GESTIO DE LA QUALITAT EN LES ACTUACIONS
DE LA POLICIA DEL PAIS BASC (ERTZAINTZA)
EN VIOLENCIA DOMESTICA | DE GENERE

XAVIER PENA KOKA!

Sotscap de la Comissaria de I'Ertzaintza a Errenteria

El Sistema de Gestio de la Qualitat de
I’Ertzaintza és un procés que regula les actua-
cions sobre violencia doméstica i de génere
(VD/VG), amb els objectius principals d’auxi-
liar, protegir i satisfer les victimes.

Aquest procés inclou: atencié immediata
davant d’una trucada per un delicte d’aquest
tipus, investigacio i elaboracié de I'atestat,
obertura d’expedients VD/VG, proteccio,
tractament i assisténcia a la victima, actua-
cions amb la persona agressora, sistema de
control del procés de qualitat i, finalment,
seguiment de la satisfaccié del client.

Amb el desenvolupament d’aquest pro-
cés es va obtenir, I'abril de 2008, el Certificat
UNE-EN ISO 9001:2000.

The quality management system of
Ertzaintza includes a process that controls the
procedure on domestic and gender violence
(VD/VG) with the aim of helping, protecting
and satisfying the victims. This process inclu-
des: immediate attention when a phone call
reports this kind of crime, investigation and
elaboration of report, disciplinary action for
VD/VG, protection of the victim, treatment and
assistance to the victim, procedures towards
the aggressor, system of quality process con-
trol and finally, monitoring of customer satis-
faction. The development of this process has
been awarded the UNE-EN ISO 9001:2000
certificate in April 2008.

1. ATENCIO A LA URGENCIA: LA RECEPCIO DE LA TRUCADA | LATENCIO

TELEFONICA

Qualsevol trucada telefonica que rep I'operador/a del Centre de Comandament
i Coordinacié (CMC)? o Ardatz, un cop identificada com a violéncia domestica i/o

1. Ha col-laborat en la redaccié d’aquest article Conxita Gandia, técnica d’Edicions de I'Institut de

Seguretat Publica de Catalunya.

2. Sigles del nom en castella: Centro de Mando y Coordinacion [n. de I'ed.].
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de génere (d’ara endavant VD/VG), comporta I’obertura d’una actuacié Zutabe®
VD/VG o bé una anotacio en el Llibre de telefonemes.

Encara que a l'inici de la trucada no es reconegui com a VD/VG i s’actui amb
una tactica diferent perd susceptible de ser VD/VG, I'operador/a ha de tenir en
compte tres qliestions basiques:

— si hi ha relacio familiar entre les persones
— si hi ha relacié afectiva entre elles
— si hi ha convivéncia entre elles

En el suposit que es respongui afirmativament qualsevol d’aquestes qlestions,
I’operador/a de CMC o Ardatz ha de convertir i tractar I’actuacié Zutabe com si fos
VD/VG, llevat que la Prefectura d’Operacions de la unitat que hagi d’atendre I'inci-
dent decidis que, en realitat, no es tracta de cap VD/VG.

1.1 RECEPCIO DE LA TRUCADA

Quan Ardatz rep una trucada identificada com a VD/VG —independentment
que hagi estat derivada des de SOS-Deiak o rebuda directament en aquest centre—
I’operador/a ha d’iniciar I’actuacié especifica per a aquests casos a Zutabe, de
seguida que tingui constancia de la descripcié de I'incident i del lloc on ha passat.

Des del moment que I’operador/a d’Ardatz inicia I’actuacié Zutabe VD/VG,
I’operador/a CMC Zonal de la unitat de la demarcacio on es localitza I'incident pot
veure les dades que s’estan documentant a Ardatz, per la qual cosa ha d’infor-
mar-ne la Prefectura d’Operacions en el minim temps possible.

Quan una trucada es rep directament a la comissaria i s’identifica com a
VD/VG, s’ha de transferirimmediatament a CMC Zonal.

L'operador/a, ja sigui de CMC o d’Ardatz, ha de demanar a la persona comu-
nicant les dades seglents:

— descripcio de 'incident

— lloc exacte de I'incident

— teléfon des d’on truca

— necessitat de recursos sanitaris

— lloc on es troba la persona agredida

— lloc on es troba la persona agressora

— si s’han utilitzat armes o objectes perillosos

— si hi ha involucrats menors i/o persones dependents
— si és el primer cop que es troba en aquesta situacio

3. Zutabe és una aplicacio informatica en que es regisren els diversos processos que concorren en la
gestié d’emergencies i que permet I'intercanvi immediat d’informacié entre els serveis que intervenen en
una emergencia i SOS-Deiak. L'aplicacié consisteix en un ordinador central, amb terminals instal-lats en els
centres de comandament i control de I'Ertzaintza, els bombers, les Emergencies Osakidetza i SOS-Deiak
<http://www.euskonews.com/0112zbk/gaial1207es.html#4> [n. de I'ed.].
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1.2 ACTUACIO D’URGENCIA

Si en la trucada telefonica s’identifica la necessitat d’atendre de manera urgent
un incident VD/VG, s’han de seguir els criteris establerts a la Instruccié operativa
IN0025 (atencié a la urgéncia).

L'operador/a ha de comprovar la trucada i, si no és des d’un teléfon Bortxa,*
demanar la filiacié completa (nom, cognoms i DNI) de la victima, de la persona
agressora i de la persona comunicant, aixi com la relacié d’aquesta ultima amb la
victima i/o persona agressora.

Si la trucada ha estat atesa per I'operador/a d’Ardatz, a partir d’aquest
moment la gestié de I'incident sera responsabilitat de la unitat competent.

L'operador/a de CMC Zonal ha de comunicar a la patrulla actuant tota la infor-
macio i qualsevol circumstancia d’interes.

1.3 TRACTAMENT DE LA INFORMACIO NO URGENT

Si no cal una atencié urgent, la Prefectura d’Operacions s’encarrega de donar
d’alta la trucada en el Llibre de telefonemes i d’informar-ne I’equip instructor per-
que s’encarregui d’atendre la persona comunicant. Aixi mateix comprova si hi ha
0 no un expedient obert sobre el cas a que fa referéncia la trucada:

— si hi ha un expedient obert en relacié amb el cas, I’equip instructor hi ha
de fer constar la trucada telefonica;

— si no hi ha cap expedient obert i es tracta d’un cas nou, I’equip instructor
ha d’informar-ne la Prefectura d’Operacions perqué s’obri un expedient
VD/VG nou en el qual haura de constar la trucada telefonica de referéncia.

1.4 ORIENTACIONS PER A LATENCIO TELEFONICA

A I’hora d’atendre una trucada telefonica sobre casos de VD/VG es recomana
a I'operador/a que adapti el to de veu a les circumstancies i als moments de la
conversa, procurant donar un to baix i tranquil-litzador que crei confianga, i demos-
trar interés per coneixer la necessitat de la persona que truca. Es important també
vocalitzar correctament les paraules i adoptar una actitud d’escolta activa, evitar
expressions vacil-lants o agressives i no fer retrets a la persona comunicant.

Al mateix temps, I'operador/a ha d’aconsellar a la persona que truca que reti-
ri els objectes perillosos que pogués utilitzar la persona agressora, que no toqui
elements del lloc en quée han passat els fets, protegir els menors en cas que n’hi
hagi, i que si ha de sortir que informi del lloc en que contactara amb la patrulla.

Especialment, en cas que hi hagi hagut agressi6 sexual ha d’indicar a la per-

4. Terminal de teléfon que permet estar en contacte amb I'Erzaintza en tot moment, davant de qualse-
vol amenaga i que es facilita a la victima en funcio del nivell de risc detectat a cada cas. Cal tenir en compte
que quan la trucada telefonica es fa des d’un telefon Bortxa, ja consta a Zutabe informacié completa sobre la
filiacié completa i el domicili habitual de la victima [n. de I'ed.].
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sona que no es renti ni llenci la roba, que preservi qualsevol evidencia i que esperi
I’arribada de la patrulla de I’Ertzaintza en un lloc segur.

1.5 ASSIGNACIO DE LA PATRULLA

En el moment en qué la Prefectura d’Operacions té coneixement d’un cas
VD/VG n’assumeix personalment la direccio. Aixi, amb caracter prioritari, s’encar-
rega d’assignar a I'actuacio el recurs disponible més proper al lloc dels fets i des-
prés apunta a I'actuacio Zutabe el temps estimat d’arribada.

Si quan s’arriba al lloc dels fets I'incident esta atés per un altre cos policial, la
Prefectura d’Operacions —en funcié dels protocols de coordinacié amb les policies
locals— decideix si la patrulla relleva la policial local o bé és aquesta mateixa la qui
acabi de gestionar el cas. Se n’ha de deixar constancia a 'actuacié Zutabe.

Si una patrulla es troba en el mateix lloc dels fets i és qui té el primer coneixe-
ment de I'incident, n’ha d’informar de seguida CMC Zonal i atendre la urgéncia.
Sigui com sigui, la Prefectura d’Operacions és qui valora la gravetat dels fets i deci-
deix si hi envia o no la Prefectura de Patrulles o Ertzaina que faci aquestes funcions.

En cas que el temps estimat d’arribada de la patrulla assignada sigui superior a
deu minuts, si no hi ha cap altre recurs de la seva unitat disponible, CMC Zonal n’ha
d’informar I'operador/a d’Ardatz. Aquest ha de comprovar si hi ha algun recurs, enca-
ra que sigui d’una altra unitat, que pogués ser més a prop i demanar que I’enviin; ara
bé, quan arribi la patrulla de la unitat titular la rellevara i és la que es fara carrec del cas.

1.6 ASSISTENCIA A LA VICTIMA
1.6.1 La victima no presenta lesions

Si la victima no necessita assisténcia sanitaria, la patrulla actuant ha d’infor-
mar-la de les quiestions segients:

— que pot interposar denuncia i sol-licitar una ordre de proteccio, i que té dret
a una assistencia lletrada gratuita tant per a una cosa com per a I'altra;

— els serveis d’ajuts economics, psicologic, social i d’assessoria legal, per a la qual
cosa pot contactar amb els telefons dels serveis d’Assistencia a les Victimes.

La informacio que facilita a la victima s’ha de documentar a la corresponent ac-
tuacio Zutabe.

En el suposit que la victima vulgui presentar denuncia s’ha de traslladar a les
dependéncies policials.

1.6.2 Trasllat a un centre hospitalari o d’assisténcia medica
Excepte si s’hi nega de manera expressa, quan la victima presenta lesions fisi-

ques o se sospita que en pot tenir de no visibles, s’ha de traslladar amb ambulan-
cia o, si no cal, amb el cotxe patrulla fins a un centre medic.
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La patrulla actuant ha de demanar un comunicat de lesions amb I’'objectiu
d’adjuntar-lo en el moment d’interposar la denuncia. Tot aixd s’ha de fer constar
també en I'actuacié Zutabe.

Si la victima ha de restar hospitalitzada es designa un equip instructor que es
desplagara al mateix centre hospitalari per recollir la denuncia corresponent i
documentar la diligencia de sol-licitud d’ordre de proteccio.

En el cas que la victima no vulgui presentar denuncia o bé que el seu estat cli-
nic impedeix tenir-hi cap entrevista, s’ha de fer constar en una acta de comparei-
xenga d’agent o en una diligéncia. Linstructor/a en cap incloura aquestes diligén-
cies en I'atestat obert per al cas.

1.7 ACTUACIONS AMB MENORS

Quan hi ha menors a carrec de la victima de VD/VG i aquesta no se’n pot ocu-
par, en primer lloc s’han de posar sota la tutela de la persona que la mateixa victi-
ma designi.

Si les circumstancies del cas impedeixen que la victima designi algu, podra
ocupar-se’n el familiar més proper que es presenti en el lloc, excepte que la Prefec-
tura d’Operacions doni instruccions en contra. La filiacio i la relacié de parentesc
d’aquesta persona s’ha de fer constar a I’actuacio Zutabe que s’hagi obert.

En el cas que la patrulla actuant cregui que les persones que s’identifiquen com
a familiars no presten prou garanties sobre la seva responsabilitat, n’ha d’informar
la Prefectura d’Operacions, que és qui prendra una decisio sobre aquesta questio.

Si la Prefectura d’Operacions decideix no deixar la persona menor sota la
custodia d’aquest familiar o bé no se’n trobés cap altre, ha de contactar amb el
Servei de Menors de la Diputacié o, si n’hi ha, amb els serveis d’assistencia de I'a-
juntament corresponent per saber a quin centre s’ha de traslladar les persones
menors. Si els fets passen fora de I’horari del Servei de Menors, s’ha de traslladar
al centre previament concertat per a aquest horari.

Per qualsevol trasllat de menors a un centre d’acollida per decisi¢ de la
Prefectura d’Operacions, sense ordre fiscal o judicial, s’ha d’omplir el model d’ac-
ta dissenyat per a aquest efecte i adrecar-la a la direccié del centre. En aquesta
acta s’han d’exposar breument les circumstancies i la sol-licitud d’acollida provi-
sional i se n’ha de guardar una copia a les diligéncies obertes per al cas. Si el tras-
llat es fa per ordre judicial o de Fiscalia s’ha d’incorporar a I’atestat una copia de
I’ofici i la diligéncia per fer-ho constar.

A més, en el cas que la persona menor sigui considerada com a victima i es
traslladi a un centre d’acollida perque esta en situacié de desemparament s’ha de
fer una comunicacio al servei social corresponent de la Diputacio.

1.8 ALTRES ACTUACIONS EN PRIMERA INTERVENCIO
Si la patrulla arriba al lloc dels fets en el moment de la comissi6 en flagrant

delicte o falta, ha de detenir la persona agressora. Si a més hi ha armes o instru-
ments perillosos s’han de comissar immediatament i elaborar I'acta corresponent.
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S’ha de comprovar també si existeix una resolucié judicial de proteccié contra la
persona agressora i si encara és vigent.

D’altra banda, la inspeccié ocular s’ha de fer sempre en els delictes contra la
vida, en actes de suicidi o d’intent de suicidi, quan la victima ja n’hagi estat ante-
riorment en un cas de VD/VG, en casos d’agressio sexual o contra la llibertat sexual
(victimes menors) o bé on s’hagin utilitzat armes de foc. Perd també s’ha de fer si
hi ha possibilitat de trobar evidencies fisiques, quimiques o biologiques relaciona-
des amb el delicte i, sigui com sigui, sempre s’han de comprovar els fets. La com-
provacio d’un possible delicte es pot fer mitjancant la presa de declaracié de testi-
monis o amb I’'aportacié de documents que evidenciin l'il-licit penal.

2. INVESTIGACIO | ELABORACIO DE L'ATESTAT

En el moment que s’informa la victima (mitjangant I’'acta corresponent) sobre
els seus drets i serveis a que pot accedir, qualsevol decisié que prengui, per exem-
ple si demana o no ser assistida per lletrat/ada o si s’espera que arribi aquest/a per
interposar la denuncia, s’ha de recollir en les diligéncies corresponents.

Sempre que sigui possible, la persona denunciant ha de ser atesa per un/a ert-
zaina d’investigacié del seu mateix sexe. En primer lloc se li han de demanar les
dades que facilitin les gestions immediates per garantir la seguretat de la victima i
la dels seus fills o persones al seu carrec, aixi com la detencid, si escau, de la per-
sona agressora. La denuncia sobre els fets també s’ha de recollir en I’acta especi-
fica per a aquests casos.

Si es presenta una sol-licitud d’ordre de proteccio, ja sigui manuscrita per la
persona denunciant o ja confeccionada, sempre s’ha d’instruir la diligencia D52,
abans de remetre-la al jutjat. L'instructor/a en cap s’encarrega de tramitar la sol-lici-
tud al jutjat juntament amb les diligéncies obertes a aquest efecte, en un termini no
superior a les vint-i-quatre hores. La remissié de la sol-licitud s’ha d’incloure a I'a-
testat, a continuacié de la diligéncia d’obertura.

L’atestat també ha de recollir, mitjangant les actes corresponents, la inspec-
ci6 ocular o comprovacio dels fets que s’hagi realitzat en el lloc de I’incident.
Aixi mateix hi han de figurar les declaracions dels ertzaines que hagin intervin-
gut en auxili de la victima, mitjancant I’acta de compareixenga. Si aquests ertzai-
nes formen part de I’equip instructor també han de fer constar les seves manifes-
tacions en una altra diligéncia, en la qual s’ha d’incloure la major quantitat de
dades possible.

En el suposit que s’obri un atestat pel delicte de trencament de mesures cau-
telars o d’incompliment de senténcia, s’ha d’actuar de la manera segtent:

— si s’ha decidit detenir la persona agressora s’ha d’actuar d’acord amb els
criteris que estableix el Sistema de Gestié de la Qualitat per a la detencio;

— si no s’ha detingut la persona agressora, I’equip instructor ha de com-
provar si hi ha alguna ordre judicial i incloure’n una copia, si és possible, a
I’atestat.
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En aquests casos I'’equip instructor ha de remetre I'atestat al jutjat, en el qual
han de constar almenys les diligencies segtients:

— denuncia i/o compareixenga dels agents,

— copia de la resolucio6 judicial amb la mesura de proteccio, si és possible,

— incautacié d’armes o objectes utilitzats per la persona agressora, si és
el cas,

— declaracions de testimonis, si n’hi ha,

— citacions que s’haguessin efectuat,

— identificacié de noves persones implicades, si n’hi ha.

2.1 LEXPEDIENT DE VIOLENCIA DOMESTICA O DE GENERE

A la caratula de I’expedient VD/VG han de constar tota una série de dades
identificadores: referéncia de I’expedient, nombre total de victimes i de persones
agressores, nivell de risc, dades de la victima i de la persona agressora, nume-
ros de telefon Bortxa, codi d’escorta, policia local (si hi ha intervingut), avisos
per a la victima i per a la persona agressora, motius i data de I'obertura, inici de
les agressions, jutjat que entén del cas, situacié de I’expedient, nimero professio-
nal de I’instructor/a i secretari/aria, nivell d’accés, motiu (codi del delicte pel qual
s’ha obert).

Cada dos mesos, com a maxim, s’ha de fer un informe general i documentar
a I’expedient I’analisi de tots els elements coneguts fins al moment en relacié
amb el cas.

Abans d’arxivar I’expedient, ja sigui de forma provisional o definitiva, I’equip
instructor sempre ha d’oferir una entrevista a la victima (excepte en cas de mort
d’aquesta) i documentar-ho a la tasca corresponent, esmentant les conclusions
finals i els motius d’arxiu provisional o bé tancament definitiu. L’equip instructor
de I'expedient pot:

a) arxivar provisionalment I’expedient VD/VG en els suposits seguents:

— per trasllat: si es té coneixement que la victima fixa la residencia com a
minim durant més de dos mesos continuats fora del Pais Basc i només
durant aquest periode;

— per cessament d’incidents: quan no hi ha resolucio judicial de protec-
ci6 en vigor i la victima manifesta que fa sis mesos que no pateix episo-
dis de maltractament, si aixd no es contradiu amb altres informacions
de que es tingui coneixement.

b) arxivar definitivament I’expedient VD/VG pels motius seglents:
— mort de la persona agressora o de la victima
— trasllat definitiu de la victima
— titularitat d’altres policies
— no complir les caracteristiques d’un cas de VD/VG
— transcorrer sis mesos sense episodis de maltractament

REVISTA CATALANA DE SEGURETAT PUBLICA

N
=

MAIG 2009



REVISTA CATALANA DE SEGURETAT PUBLICA

—_
H
N

MAIG 2009

XABIER PENA KOKA

3. LA VALORACIO DEL RISC

Tots els expedients en execucié han d’incloure les valoracions de cadascuna
de les victimes que apareguin a I’expedient per cada persona que consti com a
agressora seva.

En casos de VD/VG diferents de la parella, la valoraci6 es fa documentant en
un text lliure la informacid que es consideri rellevant per coneixer el risc que pot
correr la victima de patir noves agressions i, finalment, qui fa la valoracié és qui ha
de decidir el nivell de risc.

Per als casos de relacions de parella en que I'agressor és un home, s’utilitza el
Questionari de valoracio del risc de violencia greu en la relacio de parella, amb el
qual es mira d’avaluar les variables psicologiques i sociodemografiques de la per-
sona agressora i la victima.

Aspectes a valorar Indicador

Dades personals 1. Procedeéncia estrangera de I'agressor o de la victima

Situacié de la relacié de parella 2. Separacié recent o en tramits de separacié
3. Assetjament recent a la victima o trencament de I'ordre
d’allunyament

Tipus de violéncia 4. Existéncia de violéncia fisica susceptible de causar lesions

5. Violéncia fisica en preséncia dels fills i altres familiars

6. Augment de la freqliencia i de la gravetat dels incidents
violents en el darrer mes

7. Amenaces greus o de mort en el darrer mes

8. Amenaces amb objectes perillosos 0 amb armes de
qualsevol tipus

9. Intenci6 clara de causar lesions greus o molt greus

10. Agressions sexuals en la relacié de parella

Perfil de I'agressor 11. Gelosia molt intensa o conductes controladores sobre la

parella

12. Historial de conductes violentes amb una parella anterior

13. Historial de conductes violentes amb altres persones
(amistats, companys de feina...)

14. Consum abusiu d’alcohol i/o drogues

15. Antecedents de malaltia mental amb abandonament de
tractaments psiquiatrics o psicologics

16. Conductes de crueltat, de menyspreu a la victima i de falta
de penediment

17. Justificacié de les conductes violentes pel seu mateix estat
(alcohol, drogues, estres) o per la provocacié de la victima

Vulnerabilitat de la victima 18. Percepcié de la victima de perill de mort en el darrer mes
19. Intents de retirar denlncies prévies o de tirar-se enrere en
la decisié d’abandonar o denunciar I’agressor
20. Vulnerabilitat de la victima per rad de malaltia, soledat o
dependeéncia
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Les respostes sén tancades (negativa, positiva o es desconeix) i, un cop
completat i amb I’analisi de les respostes, es recull en un quadre la relacié entre
els indicadors i els tres nivells de risc que hi ha establerts. El nivell de risc pot ser
basic, alt o especial. El sistema configurara la resposta d’acord amb els criteris
seguents:

— si s’identifiquen entre zero i quatre indicadors és nivell basic;
— si s’identifiquen entre cinc i nou indicadors és nivell alt;
— si s’identifiquen deu o més de deu indicadors és nivell especial.

4. MESURES POLICIALS DE PROTECCIO

En primer terme, la valoracio de la situacio de risc i I'adopcioé de mesures poli-
cials de proteccid correspon a la Prefectura d’Operacions. En el cas que la
Prefectura de Centre d’Investigacio o la Subprefectura d’Unitat n’assumeixin la
responsabilitat, la Prefectura d’Operacions en queda eximida.

Les persones responsables de decidir quines mesures policials de proteccié
s’aplicaran a cada cas s’han d’encarregar també que la decisidé consti a I’'expe-
dient. Per a cada nivell de risc s’han fixat una serie de mesures policials de protec-
Cid, que son les seglients:

— vigilancia permanent

— activitats preventives sobre rutines

— activitats preventives sobre zona de proteccio
— operatius puntuals de proteccid

— visites aleatories a victimes

— vigilancies i seguiments a la persona agressora
— comprovacions aleatories per telefon

— mitjans tecnologics: oferiment de telefon Bortxa
— trasllats 0 acompanyaments

— formacio en mesures d’autoproteccio

Si s’ha establert el nivell de risc alt o especial s’han d’aplicar tres mesures
policials de forma obligatoria: formacié en mesures d’autoproteccio, comprova-
cions aleatories per telefon i oferiment de Bortxa. En el nivell de risc baix només
son obligatories les dues primeres. La resta de mesures sén opcionals per a qual-
sevol nivell, excepte la de vigilancia permanent, que només s’ha d’activar en el
nivell de risc especial.

En el cas de persones menors, incapacitades o amb caracteristiques espe-
cials, després de valorar el risc I’equip instructor ha d’adaptar les mesures poli-
cials aplicables a les circumstancies de la victima. En aquests casos, a mes, si l'e-
quip instructor de I’expedient considera que les mesures policials de compliment
obligat no sén aplicables a les caracteristiques de la victima, ha d’explicar els
motius pels quals no s’aplica cada mesura en questio.
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L’activacié de cadascuna de les mesures policials de proteccié comporta una
tasca dins de I’expedient, de forma automatica amb el titol de la mesura, on es
documentara cronologicament tota la informacié de com s’ha planificat i actuat.

En principi, les mesures policials de proteccidé s’han d’activar si la persona
agressora té llibertat ambulatoria, és a dir, quan no estigui detinguda, a preso6 o en
un centre hospitalari.

Si quan es fa la valoracio6 del risc es decideix desactivar I'aplicacié d’alguna
mesura policial de proteccid, se n’ha de deixar constancia a I’expedient indicant:
dia i hora en que es pren la decisid; per quant temps es preveu que la persona
agressora no tindra llibertat ambulatoria; el motiu de la desactivacio de la mesura, i
gestions que caldra fer per comprovar que la persona agressora manté aquella
situacio, aixi com qui les dura a terme. En el moment que la persona agressora
torni a disposar de llibertat ambulatoria s’han de reactivar les mesures que s’ha-
guessin desactivat i fer-ho constar també a I’expedient.

Aixi mateix es poden desactivar les mesures quan el cas sigui tractat per una
policia local, fet que s’ha de fer constar també a I’expedient. Sigui com sigui, enca-
ra que el cas correspongués a una policia local, si s’esta donant proteccio a la vic-
tima de manera conjunta amb aquell cos policial, s’han d’activar les mesures i
s’han de documentar a I’expedient les tasques que es duen a terme.

En cas que la desactivacio de les mesures sigui una decisio prévia de la
Prefectura d’Operacions, I’equip instructor de I’expedient ho ha d’estudiar i ratifi-
car o bé modificar o anul-lar la decisio, mitjancant una nova valoracié amb ratifica-
ci6é o modificacio de la decisio presa i les mesures de proteccio6 establertes, i també
deixar-ne constancia a I'expedient.

4.1 VIGILANCIA PERMANENT
Aquesta mesura policial de proteccié es pot aplicar en dos casos:

— quan el nivell de risc s’ha valorat com a risc especial
— quan es rep un ofici judicial que ho indiqui aixi

La vigilancia permanent la pot dur a terme el personal destinat a la unitat que
decideix aplicar aquesta mesura o bé es contracta el servei d’una empresa de
seguretat. En aquest darrer cas, mentre es fan els tramits, ha de ser la mateixa uni-
tat policial que s’encarregui d’aquesta tasca de manera immediata.

Si es decideix contractar el servei d’'una empresa de seguretat, la Prefectura
de Centre d’Investigacio o la Subprefectura n’han d’informar la persona responsa-
ble de la unitat, que és qui ha de fer la sol-licitud de vigilancia permanent, on ha
d’exposar les circumstancies del cas i la valoracié de la situacio de risc i presentar-
la a la seva Prefectura Territorial. Si és el cas, també s’ha d’adjuntar una copia de
I’ofici judicial que hagi pogut dictar la mesura.

La Prefectura Territorial ha d’avaluar la necessitat d’assignar aquest servei al
cas i remetre un escrit a la Prefectura de Divisié de Seguretat Ciutadana, indicant-
hi si esta d’acord amb la sol-licitud o no. Finalment, és la Divisié de Seguretat
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Ciutadana qui decideix si s’assigna el servei i posa en coneixement de la unitat a
través de la Prefectura Territorial o, si és molt urgent, directament a la unitat.

Si el servei de vigilancia permanent és acceptat, s’ha d’activar com a maxim en se-
tanta-dues hores, comptades des que la unitat remet I'escrit a la Prefectura Territorial.

Un cop ja s’aplica la vigilancia permanent, I’equip instructor de I’expedient ha
de fer una altra valoracié del risc a la tercera setmana de I’inici del servei. A partir
d’aleshores, se n’ha de fer una altra, com a minim, un cop al mes. Cada vegada
s’ha d’enviar un informe a la Prefectura Territorial indicant si considera necessari o
no mantenir aquest servei d’escorta. Amb les dades que hagi aportat la comissa-
ria, la Prefectura Territorial ha de fer una altra avaluacio sobre la necessitat de man-
tenir el servei i enviar-la per escrit a la Divisié de Seguretat Ciutadana, juntament
amb tota la documentacio disponible.

4.2 ACTIVITATS PREVENTIVES SOBRE RUTINES

L’ objectiu d’aquesta mesura és protegir i vigilar les rutines de la victima, per
controlar i verificar que la persona agressora no cometi cap altre episodi VD/VG.

La Prefectura d’Operacions s’encarrega que les patrulles destinades a aques-
ta tasca portin la fitxa VD/VG sempre que la victima I’hagi signat donant el seu
consentiment d’utilitzacié de dades de caracter personal.

Les patrulles assignades, en primer lloc, han d’inspeccionar els voltants del
lloc de rutina; després han de fer un control estatic efectiu d’entrades i sortides de
la victima. També es poden fer comprovacions telefoniques, que coincideixin amb
les rutines 0 amb moments abans de les rutines de la victima, i preguntar si han
detectat la preséncia de la persona agressora pels voltants o sobre qualsevol cir-
cumstancia que vulguin informar. Aquesta activitat s’ha de fer constar a I'actuacié
Zutabe oberta a aquest efecte.

4.3 ACTIVITATS PREVENTIVES SOBRE LA ZONA DE PROTECCIO

Amb aquest tipus de mesura es pretén detectar la preséncia de la persona
agressora a les zones delimitades en la resolucio judicial d’allunyament o, si no
n’hi ha, a llocs proxims a la victima.

Les patrulles assignades a aquest servei també han de dur la fitxa VD/VG i han
de dur a terme una vigilancia aleatoria per les zones en qlestio. Aquesta activitat
s’ha de fer constar a I’actuacié Zutabe oberta a aquest efecte, aixi com a I’expedient.

4.4 OPERATIUS PUNTUALS DE PROTECCIO

L’equip instructor del cas pot decidir, tenint en compte la informacio facilitada
per la victima o per altres mitjans, organitzar algun operatiu puntual per protegir-la
davant de situacions conjunturals, com ara una reunio o celebracié familiar, una
situacio de possible conflicte indicada per la mateixa victima, etc.

En aquest tipus de mesura les patrulles han d’acomplir les activitats de pro-
teccid que els assignin a aquest efecte.
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4.5 VISITES ALEATORIES A LES VICTIMES

L’objectiu d’aquesta mesura €s mantenir un contacte més proper amb la victi-
ma, observant de manera directa I’entorn més proxim al domicili o el lloc que es
determini, a fi de comprovar que no hi sigui present la persona agressora, espe-
cialment en els casos en que la victima informi que s’han vulnerat les mesures
judicials acordades.

4.6 VIGILANCIES | SEGUIMENTS A LA PERSONA AGRESSORA

Es tracta de coneixer les activitats de la persona agressora o contrastar que es
corresponguin amb les informacions que consten a I'expedient, aixi com per com-
provar que no envaeix la zona de proteccié establerta per a la victima.

4.7 COMPROVACIONS ALEATORIES PER TELEFON

L’equip instructor pot decidir prendre aquesta mesura i assignar un/a ertzaina
per posar-se en contacte telefonic amb la victima. Aquesta funcio serveix també
per tenir un contacte més proper amb la victima i es pot preguntar sobre qualsevol
incidéncia i contrastar la informacié amb el que consta a I’expedient.

Aquesta trucada telefonica s’ha de donar d’alta en el Llibre de telefonemes de
la unitat.

4.8 MITJANS TECNOLOGICS. OFERIMENT DE TELEFON BORTXA

Amb la finalitat que la victima pugui tenir un enlla¢ directe amb les unitats en
cas d’emergencia se li ofereix el lliurament d’aquest telefon mobil, que permet una
connexio directa i d’'urgéncia amb Ardatz o amb la comissaria actuant. Amb aquest
terminal la victima no pot fer trucades a altres abonats telefonics pero si que pot
rebre’n.

Si la victima accepta I'oferiment del mobil Bortxa s’ha de posar a la seva dis-
posicié en el termini maxim de dotze hores.

Totes les gestions administratives que es facin per al lliurament, I'Us i la retira-
da del telefon Bortxa s’han de documentar a la tasca especifica de I’expedient. La
persona responsable de la unitat, Subprefectura o Prefectura de Centre o d’Ope-
racions han de sol-licitar el telefon mitjancant un escrit adregat a Ardatz, on s’ha
d’indicar la referencia de I'expedient i la filiacié completa i el domicili de la victima.
L’equip instructor de I'’expedient és qui s’encarrega de recollir el teléfon Bortxa a
Ardatz, aixi com de retirar-lo quan la victima el retorni voluntariament o quan ho
decideixi la persona responsable de fer la valoracio de la situacio de risc.

4.9 FORMACIO EN MESURES D’AUTOPROTECCIO

Aquesta accid té I'objectiu d’informar la victima sobre les mesures que ha de te-
nir en compte per intentar evitar, al maxim possible, nous episodis de maltractament.
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Un cop s’ha validat un expedient obert com a VD/VG, I’equip instructor as-
sigha aquesta funcio a un/a ertzaina del mateix sexe de la victima, si és possible.
En un termini no superior a les quaranta-vuit hores s’ha d’intentar contactar amb
la victima per oferir-li de rebre aquesta formacié. S’ha de deixar constancia a I'ex-
pedient de qui ha intentat contactar-hi, amb quin mitja i quin ha estat el resultat.
Si es contacta amb la victima és important tenir en compte el seu estat animic
abans d’acordar el dia, ’hora i el lloc per rebre aquesta formacié: no és conve-
nient impartir-la quan la victima acaba de patir una agressio pero tampoc ajornar-
la gaire temps a fi d’evitar influencies externes sobre ella. El lloc més adequat és la
mateixa comissaria de I’Ertzaintza, excepte en algun cas que es consideri millor
un altre lloc.

L’actitud que ha de tenir la persona que imparteix la formacio ha de seguir les
pautes seglents:

— mostrar molt respecte i comprensié envers les decisions de la victima

— manifestar seguretat i confianga en el coneixement que es té del tema i en
la propia capacitat per conduir la situacio

— evitar una actitud sobreprotectora o compassiva

— evitar judicis o comentaris despectius respecte de la persona agressora

— transmetre el sentiment que s’ha fet el correcte denunciant la situacio, que
ella no és culpable i que pot sortir-se’n

— reforgar la idea que no ha de permetre que la persona agressora la torni a
agredir

— mostrar temors i riscos que es perceben

Com a suport a aquest tipus de formacioé es disposa d’un DVD sobre mesures
de proteccio, que I'agent encarregat ha de visualitzar juntament amb la victima.
Previament convé que I'ertzaina conegui les dades sobre el cas: si la victima
conviu amb la persona agressora, quants episodis de violencia hi ha hagut, si té
persones al seu carrec... També és recomanable veure’l en les tres parts en qué
esta dividit:

a) Inici
Després de veure la primera part i amb la informacio de que es disposa,
I’agent ha de reflexionar amb la victima sobre els aspectes que més I'iden-
tifiquen; és important personalitzar al maxim possible, per exemple:

— Ha intentat «Y» (nom de la persona agressora) convencer-te que canviara?
— Et sents obligada a mantenir els teus fills amb «Y»?

L’objectiu és que la victima entengui la mena de pensaments que poden afec-
tar-la i facilitar que canvii de decisid, insistir que no ha de permetre i que ha d’evitar
que «Y» 'agredeixi i indicar-li que el que veura a continuacio és el que pot fer per
protegir-se ella mateixa i els seus.
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b) Mesures de proteccio
La segona part del DVD mostra propiament les mesures de proteccio i, un
cop vistes, s’han de repassar les que siguin més aplicables a la situacié de
la victima, mirant de concretar al maxim possible perque vegi el que pot fer,
per exemple:

— «X» (hom de la victima), ara pensa: a qui trucaras? Quina habitacié pots preparar
per protegir-te? On guardaras els ganivets de cuina? Tens altres objectes que
es puguin fer servir en contra teu? Qué n’has de fer? On aniras si has de fugir?

c) Recordatori final
Aquesta tercera part serveix per recapitular i després concretar la informa-
ci6 necessaria i donar a la victima I'opcié de preguntar alguna altra cosa o
plantejar els dubtes que tingui.

Un altre material de suport a la formacio és I’'opuscle sobre mesures de protec-
ci6 que es dona a la victima després d’haver vist el DVD. En el suposit que la victi-
ma no vulgui rebre formacio sobre mesures de proteccio se’ls ha d’oferir d’agafar-
ne un, almenys per explicar I'objectiu de les mesures i com a orientacio basica.

5. TRACTAMENT I ASSISTENCIA A LA VICTIMA

Un cop en el lloc i valorada la situacio, els o les ertzaines actuants han de pren-
dre les mesures que creguin oportunes, amb I’objectiu de protegir la vida, la inte-
gritat fisica i els drets de la victima.

Quan la victima és a les dependéncies policials s’ha de procurar que sigui acollida
en un lloc privat i confortable perqué se senti al més comode possible i, com s’ha dit
meés amunt, que sigui atesa per un agent del mateix sexe sempre que sigui possible.

5.1 LUENTREVISTA AMB LA VICTIMA

L'equip instructor de I’expedient VD/VG ha de procurar que s’ofereixi una
entrevista a totes les victimes en els moments segtients:

— al’obertura de I'expedient

— periodicament, com a minim bimestralment

— després d’un altre episodi VD/VG

— quan hi hagi circumstancies que modifiquin els indicadors de risc
— quan la victima ho demani

— préviament a tancar I’expedient

Preferiblement I'entrevista s’ha de fer en persona, sobretot la primera vegada.
Ara bé, si la victima ho prefereix també es pot fer per telefon. Es tracta d’obtenir
informacio al més amplia possible i conéixer els detalls del cas.
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De la persona agressora interessa saber: domicili, vehicle, professio i adreca de
la feina, telefon de contacte, persones que s’hi relacionen, rutines, fotografia (si és
possible).

De la victima també interessa coneéixer: domicili, vehicle, professié i adreca de la fei-
na, telefon de contacte, persones que s’hi relacionen, rutines, possibles situacions con-
flictives amb la persona agressora en un futur, possibilitat d’obtenir una fotografia seva.

S’ha d’explicar a la victima la importancia que faciliti informacié a fi que les patru-
lles que haguessin d’actuar en cas d’un altre episodi delictiu ho fessin coneixent
millor els detalls del cas i la voluntat de la victima sobre a qui s’ha d’avisar, que fer
amb els fills, etc. Hi han de constar, com a minim, els camps estructurats segients:

— actuacions violentes en successos anteriors

— utilitzacio d’armes

— antecedents policials

— possibilitat de contagi de malalties

— comunicacions a terceres persones designades per la victima
— actuacions a dur a terme amb la victima o menors

— possibles trasllats que cal dur a terme

— altres dades d’interés sobre la victima

Aquestes pautes d’actuacié immediata sén responsabilitat de la Prefectura
d’Operacions o de I’equip instructor i s’han d’incorporar a I’expedient i actualitzar
cada cop que es disposi de nova informaci6 sobre el cas.

Se n’ha parlat més amunt, pero cal dir que a la primera entrevista amb la victi-
ma, aixi com a les entrevistes posteriors, s’ha de procurar recollir i contrastar tota la
informacié de que es disposi a fi d’identificar els indicadors que ens permetin fer o
actualitzar la valoracié de risc. L'equip instructor s’ha d’encarregar de documentar el
contingut de cada entrevista a I'expedient i és també el que fa la valoracié del risc.

Si la titularitat d’un expedient és d’un cos de policia local, no és obligatori fer
entrevistes.

5.2 TRASLLATS | ACOMPANYAMENTS

La Prefectura d’Operacions, o bé I'equip instructor, és I’6rgan responsable de
decidir quin recurs policial és adequat per al trasllat de la victima. Sempre que
sigui possible s’ha de fer amb un vehicle oficial sense distintius i hi ha d’anar
almenys una o un ertzaina del mateix sexe que la victima, excepte en el cas que la
urgéncia de la situacié o una altra causa justificable ho impedeixi. Si la victima es
nega que la traslladin, s’ha de fer constar també a I’'actuacié Zutabe.

Els trasllats poden ser els que es detallen a continuacio.

a) A un centre hospitalari o d’assisténcia medica

b) Al domicili o algun lloc designat per la victima
Quan les victimes han de sortir del seu domicili per una situaci6 d’urgéncia,
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si tem per la seva seguretat o si aixi ho demana, la Prefectura d’Operacions
ha de procurar el seu trasllat i, si escau, dels seus fills o filles menors i per-
sones grans o incapaces al seu carrec, a un domicili o lloc alternatiu que
ella proposi (domicili de familiars, amistats...) i deixar-ne constancia a I'ac-
tuacié Zutabe oberta a aquest efecte.

Quan el domicili o lloc alternatiu assignat per la victima sigui fora de la
comunitat autonoma i no tingui mitja de transport propi, la Prefectura
d’Operacions ha d’oferir-li el trasllat amb un servei public de transports.

c) A una residencia alternativa
En el cas que no hi hagi cap familiar o amistat que puguin facilitar allotja-
ment alternatiu o bé les victimes no hi vulguin recorrer, la Prefectura
d’Operacions ha d’oferir-li el trasllat a una residéncia alternativa i, si la victi-
ma ho accepta, s’ha d’encarregar de fer les gestions necessaries amb els
serveis socials —ja siguin els de base o els d’urgencia, si és fora de I’horari
d’oficina— perque busquin I’allotjament.

d) Al seu domicili
Si la victima ha d’anar al seu domicili a buscar roba o altres objectes per-
sonals, sempre que es temi per la seva seguretat o si ella mateixa ho de-
mana, la Prefectura d’Operacions s’ha d’encarregar d’acompanyar-la i
traslladar-la-hi.

6. ACTUACIONS AMB LA PERSONA AGRESSORA

Quan es té coneixement d’un nou episodi VD/VG, s’observa que existeix il-licit
penal i la persona agressora no es localitza, la Prefectura d’Operacions s’ha d’en-
carregar que es facin les gestions necessaries per recollir informacio sobre els
punts segients:

— identitat

— descripci6 fisica

— domicili

— lloc de treball

— zones que sovinteja

— teléfon

— altres dades que puguin facilitar-ne la localitzacio

La unitat titular de I’expedient ha de mirar de trobar la persona agressora al-
menys un cop per torn, enviant una patrulla al possible parador recollit a I'expedient,
fins a la remissié de les diligencies que s’estiguin instruint al jutjat competent. Cada
gestio s’ha de reflectir a ’'actuacio Zutabe i totes s’han de recollir a I'expedient.

Si el possible parador d’aquesta persona esta dins de la demarcacié d’una
altra unitat de I’Ertzaintza, la Prefectura d’Operacions s’ha d’encarregar que s’obri
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una actuacié Zutabe VDLZ6 que cal remetre a aquella altra unitat amb I’objectiu
que es facin les comprovacions oportunes. Les gestions que faci aquella altra unitat
s’han de recollir a actuacions Zutabe i aquestes també recollir-les a I’expedient.

Si es localitza la persona agressora s’ha de valorar I'acte il-licit i si s’ha de
detenir cal actuar d’acord amb els criteris establerts per al procés de detencio en
el Sistema de Gesti6 de la Qualitat.

Les pautes d’actuacié amb la persona agressora son:

— informar-la sobre les conseqiiencies penals davant de I'incompliment de
les mesures cautelars i informar també sobre assisténcies socials;

— evitar que coincideixin o concorrin en el mateix espai de les dependéencies
policials la victima amb la persona agressora;

— no facilitar-li cap informacioé sobre el parador de la victima o I’adreca dels
pisos d’acollida on hagués pogut recorrer;

— oferir-li de tenir una entrevista, amb I'objectiu de recollir informacié que
ajudi a valorar la situacio de risc de la victima, aixi com recordar-li els ser-
veis assistencials que té a la seva disposicio i les conseqUéncies penals en
cas d’incompliment de les resolucions judicials de proteccid.

7. SISTEMA DE CONTROL DEL PROCES DE LA QUALITAT VD/VG
Per controlar la qualitat en casos de VD/VG hi ha diverses mesures:

— auditories internes

— pautes de control (prefectura territorial, caps d’unitat, subcaps d’unitat,
cap d’operacions, instructors en cap)

— controls quadrimestrals a les prefectures territorials i a Central

— analisi de la satisfacci6 del client i/o la victima

Els clients involucrats a les actuacions derivades d’actes de VD/VG son pre-
guntats sobre el servei i la resposta rebuda per I’organitzacié durant el proces.

Mitjangcant aquest sistema de control es volen obtenir indicadors de satisfac-
cid global de la victima amb la resposta de I’Ertzaintza, aixi com parcial amb els
diversos parametres de I’actuacio en concret. El mesurament és puntual i acumu-
lat: puntual perque es mesura la satisfaccié de la victima amb I'actuacié des de la
deteccio del cas de violencia fins a la primera resoluci6; acumulat perqué amb
posterioritat es mesura la satisfaccio de la victima amb el conjunt d’actuacions
desenvolupades fins que es tanca I'’expedient.

Un dels métodes per avaluar la satisfaccio de la victima és I’enquesta telefo-
nica. Es disposa de dos questionaris diferenciats i s’inclouen unes orientacions
per facilitar la recollida d’informacié. Es consideren també dos col-lectius desti-
nataris: el col-lectiu 1 sén les victimes d’un cas de VD/VG que hagi originat la
intervencio de I'Ertzaintza i I'obertura de I'expedient corresponent i es valoren les pri-
meres actuacions des de la deteccio del cas fins que es resol en primera instancia:
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I’atencio telefonica, I’'atencio d’urgencia, el suport en la sol-licitud i la tramitacio de
I’ordre de proteccid, la presa de la dendncia...; el col-lectiu 2 és el format per totes
les victimes que tenen un expedient obert per casos de VD/VG amb una antiguitat
de sis mesos.

La Prefectura Territorial elabora un informe quadrimestral que contingui al-

menys:

De

els indexs mitjans de satisfaccié per a cada qliestio plantejada i la satisfac-
ci6 global mitjana per al conjunt del servei subministrat, del total de victi-
mes i per ambit d’identificacio; ara bé, només s’han de tenir en compte els
questionaris que hagin contestat a la qUestid concreta;

identificacio dels qliestionaris que hagin respost quatre o més preguntes
am puntuacions de 2 o 1 (clients insatisfets);

una sintesi dels principals suggeriments, queixes, inquietuds... expressats
per les victimes en resposta a la pregunta oberta introduida per a aixo.

I’analisi de la informacié a la Comissié estable, tant territorial com central,

poden sortir ambits de millora que es poden gestionar seguint el procediment ano-
menat accions correctores i preventives.

Resultat de les enquestes

2007 2008 2008
3r trimestre 1r quadrimestre 2n quadrimestre
Col-lectiu 1 2 1 2 1 2
ARABA 9.43 9.36 9.93 9.86 9.94 9.74
BIZKAIA 8.25 9.19 9.16 9.40 9.31 9.48
GIPUZKOA 8.49 8.56 8.47 8.79 8.34 8.75

Les observacions que es dedueixen més sovint de les enquestes son:

desconeixement de les conseqliéncies que comporta la interposicié de la
denuncia;

propostes de millora sobre la forma d’assessorament i de la informacié que
s’ha de facilitar;

massa preguntes quan es necessita ajuda immediata

meés coordinacio entre jutjats i Ertzaintza

els videos i els consells d’autoproteccid estan adrecats a les dones victi-
mes de violencia de génere i no a les victimes de violencia domestica;
queixes sobre la no-intervencié quan no hi ha violencia fisica;

peticions de suport psicologic abans o durant la denuncia i en el jutjat;
més sensibilitzacio i adequacio dels agents quan es presenten al lloc de
I'incident d’acord amb les circumstancies.
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