% GENERALITAT

VALENCIANA Comisionado para la Lucha contra la
S Violencia sobre la Mujer
\\\ Vicepresidencia Segunda y Servicio de Prevencion de la Violencia

Conselleria de Servicios Sociales, . .. .o
lgualdad y Vivienda de Género y Atencion a las Victimas

INFORME VALORACION DEL PROYECTO GLOBAL DE INTERVENCION LOTES 2 Y 4 DEL
PROCEDIMIENTO DE LICITACION CORRESPONDIENTE AL CONTRATO
CMAYOR/2023/08Y12/270 DE SERVICIOS PARA LA GESTION INTEGRAL DE LA RED DE
CENTROS MUJER Y EL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA PERMANENTE

Asunto: Contrato de SERVICIOS PARA LA GESTION INTEGRAL DE LA RED DE CENTROS MUJER Y
EL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA PERMANENTE (CMAYOR/2023/08Y12/270).

Objeto: la prestacion del servicio de gestion integral de la Red de Centros Mujer y de Atencidn
telefénica. Dicha gestidn integral conlleva la prestacion de una serie de servicios de atencién
social, psicolégica y juridica, tanto en situacién de crisis como de asesoramiento o de terapia en
seguimiento, a nivel individual y grupal a las mujeres victimas de malos tratos fisicos o psiquicos,
abusos o agresiones y acoso sexuales en el ambito laboral o educativo y a las hijas e hijos de
éstas.

Desde este Servicio se informa que tras la apertura el pasado dia 12 de enero del sobre
electronico 2, se han presentado los siguientes proyectos para su valoracion:

- Lote 2: se ha presentado una uUnica oferta por la empresa Atende Servicios Integrados, S.L.

- Lote 4: Se han presentado dos proyectos a cargo de las empresas Atende Servicios Integrados,
S.L. y Atenzia.

-Lotes 1y 3 han quedado desiertos.

De acuerdo con los criterios sefialados en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares, se
ha procedido por parte de este Servicio de Prevencidn de Violencia de Género y Atencién a las
Victimas a la valoracion de la documentacidn técnica evaluable mediante un juicio de valor,
presentada por las entidades licitadoras en los sobres 2 y 4, de acuerdo con los siguientes
aspectos:

CRITERIOS DE VALORACION — LOTES 1-2-3:
PROYECTO GLOBAL DE INTERVENCION (hasta 47 puntos)
1. Argumentacion de la justificacion y contextualizacion del proyecto (hasta 2 puntos).

2. Desarrollo del Plan Atencion Individualizado para mujeres y personas menores atendidas
(hasta 9 puntos):
a. Objetivos, tanto generales como especificos, relacionados con las prestaciones y
funciones de intervencién que establece el PPT (hasta 3 puntos).
b. Exposicion y desarrollo general de la metodologia, técnicas, instrumentos vy
protocolos de intervencidn. Se detallaran las metodologias y técnicas que, tanto a
nivel individual como grupal, para la consecucion de los objetivos. (hasta 6 puntos).
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i. El modelo tedrico de intervencidn a aplicar y premisas psicopedagoégicas
(hasta 3 puntos).

ii. Fases, metodologias e itinerarios relacionados con las dreas de intervencién.
Desarrollo del plan de seguimiento de las victimas (hasta 3 puntos).

3. Desarrollo de las prestaciones. Exposicion y desarrollo de la metodologia de cada una de
ellas (hasta 21 puntos):

a. Informacidn a las victimas (hasta 3 puntos).

b. Atencion psicoldgica (hasta 3 puntos).

c. Apoyo social (hasta 3 puntos).

d. Asesoramiento juridico (hasta 3 puntos).

e. Area de Formacién preventiva en los valores de igualdad dirigida a su desarrollo
personal y a la adquisicidon de habilidades en la resolucion no violenta de conflictos
(hasta 3 puntos).

Area Apoyo educativo a la unidad familiar (hasta 3 puntos).

g. Apoyo a la formacién e insercién laboral (hasta 3 puntos).

4. Organizacion del servicio (hasta 13 puntos):

a. Descripcion detallada de los mecanismos de coordinacidn interna: Organizacion y
mecanismos de coordinacidon interna. Composicién, horarios y funciones del
personal de los centros del lote (hasta 2 puntos).

b. Descripcion detallada de los mecanismos de coordinacidn externa (hasta 2 puntos).
Organizacidn y planificacidn de la itinerancia (hasta 9 puntos).

i. Reconocimiento de recursos existentes, presentacién, coordinacidon y
colaboracién con todas las entidades (hasta 3 puntos)

ii. Organizacién y desarrollo de la itinerancia: salidas, vehiculos y personal
itinerante a las diferentes areas: plan de ruta (hasta 3 puntos).

iii. Organizacion del personal de los centros del lote en itinerancia y en el
centro: distribucion del personal, horarios de salidas, turnos, etc (hasta 3
puntos).

5. Sistema de evaluacién. Desarrollo de los instrumentos y metodologia de evaluacion
(hasta 2 puntos).

Se ha procedido a valorar cada uno de los criterios establecidos en el pliego, otorgando la
maxima puntuacién en todos los criterios que se valoran como adecuados vy suficientes, y
justificando los motivos por los que algunos criterios obtienen una puntuacién inferior a la
maxima establecida.
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PLANTILLA VALORACION PROYECTO GLOBAL DE INTERVENCION - LOTE 2
Atende Servicios Integrados, S.L

Criterio

Puntuacion
maxima

Puntuacion
obtenida

Justificacion

1. Introduccion: (hasta 2 punto

s)

a) Argumentacion de la justificacion
y contextualizacion del proyecto.

2

Se justifica la necesidad desde una perspectiva social y
legal y estadistica. Se contextualiza en el lote concreto.

2. Desarrollo del Plan Atencidn

Individualizado

para mujeresy

personas menores atendidas: (hasta 9 puntos)

a) Objetivos, tanto generales como
especificos, relacionados con las
prestaciones y funciones de
intervencién que establece el PPT

3

1,5

Se enumeran, describen y desarrollan tanto los
objetivos generales como los especificos de cada uno
de ellos. Sin embargo, en este apartado, no se
menciona la prevencion y sensibilizacion en violencia
de género y resto de violencia sobre la mujer, que
aparecen en los PPT como uno de los dos objetivos
principales.

b) Exposicion y desarrollo general de
metodologias y técnicas que, tanto a n

la metodologia,

ivel individual como grupal, par

técnicas, instrumentos y protocolos de intervencion. Se detallardn las

a la consecucién de los objetivos (hasta 6 puntos):

i) El modelo tedrico de intervencion 3 3 Se describen de forma completa, tanto los modelos
a aplicar y premisas tedricos que sustentan la intervencion en mujeres,
psicopedagodgicas. como los del area especifica de menores.

ii) Fases, metodologias e itinerarios 3 3 Se detallan las fases de intervencién y los protocolos y

relacionados con las dreas de
intervencién. Desarrollo del plan de
seguimiento de las victimas.

procedimientos en cada una de ellas. Se incluyen
también de forma completa los instrumentos de
recogida de informacion y registro, con un apartado
especifico para victimas menores.

3. Desarrollo de las prestaciones. Exposicidon y desarrollo de la metodologia de cada una de ellas (hasta 21 puntos):

a) Informacidn a las victimas. 3 3 Se realiza una amplia descripcion del tipo de
informacion que se debe ofrecer a las victimas, en
consonancia con los derechos que les asisten (tanto
referidos a prestaciones econdmicas como técnicas).

b) Atencidn psicoldgica. 3 3 Se describe y desarrolla la intervencion en al area de
atencién psicoldgica, incluyendo fases, herramientas,
instrumentos y protocolos.

c) Apoyo social. 3 3 Se describen con detalle los derechos que asisten a las
victimas en el drea social y la intervencidn a realizar en
cada fase, describiendo la metodologia y las
herramientas de trabajo social.

d) Asesoramiento juridico. 3 3 Se desarrolla de forma muy clara la intervencién en el
area de asesoramiento juridico (incluyendo orientacion
en la fase de denuncia y a lo largo del procedimiento
judicial), especificando los objetivos y metodologia que
incluye fases, instrumentos y herramientas.

e) Area de Formacién preventivaen | 3 2 Se describen actividades y la metodologia a utilizar, sin

los valores de igualdad dirigida a su embargo, la estructura y especificidad de la

desarrollo personal y a la adquisicién informacion varia de unas a otras (hay actividades
de habilidades en la resolucién no disefiadas de forma extensa y otras con referencias mas
violenta de conflictos. escuetas en cuanto a la forma de llevarlas a cabo).

f) Area Apoyo educativo a la unidad 3 2 Se consignan objetivos generales, pero no se especifica

familiar.

la forma de llevarlos a cabo.
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g) Apoyo a la formacién e insercién 3 2
laboral.

Se presenta adecuadamente la prestacion, pero no se
especifican los perfiles profesionales responsables de
llevar a cabo las actividades de esta area.

4. Organizacion del servicio (hasta 13 puntos):

a) Descripcion detallada de los 2 0’5
mecanismos de coordinacion
interna: Organizacidon y mecanismos
de coordinacion interna.
Composicién, horarios y funciones
del personal de los centros del lote.

Se contemplan los mecanismos de coordinacién
interna, aunque se encuentran muy poco
desarrollados. Unicamente se hace referencia a
reuniones y no se menciona la coordinacion con el resto
de la Red de Centros Mujer.

Asi  mismo, las funciones de algunas figuras
profesionales estdn incompletas y no se mencionan los
horarios de las profesionales.

b) Descripcidn detallada de los 2 1,5
mecanismos de coordinacion
externa.

Se clasifican y presentan los mecanismos de
coordinacion externa, pero falta detalle en |Ia
descripcion de algunos de los procesos de coordinacion
y derivacién entre el Centro Mujer y otros organismos.

c¢) Organizacién y planificacién de la itinerancia (hasta 9 puntos).

i) Reconocimiento de recursos 3 2,5
existentes, presentacion,
coordinacién y colaboracion con
todas las entidades.

Estd prevista la organizacion de la itinerancia, pero falta
especificar la presentacion y coordinacién del servicio
de atencidén itinerante en lo referente a algunos
recursos externos (como Sanidad y FFCCSE).

ii) Organizacioén y desarrollo de la 3 2,5
itinerancia: salidas, vehiculos y
personal itinerante a las diferentes
areas: plan de ruta.

Se desarrolla adecuadamente la planificacién de la
itinerancia para los Centros Mujer de Segorbe, Xativa y
Yatova, pero no en el caso del Centro Mujer 14h de Sant
Mateu.

iii) Organizacion del personal de los 3 2,5
centros del lote en itinerancia y en el
centro: distribucién del personal,
horarios de salidas, turnos, etc.

Aunque desarrolla en este punto la distribucién del
personal y los horarios, no se detallan los cuadrantes de
turnos.

5. Sistema de evaluacion. Desarrollo de los instrumentos y metodologia de evaluacion (hasta 2 puntos).

Desarrollo de los instrumentos y 2 1 Pese a desarrollar los instrumentos, faltan por definir
metodologia de evaluacidn que se los indicadores de evaluacién especificos para los
utilizaran Centros Mujer.

PUNTUACION TOTAL 47 38

CRITERIOS DE VALORACION — LOTE 4 PROYECTO GLOBAL DE INTERVENCION (hasta 47 puntos)
1. Argumentacion de la justificacion y contextualizacion del Proyecto (hasta 2 puntos).

2. Desarrollo del Servicio de Atencion Telefénica (hasta 8 puntos):
a. Objetivos, tanto generales como especificos, relacionados con los servicios y prestaciones

que establece el PPT (hasta 3 puntos).

b. Exposicion y desarrollo general de la metodologia, técnicas, instrumentos y protocolos de
intervencion de las figuras profesionales del Servicio de Atencidn Telefdnica (hasta 5 puntos):
i. El modelo tedrico de intervenciéon a aplicar y premisas psicosociales (hasta 2

puntos).

ii. Fases, metodologias e itinerarios relacionados con las dreas de intervencion (hasta

3 puntos).

3. Desarrollo de las prestaciones. Exposicion y desarrollo de la metodologia de cada una de ellas (hasta

31 puntos):
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a. Atencion telefénica: exposicion y
desarrollo de la metodologia,
técnicas, instrumentos %
protocolos de intervencion y de valoracidn del riesgo (hasta 19 puntos):

i. Informacién y asesoramiento personalizado a mujeres victimas de violencia de
género y otras violencias contra las mujeres, familiares y allegados de sobre
recursos y servicios (hasta 9 puntos).

1. Llamadas generales (mujeres, profesionales, familiares) (hasta 3 puntos).

2. Llamadas de urgencia (hasta 3 puntos).

3. Llamadas de mujeres en situacion de especial vulnerabilidad (diversidad
funcional, escaso conocimiento del idioma, etc) (hasta 3 puntos).

ii. Informacion y asesoramiento a profesionales de la atencidn a victimas de violencia
de género y otras formas de violencia sobre las mujeres (hasta 4 puntos).

iii. Deteccidén de violencia de género y otras violencias sobre las mujeres (hasta 4
puntos).

iv. Derivacion a la victima al Centro Mujer correspondiente a su area (Servicio de
Violencia Género y Machista) (hasta 2 puntos).

b. Desarrollo del Servicio de asesoramiento juridico: metodologia, técnicas, instrumentos y
protocolos de intervencion y de valoracidn del riesgo, protocolos y pautas de informacion y
respuesta (hasta 4 puntos).

c. Desarrollo del Servicio de consultas online por correo electrénico, tanto de la ciudadania
como de las derivaciones de la direccién general: metodologia, técnicas, instrumentos y
protocolos de intervencion y de valoracién del riesgo, protocolos y pautas de informacién y
respuesta (hasta 4 puntos).

d. Descripcidn y desarrollo del Servicio de atencidon de mensajeria instantanea: metodologia,
técnicas, instrumentos y protocolos de intervencién y de valoracion del riesgo, protocolos y
pautas de informacion y respuesta (hasta 4 puntos).

4. Organizacion del servicio (hasta 4 puntos):

a. Descripcidon detallada de los mecanismos de coordinaciéon interna: Organizacién y
mecanismos de coordinacién interna. Composicion, horarios y funciones del personal de los
centros del lote (hasta 2 puntos).

b. Descripcion detallada de los mecanismos de coordinacién externa (hasta 2 puntos).

5. Sistema de evaluacion. Desarrollo de los Instrumentos y metodologia de evaluacion (hasta 2
puntos).

Se ha procedido al igual que en el apartado anterior, a valorar cada uno de los criterios
establecidos en el pliego, otorgando la maxima puntuacién en todos los criterios que se valoran
como adecuados y suficientes, y justificando los motivos por los que algunos criterios obtienen
una puntuacion inferior a la maxima establecida.
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VALORACION PROYECTO GLOBAL DE INTERVENCION DE ATENDE SERVICIOS INTEGRALES PARA EL LOTE 4
(ATENCION TELEFONICA)

Puntuacion

Puntuacion

JUSTIFICACION

contextualizacién del proyecto.

Criterio oo .
maxima obtenida
1. Introduccion (hasta 2 puntos):
Argumentacion muy genérica para la
justificacion y  contextualizacion  del
proyecto
a) Argumentacion de la justificacion vy 2 1

2. Desarrollo del Servicio de Atencién Telefénica (hasta 8 puntos):

a) Objetivos, tanto generales como
especificos, relacionados con los servicios y
prestaciones que establece el PPT.

1,5

Enumera pero no desarrolla de forma
detallada en el proyecto el objetivo general
ni los especificos.

b) Exposicién y desarrollo general de la metodologia, técnicas, instrumentos y protocolos de intervencién de las
figuras profesionales del Servicio de Atencién Telefénica (hasta 5 puntos):

(hasta 31 puntos):

. L. . ., Expone un modelo tedrico muy completo de
i) El modelo tedrico de intervencion a . ., ..
aplicar y premisas psicosociales. 2 2 |nter\l/er1cu?n t.Ja.sado. en el plan de atencion
telefénica individualizada (PATI)
Define con detalle y de manera
pormenorizada todas las fases de
ii) Fases, metodologias e itinerarios 3 3 intervencion telefénica especializada: 1
relacionados con las areas de intervencion. primera toma de contacto.2 Evaluacién.3
Actuacién/intervencion. 4 Cierre de la
llamada. 5 Actuaciones posteriores.
3. Desarrollo de las prestaciones. Exposicion y desarrollo de la metodologia de cada una de ellas

a) Atencidn telefdnica: exposicidon y desarrollo de la metodologia, técnicas, instrumentos y protocolos de intervencién
y de valoracién del riesgo (hasta 19 puntos):

i) Informacién y  asesoramiento
personalizado a mujeres victimas de
violencia de género y otras violencias
contra las mujeres, familiares y allegados
de sobre recursos y servicios.

Se describen detalladamente los protocolos
especificos tanto para llamadas generales,
como de urgencia, como las llamadas de
mujeres en  situacion de  especial
vulnerabilidad.
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Sin embargo, para los casos de grado
moderado o grave de diversidad funcional se
activard el 016 derivando la llamada, ya que
no cuentan con una aplicacion especifica
para la atencion de llamadas con personas
con discapacidad auditiva/ o del habla en
tiempo real. Tampoco se cuenta con una
plataforma de interpretacion de signos, ni un
servicio de traduccion simultdnea.

ii) Informacién y asesoramiento a
profesionales de la atencidn a victimas de
violencia de género y otras formas de
violencia sobre las mujeres.

3,5

Aunque estdn definidas las intervenciones
con otros profesionales: coordinaciones,
informacion 'y asesoramiento a otros
profesionales 'y  derivaciones,  podria
mejorarse la descripcion de este apartado
por quedar algo confuso.

iii) Deteccidn de violencia de géneroy otras
violencias sobre las mujeres.

El proyecto cuentas con un protocolo muy
detallado de actuacion telefonica con
gravedad en situacion de emergencia
(protocolo con el 112), asi como como un
protocolo de actuacion con gravedad sin
emergencia.

iv) Derivacion a la victima al Centro Mujer
correspondiente a su area (Servicio de
Violencia Género y Machista).

1,5

Pese a que describe el protocolo de
derivacion de la victima a la Red de centros
Mujer segun su procedencia geogrdfica, no
contempla la posibilidad de la libre eleccion
de centro.

b) Desarrollo del Servicio de asesoramiento
juridico: metodologia, técnicas,
instrumentos y protocolos de intervencion
y de valoracién del riesgo, protocolos vy
pautas de informacion y respuesta.

3,5

A pesar de desarrollar los protocolos de
informacion y asesoramiento juridicos a la
victima, y el de asesoramiento juridico a la
ciudadania y personas allegadas, lo hace de
forma genérica y falta claridad en la
descripcion.

c) Desarrollo del Servicio de consultas
online por correo electrdnico, tanto de la
ciudadania como de las derivaciones de la
direccién general: metodologia, técnicas,
instrumentos y protocolos de intervencion
y de valoracion del riesgo, protocolos y
pautas de informacién y respuesta.

3,5

Establece los protocolos y metodologia de
contestacion de mails a victimas,
profesionales y ciudadania y personas
afines, para coordinacion, quejas,
derivacién, agradecimiento, no obstante, se
encuentra falta de definicion en las técnicas
e instrumentos a utilizar para ello.

d) Descripcidn y desarrollo del Servicio de
atencién de mensajeria instantanea:
metodologia, técnicas, instrumentos vy
protocolos de intervencidn y de valoraciéon
del riesgo, protocolos y pautas de
informacién y respuesta.

3,5

Enumera como instrumentos propuestos las
aplicaciones actualmente utiizadas: Roure,
Viogen; Cuestionario riesgo RVD-BCN. Pese a
de definir los protocolos de actuacidn via
mensajeria instantanea, repite de nuevo la
informacién de apartados anteriores y falta
claridad en la exposicion.

4. Organizacion del servicio (hasta 4 puntos):
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a) Descripcidén detallada de los mecanismos ., . . .
. o En relacién al dimensionamiento de la
de coordinacion interna: Organizacion vy . . )
. o . plantilla no se explicitan con claridad los
mecanismos de coordinacién interna.|2 0,5 . .
. . . turnos y horarios de los profesionales que
Composicién, horarios y funciones del L
componen el servicio.
personal de los centros del lote.
b) Descripcién detallada de los mecanismos No se explicitan los procedimientos para la
de coordinacién externa. 2 0,5 coordinacidn externa del servicio.
5. Sistema de evaluacién. Desarrollo de los instrumentos y metodologia de evaluacion (hasta 2 puntos).
En relacién con este punto se indica que
realizard una evaluacién continua del
Desarrollo  de los instrumentos servicio .de_ atencion telefdnica, enumera
metodologia de evaluacién que se |2 1 algunos mfjllcadolres gfer?erales de plantilla y
utilizaran de prestacién de' 'serV|C|o. 3
Aunque especifica la elaboracion de
informes con datos sociodemograficos y de
trafico de llamadas, estes apartado esta
poco desarrollado.
PUNTUACION TOTAL 47 36




GENERALITAT
VALENCIANA

Comisionado para la Lucha contra la
Violencia sobre la Mujer

&

\\

Vicepresidencia Segunda y
Conselleria de Servicios Sociales,
Igualdad y Vivienda

Servicio de Prevencion de la Violencia
de Género y Atencion a las Victimas

PLANTILLA VALORACION PROYECTO GLOBAL DE INTERVENCION DE ATENZIA PARA EL LOTE 4 (ATENCION
TELEFONICA)

Puntu
acion a
... |Puntu JUSTIFICACION
Criterio | acién
ma | obten
ida
1. Introduccion (hasta 2 puntos):
Define con mucha claridad y concision el contexto
estadistico, marco legal, contexto demografico y
contextualiza los servicios de atencidn telefdnica a
a) Argumentacién de la justificacion , 5 victimas de violencia de género, a través de su

contextualizacién del proyecto.

experiencia en la prestacidn del servicio 016 y otros
de atencidén telefénica a victimas de varias
comunidades autéonomas.

2. Desarrollo del Servicio de Atencién Telefénica (hasta 8 puntos):

a) Objetivos, tanto generales como
especificos, relacionados con los servicios y
prestaciones que establece el PPT.

Desarrolla de forma detallada en el proyecto los
objetivos generales y especificos para la mujer
victima, su entorno, los profesionales de otros
servicios y la poblacién en general.

b) Exposicion y desarrollo general de la metodologia, técnicas, instrumentos y protocolos de intervencién de las
figuras profesionales del Servicio de Atencion Telefdnica (hasta 5 puntos):

i) El modelo tedrico de intervencién a aplicar
y premisas psicosociales.

Expone un modelo tedrico poco desarrollado de
intervencion basado en 3 pilares: la atencion centrada
en la persona, el enfoque psicosocial y la continuidad
en la atencion. En este apartado podria mejorarse la
descripcion.

ii) Fases, metodologias e itinerarios
relacionados con las areas de intervencion.

Detalle pormenorizado de los itinerarios de
intervencion para cada una de las cuatro fase de
intervencion:1.informacion/asesoramiento;
2.Atencion  psicosocial;3.Asesoramiento
4.Atencidn urgencias.

juridico;

3. Desarrollo de las prestaciones. Exposicion y desarrollo de la metodologia de cada una de ellas (hasta

31 puntos):

a) Atencidn telefénica: exposicién y desarrollo de la metodologia, técnicas, instrumentos y protocolos de intervencion

y de valoracién del riesgo (hasta 19 puntos):

i) Informacién y  asesoramiento
personalizado a mujeres victimas de violencia
de género y otras violencias contra las

Describe pormenorizadamente el protocolo de
atencion para los 4 niveles desde la recepcion de la
llamada hasta el cierre. Se describen también los
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mujeres, familiares y allegados de sobre
recursos y servicios.

1. Llamadas generales (mujeres,
profesionales, familiares) (hasta 3 puntos)

2. Llamadas de urgencia (hasta 3 puntos).

3. Llamadas de mujeres en situacion de
especial vulnerabilidad (diversidad funcional,
escaso conocimiento del idioma, etc) (hasta 3
puntos).

Comisionado para la Lucha contra la
Violencia sobre la Mujer

Servicio de Prevencion de la Violencia
de Género y Atencion a las Victimas

protocolos especificos tanto para llamadas generales,
como de urgencia, como las llamadas de mujeres en
situacion de especial vulnerabilidad.

Se valora de forma muy positiva que cuenta con
tecnologia especifica para la atencion directa de las
personas con vulnerabilidad especial:

-el servicio Telesor para personas con discapacidad
auditiva y/o del habla en tiempo real;

-la plataforma de de video interpretacion en lengua
de signos Svisual;

- el servicio de traduccion simultdnea (Dualia) para la
atencion de idiomas.

ii) Informacion 'y asesoramiento a
profesionales de la atencion a victimas de
violencia de género y otras formas de
violencia sobre las mujeres.

Se define de forma exhaustiva y pormenorizada el
protocolo para otros profesionales relacionados con la
violencia de género y su prevencion, asi como los
instrumentos y herramientas a aplicar: parte de
intervencion, parte de derivacion, guia de recursos,
etc.

iii) Deteccion de violencia de género y otras
violencias sobre las mujeres.

El proyecto define detalladamente un protocolo para
la deteccion de violencia de género y otras violencias
sobre las mujeres.

iv) Derivacion a la victima al Centro Mujer
correspondiente a su darea (Servicio de
Violencia Género y Machista).

Se describe con mucha precision el protocolo de
derivacion de la victima al centro Mujer
correspondiente, e introduce la posibilidad de
derivacion a eleccion de la mujer.

b) Desarrollo del Servicio de asesoramiento
juridico: metodologia, técnicas, instrumentos
y protocolos de intervencion y de valoracion
del riesgo, protocolos y pautas de
informacién y respuesta.

Se Incluye una descripcién muy detallada y precisa de
los protocolos de derivacion a los profesionales
juridicos/as y el de actuaciéon ante la necesidad de
asesoramiento legal.

c) Desarrollo del Servicio de consultas online
por correo electrénico, tanto de la ciudadania
como de las derivaciones de la direccidn
general: metodologia, técnicas, instrumentos
y protocolos de intervencion y de valoracidon
del riesgo, protocolos y pautas de
informacién y respuesta.

Se establecen de manera muy precisa los protocolos
de recepcidn y registro de la consulta con descripcidn
pormenorizada de las técnicas e instrumentos a
utilizar, asi mismo, se adjuntan las plantillas de
respuesta.

d) Descripcidn y desarrollo del Servicio de
atencién de  mensajeria  instantanea:
metodologia, técnicas, instrumentos vy
protocolos de intervencion y de valoracion
del riesgo, protocolos y pautas de
informacién y respuesta.

Se definen con mucho detalle los Instrumentos
propuestos para gestionar la mensajeria instantdnea:
- Chat online (facilitando URL para ser incrustada tipo
IFRAME)

- atencidn a través del canal whats App

4. Organizacidn del servicio (hasta 4 puntos):
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a) Descripcién detallada de los mecanismos
de coordinacién interna: Organizacién vy
mecanismos de coordinacién interna.
Composicién, horarios y funciones del
personal de los centros del lote.

Comisionado para la Lucha contra la
Violencia sobre la Mujer
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Como aspecto muy valorable en este punto, Atenzia
pone a disposicion su sede central operativa de la
delegacion en Valencia, sita en Av. de Aragdn, 30
como nueva ubicacién para la prestacion del servicio.
El proyecto describe de forma detallada y precisa el
protocolo interno para la organizacion del servicio,
incluyendo turnos y jornadas para los distintos
profesionales que prestan el servicio.

b) Descripcion detallada de los mecanismos
de coordinacién externa.

Se incluye de forma exhaustiva el protocolo para la
coordinacién con cada uno de los recursos externos
existentes en materia de violencia de género.

Desarrollo de los instrumentos y metodologia
de evaluacién que se utilizaran

1,5

El sistema de gestion y servicios que presta esta
certificado por AENOR conforme a las normas SO
9001 :2015 e ISO 14001:2015.

Describe los indicadores a utilizar para la evaluacidn,
de proceso de la actividad del servicio, por perfil
sociodemografico, en base a objetivos y en base a la
derivacién realizada. Plantea una evaluacion
cualitativa a través de reuniones y una cuantitativa a
través de auditorias de proceso consistentes de
grabaciones aleatorias (trimestral) y del sistema en
base a la referida norma donde se verifica también el
cumplimiento de la normativa en materia de
proteccién de datos.

Se incluyen encuestas de evaluacion de la satisfaccion
de las personas usuarias, evaluacion de la calidad por
el personal que presta el servicio, evaluacién de la
satisfaccion del comisionado para la lucha contra la
violencia sobre la mujer(anual) e incluye un protocolo
de tratamiento de quejas y reclamaciones.

Aunque en general no se establece una periodicidad
para las evaluaciones.

PUNTUACION TOTAL

47

45,5
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CRITERIO ATENZIA | ATENDE

1. Introduccion (hasta 2 puntos):
a) Argumentacién de la justificacion y contextualizacién del proyecto.
b) Exposicion y desarrollo general de la metodologia, técnicas, instrumentos y

2 1

protocolos de intervencidn de las figuras profesionales del Servicio de Atencién 3 1,5
Telefdnica (hasta 5 puntos):

i) El modelo tedrico de intervencién a aplicar y premisas psicosociales. 1 2
ii) Fases, metodologias e itinerarios relacionados con las areas de intervencion. 3 3

3. Desarrollo de las prestaciones. Exposicion y desarrollo de la metodologia
de cada una de ellas (hasta 31 puntos):

a) Atencion telefdnica: exposicion y desarrollo de la metodologia, técnicas,
instrumentos y protocolos de intervencidn y de valoracion del riesgo (hasta 19
puntos):

i) Informacidn y asesoramiento personalizado a mujeres victimas de violencia de
género y otras violencias contra las mujeres, familiares y allegados de sobre
recursos y servicios.

1. Llamadas generales (mujeres, profesionales, familiares) (hasta 3 puntos)

2. Llamadas de urgencia (hasta 3 puntos).

3. Llamadas de mujeres en situacidn de especial vulnerabilidad (diversidad
funcional, escaso conocimiento del idioma, etc) (hasta 3 puntos).

ii) Informacion y asesoramiento a profesionales de la atencidén a victimas de
violencia de género y otras formas de violencia sobre las mujeres.

iii) Deteccidn de violencia de género y otras violencias sobre las mujeres. 4 4
iv) Derivacion a la victima al Centro Mujer correspondiente a su area (Servicio de
Violencia Género y Machista).

b) Desarrollo del Servicio de asesoramiento juridico: metodologia, técnicas,
instrumentos y protocolos de intervencion y de valoracién del riesgo, protocolos y 4 3,5
pautas de informacién y respuesta.

c) Desarrollo del Servicio de consultas online por correo electrénico, tanto de la
ciudadania como de las derivaciones de la direccién general: metodologia,
técnicas, instrumentos y protocolos de intervencién y de valoracion del riesgo,
protocolos y pautas de informacidn y respuesta.

d) Descripcidn y desarrollo del Servicio de atenciéon de mensajeria instantanea:
metodologia, técnicas, instrumentos y protocolos de intervencion y de valoracién 4 3,5
del riesgo, protocolos y pautas de informacion y respuesta.

4. Organizacion del servicio (hasta 4 puntos):

a) Descripcidn detallada de los mecanismos de coordinacidn interna: Organizacion

y mecanismos de coordinacién interna. Composicién, horarios y funciones del 2 0,5
personal de los centros del lote.

b) Descripcidn detallada de los mecanismos de coordinacidon externa. 2 0,5
5. Sistema de evaluacién. Desarrollo de los instrumentos y metodologia de

evaluacion (hasta 2 puntos): Desarrollo de los instrumentos y metodologia de 1,5 1
evaluacion que se utilizardn

PUNTUACION TOTAL 45,5 36

SOF |A| Firmado digitalmente

por SOFIA|ALBERCA|

ALBERCAl PEREZ Valéncia, el dia de la firma electrdnica
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