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LA COORDINACION DE SERVICIOS PARA
VICTIMAS DE LOS DELITOS

(Una experiencia innovadora en Denver, Colorado)

En junio de 2004, la embajada
de los Estados Unidos de America
en Espana, previa peticion de la
Dra. Rosemary Barberet de la Uni-
versidad Carlos Il de Madrid, fi-
nancio la visita a Espana de Ana
Soler, directora del “Victim Servi-
ces Network” de Denver, Colora-
do. Esta visita resulté en la orga-
nizacion de tres conferencias (en
Madrid, Barcelona y Valencia) co-
patrocinada por distintas enfida-
des preocupadas por la justicia
y las victimas: el Observatorio de
justicia y empresa del Instifuto de
Empresa en Madrid, el Grupo de
Estudios Avanzados en Violencia
de la Universidad de Barcelona,
el Departamento de Justicia de
la Generalitat de Catalunya y la
Consejeria de Justicia y Adminis-
traciones Publicas de la Genera-
litat Valenciana. Este numero del
Boletin Criminologico ofrece un
resumen de la conferencia im-
partida por Ana Soler, comple-
mentada en su inicio con referen-
clas a la situacién espanola.

Introduccion

En Espafa contamos con ofi-
cinas de asistencia a las victimas
de los delitos desde 1990, y actual-
mente, en parte como consecuen-
cia de la Ley 35/95 de ayuda y
asistencia a las victimas de delitos
violentos y contra la libertad
sexual, existen ya mas de sesenta
oficinas gestionadas por las dife-
rentes administraciones del Esta-
do. Conviene ademas mencionar
la existencia de otras dependen-
cias oficiales que atienden de for-
ma especializada a las victimas
de la violencia doméstica o del
terrorismo, asi como la labor que
realizan los cuerpos y fuerzas de
seguridad, la judicatura, el minis-
terio fiscal, las instituciones peni-
tenciarias, el sistema sanitario pa-
blico y privado, los consulados y
otras entidades ptblicas. A éstas,
debe aun anadirse una multitud
de organizaciones no guberna-
mentales.

Hasta la actualidad, las opor-
tunidades de reflexién sobre el
sistema asistencial a las victimas
de delitos han sido poco frecuen-
tes; sin embargo, la decision mar-
co del Consejo de la Unién Euro-
pea del 15 de Marzo del 2001
propugna un mayor énfasis en la
creacion y articulacién de redes
de asistencia a victimas. Los aten-
tados de Madrid del 11 de marzo,
el programa electoral del PSOE
de las elecciones generales de 2004
(que prevé impulsar redes de ser-
vicios de asistencia a victimas) y
el debate reciente sobre el proyec-
to de Ley Orgénica de medidas
de proteccién integral contra la
violencia de género, sugieren que
la coordinacién entre quienes ayu-
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dan a las victimas es fundamental
para evitar lagunas y la duplica-
cion de esfuerzos.

En este contexto, la creacién
de la asignatura troncal
“Victimologia” en los planes de
estudio de las nuevas titulaciones
en Criminologia significa que la
planificacién, implantacion y eva-
luacién de los servicios para vic-
timas, ademas de constituir una
necesidad practica de las adminis-
traciones publicas, es también un
tema de interés docente e investi-
gador.

Los Inicios del Proyecto
Denver V52000

En 1997, con financiacién de
la Oficina para victimas de la de-
lincuencia del gobierno federal de
los Estados Unidos, se inici6é un
proyecto de cinco afos de dura-
cién, para el desarrollo, la aplica-
cién v la evaluacion del “Victim
Services 2000” (Servicios para Vic-
timas 2000, o VS2000), un modelo
global de prestacion de servicios,
coordinado e integral -“sin lagu-
nas ni fisuras”- encaminado a sa-
tisfacer a nivel local las necesida-
des de las victimas.

Se seleccion6 a la ciudad de
Denver para llevar a cabo una
demostracion-piloto del proyecto
en un entorno urbano y, un afio
mas tarde, al Estado de Vermont
como medio rural en el que some-
ter de nuevo a prueba la eficacia
del proyecto. En ambos lugares
se emplearon los dos principios
claves del VS2000: colaboracion e
innovacion.
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Objetivos

Se acord6 que el Proyecto
Denver VS2000 consistiera en una
red multidisciplinar con un obje-
tivo principal: facilitar la asisten-
cia a las victimas, abordando tan-
to las carencias existentes como
las barreras que dificultan el ac-
ceso a estos servicios.

En 1996, el Consejo de ayuda
a victimas de Denver (consejo
compuesto por asociaciones de
ayuda a las victimas tanto de la
Administracién como no guber-
namentales) cre6 un Comité de
planificacién, que reunié a mas
de 50 organizaciones especializa-
das en la prestacion de servicios
a victimas. El propoésito de este
Comité era disenar la estructura
y los componentes de un modelo
de VS2000 especifico para la ciu-
dad de Denver. La creacién de un
sistema de prestacion de servicios
a victimas que funcionara de for-
ma integrada y sin fisuras parecia
el paso siguiente l6gico a adoptar
por la municipalidad, pues ya se
habian conseguido los siguientes
logros: el establecimiento de la
figura del “defensor de las
victimas”, puesto adscrito a la
Fiscalia de los Estados Unidos, la
aprobacion de una enmienda

constitucional sobre los derechos
de las victimas, con su legislacion
de desarrollo, numerosos proto-
colos de actuacion interdisciplina-
rios centrados en las victimas y
el establecimiento de un mecanis-
mo de servicios centralizados pa-
ra victimas.

Si bien muchas de las organi-
zaciones participantes en Denver
habian tenido experiencia previa
en otros proyectos anteriores, el
proyecto V52000 les brindé la
oportunidad de poder participar
y colaborar de forma conjunta. La
financiacién del gobierno federal
facilito la contratacion de personal
y la adquisicién de programas, y
permitié que estos profesionales
de la atencion a victimas pudieran
trabajar conjuntamente con el fin
de alcanzar los siguientes objeti-
vos concretos:

a) Crear un sistema sin fisuras,
global, coordinado e interdis-
ciplinar, para la prestacion de
servicios a victimas, en espe-
cial los destinados a victimas
poco o nada atendidas previa-
mente.

b) Aprovechar las posibilidades
de la tecnologia de la informa-
ci6n para mejorar la atencién
a las victimas.

¢) Establecer un Instituto de for-
macién para formar a los pro-
fesionales de la atencién a vic-
timas.

Resultados de los Grupos de
Discusion

La informacién procedente
de los grupos de discusion resulté
ser la mas interesante, esclarece-
dora y 1til de toda la informacion
generada por la evaluacion de
necesidades de VS2000. Se pue-
den destacar las siguientes con-
clusiones:

a) Las victimas no confiaban en
que los servicios fuesen a sa-
tisfacer sus necesidades, aun
cuando dichos servicios hubie-
sen sido disefiados para aten-
der a personas con su perfil.

b) Las victimas normalmente no
accedian a los servicios fuera
de su entorno, aun teniendo
conocimiento de la existencia
de dichos servicios.

¢) Las victimas querian que los
profesionales se les acercaran
y les preguntaran qué era lo
que necesitaban en lugar de
explicarles simplemente la
oferta existente.

Los participantes en los gru-
pos de discusion querian que los
servicios para victimas fuesen:

¢+ Globales y humanistas, ofre-
ciendo a las victimas un aseso-
ramiento que no se cifiese ex-
clusivamente a las posibles
compensaciones o a la infor-
macion del seguro médico.

¢ Ubicados en el vecindario y
prestados por personas que
formasen parte de la misma
comunidad o barrio.

¢+ Respetuosos y sensibles a los
rasgos étnicos y culturales pro-
pios de aquellas victimas que
pertenecen a algun colectivo
minoritario. Ello implicaba,
entre otras cosas, que ofrecie-
sen servicios en el idioma de
la victima, y que reconociesen
en definitiva las barreras espe-
ciales para acceder a estos ser-
vicios que padecen determina-
dos colectivos étnicos.

¢ Accesibles, con criterios flexi-
bles de acceso a los servicios,
prestados a las personas alli




donde estuviesen, con oferta
de un abanico de servicios que
permitiera a las victimas selec-
cionar lo que necesitaran, sin
exigir la cumplimentacion de
impresos cada vez que se ac-
cediera a ellos.

¢ De naturaleza reparadora, que
enfatizase la responsabilidad
que los delincuentes tienen
frente a las victimas, que pro-
curase una restitucion que be-
neficiase a la victima, y que
implicase a la comunidad y a
sus miembros.

La red modelo de servicios para
victimas

La informacién recogida por
el Equipo de evaluacion de nece-
sidades fue esencial en el desarro-
llo de los componentes del mode-
lo de Denver y sirvié para
desarrollar los instrumentos a uti-
lizar y sondear a organismos y
victimas.

Esta labor de equipo sirvi6
de base para la filosofia rectora
del modelo V52000, cuya norma
principal es que no deberia haber
ninguna “puerta equivocada” pa-
ra las victimas a la hora de acceder
a los servicios. Los grupos de dis-
cusion también resaltaron la ne-
cesidad de contar con una forma-
cién en habilidades sociales y
culturales para los profesionales.
Se estableci6é como prioritario el
desarrollo de un sistema de ges-
tion compartida de casos como la
mejor manera de abordar las mul-
tiples necesidades. Este sistema
permitiria un mejor traslado de
€asos, una mejor comunicaciéon
entre los profesionales, asi como
una mejor prestacion de servicios
en general. El desarrollo de un
Directorio de recursos disponible
por internet y de un Plan de for-
macion cruzada e interdisciplina-
ria haria frente a las necesidades
en materia de traslados de casos,
al facilitar el acceso a la informa-
cién sobre recursos asi como ser
un vehiculo para aumentar el co-
nocimiento y la confianza entre
los distintos organismos.

A continuacion se detallan
con mas precisién los elementos
de esta red modelo de servicios
para victimas de Denver 2000 que
han sido desarrollados a raiz de
los datos recogidos durante la
evaluacién de necesidades.

1. Representantes sociales: El
personal del programa VS2000
seleccion6 a tres grupos para
el programa piloto de repre-
sentantes sociales: la comuni-
dad predominantemente his-
pana en la zona noroeste de
Denver; varios barrios de la
zona nordeste de Denver de
poblacién predominantemente
afroamericana, y el colectivo
musulman local, disperso geo-
graficamente por toda la ciu-
dad. Los representantes socia-
les eran miembros o residentes
de la comunidad, personas co-
nocidas e implicadas en la so-
ciedad local. Su labor ha con-
sistido en informar al Comité
rector y a los distintos equipos
del proyecto V52000 sobre las
necesidades y las barreras que
existen en la prestacion de ser-
vicios. Han sido los responsa-
bles de poner a las victimas en
contacto con los servicios de
atencion disponibles.

2. Gestion de casos: Este sistema
ha permitido a los profesiona-
les coordinarse en la atencién
a los ciudadanos, asi como ha-
cer un seguimiento de las vic-
timas, para asegurarse de que
han recibido la ayuda que ne-
cesitaban, asi como compartir
informacién sobre aquellas
victimas que han recibido
atencién en dos o mas centros
pertenecientes a la red. El ob-
jetivo perseguido ha sido que
las victimas no tuviesen que
volver a contar su historia o
cumplimentar impresos cada
vez que accedian a servicios
en un nuevo organismo. El sis-
tema de gestion de casos de
V52000 ha funcionado de ma-
nera paralela, pero no compar-
tida, con el sistema de gestion
de casos del aparato de justicia
criminal. Los organismos inte-
grantes de la red pueden ge-
nerar un estudio sobre satis-
facciéon de usuarios en
cualquier momento y los casos
pueden ser almacenados y re-
cuperados inmediatamente
durante los 10 anos siguientes.
Este sistema contaba con me-
canismos de seguridad para
proteger los datos personales
y confidenciales de cada victi-
ma. Se requeria el consenti-
miento por escrito de la victi-
ma para poder compartir los
datos.

3. Directorio de recursos en
linea: Denver V52000 ha desa-
rrollado un Directorio de re-
cursos por internet compartido
entre distintos organismos y
actualizado continuamente. En
lengua espanola e inglesa, el
Directorio de recursos consta
de mas de 800 registros, conte-
niendo cada uno informacién
detallada sobre un organismo
o recurso publico o vecindario.
Estos registros presentan la
informacion y las fuentes de
consulta de los 38 organismos
miembros de ProviderNet. Es-
te directorio viene a resolver
distintos problemas que han
sido una fuente continua de
frustracion para los profesio-
nales de la prestacion de ser-
vicios, a saber, informacion
incorrecta o no actualizada de-
bido a la falta de personal de-
dicado a la actualizacion de
los recursos, directorios gran-
des, aparatosos y demasiado
caros para imprimirlos mas de
una o dos veces al ano, y di-
rectorios dificiles de utilizar
porque los criterios no se pres-
tan a la consulta cruzada con
facilidad.

Tanto los profesionales de los
servicios asistenciales como el
ptblico pueden consultar el
Directorio de servicios Denver
V52000 a través del sitio web
de VS2000. Los usuarios pue-
den realizar una btisqueda de
recursos utilizando cualquier
combinaci6én de categorias, ta-
les como servicios prestados,
nombre de organismo, tipo de
victima atendida, lengua, drea
geogréfica o grupo étnico. Una
vez se haya completado una
biisqueda se puede crear un
informe del resultado.

Un especialista en informética
gestiona y actualiza los regis-
tros y administra el directorio
de recursos.

4. Evaluacion sistematizada: Se

estd adaptando el estudio de
satisfaccion de usuarios para
transformarlo en un instru-
mento de evaluacién en linea
que sera utilizado por cada
organismo que preste servicios
para victimas, para asegurar
una informacién continuada
y sistematica sobre la satisfac-
cion de las victimas atendidas
por la red de servicios para
victimas de Denver.




5. Habilidades interculturales:
Denver VS2000 ha impulsado
el Instituto multicultural nacio-
nal, un proyecto piloto para
formadores sobre un plan
de estudio titulado
“Consideraciones culturales
en la ayuda a las victimas de
delitos”. Los participantes han
formado MOSAIC -un grupo
de profesionales de los servi-
cios para victimas y del siste-
ma de justicia penal- que ha
trabajado conjuntamente para
desarrollar un plan para hacer
frente a la necesidad de habi-
lidades interculturales en los
servicios para victimas de de-
litos.

6. Formacion interdisciplinaria:
Denver V52000 ha creado un

plan municipal de formacion

interdisciplinar para mejorar
la comunicacion entre institu-
ciones, el traslado de recursos,
la informacién entre los distin-
tos organismos, los conoci-
mientos y la confianza mutua
entre las instituciones inte-
grantes en la red. El plan re-
quiere que cada programa de
servicios para victimas organi-
ce sesiones periodicas de for-

macién en su sede. Estas sesio-
nes se anuncian y se registran
en el Centro de formacién en
internet de Denver VS2000.
Dicho centro ofrece muchas
ventajas: Permite a los usua-
rios y los miembros de la co-
munidad poder compartir
oportunidades de formacion.
Se puede hacer una busqueda
de cursos de formacién por
palabra clave, fecha, o catego-
ria, tales como abusos sexuales
infantiles, minusvalia, diversi-
dad, violencia doméstica, ma-
los tratos a mayores, violencia
asociada a bandas callejeras,
homicidio, justicia reparadora,
trauma secundario, agresion
sexual o violencia juvenil. Los
usuarios pueden incluir los
cursos de formacion que orga-
nizan e inscribirse en los cur-
sos ofrecidos por otras organi-
zaciones. El sistema también
permite que los usuarios selec-
cionen las categorias de forma-
cion en las que deseen partici-
par. Si la formacion esta
disponible en otro organismo,
se le notifica al interesado por
correo electronico al comenzar
la convocatoria de inscripcion.

Otras evaluaciones

Aparte de la evaluacién ini-
cial de necesidades, se han lleva-
do a cabo hasta el momento cua-
tro evaluaciones posteriores: una
evaluacion informal intermedia,
una evaluacién de evaluabilidad,
una evaluacién de proceso y una
evaluacion de impacto. Las eva-
luaciones han demostrado un au-
mento de colaboracion, eficacia y
eficiencia, durabilidad de las rela-
ciones entre las distintas organi-
zaciones, y receptividad por parte
de la comunidad. Concretamente,
el 84% de las organizaciones par-
ticipantes ampliaron sus servicios
para satisfacer las necesidades de
victimas poco atendidas (la for-
macion cruzada se valoré muy
positivamente) y el 89% de las
organizaciones reconocen una
mayor eficiencia a través del uso
de la tecnologia. Los desafios
que se le plantean a las organiza-
ciones para participar en V52000
son la cantidad de tiempo, recur-
sos y esfuerzo requeridos para
colaborar en las actividades pro-
gramadas, la importancia de ob-
jetivos claros y realistas, asi como
la necesidad de contar con un
fuerte liderazgo.




