
la qual podria oferir continguts formatius en funcié de les demandes i necessitats de
cada regié policial.

o Limitacions: la principal limitacié pot ser la pressupostaria i la temporal, pel fet d’haver
de coordinar la programacio de formacions per tot Catalunya, incloent-hi els
desplagaments de les persones formadores.

Procediments sobre el grau de confianca i flexibilitat atorgat a agents de GAV. Les mostres de
confianga atorgada al personal de GAV, quant al contacte amb altres institucions i serveis socials,
son valorades molt positivament per les persones membres d’aquesta unitat, i repercuteixen
clarament en la seva satisfaccié personal i en la flexibilitat que poden conferir a la seva feina. Per
aquest motiu recomanacions als superiors de cada comissaria podrien incloure nocions sobre
com entendre la confianca en els criteris técnics d’aquesta unitat i les necessitats de flexibilitat
gue poden tenir-hi.

o Aplicacid: aquesta estrategia pot incloure recomanacions o ordres directes, i I'aplicacio

variara en funcio de la necessitat de compliment a qué s’enfrontin els comandaments.

o Limitacions: les principals limitacions poden ser les relacions ja existents entre GAVs i
superiors, en abséncia de directrius clares. En el cas de comunicar recomanacions
podrien tenir efectes limitats en casos de relacions distants.
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Espais apropiats per al tracte amb victimes (OAC i sobretot GAV). La manca d’espais apropiats
per a les intervencions amb victimes té un efecte clar en la qualitat de la intervencid i en la
satisfaccié personal i professional amb la feina feta. El fet de compartir despatxos i altres espais

sense silenci per fer trucades o assessoraments limita les capacitats del GAV, i per aquest motiu
el cos podria recomanar o demanar la provisié d’espais adequats, sigui de manera permanent o
només per a les interaccions amb victimes.

o Aplicacié: I'aplicacid hauria de dependre de les instal-lacions existents, pel fet que
algunes comissaries no poden prescindir de sales o despatxos sencers, sind que
segurament podrien garantir espais tranquils per a les intervencions amb victimes.
Aquesta estrategia exigeix llavors flexibilitat i atencio a les circumstancies de cada
comissaria.

o Limitacions: les principals limitacions sén pressupostaries —per la necessitat o no de fer
obres o modificacions als espais existents— i d’espais disponibles.

Estrategies socials (macro)

Augment dels efectius policials. Les experiéncies de la immensa majoria d’agents amb qué hem
recercat senyalen la percepcid d’'una necessitat de més efectius, per poder garantir serveis
d’atencid a la victima de qualitat i per poder assolir el canvi previst al GAV amb les dendncies.

o Aplicacié: I'aplicacid correspon a la Generalitat de Catalunya i als pressupostos, incloent-

hi la comunicacio de la necessitat d’un augment del pressupost policial.

o Limitacions: la limitacié és pressupostaria.
Augment o millora dels serveis assistencials. Les experiencies d’agents de GAV expliciten que un
augment pressupostari només en el cos de la PG-ME no serviria per garantir accés a serveis
assistencials d’ambit comarcal o local, i per aquest motiu seria necessari un augment

generalitzat en el tercer sector i en les administracions publiques.
o Aplicacid: : I'aplicacié correspon a la Generalitat de Catalunya i als pressupostos,
incloent-hi la comunicacio de les prioritats establertes en els canvis pressupostaris.
o Limitacions: la limitacio és pressupostaria.
Comunicacio sobre la feina policial i I’atencié a la victima. Una altra estrategia comunicativa, en
aquest cas des de I'Optica de les politiques publiques de la Generalitat, hauria de contemplar
una comunicacio de les tasques policials d’atencié a la victima propera a la realitat dels i les
professionals que se’n fan carrec. Les critiques a la distancia o diferencia entre allo que es difon i
allo que es fa en la realitat defensaven una participacié dels i les agents en les campanyes
publiques.
o Aplicacid: I'aplicacioé correspon a la Generalitat de Catalunya i al seu funcionament quant
a la comunicacié publica.

o Limitacions: la principal limitacié és de cultura organitzativa dins la Generalitat de
Catalunya, per com solen produir-se les campanyes comunicatives.
Comunicacid sobre la salut mental com a problema o giiestid rellevant. Una limitacio repetida

entre les estratégies identificades és la manca d’una cultura organitzativa dins el cos de la PG-
ME que parli clarament de la vulnerabilitat i de la salut mental. Aquesta mancanga, pero, no es
limita al cos policial siné que s’estén a I'administracié publica i a la societat en general. Per
aquest motiu cal una aposta decidida per la importancia de la salut mental com a qliestio
rellevant en diferents administracions publiques i organismes.
o Aplicacié: I'aplicacid correspon a la Generalitat de Catalunya i al seu funcionament quant
a la comunicacié publica, pero també a la dotacio pressupostaria per a la salut mental.
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Limitacions: la principal limitacid és pressupostaria i de canvi de cultura organitzativa i
general, pel que fa al paper de la salut mental.
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8. ANNEXOS

8.1 Guies d’entrevista
8.1.1 Membres de Grups d’Atencid a la Victima (GAV)

Context professional:
o Quants anys portes en aquest servei? Per qué vas comencar a treballar en aquest servei?
o Quines expectatives tenies de la feina abans d’incorporar-t’hi? Eren realistes? Han
canviat les teves expectatives amb I'experiéncia?
o Altres experiencies treballant amb atencié a la victima? (com ara voluntariat)
Quina formacié vas rebre abans de comencar aquest servei?
= Vinculacié amb tractament de victimes i traumes?
= Vaser suficient?
= Queé t’hagués agradat?
Realitzacié de la tasca en el GAV
o Com és una jornada tipica?
= Accions, avaluacions propies, sentiments
= Comparacio entre expectatives d’'una jornada tipica i la realitat: s’ajusten
habitualment les jornades a alld que esperes en arribar a la feina?
o Com ajudes a les persones que venen?
= |dentificacié d’eines: empatia? Compassid?
o Seguiments dels casos
= Queéimplica latasca?
=  Amb qui tens contacte?
= Comrespon la gent?
Com impacta la feina en la teva vida?
o Com avaluaries la teva feina, quant a satisfaccio personal i benestar laboral o personal?
= [Siidentifiquem respostes negatives] Com ho explicaries? Com creus que podria
millorar la teva satisfaccié o benestar? [buscar factors individuals i col-lectius]
= [Siidentifiquem respostes positives] Sempre ha estat d’aquesta manera? Canvia
sovint la teva avaluacié o percepcié? Com canvia?
o Desconnectar i canviar — que fas per desconnectar de la feina?
o Implicacions en relacions amb altres persones
o Te’'nrecordes d’algun moment o temporada quan t’has sentit aclaparat/aclaparada per
la feina?
= Queé havia passat?
= Que vas fer per superar-ho?
= Vas demanar ajuda per superar-ho? (quin tipus, de qui..)
L’organitzacié
o Relacions amb altres persones (mateixa unitat, d’altres, superiors, etc.)
o Percepcio del suport social
o Protocols i formacio dins I'organitzacio
o Recursos per part de I'organitzacio
= A quipots acudir en cas de necessitat?
= Necessitaries més suport?
= Quins tipus de suport t’agradaria obtenir?
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8.1.2 Membres de Unitats de Seguretat Ciutadana (USC)
e Context professional:
o Quants anys portes en aquest servei? Per que vas comengar a treballar en aquest servei?
o Quines expectatives tenies de la feina abans d’incorporar-t’hi? Eren realistes? Han
canviat les teves expectatives amb |'experiéncia?
o Altres experiéncies treballant amb atencio a la victima? (com ara voluntariat)
o Quina formacié vas rebre abans de comencar aquest servei?
=  Vinculacié amb tractament de victimes i traumes?
= Vaser suficient?
= Que t’hagués agradat?
e Realitzacio de la tasca en la USC
o Com és una jornada tipica?
=  Accions, avaluacions propies, sentiments
= Comparacid entre expectatives d’una jornada tipica i la realitat: s’ajusten
habitualment les jornades a alld que esperes en arribar a la feina?
o Com actueu en cas d’atendre un cas de violéncia de génere?
=  Procediments especials?
= Relacions amb persones concretes?
o Teniu interaccié amb els GAV en aquests casos?
e Com impacta la feina en la teva vida?
o Com avaluaries la teva feina, quant a satisfaccio personal i benestar laboral o personal?
= [Siidentifiguem respostes negatives] Com ho explicaries? Com creus que podria
millorar la teva satisfaccio o benestar? [buscar factors individuals i col-lectius]
= [Siidentifiquem respostes positives] Sempre ha estat d’aquesta manera? Canvia
sovint la teva avaluacié o percepcié? Com canvia?
o Desconnectar i canviar — que fas per desconnectar de la feina?
Implicacions en relacions amb altres persones
Te’n recordes d’algun moment o temporada quan t’has sentit aclaparat/aclaparada per
la feina?
= Que havia passat?
= Que vas fer per superar-ho?
= Vas demanar ajuda per superar-ho? (quin tipus, de qui..)
e |’organitzacié
o Relacions amb altres persones (mateixa unitat, d’altres, superiors, etc.)
o Percepcid del suport social
o Protocols i formacio dins I'organitzacio
o Recursos per part de I'organitzacid
= A qui pots acudir en cas de necessitat?
= Necessitaries més suport?
Quins tipus de suport t'agradaria obtenir?

8.1.3 Membres d’Oficines d’Atencio al Ciutada (OAC)
e Context professional:
o Quants anys portes en aquest servei? Per que vas comengar a treballar en aquest servei?
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o Quines expectatives tenies de la feina abans d’incorporar-t’hi? Eren realistes? Han
canviat les teves expectatives amb I'experiéncia?
o Altres experiéncies treballant amb atencié a la victima? (com ara voluntariat)
o Quina formacidé vas rebre abans de comencar aquest servei?
= Vinculacié amb tractament de victimes i traumes?
= Vaser suficient?
= Que t’hagués agradat?
Realitzacio de la tasca en I'OAC
o Com és una jornada tipica?
= Accions, avaluacions propies, sentiments
= Comparacio entre expectatives d’una jornada tipica i la realitat: s’ajusten
habitualment les jornades a allo que esperes en arribar a la feina?
o Com actueu en cas d’atendre un cas de violéncia de génere?
=  Procediments especials?
= Relacions amb persones concretes?
o Teniu interaccid amb els GAV en aquests casos?
Com impacta la feina en la teva vida?
o Com avaluaries la teva feina, quant a satisfaccio personal i benestar laboral o personal?
= [Siidentifiquem respostes negatives] Com ho explicaries? Com creus que podria
millorar la teva satisfaccié o benestar? [buscar factors individuals i col:-lectius]
= [Siidentifiquem respostes positives] Sempre ha estat d’aquesta manera? Canvia
sovint la teva avaluacié o percepcié? Com canvia?
o Desconnectar i canviar — que fas per desconnectar de la feina?
o Implicacions en relacions amb altres persones
o Te'nrecordes d’algun moment o temporada quan t’has sentit aclaparat/aclaparada per
la feina?
= Queé havia passat?
= Que vas fer per superar-ho?
= Vas demanar ajuda per superar-ho? (quin tipus, de qui..)
L’organitzacié
o Relacions amb altres persones (mateixa unitat, d’altres, superiors, etc.)
o Percepcié del suport social
o Protocols i formacio dins I'organitzacio
o Recursos per part de I'organitzacio
= A qui pots acudir en cas de necessitat?
= Necessitaries més suport?
= Quins tipus de suport t’agradaria obtenir?
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8.2 Guid per als grups de discussio

1. Comencar amb carrega de treball i patiment alié per endinsar-nos en els nivells d'estres i de
trauma secundari/vicari.

a.

Quant a la carrega de treball: autopercepcions de la carrega de treball que tenen i
demanar si poden comparar-la amb altres RPs (si han treballat en altres, o per
comparacio) i altres arees basiques.

Rellevancia o casos de canvis en la carrega, com ara la qliestid d'agafar dendncies
pels GAVs, per canvis puntuals per temes de vacances o quadrants, etc.

Preguntar com creuen que canvia una jornada tipica en funcié de I’época de I'any,
la regid policial, el cap o relacions amb altre gent, factors rellevants, etc. Per
exemple: OACs o GAVs amb una Unica persona, torns a USC.

H4

Patiment alié: “exercici” escrit, si no volen compartir en veu alta. Invitem a escriure
sobre un cas que hagi marcat significativament. Després: preguntar per les seves

rutines o técniques per buidar-se, si en parlen amb més gent, amb qui, etc.

Si surt llavors el tema del buidatge o de les converses d'autocura amb altres
companyes o amb persones de fora de la feina, podriem preguntar per com sén les
seves experiéncies de desconnexié després de dies amb massa carrega de feina i
després de dies de casos durs (com ara la pérdua d'una victima, o negatives a
denunciar, etc.), per comparar estres i trauma secundari.

2. Estrategies d'adaptacid i a la resiliéncia.

a.

Recursos propis: em surt dir innats, per poder parlar sobre els tarannas o els
caracters que faciliten la feina (i aprofitar per parlar sobre quin tipus de gent acaba a
USC, GAV, OAC, etc., o quins tipus de persones troben aquestes unitats més adients
o0 més facils), pero també hem de considerar I'aprenentatge autonom a partir de
I'experiéncia. Podem preguntar por evolucié personal quant a la resiliéncia davant
carrega de treball o casos durs, i també per comparacions amb altres persones,
companyes.

i Comencem amb les afirmacions a debatre sobre cada unitat.
Recursos organitzatius:

i.  Formals: podem preguntar per la formacio a I'Escola de Policia, per I'accés
gue hi tenen, si hi han aprés coses Utils per a les seves tasques, etc. Podem
preguntar per les assignatures d'Autocontrol i de Situacions reals al carrer,
i per assignatures o cursos especifics que puguin identificar com a utils o
profitosos. Podem preguntar també pel servei psicologic i altres menes de
serveis de suport o atencio, com ara I'anomenada Oficina del Mosso. També
per les relacions formalitzades quant a trobades o intercanvis, i també per
les relacions fora del cos, com ara amb serveis socials i altres
administracions. Podem preguntar també per les decisions i els canvis a
nivell cos, i aprofundir en les diferencies geografiques i el tema del
Barcelona-centrisme.
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1. Comencem amb la fitxa a emplenar en cinc minuts, i després la
comentem.

2. Siqueda temps: el tema de les relacions amb altres administracions i
entitats.

ii. Informals: podem preguntar pel paper d'altres persones companyes en
I'autocurai el buidatge, en el fet de compartir o no experiéncies, i també
per com son les relacions dins les comissaries (entre persones i també entre
unitats), si se senten respectades o valorades, si tenen relacions fora de les
laborals, etc. També podem preguntar per la flexibilitat (o no) amb les
persones superiors, la percepcio del respecte rebut, etc.

Recursos socials: podriem preguntar per la percepcié del suport social que
perceben per part de la societat on treballen, i filar prim al voltant del concepte
de satisfaccié per compassio (si reben gratificacio pel suport i per les interaccions
receptives i d'agraiment). També podem preguntar per la percepcié del suport que
reben per part del Govern, i si els hi afecta en la feina o en I'avaluacié de la seva
satisfaccié el grau de suport social que perceben en general. Crec que aqui també
seria important afegir el suport dins de Mossos, ahir no hi vaig pensar en comentar
aixd perd em van dir diverses persones que creien que els GAV no trobaven molt
suport entre superiors i altres unitats, que pensen que no son policies perque estan
sempre al despatx, tenen horaris d'oficina (o no treballen els dies de festa), atenen a
victimes (vs. perseguir ofensors)...
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8.3 Model de document de consentiment per a entrevistes i grups de discussio
ESTUDI “RESILIENCIA DE POLICIES QUE TRACTEN AMB ViCTIMES DE VIOLENCIA DE GENERE: Una
aproximacio al burnout i la fatiga per compassié mitjangant eines qualitatives”

Equip de recerca: Olga Jubany Baucells i Ignacio Elpidio Dominguez Ruiz, Universitat de Barcelona.

Recerca encarregada per la Unitat de Recerca i Cooperacio Internacional de I’Escola de Policia de
I'Institut de Seguretat Publica de Catalunya.

Recerca finangada pel Pacte d’Estat Contra la Violéncia de Génere.

L’'objectiu d’aquest estudi és coneixer la resiliencia dels i les policies que tracten amb victimes de
violéncia de génere, amb émfasi ens les situacions d’estres laboral i trauma secundarii en els
fenomens del burnout i la fatiga per compassid. Amb aquest objectiu es vol comptar amb la
participacié de membres dels Grups d’Atencié a la Victima, de I’Oficina d’Atencié al Ciutada i de la
Unitat de Seguretat Ciutadana. La metodologia de recerca és de naturalesa qualitativa, amb dos
enfocaments diferents:

= Una entrevista semiestructurada, amb una durada aproximada de 60 minuts.
= Un grup de discussié, amb la presencia d’altres participants de forma simultania i amb una
durada aproximada de 90 minuts.

Per protegir la seva privacitat no identificarem les seves dades amb nom siné amb un codi que
només coneixera I'equip de recerca d’aquest projecte. Guardarem les dades en un lloc segur, de
manera que no puguin ser consultades per ningu fora de I’equip de recerca. En cas de publicacié de
les dades es fara de manera anonima, sense que sigui possible identificar en cap cas ni la persona ni
la unitat o grup particular.

La participacio en la recerca és totalment voluntaria i es pot retirar d’ella en qualsevol moment
sense necessitat de justificar la seva decisid.

En cas de tenir qualsevol dubte sobre I’estudi pot dirigir-se a Ignacio Elpidio Dominguez Ruiz, a
través del correu electronic iedominguez@ub.edu.
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CONSENTIMENT DE PARTICIPACIO EN L’ESTUDI “RESILIENCIA DE POLICIES QUE TRACTEN AMB
VICTIMES DE VIOLENCIA DE GENERE: UNA APROXIMACIO AL BURNOUT | LA FATIGA PER COMPASSIO
MITJANCANT EINES QUALITATIVES”

Jo, ,

(NOM | COGNOMS)

confirmo que m’han informat sobre I'estudi i que he tingut I'oportunitat de fer preguntes referents
al propi estudi. Aixi mateix, he estat informat dels meus drets, d’acord amb el Reglament (UE)
2016/679 del Parlament i del Consell, de 27 d'abril de 2016, relatiu a la proteccio de les persones
fisiques pel que fa al tractament de dades personals i a la Iliure circulacié d'aquestes dades; i també
sobre la normativa reguladora del secret estadistic al qual estan sotmeses les persones responsables
de I'estudi i de les dades, d’acord amb la Llei 23/1998, de 30 de desembre, d’estadistica de
Catalunya.

|, perque aixi consti, signo aquesta declaracio

(ciutat), d de 2021

SIGNATURA
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8.4 Material textual per als grups de discussio

Recursos dins del cos de Mossos

1. Hiharecursos de suport dins el cos? Si n’hi ha, quins? Consideres que sén accessibles?

2. Quins recursos t’agradaria que hi hagués?

3. Des del cos, s’ofereix tota la formacio que necessites per la teva feina diaria?

4. Tajudaria tenir algun tipus de formacié addicional que no s’ofereixi actualment?

5. Consideres que la formacid oferta pel cos és accessible?

6. Consideres que la formacio oferta pel cos s’adequa a la realitat de la teva feina sobre el
terreny?
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Pensa en algun cas que t’hagi marcat especialment. Com va ser I’experiéncia?
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AFIRMACIONS PER INCITAR AL DEBAT

- LES PERSONES QUE TREBALLEN AL GAV

Son persones empatiques per naturalesa

Gairebé sempre tenen formacid o experiéncia prévia (anterior a mossos) en el camp psicosocial

(psicologia, treball social, etc.)

[Aprenen més habilitats especifiques per a la seva feina a través de I'experiéncia del dia a dia

gue amb la formacié que dona el cos]

- LES PERSONES QUE TREBALLEN A LES USC

Majoritariament no es sabrien estar en una feina d’oficina

Desenvolupen habilitats especials per tractar amb situacions extremes / dificils

- LES PERSONES QUE TREBALLEN A LA OAC

Sén gent tranquil-la, que els hi agrada la feina d’oficina
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