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Resumen

La violencia contra las mujeres y la violencia doméstica son problemas globales
que requieren una respuesta integral y efectiva. En este contexto, la Directiva (UE)
2024/1385 del Parlamento Europeo y del Consejo subraya la importancia de los
servicios de apoyo a las victimas, enfatizando la necesidad de garantizar la accesibili-
dad tanto presencial como online de dichos servicios. Este articulo analiza la evolu-
cién y efectividad de los mecanismos de apoyo online a victimas del delito. A partir
de una revision bibliografica y de estudios de caso, se identifican fortalezas como la
accesibilidad y el anonimato, ademis de las debilidades, como la falta de contacto
personal y barreras tecnolégicas. Atendiendo al contexto de la Directiva, se presta
especial atencién a la idoneidad de estos servicios en casos de violencia contra las
mujeres y violencia doméstica, evaluando sus beneficios y limitaciones a partir de
la (escasa) evidencia empirica disponible hasta la fecha. Finalmente, se proponen
una serie de recomendaciones relevantes orientadas al disefio y aplicacion de estos
servicios, a fin de asegurar el cumplimiento de los requisitos del articulo 25.2 de la
mencionada Directiva, los de la Directiva 2012/29 sobre derechos de las victimas y
las necesidades de las victimas en general.

Palabras clave
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méstica.

Abstract

Violence against women and domestic violence are pervasive global issues neces-
sitating a comprehensive and effective response. Directive (EU) 2024/1385 of the
European Parliament and Council underscores the critical role of victim support
services, emphasizing the need for both physical and online accessibility. This
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study examines the evolution and efficacy of online support mechanisms for crime victims,
particularly in the context of violence against women and domestic violence. A systematic lit-
erature review and case study analysis reveal significant strengths, such as enhanced accessibility
and the provision of anonymity, as well as notable weaknesses, including the lack of personal
contact and technological barriers. Special attention is given to evaluating these services’ ef-
fectiveness based on the limited empirical evidence available. In light of Directive 2024/1385
and Directive 2012/29 on victims’ rights, this study offers a series of recommendations for the
design and implementation of online support services. These recommendations aim to ensure
compliance with legal requirements and address the broader needs of victims. The findings
contribute to the ongoing discourse on improving victim support services and highlight the
need for further empirical research in this area.

Victims, online support, European Directive, violence against women, domestic violence

1. Introduccidon

La violencia contra las mujeres y la violencia doméstica son problemas globales
que requieren una respuesta integral y efectiva (Carlson & Pollitz, 2005; Ya-
mawaki et al., 2012, entre otros). En este contexto, y con el proposito de ofrecer
respuestas holisticas ante esta problematica, el Parlamento y el Consejo de la
Unién Europea han aprobado la Directiva 2024/1385 (en vigor desde el 13 de
junio de 2024; de ahora en adelante, “la Directiva”).

En el articulo 25 de la Directiva, se destaca, entre otros aspectos, la
importancia de los servicios de apoyo a las victimas. Concretamente, la norma
impone a los Estados Miembros que incorporen todas aquellas directrices ya
contenidas en la Directiva 2012/29/UE, de los Derechos de las Victimas del
delito, haciendo especial hincapié en la necesidad de que las victimas tengan
a su disposicion toda la informacién sobre los servicios de apoyo disponibles.
Sin embargo, se incluye también algiin aspecto novedoso, como la necesidad
de garantizar el acompanamiento a las victimas de ciberdelitos (25.1, apartado
d). Entre las novedades, el articulo 25.2 de la Directiva indica que los servicios
de apoyo a las victimas que se incluyen en este texto se ofreceran primordial-
mente en persona, si bien deberan estar adaptados para ser accesibles y ofrecerse
en linea en caso de que las particularidades de la victima asi lo requieran. Con-
cretamente, el articulo 25.2 reza:

“Los servicios de apoyo especializado a los que se refiere el apartado 1 se ofre-

ceran en persona, adaptados a las necesidades de las victimas y de modo que
sean facilmente accesibles y estén ficilmente disponibles, también en linea o a
través de otros medios adecuados, como las TIC.” (Art. 25.2, Directiva (UE)
2024/1385)
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No es esta la Gnica referencia que efectda la Directiva al potencial de
las TIC.Ya en el apartado 30 del Preambulo se indica que “los Estados miem-
bros deben ofrecer la posibilidad de formular denuncias en linea o mediante
otras TIC accesibles y seguras para la denuncia de violencia contra las mujeres y
violencia doméstica”. Las limitaciones de los actuales canales de denuncia de los
ciberdelitos han sido puestas de manifiesto en estudios previos (Tamarit, 2020)
y la Directiva concreta en su art. 14,1 esta obligacién de los Estados en relaciéon
con esta clase de delitos:

“Ello incluira, al menos en lo que respecta a los ciberdelitos a que se refieren
los articulos 5 a 8 de la presente Directiva, la posibilidad de denunciar en linea
o a través de otras TIC accesibles y seguras, sin perjuicio de las normas proce-
sales nacionales relativas a la formalizacién de denuncias en linea.” (Art. 14.1,
Directiva (UE) 2024/1385)

Los Estados miembros velaran por que la opcion de denunciar en linea
o a través de otras TIC accesibles y seguras incluya la posibilidad de aportar
pruebas por los medios establecidos en el parrafo primero, sin perjuicio de las
normas procesales nacionales relativas a la formalizacién de la aportacién de
pruebas.”

En relacion con los servicios de apoyo en linea, la Directiva alude ade-
mas a la posibilidad de facilitar el acceso a dichos servicios a través de un punto
de acceso Unico en linea (art. 25,4) y a la necesidad de que los mismos “sigan
funcionando a pleno rendimiento para las victimas de violencia contra las mu-
jeres y violencia doméstica en tiempos de crisis, como las crisis sanitarias u otros
estados de emergencia.” (art. 25.7). Asimismo, la Directiva “anima a los Estados
miembros a que proporcionen también las lineas de ayuda mencionadas en el
parrafo primero a través de otras TIC seguras y accesibles, incluidas las aplica-
ciones en linea (art. 29).

Aunque el sentido de estas disposiciones puede parecer obvio, a tenor
del avance inexorable de la digitalizacién en la sociedad europea, la realidad nos
muestra como el uso de las herramientas digitales en el ambito del apoyo a las
victimas del delito es un terreno atn poco explorado. Algunos estudios y pro-
yectos pioneros en este ambito han sido desarrollados de forma relativamente
reciente, obteniendo resultados diversos. El proyecto europeo T@lk (APAV et
al., 2018) es buena muestra de ello. Este proyecto ha explorado cé6mo el entorno
en linea puede ser utilizado para crear servicios de apoyo electrénico a victimas
de delitos y ha abordado cuestiones clave como la formacion de profesionales,
la combinacién de servicios digitales con programas presenciales y la evaluacion
de la accesibilidad y viabilidad de estos servicios. Ante los desafios de garantizar
la privacidad y la seguridad de las victimas en el entorno digital, asegurando un
apoyo eficaz y seguro para los usuarios, el proyecto ha advertido el potencial de
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las herramientas digitales en el ambito del apoyo a las victimas y ha recomen-
dado un uso reservado de las mismas, siempre adaptado a las necesidades de los
individuos que acceden a dichos servicios.

En cualquier caso, a pesar de la existencia de unos pocos programas piloto
o investigaciones pioneras en este ambito, la realidad es que lo poco explorado de
este terreno requiere de una aproximacién cautelosa al mismo (Romero-Sesefia,
2024a). El uso del entorno digital y de las tecnologias de la informacién y la co-
municacion (TIC) puede ofrecer una serie de beneficios y ventajas en el apoyo
a las victimas del delito (Varona, 2020; Bonensteften et al. 2022; R omero-Sesefia,
2024b), si bien también presenta inconvenientes que deben ser considerados de
forma previa a su empleo en aras de un correcto desarrollo.

Asi pues, y ante lo irremediable de la creciente digitalizacion, también
de este ambito, el presente articulo pretende evaluar el desarrollo, evolucién,
efectividad, fortalezas y debilidades de estos servicios en linea, con un enfo-
que particular en su idoneidad para casos de violencia contra las mujeres y
de violencia doméstica. El objetivo principal de este trabajo es, por un lado,
profundizar sobre las experiencias y resultados de los servicios de apoyo online
a victimas de violencia doméstica y contra la mujer vy, por el otro, formular re-
comendaciones que debieran ser tenidas en cuenta por el legislador nacional de
cara a dotar de contenido el planteamiento del art. 25.2 de la reciente Directiva

2024/1385 de la UE.

2. Evolucién de los servicios de apoyo online a victimas
del delito

2.1. Un sector en expansion

El uso de herramientas en linea en el marco de los servicios de apoyo a victi-
mas ha sido muy limitado hasta tiempos recientes (Dosdale & Skarparis, 2020);
Martins-Caridade, et al., 2021). La investigaciéon en este campo ha destacado
que tanto los profesionales y voluntarios que operan en los diferentes servicios
restaurativos, como sus usuarios, han tendido a valorar mas las virtudes de Ila
presencialidad, relegando el uso de herramientas online a un rol casi anecdético.
Estudios previos en este ambito han subrayado una preferencia generalizada
por los elementos asociados al impacto del encuentro cara a cara, la percepcién
completa de la comunicacién —tanto verbal como no verbal—, y la mayor
capacidad de los profesionales para gestionar el apoyo y la atencién a la victima
de forma presencial (Campbell & Adams, 2009; Choi & Gilbert, 2010; Choi et
al. 2012; Wemmers et al., 2022).
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Sin embargo, a pesar de sus limitaciones, y de una forma paralela al de-
sarrollo y difusion de estas tecnologias, el impulso a los mecanismos de apoyo
en linea a victimas ha evolucionado significativamente en los tltimos afios. Con
el avance de las TIC, las posibilidades que ofrecen se han diversificado y espe-
cializado, incluyendo actualmente el empleo de chatbots, aplicaciones moéviles,
servicios de mensajeria instantanea y plataformas de videoconferencia o ele-
mentos de realidad virtual. El avance de estas herramientas se acelerd a raiz de
la pandemia del COVID-19, dada la necesidad de ofrecer nuevas y alternativas
formas de proteccion y apoyo ante las restricciones para la interaccion social.

Haciendo un anilisis retrospectivo de las formas mas primigenias de
apoyo electrénico a victimas del delito, uno de los primeros intentos de utilizar
internet en este ambito se remonta al proyecto de Finn y Lavitt (1994). En este
proyecto, se cre6 un sistema en linea para apoyar a victimas de delitos sexuales,
permitiéndoles acceder a un espacio virtual y participar en un foro para fomen-
tar el apoyo grupal. Este entorno online ofrecia ventajas como la disponibilidad
constante e inmediata, la comodidad y seguridad de poder acceder al apoyo
desde el lugar de eleccidn de la victima, y el anonimato, que se erguia como
un factor relevante de cara a proteger a las personas participantes. No obstante,
también presentaba algunas desventajas, como la dificultad de acceso en una
época en que el uso a internet estaba poco extendido o la reticencia de los
participantes a compartir informacién mas alla de comentarios superficiales y
momentaneos.

Por otro lado, otro estudio relevante es el de Fileborn (2017), quien
examiné coémo las victimas de acoso callejero recurren a espacios digitales para
buscar apoyo vy justicia. Fileborn encontrd que las redes sociales, especialmente
Twitter, pudiendo satisfacer necesidades derivadas del dafio sufrido como con-
secuencia de compartir experiencias y recibir apoyo de la comunidad digital,
siendo especialmente efectivas para incidentes menos complejos que no gene-
ran un impacto traumatico severo, reservando el apoyo presencial para casos
mas graves.

En un contexto similar, el anteriormente mencionado proyecto T@lk
(APAV et al., 2018) supuso un hito en la promocion del uso de las TIC en el
apoyo a victimas dentro del contexto europeo. El proyecto aglutind a diversas
organizaciones y expertos de distintos paises europeos para explorar las posibi-
lidades del entorno digital en la creacién de servicios de apoyo a victimas del
delito. Este proyecto se enfocd en aspectos clave como la formacién de profe-
sionales para manejar estos servicios, la integracion de plataformas digitales con
programas presenciales y la evaluacién de la accesibilidad y viabilidad de estos
servicios. La importancia de T@lk radico en su capacidad para proporcionar
apoyo eficaz y seguro en un entorno digital, superando desafios como la priva-
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cidad y la seguridad de las victimas. Asimismo, se abordaron aspectos cruciales
como la preparacion de los profesionales que gestionan estos servicios digitales,
la idoneidad de su uso exclusivo o complementario con programas presenciales
o la evaluacién de su viabilidad desde una perspectiva de accesibilidad de las
propias victimas. Por otro lado, y a pesar de sus prometedores resultados, tam-
bién se discutieron algunas de sus limitaciones u obstaculos, como la dificultad
para obtener consentimiento informado de las victimas participantes, los pro-
blemas a la hora de garantizar la privacidad y confidencialidad de las victimas,
o los aspectos relativos a la confirmacién de la identidad de los participantes.

Asimismo, y a raiz de algunos de los desarrollos planteados en el marco
del proyecto anterior, algunas organizaciones relevantes de apoyo a victimas han
empezado a desarrollar y ofrecer servicios de apoyo online a victimas del delito.
Concretamente, la organizacion inglesa Victim Support, ha desarrollado una
plataforma de chat disponible de forma constante (24h al dia, 365 dias al afo)
para que aquellas victimas que asi lo deseen accedan al servicio (VS, 2024). Por
otro lado, la organizacién Victim Support Europe, plataforma que aglutina bue-
na parte de las entidades que trabajan en este ambito en la mayor parte de Esta-
dos de la UE, ofrece una serie de guias y consejos practicos para profesionales en
cuanto al uso de herramientas online en la prestacion de servicio (VSE, 2024).
Algunos de los elementos incluidos en esta suerte de guia de buenas practicas
incluyen aspectos cémo la tipologia de herramientas que pueden emplearse
(incluyendo chats, videollamadas o apps ad-hoc, entre otras), la estructura que
deben seguir estos procesos de atencion online, o estrategias efectivas de cara a
garantizar una adecuada comunicacién digital.

Entre las iniciativas de mayor interés cabe destacar algunas llevadas a
cabo en Cataluna, como la oficina de atencién telematica a las victimas de de-
litos puesta en funcionamiento en 2017 por el Departamento de Justicia de la
Generalitat, en colaboracién con Cruz Roja, el proyecto Rights-APP (2018),
liderado por la Universidad Auténoma de Barcelona, y la creacién de una co-
misaria virtual por parte de la policia catalana (Policia de la Generalitat-Mossos
d’Esquadra). Rights-APP es un proyecto de investigaciéon que ha pretendido
fortalecer el cumplimiento de la Directiva 2012/29/EU sobre los Derechos de
las Victimas mediante una aplicacién moévil que ofrece informacién y apoyo a
victimas de diversos delitos. Por su parte, la Comisaria virtual resulta del de-
sarrollo de una aplicacién movil para notificar emergencias, alertas y solicitar
apoyo por parte de la policia catalana, en una suerte de “comisaria virtual” (De-
partament d’Interior, 2023)

Estos avances subrayan la importancia de continuar desarrollando y eva-
luando estas herramientas digitales para asegurar su eficacia y seguridad en el
futuro. Por otro lado, el impulso a los servicios online ha sido respaldado por la
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-atn escasa- evidencia disponible, en tanto de su capacidad para proporcionar
apoyo eficaz y seguro en un entorno digital y ante determinados contextos, su-
perando desafios como la privacidad y la seguridad de las victimas, y subrayando
la necesidad de una formacién adecuada de los profesionales que gestionan
estos servicios (Romero-Sesena, 2024a; Dosdale & Skarparis, 2020; Martins-
Caridade et al., 2021), asi como de un estudio pormenorizado y detallado de
sus potenciales implicaciones.

2.2. Experiencias de apoyo online a victimas de violencia contra las mujeres
y violencia doméstica

En lo que concierne, especificamente, al apoyo online a victimas de violencia
doméstica, y violencia contra las mujeres, diversas experiencias merecen ser
destacadas. Aunque la atencioén presencial -especialmente aquella con finalidad
terapéutica- sigue siendo esencial debido a las particularidades de estos delitos
(Brookof et al., 1997), se ha encontrado que la integracion de herramientas on-
line puede ofrecer una alternativa o complemento valioso en ciertos contextos
(Gerbert et al., 2000; Hackett et al., 2016). Estas plataformas y herramientas
digitales permiten superar barreras geograficas, ofrecen un acceso inmediato
y pueden proporcionar un nivel de anonimato que fomenta la denuncia y la
btsqueda de ayuda.

Un ambito donde el uso de estas herramientas puede tener un impacto
relevante, y que guarda estrecha relacion tanto con el contenido de la Directiva
2024/1385 como con el de la Directiva 2012/29/UE, es el que atane al acceso
a la informacién sobre los servicios de apoyo a victimas. Sin duda, el entorno
online e internet tienen una elevada capacidad para hacer que la informacién
disponible sobre estos servicios resulte mas accesible a las victimas, inclusive
aquellas en situaciones de riesgo.

En este sentido, Westbrook (2007) describe como, de forma historica,
los canales y sistemas formales de transmisién de la informacién sobre servicios
de apoyo, denuncia y acompanamiento a victimas han fallado sistematicamente
en cuanto a llegar a mujeres victima de violencia en la pareja. En aras a paliar
esta problematica, la autora plantea la necesidad de incluir alternativas electro-
nicas a los servicios tradicionales, encontrando como, ademis de la presencia de
lineas telefonicas de ayuda (helplines), el uso de buzones de correo electronico
mejoraba significativamente la percepcién de acceso a la informacion en la
muestra de victimas estudiada. Estos, argumenta la autora, permitian a las victi-
mas de violencia de género informarse, ya fuera de forma directa -escribiendo
ellas mismas- o indirecta -a través de un tercero- sobre cualquiera de los aspec-
tos relacionados con los servicios de acompanamiento y denuncia disponibles
en su comunidad. La rapidez, anonimidad y facilidad de acceso fueron valorados
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de forma muy positiva, en tanto que se facilitaba en gran medida el acceso a la
informacion, especialmente en aquellas victimas en situaciones de vulnerabili-
dad o sometidas a dindmicas de control y dominacién por parte de su agresor.

Resultados similares fueron hallados en el estudio de Hurley et al.
(2007), en el que se evalud la construccion de la identidad de personas partici-
pantes en un foro de apoyo a mujeres victimas de violencia doméstica. En este
sentido, algunos de los elementos mas relevantes fueron la valoracién de la liber-
tad que ofrece la interaccién online en cuanto a que sea cada individuo quien
se exprese y se describa en sus propios términos, a su propio ritmo, y desde la
seguridad que le ofrece la anonimidad de internet y el confort de su ordenador.
Asimismo, el hecho de poder observar a otras personas describir situaciones
y contextos parecidos a los que estas sufrian, fue valorado coémo un elemento
integrador en la construccidon de un proceso de superacion de la condicion de
victima a la de superviviente.

Por su parte, las investigaciones de Crane & Constantino (2003) y
Constantino et al. (2007) constataron como el uso de determinadas herramien-
tas digitales -principalmente el correo electronico- constituia una alternativa
muy positiva de cara a mejorar la informacion, determinar la seguridad, y pro-
veer con instrucciones relativas al acceso a recursos de proteccidén en mujeres
victimas de violencia en el seno de la pareja. No solo eso, sino que también se
resalté el potencial uso positivo de estos medios en cuanto al fomento de un
mayor acompanamiento -principalmente, en términos de comodidad, rapidez
y accesibilidad- hacia las victimas en su periodo de transiciéon a supervivientes;
es decir, una vez superados los momentos mas delicados del momento post-
victimizacion.

Unos anos mis tarde, Gloor & Meier (2020) realizaron una investi-
gacién similar evaluando un proyecto piloto de apoyo online a victimas de
violencia doméstica en Zurich, Suiza. Las autoras destacan como el uso de este
servicio online de apoyo vio incrementado su uso de forma exponencial a lo
largo de los primeros meses de funcionamiento, siendo especialmente efectivo
en cuanto a constituir un primer contacto inicial entre la victima y el servicio
de apoyo, para después ser derivada a otros servicios de caracter presencial. Por
otro lado, las personas usuarias valoraron de forma muy positiva el servicio
online, tanto en términos de facilidad de uso, accesibilidad, sensibilidad y uti-
lidad. Por tltimo, las autoras describen cémo este servicio de apoyo online no
solamente es ttil para aquellas victimas con caracteristicas similares a las que ya
accedian a estos servicios, sino que también permitid acceder a nuevos grupos
que, por determinadas caracteristicas sociodemograficas, no lograban acceder
a los mismos. Finalmente, se reconoce la valia de estos mecanismos de apoyo,
si bien reconociendo su papel complementario a los servicios existentes, ase-
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gurando una serie de beneficios para las victimas: menos presiéon, anonimidad,
menor institucionalizacién, control del ritmo con el que se interactta, etc.

Una revisién exploratoria llevada a cabo por Rempel et al. (2019) anali-
z6 un total de once (n=11) intervenciones online orientadas al apoyo a victimas
de violencia en el seno de la pareja. Los resultados obtenidos por los autores
subrayaron la utilidad de estas intervenciones, centradas principalmente en la
difusiéon de informacion y en la facilitacion del acceso a los servicios de apoyo
disponible, si bien se detectaron algunas limitaciones. En este sentido, se detectd
que la mayoria de los servicios disponibles en el ambito digital se orientaban de
forma exclusiva a aquellas victimas en situacién actual de abuso, facilitindoles
recursos para lograr escapar de su agresor. Sin embargo, poca o ninguna infor-
macidn orientada a fases posteriores (atencidén post-trauma, superacion, evitar
recaidas, etc.) de esta tipologia victimal fue hallada en los diferentes recursos e
intervenciones analizados. Por otro lado, la revisién sistematica llevada a cabo
por Anderson et al. (2021) el impacto de las aplicaciones web y online orienta-
das a la prevencién primaria, secundaria y terciaria de la violencia en el ambito
de la pareja. Los principales resultados obtenidos senalaron que esta tipologia
de servicios online demostraron ser generalmente viables y aceptables, aunque
la evidencia sobre su eficacia en comparacién con las intervenciones conven-
cionales es limitada. Asimismo, los autores hallaron que un punto fuerte de las
herramientas en este ambito es la capacidad de adaptar las intervenciones a las
necesidades individuales de las victimas sin un alto gasto de recursos humanos.

Por su parte, el estudio elaborado por Martins-Caridade et al. (2021)
evalud las experiencias de los profesionales que brindan apoyo a victimas de
violencia de género en Portugal durante el periodo de restricciones sociales
provocadas por la pandemia. Una de las conclusiones destacadas por el equipo
investigador fue que, si bien el apoyo remoto a través del contacto telefénico
resultd altamente positivo, se evidencid la necesidad de una mayor formacion
y entrenamiento para los profesionales en el uso de otras herramientas digitales
disponibles. La falta de habilidades para intervenir de manera efectiva mediante
plataformas online, junto con el reconocimiento de los riesgos asociados para
las victimas (como el control de dispositivos por parte del agresor o la intercep-
cién de mensajes), enfatizan la importancia de invertir en servicios de apoyo a
las victimas. Esto no solo implica mejorar las habilidades del equipo profesional
en el uso de las TIC, sino también en el acceso a recursos que faciliten su im-
plementacién segura y efectiva.

En lo concerniente a las limitaciones de estas modalidades de apoyo,
Emezue (2020) subray6 la importancia de abordar los desafios significativos que
enfrentan las personas supervivientes al acceder a servicios digitales durante
periodos de restricciones sociales, como los impuestos por la pandemia. Es-
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tos desafios, segin el autor, abarcan barreras estructurales y practicas, incluidos
problemas de conectividad a Internet, brecha digital, habilidades para acceder
a recursos online, asi como todos aquellos riesgos sobre el control y abuso por
parte del agresor en cuanto al acceso al entorno digital de la victima.

En resumen, el apoyo online a victimas de violencia doméstica y contra
las mujeres ofrece una valiosa alternativa a los servicios presenciales, al superar
barreras geograficas y proporcionar anonimato, seguridad y confort a sus par-
ticipantes. Este enfoque no solo es relevante en el contexto de las Directivas
2024/1385 y 2012/29/UE, que promueven el acceso a informacién sobre ser-
vicios de apoyo a las victimas, sino que también aborda las deficiencias histo-
ricas en la transmisién de informacidn sobre estos servicios. Aunque presenta
beneficios como la accesibilidad y la adaptacion a las necesidades individuales,
es crucial abordar las limitaciones y riesgos asociados, como la brecha digital y
el riesgo de control por parte de los agresores, situando estos mecanismos de
apoyo online como herramientas complementarias a las intervenciones y ser-
vicios presenciales. La investigacidn y el desarrollo continuo de practicas online
efectivas y seguras son fundamentales para garantizar el acceso equitativo a todas
las victimas de violencia doméstica i violencia de género, contribuyendo a su
prevencién y mejor tratamiento.

3. La investigacion sobre la efectividad de los servicios
de apoyo online a victimas de violencia contra las
mujeres y violencia doméstica

En secciones anteriores se menciond que el ambito de los servicios de apoyo
online a victimas de estas formas de violencia es un terreno relativamente poco
explorado. Las experiencias hasta ahora han mostrado resultados prometedores;
sin embargo, muchas de estas iniciativas no han sido debidamente evaluadas
en términos de efectividad, particularmente en comparacién con las interven-
ciones presenciales (Gerbert et al., 2000; Hackett et al., 2016). A pesar de es-
tas limitaciones, algunas investigaciones han identificado caracteristicas clave
de estos modelos de intervencion y los indicadores necesarios para evaluar su
efectividad.

En este sentido, en estudios previos como los de Gilroy et al. (2006) y
Rothman et al. (2009), se evidencid una preferencia de las victimas por el uso
del correo electronico como principal via de comunicaciéon en intervenciones
de apoyo. Segiin Rothman et al. (2009), aproximadamente el 90% de las par-
ticipantes podian acceder al correo electronico desde ubicaciones fuera de su
hogar, mas del 80% afirmaron que sus agresores no tenian acceso a sus correos
electrénicos, y el 88% indicaron que cualquier comunicacién relacionada con
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el servicio de apoyo a victimas o refugios era mas segura a través de este ca-
nal. Si bien esto puede resultar logico, a tenor de las investigaciones empiricas
recientes consultadas (especialmente, en Ragavan et al., 2020 y Stewart et al.,
2020), cada vez mas programas apuestan por diversificar los canales de contacto
a disposicion de las victimas (correo electronico, redes sociales, aplicaciones
mboviles, etc.).

En términos de efectividad de las intervenciones de apoyo online para
mujeres victimas de violencia de género, destaca la investigacion realizada por
Constantino et al. (2015) en Estados Unidos. En este estudio, se utilizd un dise-
fo experimental para evaluar el impacto de intervenciones online comparadas
con intervenciones presenciales y un grupo de control. La muestra consistié en
mujeres participantes de un programa de apoyo a victimas de violencia de géne-
ro (N= 32, programa HELPP). Los resultados mostraron que las intervenciones
online fueron efectivas para reducir los sintomas de ansiedad y depresiéon -en
este caso, de un modo similar a las intervenciones presenciales-, y mejorar el
bienestar general de las participantes, aunque las intervenciones presenciales de-
mostraron tener un impacto ligeramente mayor. Sin embargo, los participantes
del grupo online mostraron resultados significativamente mejores en términos
de percepcidn de apoyo personal y social. Es decir, el uso de herramientas digi-
tales generaba una mayor sensacidon de acompanamiento en las victimas que el
modelo tradicional, destacando aspectos como la disponibilidad mas constante,
la cercania y la facilidad de acceder de forma mucho mas sencilla al programa
de apoyo. A pesar de ello, los autores del estudio subrayan la importancia de
considerar tanto las intervenciones online como las presenciales, destacando el
potencial de las plataformas digitales para complementar los métodos tradicio-
nales de apoyo a las victimas.

En las evaluaciones realizadas por Hassija & Gray (2011) y Gray et al.
(2015) en los EUA sobre la viabilidad y efectividad de un programa de apoyo a
victimas de violencia doméstica y sexual en contextos rurales mediante video-
conferencias (Wyoming Trauma Telehealth Treatment Clinic; WTTTC), se observo
una satisfaccidon generalizada entre las victimas respecto al canal utilizado. Ade-
mas, en términos de efectividad, esta intervencion en linea resultd en reduccio-
nes significativas de los sintomas de estrés postraumatico, depresion y ansiedad
entre las participantes.

De forma similar, el estudio longitudinal de Ford-Gilboe et al. (2020)
evalud el impacto de un programa adaptado a las necesidades individuales de
un conjunto amplio de victimas recientes de violencia doméstica en Canada
(N=462) en el que se empleaban de forma habitual elementos de comunica-
cién online (programa iCAN Plan 4 Safety), comparindooa con una interven-
cién presencial tradicional no adaptada. A pesar de no encontrarse diferencias
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significativas entre los grupos analizados a lo largo del tiempo, la intervencién
individualizada online mostrd efectos mas positivos en mujeres con hijos me-
nores de 18 afos, que experimentaron violencia severa, que vivian en centros
urbanos medianos y grandes, y que no convivian con una pareja. Ambas inter-
venciones fueron bien valoradas en términos de beneficio, seguridad y accesibi-
lidad, con un bajo riesgo de revictimizacién primaria y/o secundaria.

Finalmente, la revision sobre la efectividad de intervenciones online de
apoyo a victimas de violencia en el seno de la pareja conducida por El Morr &
Layal (2020) destacoé que evidencia empirica en este ambito muestra que estas
intervenciones son especialmente ttiles de cara a la deteccion, informacion y
seguimiento de las victimas. Sin embargo, los autores senalaron la falta de ho-
mogeneidad en los estudios disponibles hasta la fecha, ademas de la presencia
de muestras excesivamente reducidas en algunos de ellos. Asimismo, y debido a
la novedad de estas intervenciones online, resaltaron la necesidad de contar con
estudios y evaluaciones que analicen los efectos a largo plazo de las mismas, asi
como las consecuencias respecto a la seguridad y acceso equitativo a los progra-
mas online de apoyo por parte de tipologias de victimas con caracteristicas mas
variadas en términos de etnia, lugar de residencia, o estrato socioeconémico.

Por ultimo la reciente revision llevada a cabo por Ghidei et al. (2023)
sobre la efectividad, aceptabilidad y aplicabilidad de los mecanismos de apoyo
online en victimas de violencia doméstica y violencia sexual revel6 que, aunque
existe evidencia limitada sobre estos elementos, se han identificado estudios
metodoldgicamente sdlidos que apoyan el uso de las herramientas online en
este ambito. Estos instrumentos digitales se muestran significativamente utiles
para fomentar la seguridad, especialmente para mujeres heterosexuales victimas
de violencia doméstica, si bien la efectividad para otras identidades de género y
victimas de violencia sexual sigue sin estar clara. Ademis, los estudios revisados
por las autoras mostraron cdmo estas intervenciones virtuales pueden reducir
sintomas de depresion, ansiedad y trastorno de estrés postraumatico en la po-
blacién de estudio. Sin embargo, la evidencia sobre la efectividad de las inter-
venciones por videoconferencia es limitada, al ser estas escasas en comparacion
a otros canales mas establecidos como el correo electronico, el uso de webs in-
formativas o el desarrollo de aplicaciones moévil especificas. En lo concerniente
a posibles limitaciones, el estudio halld tasas de abandono mas altas en las inter-
venciones online, problemas para crear un vinculo entre la victima y el equipo
profesional del servicio o dificultades para captar elementos de la comunicacién
no verbal (algo también hallado por Romero-Sesefia, 2024a).

En resumen, la evidencia disponible sobre los mecanismos de apoyo
online a victimas de violencia contra las mujeres y violencia doméstica revela
que, aunque las intervenciones basadas en TIC han mostrado resultados prome-
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tedores en términos de efectividad, especialmente en la deteccidn y prevenciéon
de violencia, el conocimiento que tenemos es todavia limitado, debido prin-
cipalmente a lo reciente de este ambito. La investigacién desarrollada hasta el
momento muestra la efectividad de estas intervenciones para reducir sintomas
de ansiedad, depresion y estrés post-traumaitico, si bien resulta necesaria mas
investigacion para evaluar su efectividad a largo plazo, asi como su aplicabilidad
en diferentes contextos y poblaciones.

4, Fortalezas y debilidades de los servicios online de apoyo
a victimas

Como se ha visto en secciones anteriores, los programas de apoyo online a vic-
timas de violencia contra las mujeres, violencia sexual y violencia doméstica se
caracterizan por el uso de tecnologias de la informacién y comunicacién (TIC)
como chats, aplicaciones moviles, servicios de mensajeria instantanea o platafor-
mas de videoconferencia y aparecen como herramientas de uso complementa-
rio a los programas e intervenciones tradicionales (Gerbert et al. 2000; Hackett
et al., 2016). Estas modalidades de apoyo permiten ofrecer apoyo continuado
e inmediato, acceso desde cualquier lugar, y un mayor anonimato, lo cual es
crucial para la seguridad de las victimas.

En lo concerniente a las fortalezas de los servicios de apoyo en linea,
un elemento clave es su capacidad para superar barreras geograficas (Hassija &
Gray, 2011; Gray et al., 2015; Gloor & Meier, 2020) y proporcionar un acceso
inmediato y flexible a los servicios de apoyo, lo cual es especialmente relevante
en contextos de restricciones sociales como las impuestas durante la pandemia
de COVID-19, pero también para la superacion de dificultades de acceso his-
toricas a los servicios de apoyo a victimas (Romero-Sesena, 2024a). Ademas,
estas herramientas permiten a las victimas establecer contacto inicial con mayor
anonimidad, solicitar o recibir informacién relevante sin necesidad de acudir
presencialmente a un servicio fisico, recibir apoyo en un entorno mas seguro y
menos intimidante, o marcar los tempos y el ritmo con el que la intervencion
y el apoyo se desarrolla.

Por otro lado, el uso de estas herramientas digitales en el apoyo a las
victimas de que aqui nos ocupamos muestra algunas limitaciones, dificultades
y barreras que deben tomarse en consideracion. Se han observado debilidades
inherentes a estas modalidades de intervencién, como la falta de habilidades y
formacion especifica de los profesionales en el uso de herramientas digitales
(Romero-Sesena, 2024a; Dosdale & Skarparis, 2020; Martins-Caridade et al.,
2021), que puede limitar la efectividad de estos programas. Asimismo, existen
desafios significativos en términos de privacidad y seguridad, como el riesgo de
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control y abuso por parte del agresor sobre los dispositivos de la victima, que
puede poner en riesgo tanto el resultado de la intervencion, como la propia
seguridad de la victima (Emezue, 2020; Martins-Caridade et al., 2021). También
se ha sefalado que los programas online tienden a ser menos efectivos en casos
de violencia mas graves y complejos, en que la intervencion presencial sigue
siendo insustituible (APAV, 2018; Gloor & Maier, 2020,). Esta limitacién se ha
hallado también en la evaluacidn de programas de apoyo a victimas de violencia
domeéstica o violencia sexual con contenido restaurativo, (Presser & Gardeer,
2000; Pali & Sten Madsen, 2011; Zinsstag & Keenan, 2017). Ademis, las tasas
de abandono son mas altas en las intervenciones online, lo cual se atribuye a
la dificultad de establecer un vinculo de confianza estable y duradero con la
victima (si bien a nivel comparativo el saldo es positivo, puesto que los usuarios
que se vinculan a estos servicios dificilmente acudirian a un servicio presencial),
y aparecen dificultades para captar elementos de la comunicacién no verbal, lo
que puede afectar a la calidad del apoyo brindado (Bonensteffen et al., 2022;
Ghidei et al., 2023; Romero-Sesefia, 2024b).

A modo de sintesis, se presenta en la Tabla 1una categorizacién de los
factores que inciden en las modalidades de apoyo online dirigidas a victimas
de violencia doméstica, violencia de género y violencia sexual. Estos indica-
dores se han organizado en tres grandes grupos: puntos fuertes, puntos débiles
y aspectos neutrales. Los puntos fuertes son aquellos elementos que contri-
buyen positivamente al apoyo de las victimas, mientras que los puntos débiles
son aquellos para los que el uso de lo digital presenta mayores limitaciones o
desafios. Los aspectos neutrales son aquellos cuya influencia puede variar en
funcidén del uso o la orientacidn que se les dé, pudiendo transitar de fortaleza
a debilidad y viceversa.
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Tabla 1. Clasificacion de fortalezas y debilidades en los programas e intervenciones
de apoyo online a victimas de violencia de género, violencia doméstica

y violencia sexual.

Puntos fuertes

Aspectos neutrales

Puntos débiles

Accesibilidad: mejora la
accesibilidad a los servicios de
apoyo a victimas.
Inmediatez: mayor rapidez
tanto en las peticiones como
en las respuestas.

Alcance: mayor rango
operativo de los programas de
apoyo, llegando a poblaciones
antes excluidas de su acceso
Disponibilidad: mejora la
disponibilidad de servicios de
apoyo a victimas de violen-
cia doméstica, permitiendo
intervenciones sincronas y
asincronas.

Anonimidad: las victimas
pueden contactar con los
servicios y recibir apoyo de
forma anénima.

Proteccién y privacidad:
mayor sensacién de pro-
teccidén y privacidad en las
victimas

Seguridad: el uso de medios
digitales en el apoyo a victimas
puede ser beneficioso en algu-
nos casos, si bien existe el ries-
go de intercepcién de mensajes
por parte del agresor.
Adecuacion del uso: el

uso de herramientas online

ha mostrado ofrecer mayores
beneficios cuando se combina
con otros métodos tradicio-
nales.

Brecha digital: el desa-
rrollo de servicios de apoyo
exclusivamente online
puede limitar el acceso de
aquellas victimas sin posi-
bilidad o habilidades para
hacer uso de internet.
Limitaciones en la co-
municacion: la comuni-
cacion resulta mas limitada
en comparacién con la
comunicacién presencial.
Falta de formacion y
recursos profesionales:
deficiencias en la forma-
cién, conocimiento y habi-
lidades de los profesionales
de los servicios de apoyo a
victimas; especialmente en
violencia doméstica.
Vinculacion estable:
dificulta una vinculacion
estable y habitual de las
victimas, aumentando el
riesgo de “one-timers”
(contactos esporadicos)

5.

Fuente: elaboracién propia.

Retos para la implementacion de servicios de apoyo

online en el nuevo contexto normativo

La Directiva 2024/1385 constituye una novedad en el plano normativo y pre-
senta una oportunidad para el desarrollo de intervenciones de apoyo en linea a
las victimas. La Directiva 2012/29, habia previsto en su articulo 8 el derecho de
acceso a servicios de apoyo, pero sin referencia alguna a la necesidad de facilitar
el acceso por medios digitales. Lo mismo ha sucedido en el contexto espanol,
pese a que los términos en que se ha previsto la accesibilidad a los servicios de

apoyo configuran un marco adecuado para disefiar y potenciar la intervencioén
en linea. La Ley 4/2015, del estatuto de la victima, prevé el acceso a estos servi-

cios como un derecho en sus articulos 3 y 10, haciendo referencia a la gratuidad
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y confidencialidad y a la necesidad de atencidn especial a las necesidades de las
victimas con discapacidad (art. 4). Ademas, el articulo 28,2 dispone que las Ofi-
cinas de Asistencia a las Victimas deben realizar una “valoracion de las circuns-

tancias particulares”, “con la finalidad de determinar qué medidas de asistencia
y apoyo deben ser prestadas a la victima”.

En relacién con las victimas de violencia doméstica y de violencia se-
xual resultan de especial interés dos normas mas recientes: las Leyes Organicas
8/2021 de proteccidn integral de los menores frente a la violencia y 10/2022 de
garantia integral de la libertad sexual. La primera incluye entre los principios y
criterios generales (art. 4,1-11)) la accesibilidad universal,“como medida impres-
cindible, para hacer efectivos los mandatos de esa Ley a todos los nifios, nifias y
adolescentes, sin excepciones”y prevé (art. 9) que “los nifios, ninas y adolescen-
tes victimas de violencia contaran con la asistencia y apoyo de las Oficinas de
Asistencia a las Victimas”. De modo mas especifico, el art. 45,2 de la LO 8/2021
obliga a las administraciones ptblicas a “poner a disposicién de los nifios, nifias
y adolescentes, familias, personal educador y otros profesionales que trabajen
habitualmente con personas menores de edad un servicio especifico de linea de
ayuda sobre el uso seguro y responsable de Internet, que ofrezca a los usuarios
asistencia y asesoramiento ante situaciones potenciales de riesgo y emergencia
de las personas menores de edad en Internet”.

Por su parte, la LO 10/2022 configura también un principio de ac-
cesibilidad universal (art. 2,1)), en virtud del cual se requiere que los derechos
previstos en la misma “sean comprensibles y practicables por todas las victimas”
y “se hagan efectivos para victimas con discapacidad, en situacion de dependen-
cia, con limitaciones idiomaticas o diferencias culturales, para mujeres mayores
y para niflas y niflos”. Entre otras medidas, su articulo 35,1 impone a las admi-
nistraciones publicas el deber de promover “el derecho a la asistencia integral
especializada y accesible” mediante la disponibilidad de diversos servicios, entre
los cuales se mencionan los centros de crisis 24 horas. Tales centros “proveeran
apoyo y asistencia en situaciones de crisis para victimas, familiares y personas del
entorno. Estos centros incluyen el acompanamiento y la informacion telefénica
y presencial las 24 horas del dia todos los dias del ano.”

La clasificacién efectuada en el apartado anterior de este trabajo ha
proporcionado un marco comprensivo para evaluar y mejorar los servicios de
apoyo online para estas victimas. Con base en la misma, se incluye a continua-
ci6n una tabla (Tabla 2) con las caracteristicas que deberian tener los sistemas
de apoyo online a las victimas de violencia contra las mujeres y violencia do-
méstica, en aplicacion de las normas vigentes. Estas pautas pueden extenderse a
victimas de otros delitos, por lo que, en lo que concierne a la reforma legislativa
para la adaptacién del Derecho espailol a la nueva Directiva de 2024, se reco-
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mienda una modificacién de la Ley 4/2015 del estatuto de la victima, con el
objeto de prever de modo expreso la implementacion de servicios de apoyo en

linea en su art. 10.

Tabla 2. Recomendaciones y caracteristicas deseables de los servicios de apoyo online
a victimas de violencia doméstica y contra la mujer.

Caracteristicas de los servicios de apoyo online a victimas de violencia doméstica

y violencia contra la mujer

Seguridad y privacidad

Implementar medidas robustas de seguridad para proteger la
privacidad de las victimas es esencial. Esto incluye el uso de
tecnologias que aseguren la encriptacién de comunicaciones
y la prevencién de accesos no autorizados, especialmente por
parte de los agresores.

Flexibilidad y adaptabi-
lidad

Los servicios deben permitir a las victimas acceder de forma
anénima y segura, y ofrecer flexibilidad en cuanto a horarios,
modalidades de comunicacién (sincrénica y asincronica), asi
como recursos y mecanismos suficientes para adaptarse a victi-
mas con distintas tipologias de necesidades.

Complementariedad
respecto a servicios pre-
senciales

Asegurar servicios online que sean complementarios y no
sustituyan completamente a los servicios presenciales. La
intervencion presencial sigue siendo crucial en determinados
supuestos, y los servicios online deberian constituirse como
una herramienta adicional.

Accesibilidad

Disenar servicios de apoyo online que sean accesibles para to-
das las victimas, incluyendo aquellas con diversidad funcional,

diferencias culturales o barreras idiomaticas. Esto puede impli-
car la traduccidén de materiales y la adaptacién de plataformas

a diferentes necesidades.

Disponibilidad

Establecer servicios de apoyo online disponibles las 24 horas
del dia, todos los dias del afio, que ofrezcan apoyo y asistencia
en sus distintas modalidades (chat, mail, etc.). Esto es funda-
mental para brindar una respuesta inmediata y continua a las
victimas.

Protecciéon

Desarrollar y promover herramientas que dificulten el control
de los dispositivos por parte del agresor, garantizando que las
victimas puedan acceder a los servicios sin ser detectadas o
controladas.

Evaluaciéon continua

Reealizar evaluaciones periddicas de la eficacia de los pro-
gramas online y disposicion a adaptarlos segtin los resultados
obtenidos. Esto incluye la recoleccién de datos y feedback de las
usuarias para mejorar continuamente los servicios.

Fuente: elaboracién propia.
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6. Conclusiones y recomendaciones

Los servicios de apoyo online representan una herramienta valiosa y necesaria en
la atencion a las victimas de violencia contra las mujeres y violencia doméstica. Si
bien presentan desafios, sus beneficios en términos de accesibilidad, confidencia-
lidad y alcance son innegables. Con la implementacion de recomendaciones basa-
das en la evidencia sobre la efectividad de las intervenciones, estos servicios pue-
den mejorar significativamente y proporcionar un apoyo esencial a las victimas,
especialmente aquellas que, a causa de discapacidad, barreras geograficas o de otro
tipo tienen mayores dificultades de acceso a los servicios de apoyo convencionales.
La Directiva (UE) 2024/1385 proporciona un marco legal que promueve estos
desarrollos, subrayando la importancia de un enfoque holistico y centrado en la
victima para hacer frente a esta problematica y exigiendo a los Estados Miembros
que adopten medidas efectivas para alcanzar estos objetivos.

La norma europea requiere del legislador espaiiol una reforma de la
Ley del estatuto de la victima que prevea de modo expreso el apoyo en linea y
obliga a las instituciones competentes a hacer los esfuerzos necesarios para hacer
efectivo el derecho de las victimas a esta clase de servicios. Yendo mas alla, del
presente estudio se deriva la necesidad de que el legislador espanol adopte una
reforma de la citada Ley que sea ambiciosa e incorpore los elementos aqui plan-
teados para las victimas de cualquier tipologia delictiva. Los servicios y mecanis-
mos de apoyo online a victimas han mostrado ser herramientas ttiles, de calidad
y con una efectividad probada, cuyo contenido puede sin duda constituir un
complemento relevante a los servicios disponibles actualmente.
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