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Todos y todas contra la violencia doméstica y violencia machista

La violencia que se utiliza en las relaciones familiares y afectivas es
especialmente grave porque aprovecha la proximidad entre el agresor y la
victima.

Después de afios de lucha contra esta lacra social, sabemos que los efectos de
estas relaciones de poder abusivas, menguan los derechos mds bdsicos de las
personas afectadas y por ello repercuten en el conjunto de la sociedad.

En las ultimas décadas, la sociedad ha tomado conciencia de ello y reclama de
las instituciones una actuacion decidida y efectiva, que no puede ser limitada a
un drea de gobierno concreta, sino que tiene que ser transversal y coordinada.

En este sentido, el Ayuntamiento de Palma tiene un estable abanico de acciones
con las que materializa su implicacion institucional, tanto en el dmbito de la
prevencion y sensibilizacion como en el ambito de la atencidon a las personas.
Cabe recordar que en el afio 1985 se puso en funcionamiento el primer Centro
de Informacion de la Mujer, en 1989 la Casa de Acogida y en 1995 Policia Local
inicio el Programa de asistencia a las victimas del delito, accion que en una
segunda fase condujo a la elaboracidon y publicacion en el afo 2003 de una
carta de compromisos referida a la atencion a victimas de violencia doméstica y
de género. A raiz de esta iniciativa pionera y hasta el dia de hoy, la actuacion
municipal de atencion a la violencia doméstica y de género ha crecido y
evolucionado, recogiendo los compromisos de los diversos servicios municipales
implicados en torno a la carta. El ultimo cambio se ha dado en el 2022, cuando
para dar respuesta a la Ley de Igualdad de mujeres y hombres 11/2016, El
Servicio de Atencion Integral a la Violencia de Género y el Servicio de Acogida a
las victimas de violencia de género, han pasado a dar respuesta en exclusiva a a
la violencia de género (de parejas i ex parejas masculinas, segun la LO. 1/2004),
a atender también otras violencias machistas, tal como las violencias sexuales.

En este documento confluyen los compromisos de la policia local, del servicio de
acogida y del servicio de atencion ambulatoria.

El objeto de esta Carta es la concrecion de los compromisos de calidad que el
Ayuntamiento adquiere con la ciudadania para luchar contra la violencia
domeéstica y la violencia machista: la atencion a las personas afectadas, que
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ofrecen los servicios municipales especificos (social, seguridad, psicoldgica,
educativa,...) y su mejora continua.

Esperamos que sea una herramienta util a las ciudadanas y ciudadanos que las
padecen, y que facilite el trabajo conjunto entre los servicios municipales
implicados.

BU R
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1. Introduccion

El Ayuntamiento de Palma trabaja con un modelo de gestion de la calidad de los
servicios basado en la mejora continua, las cartas de compromisos, que permite
utilizar nuevos métodos para servir mejor a la ciudadania, de una manera mas
eficaz y eficiente.

La gestidn de la calidad de los servicios se articula a través del conocimiento de
la demanda la ciudadania, para poder ofrecerle asi el servicio que nos solicita y
mejorarlo de forma continua.

El Ayuntamiento de Palma tiene como objetivo estratégico, entre otras
iniciativas de modernizacion, la implantacion de cartas de compromisos como
instrumentos de comunicacion y calidad de sus servicios.

La misidon fundamental de esta Carta de Compromisos, que fue implantada en el
2003, es, por tanto, definir y divulgar los compromisos de servicios que asume
el Ayuntamiento de Palma para dar respuesta a los requerimientos de la
ciudadania, hacer un seguimiento del grado de cumplimiento de estos
compromisos para su posterior mejora y comunicar los resultados.

El Ayuntamiento de Palma se define como una administracién orientada a la
ciudadania, eficaz, eficiente y moderna, para lo cual dirige su gestion en base a

la mejora continua para alcanzar esta meta.

Este marco se despliega y concreta a través de la Carta de compromisos de los
servicios municipales contra la violencia doméstica y la violencia machista.
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2. Datos identificativos y finalidad de la organizacion prestadora del

servicio

El Ayuntamiento de Palma da respuesta a las necesidades de las victimas de
violencia doméstica y violencia machista a través de las siguientes unidades
responsables de esta carta:

1. La Policia local.
2. El Servicio de Atencidn Integral a la Violencia machista.
3. El Servicio de Acogida a Victimas de Violencia machista.

Con esta Carta de compromisos queremos impulsar la mejora continua del
servicio para ofrecer una atencion integral y de calidad.

La atencién integral a las victimas de violencia machista y el trabajo para
erradicar la violencia tienen que extenderse en el marco de la colaboracidny la
complementacion con la red de servicios mas amplia. El Ayuntamiento velara
por el mantenimiento y el refuerzo de los vinculos que posibiliten el trabajo en
red, ya que es la suma de esfuerzos la que va a propiciar el avance.

Misidn:
Trabajar con las personas afectadas de forma integral y dar cobertura
especializada a los trabajos relacionados con la violencia doméstica y machista.

Vision:

Prevenir y atender las situaciones de violencia doméstica y machista asistiendo
a las personas implicadas de manera integral, asi como disminuir sus
consecuencias manifestadas a través de la victimizacion secundaria.

Valores:
e Proteccidn a las personas victimas.
e Tolerancia y respeto hacia las decisiones de las personas implicadas.
e Intervencidn integral, trabajando en la red con el fin de dar soporte a las
personas implicadas desde todos los d&mbitos competencia del
Ayuntamiento.
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3. Relacion de servicios prestados

Servicios prestados por la Policia local:

e Respuesta a emergencias (092-112).

e Asistencia psicoldgica inmediata en el caso de afectacion emocional que
asi lo aconseje.

e Toma de denuncia, instruccién integral de los atestados, tramitacién
preferente de los juicios rapidos y las drdenes de proteccién (OP).

e Seguimiento especializado y personalizado. Asignacion de policia tutor.

e Desarrollo de las medidas de proteccion mediante la Policia de Barrio y la
Unidad Nocturna.

e Control de las personas agresoras por parte de agentes de la Unidad de
Intervencion Inmediata (Ull).

e Realizacion de cursos de autoproteccion para mujeres victimas de
violencia de género.

Servicios prestados por el Servicio de Atencion Integral a |a violencia machista:

e Atencion a victimas de violencia de género:

o Informacion, orientacidén y asesoramiento a victimas de violencia
machista y a los profesionales que les atienden en temas de
violencia machista.

o Acompafiamiento para la interposicion de la denuncia o para hacer
gestiones en juzgados, servicios sanitarios, sociales y otros.

o Tramitacidon de teleasistencia moévil para victimas con orden de
proteccion.

e Atencion psicoeducativa individual y grupal a hijos e hijas de victimas de
violencia machista.

e Atencion psicosocial individual y grupal a las personas agresoras.

e Coordinacion y complementacion entre servicios para hacer efectivo el
tratamiento integral y en red de la violencia machista.
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Servicios prestados por el Servicio de Acogida a Victimas de Violencia machista:

e Servicios de informacién, asesoramiento y orientacion.

e Servicios de acogida, alojamiento, convivencia y manutencidon a
personas.

e Servicios de promocién social, promocidon formativa—laboral, atencién
psicolégica y soporte escolar y de ocio, de las personas atendidas.

e Servicios de gestion de intervencion y sensibilizacion comunitaria.

e Servicios de soporte a la autonomia desde pisos tutelados.
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4. Formas de participacion

La ciudadania puede participar en el desarrollo de esta Carta a través de:

e La contestacidon de las encuestas de satisfaccidon pertinentes de cada
servicio.

e La formulacién de sugerencias a la Carta por cualquiera de los
canales previstos.

e Reuniones anuales, segun establezcan las unidades responsables de

la Carta.
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5. Derechos y obligaciones de los usuarios y usuarias

Los derechos de las personas usuarias son los reconocidos por el ordenamiento
juridico, especificamente son los siguientes:

Recibir un servicio eficiente que garantice una respuesta de emergencia
en los casos urgentes.

Recibir un trato respetuoso en todo momento.

Recibir informacién, orientacién y asesoramiento tanto en materia de
violencia machista como en las materias que sean pertinentes.

Recibir atencién social integral: atencién, soporte y acogida vy
recuperacion integral.

Estar informadas de los procedimientos en los que sean parte o en los
qgue tengan interés legal.

Disponer de la preservacion confidencial de los datos de identificacion,
asi como a los de los procedimientos o expedientes en que sean parte,
de los que disponga el Ayuntamiento.

Considerar como domicilio propio el establecimiento residencial que le
acoge.

Ser atendidas por profesionales preparadas adecuadamente .

Identificar al personal referente.

Formular cualquier sugerencia, consulta o reclamacién sobre el servicio y
recibir una respuesta a cualquiera de estas solicitudes.

Las obligaciones de las personas usuarias son:
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6. Formas de presentacion de quejas y sugerencias

El Ayuntamiento de Palma pone a disposicidon de la ciudadania:
¢ Los buzones instalados en las oficinas municipales, la ubicacidon de
los cuales se puede consultar en la web municipal.
¢ El Servicio de Atencion Telefénica SAT-010.
¢ La web del Ayuntamiento de Palma: queixes.palma.cat
¢ El Registro Municipal.

Aunque el servicio tiene un plazo maximo de resolucién de quejas establecido
de 15 dias laborables, el procedimiento propio del sistema de calidad del
Ayuntamiento de Palma (DE_P_Ges.Dem.Mun.Ser.) que establece la gestion de
las quejas y las sugerencias, dispone que el plazo maximo es de 45 dias para la
respuesta tanto de quejas como de sugerencias.
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7. Compromisos de calidad e indicadores

Compromisos

Indicadores

UNIDAD
RESPONSABLE

1. La Policia Local acudira de urgencia al lugar del incidente y en
el 80% de los casos el tiempo de respuesta para la unidad
comisionada serd como maximo 9 minutos. En el 20% restante
no se superaran los 15 minutos.

1. Porcentaje de casos en que el tiempo de respuesta
no es superior a los 9 minutos, en relaciéon con el
numero total de casos.

Policia local

2. En la oficina de la Policia Local se ofrecera siempre asistencia
psicoldgica, y, si se requiere, el tiempo de espera hasta la
llegada del psicélogo/a sera inferior a 30 minutos en el 95% de
las atenciones. En el 5% de los casos restantes no se superaran
los 40 minutos.

2. Porcentaje de atenciones en que el tiempo de espera
hasta la llegada del psicélogo/a es inferior a 30 minutos
en relacién con el niUmero total de casos.

Policia local

3. La Policia Local recogera la denuncia con un tiempo de
espera inferior a 20 minutos en el 90% de los casos, desde la
llegada del/de la denunciante o bien desde que finalice la
atencién psicoldgica y/o del interprete. En el 10% de los casos
restantes no se superaran los 40 minutos.

3. Porcentaje de casos en que el tiempo de espera es
inferior a 20 minutos en relacion con el numero total
de casos.

Policia local

4. El nivel de satisfaccion del servicio de atencion psicoldgica en
la Policia local, en cuanto a la atencién recibida, sera “muy
adecuada” para un 85% de las personas usuarias. El 15%
restante lo evaluara al menos como “correcta”.

4.1 indice de satisfaccién

4.2 Media de satisfaccidn igual o superior a 8.

Policia local
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Compromisos

Indicadores

UNIDAD
RESPONSABLE

5. Las mujeres victimas atendidas por el Servicio de Atencién
Integral a la Violencia machista, tendran a su disposicion la
oferta de acompanamiento para interponer denuncia, dentro
del horario de atencidn del servicio*, en el 100% de los casos.

5. Porcentaje de acompafiamientos realizados en
relacion con los solicitados.

Seccion de
Igualdad

6. El tiempo de espera entre la demanda y la fecha de atencién
propuesta por el programa de atencion a victimas del Servicio
de Atencidn Integral a la Violencia machista no sera superior a
3 dias laborables en el 90% de las demandes y a 6 dias
laborables en el 10% restante.

6. Porcentaje de casos en que el tiempo de espera
entre la demanda y la fecha propuesta de atencién no
supera los 3 dias laborables.

Seccion de
Igualdad

7. Se hara la valoracion de las demandas de atencion terapéutica
para las personas victimas y sus hijos e hijas, en un plazo no
superior a 15 dias laborables en el 95 % de los casos, y, en el 5%
restante, no sera superior a 21 dias laborables.

7.1. Porcentaje de casos en que el tiempo de espera
entre la demanda de atencién terapéutica para las
personas victimas y sus hijos e hijas y su valoracion no
es superior a 15 dias laborables.

7.2 Media de dias

Seccion de
Igualdad

8. Se dard respuesta a todas las demandas de atencion de las
personas agresoras, en un plazo inferior a 5 dias laborables en
el 90% de los casos y en el 10% restante en un plazo inferior a 11
dias laborables.

8.1. Porcentaje de casos en que el tiempo de respuesta
a las demandas de atencion de las personas agresoras
es inferior a 5 dias laborables.

8.2 Media de dias

Seccion de
Igualdad

*Horario del servicio de acompanamiento: de 09:00 horas a 14:00 horas de lunes a viernes, y los martes por la tarde de 16:00 a 18:30

horas.
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- . indicad UNIDAD
ompromisos ndicadores RESPONSABLE
9/. I-;I nivel de. satlsfacuon (.iel servicio de. ,atenuon mteg‘r’al 319 1. indice de satisfaccion. 5
victimas de violencia machista, en relacién a la atencion y Seccién de
empatia de las personas que prestan el servicio, serd igual o Igualdad
superior a 8 (en una escala del 0 al 10) para un 85% de las . L .
P ( ; ) p . % 9.2. Media de valoracién igual o superior a 8.
personas usuarias. El 15% restante lo evaluara al menos con un
5.
. . - . . 10. Porcentaje de casos en que se realiza atestado
10. Realizaremos la valoracidn policial de riesgo (VPR) el mismo ., J. . . d . ; ,y -
, . , o valoracion policial de riesgos (VPR) el mismo dia o el dia | Policia Local
dia o el dia siguiente desde la denuncia, en el 95% de los casos siguiente en relacion con el nimero total de casos
de VG y en el 5% restante antes de los 10 dias naturales. g '
) i 11. Porcentaje de denuncias en que se ha asignado
11. Se asignara un/una agente tutor/a al 100% de las personas J g & .
i ) -, un/una agente tutor/a Policia Local
usuarias competencia de la Policia Local.
12. En el 100% de los casos, se hara un seguimiento especifico|12. Porcentaje de casos en que se realiza el
de los agresores de las victimas usuarias de nuestro servicio, | seguimiento en relaciéon con el nimero total de casos. | Policia Local
localizadas en Palma y con OP en vigor, segun los protocolos
internos.
13. Se ofertaran dos cursos anuales de autoproteccién dirigidos | 13. Numero de cursos y nimero de horas anuales. Policia Local

a las usuarias del servicio (un minimo de 15 horas anuales).
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. . UNIDAD

Compromisos Indicadores RESPONSABLE
14. El nivel de satisfaccion en relacion al servicio recibido por 14.1. Porcentaje en que la valoracidn sobre el servicio | Policia Local
parte de la Policia Local, de las personas atendidas, serd ha sido superior a aceptable en relacién con el total de
evaluado por encima de aceptable en un porcentaje superior al |respuestas.
90%. 14.2. Promedio de de satisfaccion.
15. En el 100% de los casos en los que la peticion de acogida sea | 15. Porcentaje de casos en los que la peticidn de SAM VM
en situacion de emergencia, ésta serd el mismo dia. acogida sea en situacion de emergencia, en los que la

acogida se ha hecho el mismo dia.
16. En el 100% de los casos en los que la peticion acogida no sea | 16. Porcentaje de casos en los que la peticidon de SAM VM
en situacion de emergencia, se dard solucién en un plazo acogida no sea en situacién de emergencia, en los que
maximo de 72 horas laborables. la acogida se ha hecho en un plazo maximo de 72 horas
laborables.

17. El nivel de satisfaccion en relacién a la atencion recibida 17. Valoracion Resultados encuesta de satisfaccion SAM VM
durante la estancia en el centro sera superior a 8 puntos de
media.
18.El nivel de satisfaccion en relacion a la mejora de la situacidon | 18. Resultados encuesta de satisfaccion SAM VM
y salida del centro serd superior a 8 puntos de media
19. EI 100% de las quejas relativas a la gestidn de los servicios 19.1. Porcentaje de quejas relativas al servicio DMS que | Policia local
contra la violencia domestica y de género se responderan enun |[se responden en un plazo mdaximo de 15 dias|Seccio d’lgualtat
plazo maximo de 15 dias laborables. laborables. SAM VM

19.2. Nimero de quejas.
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8. Otros indicadores

Ademas de los compromisos definidos anteriormente, se mediran los
siguientes indicadores secundarios relativos a los indicadores de medida de los
compromisos:

a) (relativo compromiso 1) Porcentaje de casos en los que el tiempo de
respuesta es superior a los 9 minutos en relacién con el nimero total de los
Casos.

b) (relativo compromiso 2) Porcentaje de atenciones en los que el tiempo de
espera hasta la llegada del psicélogo/a es superior a 30 minutos en relacion con
el numero total de los casos.

c) (relativo compromiso 3) Porcentaje de casos en los que el tiempo de espera
es superior a 20 minutos en relacidon con el nimero total de los casos.

d) (relativo al compromiso 4). Porcentaje de casos en los que se valora el
servicio de atencion psicoldgica en la Policia Local como “correcta”.

e) (relativo compromiso 6) Porcentaje de casos en los que el tiempo de espera
entre la peticion y la fecha propuesta de atencidon no supera los 6 dias
laborables.

f) (relativo compromiso 7) Porcentaje de casos en los que el tiempo de espera
entre la peticion de atencién terapéutica para las personas victimas y sus hijos
e hijas y su valoracion no es superior a 21 dias laborables.

g) (relativo compromiso 8) Porcentaje de casos en los que el tiempo de espera
en las peticiones de atencidn de los agresores es superior a 5 dias laborables.

h) (relativo al compromiso 9). Porcentaje de casos en los que se valora el
servicio de atencion integral a victimas de violencia machista con una
valoracién inferior a 8.

i) (relativo compromiso 10) Porcentaje de casos en los que se realiza atestado y
valoracion policial de riesgo (VPR) después del dia siguiente desde la denuncia,
en relacion con el nimero total de los casos.

j) (relativo al compromiso 14). Porcentaje de casos en los que se valora el nivel
de satisfaccion de las personas atendidas por parte de la Policia con una
valoracioén inferior a “aceptable”.

B
URe
SV L\
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9. Periodicidad de informacidn publica del seguimiento

Como garantia del seguimiento del cumplimiento de los compromisos
establecidos en la Carta, se publican en la web municipal los resultados del
citado seguimiento mes a mes, con un maximo de retraso de 3 meses desde
que finaliza el mes.

Pagina 17 de 24 Ayuntamiento de Palma
Tel. 010 / 971 22 5900.

Direccidn electrénica: ajuntament@palma.cat DN VERITAS

www.palma.cat




Ajuntament ¢ de Palma

Carta Compromisos de los Servicios Municipales contra VDyM cast v_12_0 Septiembre 2023

10. Medidas de subsanacion o compensacion

Si el Ayuntamiento detecta alguna desviacion en el cumplimiento de los
compromisos de calidad establecidos, se aplicard el proceso del sistema de
calidad del Ayuntamiento de Palma para subsanarla. Ademas, si corresponde, se
comunicaran a la persona usuaria los motivos y las medidas correctoras que se
han de adoptar.

El Ayuntamiento de Palma no puede tomar medidas compensatorias por su
caracter de Administracién Publica.

Si la persona usuaria del servicio detecta un incumplimiento de los compromisos
establecidos en esta carta, tiene a su disposicion los distintos canales para
interponer una queja o sugerencia, tal como se recoge en el apartado 6 del
presente documento.
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11. Fecha de vigencia y actualizacion de la Carta

Esta carta tendra un plazo de vigencia de dos afios a contar contados desde la
fecha de aprobacion. No obstante, si se producen cambios significativos en la
organizacion o en los servicios prestados, modificacién de los procesos internos,
variacion de expectativas de la ciudadania o superacién de los compromisos
adquiridos, se revisara y actualizara aunque no hayan transcurrido los dos afios de
vigencia.
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12. Normativa relacionada
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Ley de enjuiciamiento criminal, de 14 de setiembre de 1882.

Ley 7/1985, de 2 de abril, reguladora de les bases de régimen local .

Ley orgdnica 10/1995, del Cddigo penal, de 23 de noviembre.

Ley 1/1996, de 10 de enero, de asistencia juridica gratuita.

Ley 27/2003, de 31 de julio, reguladora de la orden de proteccion de las
victimas de la violencia doméstica.

Ley organica 11/2003, de 29 de septiembre, de medidas concretas en
materia de seguridad ciudadana, violencia doméstica y integracién social
de los extranjeros.

Ley 57/2003, de 16 de diciembre, de medidas para la modernizacion del
gobierno local.

Ley organica 1/2004, de 28 de diciembre, de medidas de proteccién
integral contra la violencia de género.

Ley 12/2006, de 20 de septiembre, para la mujer.

Ley orgéanica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de
mujeres y hombres.

Ley 8/2008, de capitalidad de Palma.

Ley 4/2009 de 11 de junio de servicios sociales de las Islas Baleares.
Convenio del Consejo de Europa sobre prevencion y lucha contra la
violencia contra las mujeres y la violencia doméstica (2011)

Real Decreto 557/2011, de 20 d’abril, por el que se aprueba el
Reglamento de la Ley Organica 4/2000, sobre derechos i libertades de los
extranjeros en Espafia y a su integracion social.

Decreto de alcaldia num. 8435, de organizaciéon de los servicios
administrativos del Ayuntamiento de Palma. Publicado en el BOIB num.
70, de 18 de mayo de 2013.

Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la
informacion publica y buen gobierno.

Ley organica 8/2015, de 22 de julio, de modificacion del sistema de
proteccion a la infancia y a la adolescencia.

Ley 39/2015, de 1 de octubre, de procedimiento administrativo comun
de las Administraciones Publicas.

Ley 40/2015, de 1 de octubre, de régimen juridico del Sector Publico.

Ley 11/2016, de 28 de julio, de igualdad de mujeres y hombres
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e Plan de Igualdad de Género de Palma 2017-2021

e (Cartera Municipal de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Palma. BOIB
n23 de 6/01/2018.

e Ley 8/2018, del 31 de julio, de apoyo a las familias

e Ley organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Protecciéon de Datos de
Personales y garantia de los derechos digitales.
e AC-Reglamento del Servicio de atencidn integral a la violencia de género

del Ayuntamiento de Palma. 24 de setiembre de 2020
e Reglamento del Servicio de acogida Municipal a las victimas de violencia
machista del Ayuntamiento de Palma. 23 de diciembre de 2021
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13. Informacidn de caracter complementario

13.1 Servicio de Policia local

Direcciones, horarios y teléfonos

Oficina de Denuncias: Oest: Avenida de Sant Ferran, s/n. Tel. 971 225500 (24 horas)

Correo electronico: victimes@pol.a-palma.cat
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Como llegar:

https://go0.gl/maps/UF8HcEue8vSZe8xr7
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13.2 Servicio de Atencion Integral a Victimas de Violencia machista

Direcciones, horarios y teléfonos

Direccion: C/Ferreria, 10. 07002 PALMA

Teléfono: 971 22 74 00 Fax 971 72 16 28

Direccidn electronica: violenciagenera@palma.cat
Web: www.palma.cat

Horario de atencion: De lunes a viernes de 9 a 14 h y martes de 16 a 18.30 h
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Como llegar

https://go0.gl/maps/rs8LZbaukKpxB2dM6

13.3 Servicio de Acogida a Victimas de Violencia machista

| Teléfono: 971465809
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APROBADO

Fecha Septiembre 2023

Nombre/cargo M2 Teresa Benito Roser
Jefe de Departamento de Calidad y Atencidn a la
Ciudadania

Firma
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