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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HABRA DE REGIR LA CONTRATACION DEL
“SERVICIO 016 DE INFORMACION Y ASESORAMIENTO JURIDICO EN MATERIA DE VIOLENCIA DE
GENERO"”, POR PROCEDIMIENTO ABIERTO, CON TRAMITACION ORDINARIA DEL EXPEDIENTE.

1. INTRODUCCION Y ANTECEDENTES

El derecho a la informacion es el elemento previo indispensable para la puesta en marcha de la
red de servicios de asistencia social, judicial y policial a disposicién de las victimas de violencia de
género. De esta forma, sélo la garantia plena del derecho a una informacién completa y accesible

otorgard a la mujer victima de violencia de género la oportunidad de vivir una vida libre de violencia.

La Ley Orgdnica 1/2004, de 28 de diciembre, de medidas de proteccion integral contra la
violencia de género se hace eco de esta realidad y concibe el derecho a la informaciéon como el

elemento previo y esencial que posibilita el ejercicio del resto de derechos en ella reconocidos.

Su articulo 18 establece que “las mujeres victimas de violencia de genero tienen derecho a recibir
plena informacién y asesoramiento adecuado a su situaciéon personal, a través de los servicios,
organismos u oficinas que puedan disponer las Administraciones PUblicas. Dicha informacion
comprenderd las medidas contempladas en esta Ley relativas a su proteccion y seguridad, vy los
derechos y ayudas previstos en la misma, asi como la referente al lugar de prestacion de los servicios

de atencién, emergencia, apoyo y recuperacion integral”.

Entre las medidas impulsadas para hacer efectivo este derecho, el Ministerio de Sanidad, Servicios
Sociales e Igualdad, por medio de la Delegacién del Gobierno para la Violencia de Género, presta el
servicio telefénico de informacién y asesoramiento juridico en materia de violencia de género, a
través del nimero telefénico de marcacion abreviada 016, puesto en marcha el 3 de septiembre de
2007.

Por ReSOiUCién de 19 de junio de 2007, de la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para
la Sociedad de la Informacidn, por la que se atribuyen recursos pUblicos de numeracioén al servicio de
informacién y asesoramiento juridico a las mujeres victimas de violencia de género (BOE n° 161, de 6

de julio de 2007), se atribuyé el nimero corto 016 al citado servicio, prestado por el Ministerio de



Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad, a través de la Delegacidén del Gobierno para la Violencia de
Geénero. En dicha Resolucion se indican la descripcion del servicio y el fratamiento de las llamadas al

numero de teléfono atribuido.

De conformidad con lo establecido en la Resolucién de 3 de agosto de 2007, de la Secretaria
General de Politicas de Igualdad (BOE n° 195, de 15 de agosto de 2007), el operador designado para
la terminacion de los llamadas al centro de atencidn del servicio telefénico de informacion y de
asesoramiento juridico a las victimas de la violencia de género, es Telefénica de Espaia, Sociedad

Andédnima.

El servicio 016 facilita informacién y asesoramiento juridico especializado en relacién con casos
concretos de violencia de género, no tratdndose en ningun caso de un servicio de urgencias o
emergencias. Atiende de manera andnima las consultas que pueda formular cualguier persona en
relacién con un caso concreto de este tipo de violencia: victimas, familiares, amistades, profesionales,

vecindario, etc.

Con independencia de quién sea la persona que llame, en todas las consultas relacionadas con
casos de violencia de género, se valoraran las necesidades concretas de cada uno de ellos y se

derivardn al recurso especializado mds adecuado a las circunstancias personales de cada persona.

A tal fin existen unos protocolos de actuaciéon en funcién del tipo de llamada que se reciba,
diferencidndose aquellas que resultan pertinentes para la finalidad del servicio de aquellas que no lo

son.

Asimismo, debe tenerse en cuenta que a lo largo de la conversacién los efectivos del servicio 016
deben disponer de una herramienta informdtica que permita, por una parte, registrar los datos
estadisticos relacionados con la situaciéon de las victimas de violencia de género que hacen uso del
servicio 016 previamente consensuados con la Delegacion del Gobierno para la Violencia de Género
y. por olra parte, disponer de una herramienta de clasificaciéon y de busqueda de recursos que sea
sencilla, rapida y eficaz. Esta herramienta informdatica ha de permitir que los efectivos del 016 puedan
localizar faciimente, en el transcurso de la llamada, los recursos mds adecuados a los que poder

derivar a la persona usuaria.

La puesta en marcha efectiva del servicio 016 de informacion y asesoramiento juridico en materia

de violencia de género tuvo lugar el 3 de septiembre de 2007.



Desde su puesta en funcionamiento y hasta el 30 de septiembre de 2017, este servicio ha
atendido un total de 2.658.144 llomadas, de las cuales 708.158 estuvieron relacionadas con la

violencia de género, considerdndose por tanto llamadas pertinentes.

Para obtener mas informacién sobre la procedencia de las llamadas, su evolucién temporal, su
distribuciéon segun hora del dia y dia de la semana, la Comunidad Auténoma de origen, etc., puede
consultarse el Portal Estadistico de la Delegacién del Gobierno para la Violencia de Género:

http://www.msssi.gob.es/ssi/violenciaGenero/portalEstadistico/home.htm

http://www.msssi.gob.es/ssi/violenciaGenero/publicaciones/observatorioestatalVM/InformesAnuales/home.h
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2, OBJETO

El presente pliego tiene por objeto establecer las condiciones técnicas minimas para la prestacion

del servicio 016 de informacién y asesoramiento juridico en materia de violencia de género.

Et servicio deberd estar plenamente operativo y en funcionamiento el dia 8 de marzo de 2018.

3. DESCRIPCION Y CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

3.1. Descripcién del servicio

El servicio 016 de informacién y asesoramiento juridico en materia de violencia de género, ha de

prestarse por los siguientes canales:

- Teléfono.

- Correo electrénico.

A) Teléfono.

El servicio telefénico de informacién y asesoramiento juridico en materia de violencia de género

objeto de licitacién debe tener las siguientes caracteristicas!:

» Gratuidad del servicio. El coste de la totalidad del servicio es asumido por la empresa

adjudicataria, sin que ninguna de las prestaciones pueda suponer coste alguno a las personas

usuarias del servicio. De este modo, las llamadas que se efectUan al nimero 016 no generan

! Para més informacién ver: hitp://www.msssi.gob.es/ssi/violenciaGenero/Recursos/telefono016/home.htm




;

-
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facturacion en origen para la persona llamante y son tratadas por las operadoras del servicio
telefénico disponible al publico, a efectos de precios, como llamadas de cobro revertido

automdatico.

Accesibilidad desde todo el Estado espanol. Se atienden todas las consultas procedentes de

todo el territorio nacional.

Estructura centralizada. La estructura del servicio es cenfralizada, existiendo un Unico punto en

el territorio nacional donde finalizan las lomadas efectuadas al nGmero 016.

Atencion ininterrumpida. Atencion las 24 horas del dia los 365 dias del afio.

Confidencialidad de las consultas. Se garantiza la confidencialidad de las personas usuarias

del servicio.

Accesibilidad. El servicio garantiza la accesibilidad para personas con discapacidad auditiva

y/o del habla, incluido un servicio de videointerpretacién en lengua de signos castellana.

Atencién en 53 idiomas. El servicio 016 garantiza la atencidn en los siguientes idiomas y

horarios:
o Atencidn 24 horas, de las llamadas en castellano, cataldn, gallego, euskera,
valenciano, inglés y francés.
o Atencién 24 horas, de las llamadas en alemdn, portugués, chino mandarin, ruso, drabe,
rumano y bulgaro.
o En horario de lunes a viernes de 8 a 18 horas, atencidn en otfros 39 idiomas (entre estos

se encuentra el tamazight).

Atencion profesional. El equipo que presta el servicio estd constituido por profesionales con

formacién especializada en materia de violencia de género, encargado de la atencién de las
consultas que se redlicen al servicio 016, y que son atendidas de conformidad con los

protocolos facilitados por la Delegacién del Gobierno para la Violencia de Género.

Consultas relacionadas con violencia de género. Se atienden todas las consultas relacionadas

con casos especificos de violencia de género (victimas, familiares, amistades, profesionales,
etc.). De este modo, se ofrece informacidn sobre recursos, derechos y ayudas de las victimas y
de sus hijos/as en materia de empleo, seguridad social, servicios sociales, ayudas economicas,
asi como lugar de prestacidon y recursos de informacién, de asistencia y de acogida,

asesoramiento juridico para victimas de este tipo de violencia.

Estructura del servicio 016. El servicio se estructura en tres departamentos especializados:




Servicio de informacién general. Funciona las 24 horas del dia, todos los dias del afo, y
facilita la informacién referente al lugar de prestacidn de los servicios de atencién,
emergencia, apoyo y recuperacion integral que resulten mdas adecuados a la situacion

especifica planteada por la persona que realiza la consulta al servicio 016.

Servicio de asesoria legal. Funciona todos los dias del ano, de 9 a 21 horas de lunes a
viernes, y de 12 a 20 horas los sdbados, domingos y festivos, y lleva a cabo el
asesoramiento juridico especializado en violencia de género. Se desvian a este servicio
las llamadas recibidas en el servicio de informacién general que requieran
asesoramiento juridico en materia de violencia de género, ofreciendo informacion y

asesoramiento inmediato en los siguientes dmbitos:

- Civil (separacion, divorcio, rupturas de pareja y sus efectos personales y
patrimoniales; conflictos familiares y menores -temas relativos a guarda y custodia,
comunicacién, estancia y relacién; pensiones; competencia y procedimientos).

- Penal (denuncios; medidas cautelares; orden de proteccién; delitos y penas;
competencia y procedimientos).

- Asistencia juridica (inmediata y gratuita).

- Laboral y Seguridad Social {obligaciones, derechos, prestaciones).

- Medidas integrales (en materia de familia, vivienda, asistenciales).

- Extranjeria (inmigracién y asilo).

Servicio de informacién y orientacién en el dmbito de la igualdad de género: funciona
las 24 horas del dia, todos los dias del afo, y facilita informacién referida a la igualdad
de trato y oportunidades entre hombres y mujeres y a la prevencion de la violencia de
género, a hombres que accedan ai servicio, mediante:

- Facilitar a hombres interesados por la igualdad de trato entre hombres y mujeres y
la prevencién de la violencia enlaces y recursos que potencien y canalicen sus
intereses (organizaciones de hombres, documentos especificos, etc.)

- Informar a los hombres sobre sus derechos en materia de conciliacion de la vida
personal, familiar y laboral, relaciones paterno-filiales, separacion y divorcio,
custodia de hijos € hijas, etc.

- Informar y orientar en las cuestiones surgidas en contextos de violencia y con
ocasién de situaciones de ruptura de pareja para promover la igualdad de género

y la resolucion pacifica de confiictos.



Proporcionar informacién especializada a profesionales, y a familiares y personas
del entorno cercano a los hombres sobre los temas de igualdad de género y de
prevencién de la violencia.

En general, informar sobre aquellas cuestiones que puedan interesar a los hombres

en relaciéon con las politicas de igualdad de género.

» Derivacidn de llamadas. El servicio de informacidn general, en funcién del tipo de consulta de

que se trate, puede derivar la llamada en los siguientes casos:

O

Derivacién al servicio de asesoria legal. Las consultas relacionadas con asesoramiento

juridico se transfieren al servicio de asesoria legal del servicio 016.

Derivacion al servicio de informacion y orientacion en el dmbito de la igualdad de

género. Las consultas efectuadas por hombres relacionadas con la igualdad de género

entre hombres y mujeres y la prevencién de la violencia de género se transfieren al

servicio de informacién y orientacién en el dmbito de la igualdad de género.

Derivacion a otros servicios telefénicos (el coste telefénico de las derivaciones es asumido

en su totalidad por la empresa adjudicataria de la prestacion del servicio 016):

Cuando se trata de llamadas referidas a situaciones de urgencia y emergencia de
mujeres victimas de violencia de género, la consulta se deriva de forma inmediata
al teléfono 112 de la Comunidad Auténoma correspondiente.
Cuando se trata de llomadas de informacién general sobre temas de igualdad, se
deriva al teléfono de informacién del Instituto de la Mujer y para la Igualdad de
Oportunidades: 900 191 010.
Cuando se frata de llamadas realizadas por menores de edad, se transfieren al
Teléfono ANAR de Ayuda a Nifos y Adolescentes: 900 20 20 10. La derivacion de
llomadas entre ambos servicios se producen en los términos acordados por la
Delegacion del Gobierno para la Violencia de Género con la Fundacion ANAR.
Derivacion a servicios similares de las Comunidades Auténomas. El Ministerio de
Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad tiene suscritos convenios de colaboracidn
con las Comunidades Auténomas, y con las Ciudades de Ceuta y Melilla, para la
derivacién de llamadas de acuerdo con los siguientes criterios generales:
- Si se trata de Comunidades Autébnomas que cuentan con servicios de
informacion y asesoramiento juridico similares al 016, en tipo de prestacion y
franja horaria de atencidn, se derivardn todas las llamadas que se produzcan

desde su territorio. No obstante, las operadoras no dardn por realizada la

6



derivacion hasta asegurarse de que en esa Comunidad Autdnoma la llamada
es atendida.

- Si se trata de Comunidades Auténomas que cuentan con un servicio similar en
tipo de prestacién pero no en franja horaria, se derivardn las llamadas que se
realicen desde ese territorio sélo durante el horario en el que el servicio
autondmico esté activo. El resto de la jornada las llamadas seran atendidas
por el 016.

- Todas las llamadas procedentes de Comunidades Auténomas que no cuenten
con un teléfono de informacién o en las que exista un servicio que no incluya
prestaciones equivalentes a las del servicio 016 serdn atendidas directamente

por el servicio 016.

Los términos en los que se producen las derivaciones a las distintas
Comunidades Auténomas se facilitardn a la empresa adjudicataria por la
Delegacion del Gobierno para la Violencia de Género, si bien debe tenerse en
cuenta que estos pueden variar en funcién de las modificaciones que se

readlicen en la prestaciéon de los servicios autondmicos.
o Oftras derivaciones:
= Las llamadas relacionadas con la trata de mujeres y nifas con fines de

explotacion sexual, se remiten al feléfono del Ministerio del Interior: 900 10 50 90.

> Base de recursos y servicios en materia de violencia de género. La empresa adjudicataria

dispone de una base de datos sobre recursos, derechos y ayudas disponibles para victimas de
violencia de género a nivel estatal, autonémico y local, asi como sobre recursos y derechos
relativos a la igualdad de trato entre hombres y mujeres, que se actualiza anualmente en

colaboracién con la Delegaciéon del Gobierno para la Violencia de Género.

» Locucion inicial. En la primera llamada que se recibe en el servicio 016, éste dispone de un

sistema mediante el qbe se informa a la persona que llama de que se estd llamando al servicio
016 cuyo objeto es informar y asesorar juridicamente en materia de violencia de género. Al
cabo de unos segundos v si las lineas estdn ocupadas se avisa de que si la consulta esta
relacionada con una situacién de violencia de género, se puede permanecer a la espera o
volver a llamar pasados unos minutos porque este teléfono funciona las 24 horas del dia; si se

encuentra en una situacion de emergencia, se puede llamar al 112.



» Ocupacion de lineas. Cuando todas las lineas estdn ocupadas, existe un sistema de espera

que avisa, en un primer momento, que la llamada serd atendida en unos instantes, y

posteriormente, que se intente mds tarde porque el servicio funciona las 24 horas del dia.

» Llamadas maliciosas. Existe una solucidon informdatica como medida de disuasidén para evitar la

obstruccién de acceso que provocan las llamadas maliciosas al servicio 016 {bromas,
amenazas, insultos, etcétera). El sistema consiste en la desviacién de la llomada de broma,
insulto y/o amenaza a una grabadora convenientemente configurada y cuya locucion avisa
al lamante de que, por el contenido de su mensaje, el nUmero de teléfono y su llamada estdn
siendo registrados, todo ello con pleno sometimiento a lo dispuesto en la Ley Orgdnica

15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Cardcter Personal.

B) Correo electrénico:

El servicio 016 en la modalidad de correo electronico debe tener las siguientes caracteristicas:

> El servicio 016 recibe consultas por correo electrénico (en un buzén de correo proporcionado
por el Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad), que deben ser contestadas por la
empresa adjudicataria, de conformidad con las pautas proporcionadas por la Delegacion del

Gobierno para la Violencia de Género.

> La Delegacion del Gobierno para la Violencia de Género también puede derivar a la
empresa adjudicataria las consultas que reciba por escrito, mediante correo ordinario o
electronico, fax u otra via similar, relacionadas con la prestacion del servicio 016, para su

contestacion.

> Con anterioridad al envio de la respuesta a la persona que formuld la consulta, la empresa
adjudicataria remite la propuesta de contestacién a la Delegacion del Gobierno para la

Violencia de Género, quien debe dar el visto bueno para su posterior envio.

> La atencién on-line se realiza en castellano, cataldn, euskera, gallego, valenciano, inglés y

francés.

> El servicio 016 online dispone de una base de datos para el seguimiento de las consultas
recibidas a efectos de poder proporcionar la mejor respuesta posible (principalmente,
conocer la existencia de consultas anteriores realizadas por la misma personq), a la que
pueden acceder online e incorporar informacién online tanto los efectivos dedicados al
servicio 016 como el personal autorizado de la Delegacion del Gobierno para la Violencia de
Género, traténdose por tanto de una base de datos compartida. Todo ello, con pleno

sometimiento a lo dispuesto en la Ley Orgdnica 15/1999 de 13 de diciembre, de Proteccion de
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Datos de Cardcter Personal y su normativa de desarrollo, asi como a la politica de seguridad

del Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad.

3.2, Equipo de trabajo

La empresa adjudicataria subrogard a los efectivos que integran la plantilla del servicio del
contratista saliente en la forma y con las condiciones existentes en el momento de la
adjudicacién en los términos previstos en la legislacion aplicable y, en su caso, en el Convenio

Colectivo de Ambito Estatal del Sector de Contact Center.

Actualmente el servicio estd integrado por los siguientes efectivos:

o Una persona responsable del contrato, con titulacién universitaria superior de Grado o
equivalente.
o Una persona responsable del servicio, con titulaciéon universitaria superior de Grado o
equivalente.
o Una persona responsable de formacién y calidad, con ftitulacién universitaria superior
de Grado o equivalente.
o Servicio de informacién general:
» Coordinadora del servicio, con fitulacién de Bachillerato o equivalente.
= Catorce operadoras, con titulacidn minima de Bachillerato o equivalente.
o Servicio de asesoria legal:
» Coordinadora del servicio, con fitulacién universitaria superior de Grado en
Derecho o equivalente.
» Cinco asesoras, con titulacién universitaria superior de Grado en Derecho o

equivalente.
Considerdndose los anteriores efectivos como minimos, sin los que la oferta no serd tomada en

consideracién, en el presente procedimiento, los licitadores podrdn ofertar mayor dotacién de

efectivos, asi como una mayor cualificacion o capacitacién de estos.

3.3. Elementos tecnolégicos

En la prestacidon del servicio deberdn tenerse en cuenta los requisitos tecnolodgicos descritos en el

presente apartado.



a)

Servicio telefénico:

> El servicio telefénico de informacién y asesoramiento juridico se presta a fravés del nUmero

016.

» Los distintos equipos utilizados por la empresa adjudicataria para la prestacion de este servicio

dispondrdan, o estardn en disposicion de disponer, de los correspondientes certificados de

homologacion o su equivalente, que expida la Administracién General del Estado y de la

normativa comunitaria correspondiente.

> Requisitos de la plataforma del adjudicatario:

o El ACD de la empresa adjudicataria deberd contar, al menos, con un circuito primario (30

canales) dedicado exclusivamente al Servicio 016.

La empresa adjudicataria dispondrd de algin tipo de redundancia ante caidas del

enlace primario, gue minimicen el impacto en el servicio.

o El ACD de la empresa adjudicataria deberd soportar las siguientes funcionalidades:

Distribucion automadtica de llamadas y gestion de colas dentro de ‘la plataforma
externa.

Mensajes de espera para llamadas en cola, en los que se indique a quien llama el
tiempo estimado de espera.

MuUsica en espera.

Estadisticas configurables por el usuario.

Locucién inicial para lamadas en cola.

o La plataforma externa debe disponer de equipamiento fisico y Iégico que permita

prestaciones multifuncionales respecto de:

Apoyo al servicio de Call Center.

Prestaciones de Web Call Center.

Infroduccién de datos de fuentes de informacién.

En su caso, toma de datos de las personas usuarias demandantes, previa autorizacion

de las mismas.

o La plataforma deberd estar dotada de un sistema de gestion de llamadas que permita:

Obtener informacién en tiempo real mediante grdficos, tablas, etc., del
funcionamiento del distribuidor de llamadas derivadas, gestion de colas, exportaciéon

de datos y definicidon de desbordamiento y ocupado.
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b)

>

o R
[

- Conftrol de flujo de llamadas, siendo posible parametrizar fecha, dia de la semana,

numero de agentes, tiempo de espera y niUmero de llamadas en cola.

El servicio debe contar con una aplicacion informdtica que contemple un sistema de
clasificacion y de busqueda de recursos que sea sencilla, rdpida y eficaz. Esta herramienta
informdtica ha de permitir que los efectivos del 016 puedan localizar facimente, en el
transcurso de la llamada, los recursos mds adecuados a los que poder derivar a la persona
usuaria, siempre teniendo en cuenta las circunstancias personales de cada una de las victimas
Yy, en su caso, las circunstancias de los hombres que accedan al servicio. Para ello, la
aplicacion deberd disponer de una base de datos que clasifique los recursos, al menos, segun
criterios geogrdficos y conforme a las diferentes necesidades que se debieran cubrir en cada
caso (e.g. recursos de asistencia psicoldgica, recursos de alojamiento, recursos de
asesoramiento juridico presencial, etc.). Asimismo, se contemplard en la medida en que estén
disponibles los datos sobre acceso (e.g. titulo acreditativo de la situacidn de violencia de

género, etc.) y accesibilidad (para personas con discapacidad y por razones idiomaticas).

Los puestos de tele-operacion de la empresa adjudicataria deberén contar con el equipo
informdtico adecuado para la prestacion del servicio y para los aspectos multifuncionales
previstos; asi como el equipamiento telefénico adecuado (tales como auriculares y micréfono,
aislamiento acustico, etc.). Deberdn disponer de un acceso a Internet en condiciones 6ptimas
durante todo el tiempo de prestacion del servicio. Se deberd justificar este hecho en la oferta
presentada, proporcionando informacion técnica sobre la red, tipo de enlace con Internet, el
ancho de banda y la calidad de la salida a Internet de los puestos de operacidon asignados.
La configuracion de los ordenadores y del acceso a internet debe realizarse de forma segura
para minimizar los riesgos de robo de informacién, al menos se dispondrd de un cortafuegos,
antivirus y antimalware actualizados, limitacion de privilegios y de uso de memorias/discos
externos, y en todo caso se cumplirdn las medidas de nivel alto que exige el Esquema
Nacional de Seguridad (RD 3/2010).

De encontrarse ocupados todos los puestos, se gestionard un sistema de espera que avise de

que la llamada serd atendida en unos instantes, tal y como se ha descrito en el presente

pliego.

Correo electrénico:
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» El adjudicatario dispondrd del equipamiento hardware necesario para la terminaciéon de
tuneles cifrados IPSec LAN2LAN. Este equipamiento se encargard de negociar los tineles
contra el equipamiento utilizado en el Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad
{fabricante Cisco, modelo ASA), permitiendo la configuracion de los pardmetros genéricos IKE

e IPSEC que regirdn el tunel establecido.

» El adjudicatario realizard las configuraciones necesarias en su red para adaptarse al
direccionamiento facilitado por el Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad para los

equipos que accedan a través del tunel.

» El acceso al correo del Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad se redlizard

mediante protocolos POP3 o IMAP4.

3.4. Local, sede y medios materiales

La prestacidon del servicio 016 debe realizarse en un espacio fisico con capacidad suficiente,
desde el que se llevard a cabo la coordinaciéon y prestacion del servicio, debiendo disponer de los
medios materiales y, concretamente, del equipamiento informdtico necesario para su adecuada
prestacion. Se garantizardn condiciones de intimidad y aislamiento de los efectivos, al objeto de

permitir una correcta atencién de las llamadas entrantes.

Asimismo, se garantizard la accesibilidad del local y de las instalaciones con el fin de que puedan

ser utilizadas por efectivos con algun tipo de discapacidad.

En el caso de que en las mismas instalaciones se presten otros servicios de atencién telefénica o
de distinta naturaleza, la empresa adjudicataria deberd garantizar que el espacio fisico asignado al

servicio 016 esté aislado del resto.

Se deberdn adjuntar a la propuesta de la empresa licitadora, los planos y la ubicacion de las

instalaciones que sean zonas reservadas para la prestacién del servicio 016. ;

En todo caso, en las instalaciones destinadas a la prestacién del servicio deberd constar en lugar
visible que se trata de un servicio del Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad, Delegacion

del Gobierno para la Violencia de Género.

La empresa adjudicataria no podrd variar la ubicacién de la sede desde la que se presta el

servicio sin el consentimiento expreso del Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad. La
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prestacion del servicio desde lugar diferente sin consentimiento previo del citado Ministerio podrd dar

lugar ala rescision del contrato.

Los distintos equipos utilizados por la empresa adjudicataria para la prestacion de este servicio
dispondrdn, o estardn en disposicion de disponer, de los correspondientes certificados de
homologacion o su equivalente, que expida la Administracion General del Estado y de la normativa

comunitaria correspondiente.

4. VALORACION TECNICA DE LA OFERTA

4.1.Consideraciones previas

Dado que el objeto del presente pliego es la prestacion del servicio de informaciéon y
asesoramiento juridico en materia de violencia de género a través del nimero 016, la prestacién del
mismo se realizard en todo caso de conformidad con lo establecido en el apartado 3. Descripcion y

caracteristicas del servicio".

Las propuestas que ofrezcan caracteristicas inferiores no serdn tomadas en consideracién en el
presente procedimiento de licitacion. Los licitadores podrdn ofertar prestaciones superiores a las
solicitadas, que se considerardn positivamente en ta valoracidn técnica de la oferta, en los términos

del presente apartado.

La empresa adjudicataria deberd desarrollar y aportar los conocimientos, metodologias y

herramientas necesarias para asegurar el resultado éptimo del proyecto.

4.2. Aspectos relacionados con las caracteristicas del servicio

El servicio 016 de informacién y asesoramiento juridico en materia de violencia de género ha de

prestarse necesariamente por los siguientes canales: telefénico y correo electrénico.

No obstante, en la actualidad, y teniendo en cuenta el uso frecuente de las nuevas tecnologias
de la informacién y la comunicacién, se hace imprescindible incorporar estas herramientas al servicio
016 con la finalidad de ir avanzando hacia la consolidacion de un servicio multicanal de informacion
y asesoramiento juridico en materia de violencia de género, que facilite la gestion de la atencidon en
el dmbito de las redes sociales electrdnicas, asi como la posible atencién mediante mensajeria
instantdnea ("chat"). Esto, ademas, permitird acercar este servicio a la poblacién mds joven de

nuestra sociedad.
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Por ello, se valorard como mejora, que la oferta incluya una propuesta adecuada de servicio
multicanal. Para ello, la empresa licitadora deberd describir en su propuesta si ofrece nuevos canales
de comunicaciéon que faciliten o amplien el acceso a la informacién y el asesoramiento juridico en
materia de violencia de género, haciendo especial énfasis en los aspectos de seguridad de la

informacién intercambiada.

a) Teléfono:

Las propuestas que ofrezcan caracteristicas inferiores a las previstas en el apartado “3.
Descripcion y caracteristicas del servicio” no serdn tomadas en consideracion en el presente
procedimiento de licitacidn. No obstante, los licitadores pueden ofertar prestaciones superiores a las
solicitadas, que se considerardn positivamente en la valoracion técnica de la oferta, concretamente

en relaciéon con los siguientes aspectos:

» Accesibilidad para personas con discapacidad auditiva y/o del habla. Se valorard el disefio y
lo calidad de soluciones tecnolégicas que permitan desarrollar un sistema integral para la

atencién a las personas con discapacidad auditiva y/o del habla.

> Atfencién en idiomas. Se tendrdn en cuenta las propuestas que mejoren la atencidén en
relacién con los idiomas en los que actualmente se presta en el servicio telefénico 016,
teniendo especial consideracién las mejoras relacionadas con los horarios de atencion

senaladas en el apartado "3. Descripcidn y caracteristicas del servicio”.

» Estructura del servicio telefénico 016. Se valorard como mejora la inclusidn de un servicio de
atencién psicosocial para hacer frente a llamadas puntuales que requieran este tipo de
intervencion, pero que en ningdn caso sustituird a los servicios de atencién social y psicolégica

a los que deberd derivarse a la mujer (e.g. intentos autoliticos, desahogo emocionai, etc.).

» Atencion de las consultas relacionadas con otras formas de violencia contra la mujer por razén
de género. Se valorardn positivamente aquellas ofertas que contemplen la atencion de las
consultas relacionadas con ofras formas de violencia contra la mujer, distintas de la violencia
de género en los términos de la Ley Orgdnica 1/2004, de 28 de diciembre, en el servicio de

informacion general.

> Medidas disuasorias para las llamadas maliciosas al servicio 016 (bromas, amenazas, insultos,

etcétera). Se valorardn todas las soluciones que permitan evitar la obstrucciéon de acceso al

14



servicio que vienen provocadas por las lamadas maliciosas a las que se hace referencia en el

apartado 3.1. del presente pliego.
b) Correo electrénico:

Las propuestas que ofrezcan caracteristicas inferiores a las previstas en el apartado “3.
Descripcién y caracteristicas del servicio” no serdn tomadas en consideracidn en el presente
procedimiento de adjudicacion. No obstante, los licitadores pueden ofertar prestaciones superiores a
las solicitadas, que se considerardn positivamente en la valoracidon técnica de la oferta,

concretamente en relacién con los siguientes aspectos:

> Atencion de las consultas relacionadas con otras formas de violencia contra la mujer por razén
de género. Se valorardn positivamente aquellas ofertas que contemplen la atencién de las
consultas relacionadas con otras formas de violencia contra la mujer, distintas de la violencia

de género en los términos de la Ley Orgdnica 1/2004, de 28 de diciembre.

» Orientacion juridica. Se valorard la inclusién de orientacion juridica en el servicio online. No se
trata de ofrecer asesoramiento juridico personalizado, sino de realizar indicaciones de lo que
el ordenamiento juridico espafol prescribe con cardcter general en relacidon con la consulta
planteada, sin perjuicio de la derivacion a los recursos y servicios de asesoramiento juridico

pertinentes en cada caso.

> Base de datos. Se valorard el disefio de la base de datos ofertada por la empresa para la
realizacién del seguimiento de las consultas que se contestan via correo electrdénico, en
relacidon con los siguientes aspectos:
o Seguridad y fiabilidad de la informacidn.
o Capacidad para incluir gran cantidad de informacién sin afectar a su funcionamiento.
o Interfaz de usuario intuitiva, sencilla y manejo cémodo.
o Agilidad y facilidad para consultar, modificar, buscar y filtrar datos.
o Posibilidad de obtener listados e informes a partir de las consultas efectuadas.
o Formularios estéticos, bien estructurados y con campos desplegables que agilicen la
introducciéon de datos
o Posibilidad de campos de alta capacidad y de almacenar los correos electrénicos y/o
documentos asociados a las consuitas, asi como los que van generdndose con cada
registro, permitiendo distinguir su estado de tramitacion.
o Motor de busqueda que no tenga en cuenta si los caracteres se infroducen en

mayusculas, minUsculas, con o sin acentos.
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» Herramienta informatica. Se valorard la solucidon informdtica ofertada para la gestidn del

servicio online, en particular, para facilitar a la Delegacién del Gobierno para ta Violencia de

Género la supervision previa de las respuestas, y su posterior envio a la civdadania:

automatizacién del proceso, facilidad para reconocer la fase (de la tramitacion) en que se

encuentra la propuesta de respuesta, seguimiento de su situacién mediante su plasmacién en

la base de datos, uso de acuses de recibo, etc.

4.3. Aspectos relacionados con el equipo de trabajo

La empresa adjudicataria contard con los efectivos necesarios para el cumplimiento integro de lo

exigido en el presente pliego que, como minimo, serd el descrito en el apartado 3.2. “"Equipo de

trabajo™.

En relacién con el equipo del servicio 016 la empresa adjudicataria deberd:

» Aportar, para el correcto funcionamiento de este servicio durante toda la vida del mismo a 1

Coordinador/a General del contrato.

» Emplear el nUmero de efectivos que estime oportuno para prestar el servicio teniendo en cuenta

la subrogacién del personal actual y las condiciones establecidas en el presente Pliego.

» Subrogar en los términos en que se establezca en la normativa vigente, a los efectivos que

integran la plantilla del 016 del conftratista saliente en la forma y con las condiciones existentes

en el momento de la adjudicacién. El listado completo de los efectivos susceptibles de ser

subrogados en los términos en que se establezca en la normativa vigente, en su caso, es el

siguiente:

::i(t:i;?j::o d :Ei::v?;élm = Categoria I:Igr(:truio % Jornada SALARIO | complemento Pluses ldiomas
Gallego,
inglés,

01/08/2007 01/08/2007 4 189 84,49 21.652,44 912,36 convenio | francés

01/08/2007 01/08/2007 4 189 100 22.646,16 1.079.,88 convenio | Euskera

01/08/2007 01/08/2007 4 189 87.18 19.743,00 941,40 convenio

01/08/2007 01/08/2007 4 189 100 22.646,16 1.079,88 convenio | Inglés

01/08/2007 01/08/2007 4 189 100 25.164,84 1.079.88 convenio | Catalan

11/05/2012 11/05/2012 4 189 100 22.646,16 1.079.88 convenio

20/07/2015 20/07/2015 4 189 100 22.646,16 1.079,88 convenio

11/03/2016 11/03/2016 4 289 76,92 17.419.56 830.64 convenio
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EAES

Sl 2
:xi‘t:l;?j::a d :Eg::v?glém\ e Categoria I:izrc:traio % Jornada SALARIO | complemento Pluses Ildiomas
01/03/2003 01/08/2007 6 100 100 17.019,24 5.295,72 convenio | Gallego
17/03/2003 01/08/2007 8 100 100 15.436,92 2.213,52 convenio
01/10/2004 01/08/2007 9 289 89.74 13.368,36 2.016,48 convenio
21/07/2008 21/07/2008 9 289 64,1 9.548,88 209,60 convenio
01/02/2015 31/08/2017 9 289 61,53 9.350,52 996.24 convenio
18/10/2007 18/10/2007 9 189 100 14.896,80 1.419,00 convenio | Inglés
22/11/2004 01/08/2007 9 189 100 16.250,87 1.419,00 convenio
31/03/2007 04/07/2016 9 189 100 14.896.,80 1.419.00 convenio
01/08/2007 01/08/2007 9 189 100 14.896.,80 1.419,00 convenio
01/08/2007 01/08/2007 9 189 100 14.896,80 1.419,00 convenio
01/08/2007 01/08/2007 9 189 100 14.896,80 1.419,00 convenio
01/06/2008 01/06/2008 9 189 100 14.896,80 1.419,00 convenio
03/11/2008 03/11/2008 9 189 100 14.896,80 1.419,00 convenio
01/11/2011 01/11/2011 9 189 100 19.734,59 1.419,00 convenio
06/03/2013 06/03/2013 9 189 100 14.896,80 1.419,00 convenio
21/01/2014 01/05/2016 9 289 89.74 13.368.36 1.273,44 convenio

» Ofrecer una planificacién de los turnos y los perfiles que se encontrardn atendiendo los

diferentes servicios que serd validada por el Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad
(Secretaria de Estado de Servicios Sociales e Igualdad) respetando siempre los perfiles minimos y

los niveles de servicio establecidos en el presente Pliego.

Disponer de un plan de apoyo a los efectivos del servicio 016. Dadas las caracteristicas del
servicio, en el que se atienden consultas relacionadas con situaciones de violencia de género,
las personas que lo atienden pueden requerir un seguimiento sobre el impacto que genera en
ellas y facilitar vios de desahogo y canalizacidn de emociones. La empresa adjudicataria
deberd presentar a la Delegacidon del Gobierno para la Violencia de Género un plan de

calidad y de acompanamiento a los efectivos del 014.

Garantizar la formacion especializada del equipo del servicio 016, organizando cursos periddicos
de formacién continua. La definicién del contenido de los cursos y de posibles ponentes se
llevar&d a cabo, en todo caso, en colaboracion y bajo la supervision de la Delegacion del
Gobiermno para la Violencia de Género. Todos los costes de formacion (instalaciones, retribucion

a ponentes, etc.) serdn por cuenta de la empresa adjudicataria.

La empresa adjudicataria facilitard por escrito al Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e

lgualdad (Delegacion del Gobierno para la Violencia de Género), al comienzo de la ejecucion del
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servicio adjudicado, la relacién de efectivos del equipo que prestard el servicio, e informard sobre

cualquier modificacién que se produzca en el mismo durante la vigencia del contrato.

La empresa adjudicataria asumird todas las fluctuaciones de los efectivos (bajas, excedencias,
vacaciones, etc.) de forma que el servicio no se vea afectado. Para ello deberd disponer de
efectivos de refuerzo seleccionado y formado para actuar en caso de sustitucion. Los costes de

sustitucion de efectivos serdn a cargo de la empresa adjudicataria.

En caso de sustitucidn por vacaciones, permisos y demds situaciones que requieran autorizacion
previa por parte de la empresa para su disfrute, la sustitucidon de efectivos debera realizarse desde el
mismo dia en que se produce la situacidon que da a lugar a la sustitucion. En el caso de que se
produjera por causas sobrevenidas, la sustitucidn deberd producirse desde el dia siguiente a aquel en

gue la empresa adjudicataria tenga conocimiento de la situacién que da lugar a la misma.

Lo empresa adjudicataria pondrd en inmediato conocimiento del Ministerio de Sanidad, Servicios
Sociales e Igualdad cuantos conflictos laborales, de tipo individual o colectivo, pudieran incidir en la
prestacion del servicio; en especial, deberd comunicar las convocatorias de huelgas que puedan

afectar al servicio, el mismo dia en que les sean notificadas.

4.4. Calidad del servicio

La empresa adjudicataria deberd contar con un sistema de atencién de quejas. A tfal fin, todo el
personal que atienda directamente a las personas usuarias del servicio telefénico 016 deberd

identificarse, con la finalidad de que esta identificacion pueda ser utilizada ante una posible queja.

Ademds, la empresa deberd describir los trdmites, herramientas y procedimientos concretos para
la recepcion, el tratamiento y resolucion de las quejas. Todas las quejas estaran documentadas y, una

vez resueltas, quedardn archivadas.

Se valorardn las herramientas y procedimientos concretos que la empresa proponga para el

tratamiento y resolucién de quejos.

Se valorard como mejora, que la empresa establezca un sistema que permita evaluar el grado de
safisfaccion de las personas usuarias en relacién con el trato ofrecido y la utilidad de la informacién
dispensada, a través, en su caso, de encuestas de calidad. Para ello la empresa debe aportar
informacién sobre las herramientas y procedimientos concretos que se utilizardn para la evaluacién
que, en su caso, deberd realizarse sobre una muestra representativa del universo de personas usuarias

del servicio.

18



4.5.Coordinacién y comunicacién

La empresa adjudicataria deberd mantener en todo momento la coordinacién y comunicacion
con la Delegacion del Gobierno para la Violencia de Género en relacion con la prestacion del
servicio y, especialmente, una coordinacién permanente en relacién con las llomadas mds
significativas. Todo ello conforme a las instrucciones que al respecto se dicten por la Delegacion del

Gobierno para la Violencia de Género.

El Ministerio comunicard todas las directrices relativas a la supervision general de los frabajos

objeto det servicio al Coordinador/a General del contrato.

Asimismo, la Delegacién del Gobierno para la Violencia de Género determinard las reuniones de
coordinacién que habrdn de tener lugar en la sede del Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e

lgualdad.

5. Definicion de un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) - Penalizaciones

La empresa licitadora deberd presentar un acuerdo de nivel de servicio (SLA) que respete o
mejore los minimos que se detallan a continuacion (estos pardmetros podrdn ser consensuados entre
el Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad (Secretaria de Estado de Servicios Sociales e

lgualdad) y el adjudicatario y ajustados durante la fase de prestacién del servicio).

Los niveles de servicio aqui sehfalados son requisitos minimos, pudiendo ser mejorados por la
empresa licitadora en su oferta, hecho que serd considerado de forma positiva en la valoracién de la

misma.

Si los compromisos adquiridos por el adjudicatario en el Acuerdo de Nivel de Servicio no se
cumpliesen por causas achacables al mismo, el Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad
(Secretaria de Estado de Servicios Sociales e Igualdad) podrd decidir aplicar penalizaciones, segun se

indica en el apartado "5.2. Penalizaciones".

El adjudicatario estard obligado a entregar por medios telematicos a la Delegacién del Gobierno
para la Violencia de Género, informes diarios de seguimiento del cumplimiento del SLA. La estructura

y contenido de estos informes se concreta en el apartado 6. Indicadores e informes".
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En todo caso, el adjudicatario, con cardcter mensual, deberd emitir un certificado que detalle el

grado de cumplimiento del acuerdo de nivel de servicio.

b)

5.1.Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

Servicio telefénico 016

Liamadas atendidas en el primer nivel: como minimo el 90% de las llamadas recibidas en
cdmputo diario.

Lliamadas recibidas: registro cuantitativo de la demanda de atencidén recibida en el
departamento de Informacidén o primer nivel del Servicio 016.

Liamadas atendidas: registro cuantitativo de llamadas contestadas por el equipo de
Informacion o primer nivel del Servicio 016.

Consultas atendidas por el servicio de asesoramiento juridico: como minimo el 85% de las
consultas derivadas por el primer nivel de atencion, en computo diario.

Consultas atendidas por el servicio de informaciéon y orientacién en el dmbito de Ia igualdad
de género: como minimo el 85% de las consultas derivadas por el primer nivel de atencién, en

computo diario.

Correo electronico

Elaboracion de propuesta de respuesta para las consultas en castellano recibidas a traves del
servicio 016 online: La propuesta de contestacion se remite a la Delegacion del Gobierno para

la Violencia de Género en el plazo mdaximo de dos dias hdbiles desde su recepcion.

5.2. Penalizaciones por incumplimiento del SLA (ejecucién defectuosa del contrato)

Si fos compromisos adquiridos por el adjudicatario en el Acuerdo de Nivel de Servicios (SLA), no se

cumpliesen por causas achacables al mismo, el Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad

(Secretaria de Estado de Servicios Sociales e Igualdad) podrd decidir aplicar pendlizaciones de

acuerdo con las caracteristicas detalladas en los siguientes puntos:

a) Servicio de Atencion Telefénica:

e El incumplimiento de la garantia de un 90% de nivel de atencidn de las llamadas recibidas
al dia supondrd que el adjudicatario podrd ser sancionado por cada dia en que se desvie

del porcentaje establecido segun el siguiente baremo:

20



- Nivel de Atencion entre el 90% y el 81%: pendlizacién de 300,00 € al dia por
incumplimiento del servicio.

- Nivel de Atencion enire el 80% y el 70%: pendlizacién de 1.300,00 € al dia por
incumplimiento del servicio.

- Nivel de Afencién que no alcance el 70%: penalizacion de 3.300,00 € al dia por

incumplimiento del servicio.

¢ El incumplimiento de la garantia de un 85% de nivel de atencidén de las llamadas

recibidas al dia en el servicio de asesoramiento juridico y en el servicio de informacién y

orientacién en el dmbito de la igualdad de género, derivadas por el primer nivel de

atencion, supondrd que el adjudicatario podrd ser sancionado por cada dia en que se

desvie del porcentagje establecido segun el siguiente baremo:

- Nivel de Atencién entre el 85 % y el 80%: pendlizacién de 300,00 € al dia por
incumplimiento del servicio.

- Nivel de Atencion entre el 80% y el 75%: pendlizacién de 1.300,00 € al dia por
incumplimiento del servicio.

- Nivel de Atencién que no alcance el 70%: penalizacion de 3.300,00 € al dia por

incumplimiento del servicio.

b) Servicio 016 online

e El incumplimiento del plazo de dos dias hdbiles para la elaboracién de las propuestas de
respuesta para las consultas recibidas a fravés del servicio 016 online, supondrd una

penalizacién de 100 euros por consulta por cada dia de retraso.

6. Indicadores e informes

é.1. Indicadores

La empresa adjudicataria deberd contar con una herramienta informatica que permita a los
efectivos recabar una serie de datos en cada llamada. Dicha informacién se recogerd a lo largo de
la conversacion, pero Unicamente se preguntard expresamente por aquellas cuestiones que asi se

indique por la Delegacién del Gobierno para la Violencia de Género.

- PROVINCIA Y LOCALIDAD DESDE DONDE LLAMA

- PROVINCIA Y LOCALIDAD DONDE BUSCAR RECURSO
EDAD:; si ho consta, motivo

- FECHA DE NACIMIENTO

- NACIONALIDAD DE LA VICTIMA
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PAIS DE NACIMIENTO DE LA VICTIMA
NIVEL DE ESTUDIOS
ACTIVIDAD LABORAL
ESTADO CIVIL
N° DE HIJOS; si no consta, motivo
MENORES QUE SUFREN LA SITUACION
SITUACION ECONOMICA
- HA HABIDO MALTRATO ANTERIOR
CONOCIMIENTO DEL 016
IDIOMA DE LA VICTIMA
NACIONALIDAD DEL AGRESOR
- PAIS DE NACIMIENTO DEL AGRESOR
- EDAD DEL AGRESOR
- FECHA DE NACIMIENTO DEL AGRESOR
- ACCESO A ARMAS DE FUEGO
- RELACION CON EL AGRESOR; si no consta, motivo
- NIVEL DE ESTUDIOS DEL AGRESOR
- SITUACION LABORAL DEL AGRESOR
DEPENDENCIA ECONOMICA DEL AGRESOR
- MANIFIESTA DISCAPACIDAD / DEPENDENCIA
TIEMPO DE RELACION CON EL AGRESOR
- LUGAR DESDE EL QUE NOS LLAMA
- TIPOLOGIA DEL MALTRATO
- SITUACION DE INICIO DEL MALTRATO
SINTOMAS DEL MALTRATO
FRECUENCIA DEL MALTRATO
MOTIVO INICIAL DE LLAMADA
- DERIVACION DE LA LLAMADA

6.2. Informes

Ademds, la emprésa que resulte adjudicataria deberd elaborar ios siguientes informes:

» Informes diarios de seguimiento: al inicio de cada jornada la empresa adjudicataria enviard

por correo electrénico a la Delegacién del Gobierno para la Violencia de Género un informe
diario sobre los niveles de atencidén del dia anterior, indicando:
o Total de llamadas recibidas.

o Total de llamadas atendidas.
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o Desglose de las llamadas atendidas (n° de llamadas pertinentes para el servicio/n°® de
llamadas no pertinentes).

o Porcentaje de atencion.

o Total de llamadas derivadas al servicio de asesoramiento juridico.

o Totdl gle llomadas atendidas por el servicio de asesoramiento juridico.

o Total de llamadas derivadas al servicio de informacién y orientaciéon en el &mbito de la
igualdad de género.

o Total de llamadas o’réndidcs por el servicio de informacion y orientacién en el dmbito
de laigualdad de género.

o Total de consultas recibidas en el servicio 016 online.

Informes mensuales de seguimiento: informe mensual en el que se ofrecerd informacion y los

datos estadisticos de las consultas recibidas, recogiendo, al menos, los contenidos siguientes:

. DEPARTAMENTO DE INFORMACION

l. Caracteristicas Generales del Servicio.
Il. Andlisis de actividad.
Il. 1 Resumen llamadas recibidas, atendidas y pertinentes (violencia de género).
II. If Evolucién de resultados.
.4l Informacién por dia de la semana y framo horario.
il. IV Informaciéon llamadas usuarias/os con discapacidad auditiva y/ o del habla.
II. V Informacién llamadas en idiomas.
Il. VI Informacién de la actividad pertinente por dia de la semana y tramo horario.
II. VIl Usuarias y usuarios del servicio: perfiles y caracteristicas.
Il. VIl Motivos de llamada al Servicio 016.
Il. IX Tipologia de recursos facilifados. Derivaciones.
Il X. Datos estadisticos. Campos Obligatorios.

II. XI Informacién cudlitativa: Incidencias, consultas, procedimientos y propuestas de

mejora.

Il. Xl Actividad No pertinente en el Servicio 016. Registro cuantitativo, desglose de

fipologias y evolucion.

M. Equipo de informacién.
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lll. | Recursos humanos y evolucion.

[Il. I Formacién.

B. ASESORIA LEGAL TELEFONICA (ALT)

V.

Actividad ALT

Il lLamadas y consultas atendidas

. Il Evolucién de las llamadas

LIl Resumen cualitativo de la actividad

Personal

.l Recursos humanos y evolucion ‘>
LIl Formacidn

Informacién cualitativa: Incidencias, consultas, procedimientos y propuestas de mejora.

C. INFORMACION Y ORIENTACION EN EL AMBITO DE LA IGUALDAD DE GENERO (IOIG)

Actividad I0IG

l.I Llamadas y consultas atendidas.

. Il Evolucion de las llamadas.

LI Resumen cualitativo de la actividad.

l. IV Informacién por dia de la semana y tramo horario.
l. V Motivos de llamada al Servicio 016.

l. VI Tipologia de recursos facilitados. Derivaciones.

l. VIl Datos estadisticos. Campos Obligatorios.

l. Equipo de informacién

Personal.
Il Recursos humanos y evolucion.,
Il Formacion.

Informacién cudlitativa: Incidencias, consultas, procedimientos y propuestas de mejora.

D. CORREO ELECTRONICO

Andlisis de actividad.
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l.1 Resumen de las consultas recibidas.

[. Il Evolucion de las consultas.

. Il Informacién consultas en idiomas.

[. IV Usuarias y usuarios del Servicio: perfiles y caracteristicas.

l. V Motivos de la consulta.

l. VI Informacién cudlitativa: Incidencias, consultas, procedimientos y propuestas de
mejora.

Il. Tiempo medio de respuesta.
Asimismo, los informes mensuadles incorporardn cualquier otra informacidn o dato que la
Delegacion del Gobierno para la Violencia de Género considere necesarios y, en su caso, los

datos de las consultas realizadas a través de otros canales.

>  Traspaso mensual de informacién con findlidad estadistica: La empresa adjudicataria facilitard

mensualmente a la Delegaciéon del Gobierno para la Violencia de Género ficheros
informaticos, con finalidad estadistica, conteniendo datos individualizados de las llamadas,
tanto de las consultas de informacién como de las del servicio de asesoramiento juridico
telefénico y del servicio de informacién y orientacion en el dmbito de la igualdad de género,
asi como de las consultas realizadas al servicio por correo electrénico y, en su caso, a través
de otros canales. Dichos ficheros no contendrdn datos identificativos de las llamadas ni de las

consultas on-line, ni fampoco de las personas que las han efectuado.

Para cada llamada se indicard numero identificador, tipo de llamada, el sexo de la persona
gue llama, tipo de usuaria/o, provincia, localidad, fecha y hora de la llamada, y se proveerd
de los siguientes datos: nacionalidad, pais de nacimiento, fecha de nacimiento,
discapacidad/dependencia y tipo de discapacidad/dependencia, nivel de estudios, estado
civil, situacion laboral, nUmero de hijos, nUmero de hijos menores, sintomatologia que presenta
la victima, derivacion de la llamada, tipo de asistencia prestada, relacién con el agresor,
duracién de la relaciéon con el agresor, tipo de maltrato sufrido, frecuencia del maltrato,
momento en el que comenzd el maltrato, caracteristicas sociodemogrdaficas del maltratador
(nacionalidad, pais de nacimiento, edad, nivel de estudios, situacién laboral), tenencia de

armas del maltratador.

Los informes mensuales deberdn entregarse en los quince dias naturales siguientes al periodo

al que vayan referidos.

Se valorard como mejora la posibilidad de que la Delegacidén del Gobierno para la Violencia

de Género acceda por medios telemdticos a los mismos.
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> Informe anual de seguimiento: El informe incluird el mismo contenido que los informes

mensuales pero totalizados para todo el aho, asi como cualquier ofra informacion o dato que

lo Delegacién del Gobierno para la Violencia de Género considere necesarios.

El Informe Anual deberd entregarse en los cuarenta y cinco dias naturales siguientes al periodo

al que vayan referidos.

7. PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS

Todos los documentos e informacidn generada en la prestacién del servicio, asi como los
resultados estadisticos, informes y cualquier otro, serdn propiedad del Ministerio de Sanidad, Servicios
Sociales e Igualdad que podrd ejercer el derecho de utilizacidn. El derecho de utilizacion

comprenderd la reproduccion, distribucioén, divulgacion, comunicacion publica, etc.
La empresa adjudicataria no podrd hacer uso de los mismos, ya sea como referencia o como

base de futuros trabajos, sin contar con una autorizacion expresa, por parte de la Delegacién del

Gobierno para la Violencia de Género.

8. SEGURIDAD DE LA INFORMACION CONFIDENCIALIDAD

8.1.Normativa de seguridad

La empresa adjudicataria queda expresamente obligada a mantener absoluta confidencialidad
y reserva sobre cualquier dato que pudiera conocer con ocasidn del cumplimiento del contrato,

especialmente los de cardcter personal.

Los servicios objeto del presente Pliego y encomendados por el Ministerio de Sanidad, Servicios
Sociales e Igualdad serdn realizados por el adjudicatario. En ningin caso, el adjudicatario podrd
copiar o utilizar los datos con fin distinto al que figura en este pliego, ni fampoco ceder a terceros, ni

siquiera a efectos de conservacion.

En caso de tratarse de datos personales, el adjudicatario, conforme al Real Decreto 1720/2007, de
21 de diciembre, de desarrollo de la Ley Orgdnica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de
Datos de Cardcter Personal, incluird en su oferta una Memoria Descriptiva de las medidas de
seguridad que adoptard para asegurar la disponibilidad, confidencialidad e integridad de los datos

manejados y de la documentacioén facilitada.
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El adjudicatario deberd cumplir todas las medidas aplicables al fratamiento de la informacién
recogidas en el Real Decreto 3/2010, de 8 de enero de 2010, sobre el Esquema Nacional de

Seguridad.

Asimismo, el adjudicatario deberd cumplir con la Politica de Seguridad del Ministerio de Sanidad,
Servicios Sociales e Igualdad, Orden SS1/321/2014, de 26 de febrero, y su normativa de desarrollo

(normas y procedimientos).

8.2.Confidencialidad

La empresa que resulte adjudicataria respetard en todo momento la confidencialidad de las
consultas formuladas, no pudiendo hacer publicos ni facilitar datos de ningun tipo, excepto a

requerimiento de la Delegacién del Gobierno para la Violencia de Género.

No se podrd transferir informacién alguna sobre los trabajos a personas o entidades no
explicitamente mencionados en este sentido en el contrato, sin el consentimiento, por escrito, de la

Delegacién del Gobierno para la Violencia de Género.

9. DIRECCION DEL TRABAJO

La supervision del trabajo se llevard a cabo por la Delegacion del Gobierno para la Violencia de

Género.
Madrid, a 14 de diciembre de 2017

LA DELEGADA DEL GOBIERNO PARA LA VIOLENCIA DE GENERO,

-M® José Ordofez Carbajal-
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