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1. INTRODUCCION Y ANTECEDENTES.

La pandemia de COVID-19 ha producido un grave impacto en la salud mental de la
poblacién. Esta situacidon ha puesto en evidencia la necesidad de prestar especial atencién
a la salud mental de la poblacién no solo durante una situacion de crisis sanitaria, sino
también durante una situaciéon de normalidad a través de la puesta en marcha de una
politica publica ambiciosa y de largo alcance.

El deterioro de la salud mental ha ido acompanado del incremento de los factores de riesgo
asociados al suicidio. Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica, durante el afio 2020
el suicidio fue la primera causa de muerte externa en Espaiia.

Segln la Organizacion Mundial de la Salud en todo el mundo, cerca de 1.000 millones de
personas viven con un trastorno mental y una persona se suicida cada 40 segundos. En el
momento actual, la pandemia provocada por el COVID-19 ha agravado esta situacién y esta
teniendo repercusiones adicionales en la salud mental de las personas.

En Espaiia, los datos recogidos por la Encuesta Europea de Salud y la Encuesta sobre la
salud mental de los espafioles durante la pandemia COVID — 19 del Centro de
Investigaciones Sociolégicas, muestran un incremento de los trastornos ansioso-
depresivos, de las conductas autoliticas y de la sintomatologia compatible con el trastorno
de estrés postraumatico. Se registran, ademas, complicaciones asociadas a patologias
mentales previas a la pandemia, como en el caso de los trastornos de la conducta
alimentaria, de los cuadros psicéticos y de las conductas adictivas sin sustancia,
especialmente aquellas relacionadas con las Tecnologias de Ila Informacién y la
Comunicacién (TICS). Todo ello, acompainado de un incremento de la violencia de géneroy
de los malos tratos a la infancia.

Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica, en 2020 la tasa de suicidios por edad y
sexo fue de 8,3/100.000 hab. Durante ese afo, el suicidio se mantuvo como la primera
causa externa de mortalidad, con 3.941 fallecimientos, de los cuales 2.930 fueron hombres
y 1.011 mujeres. En la etapa de la adolescencia se produce un punto de inflexién, pasando
de 14 suicidios en el grupo de menores de 15 afios a 300 suicidios en el grupo de 15 a 29
afos.

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) ya advertia en el afio 2000 que un suicidio
individual afecta intimamente, al menos, a otras seis personas. Esto supone que mas de
18.000 personas, supervivientes en Espafia cada afio podrian sufrir las consecuencias
tragicas y traumaticas de vivir un suicidio.
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En el marco de la Ley 16/2003, de 28 de mayo, de cohesidn y calidad del Sistema Nacional
de Salud, el Ministerio de Sanidad en colaboracién con las administraciones autondémicas,
desarrolld la primera Estrategia de Salud Mental del Sistema Nacional de Salud que fue
publicada en el afio 2006 y posteriormente actualizada para el periodo 2009-2013,
sirviendo de herramienta y referencia para el despliegue de programas y acciones que se
han ido desarrollando en el Sistema Nacional de Salud para el abordaje y atencion de la
salud mental.

Tras el acuerdo del Consejo Interterritorial del Sistema Nacional de Salud de 21 de junio de
2017 sobre la reorientacién de la Estrategia de Salud Mental y la aprobacién en 2017 de la
Proposiciéon No de Ley sobre la Actualizacién de la Estrategia Nacional de Salud Mental se
comenzd a trabajar en una nueva Estrategia que finalmente se establecié para el periodo
2022-2026.

Esta nueva Estrategia, fue desarrollada gracias al trabajo y consenso de las comunidades
autonomas, expertos de diferentes disciplinas, sociedades cientificas y asociaciones de
pacientes, siendo aprobada por el Consejo Interterritorial del Sistema Nacional de Salud el
2 de diciembre de 2021.

Teniendo en cuenta lo aqui expuesto y en consonancia con las necesidades surgidas o
exacerbadas a raiz de la pandemia, se hace prioritaria la puesta en marcha de una serie de
acciones para la mejora de la salud mental de la poblacién. Estas acciones se integran en el
Plan de Accidn de Salud Mental 2022 —2024.

En el seno del Plan de Accidon y fruto del consenso entre el Comité Institucional y Técnico
de la Estrategia de Salud Mental, se identificaron las acciones prioritarias, todas ellas
agrupadas en 6 Lineas Estratégicas:

Linea 1: Refuerzo de los recursos humanos en salud mental.
Linea 2: Optimizacidn de la atencidn integral a la salud mental en todos los ambitos
del SNS.

o Linea 3: Sensibilizacion y lucha contra la estigmatizacion de las personas con
problemas de salud mental con campafias y formacion.
Linea 4: Prevencién, deteccion precoz y atencion a la conducta suicida.
Linea 5: Abordaje de problemas de salud mental en contextos de mayor
vulnerabilidad.

o Linea 6: Prevencion de conductas adictivas con y sin sustancia.
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La Linea Estratégica 4 da impulso a la creacion de un teléfono de informacidn 24/7, gratuito
y confidencial, para ofrecer atencién profesional y apoyo ante la conducta suicida a
personas afectadas y familiares, con capacidad de derivacidon rapida a los servicios de
emergencia, ante una situacion de crisis. Esta accién estard financiada exclusivamente por
el Ministerio de Sanidad a través de los fondos de los Presupuestos Generales del Estado.

Por Resolucion de 9 de diciembre de 2021, de la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales (BOE n2303, de 20 de diciembre de 2021),
se atribuyé el nimero corto 024 al servicio de linea de ayuda a las personas con riesgo de
conducta suicida. Dicho servicio es prestado por el Ministerio de Sanidad a través de la
Direccién General de Salud Publica.

En este sentido, el Ministerio de Sanidad actua, por un lado, como elemento coordinador
del conjunto del Sistema Nacional de Salud vy, por otro, como colaborador con las unidades
especializadas de las Comunidades Autdnomas, asi como con los recursos de emergencias
gue pudiera ser necesario movilizar.

La Resolucién de 4 de febrero de 2022, de la Direccion General de Salud Publica (BOE n2 35,
de 10 de febrero de 2022), dio a conocer el operador designado, Evolutio Cloud Enabler,
S.A,, para la terminacion de las llamadas dirigidas al servicio de atencidn telefdnica «Linea
de Ayuda a las personas con riesgo de conducta suicida», de acuerdo con lo dispuesto en la
Resolucidn, de 9 de diciembre de 2021, de la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e
Infraestructuras Digitales.

Tras la finalizacion del servicio prestado por el operador Evolutio Cloud Enabler, S.A., se
anuncid la designacién de un nuevo operador a efectos de dar continuidad al servicio,
VODAFONE ESPANA S.A.U. (BOE n2 142, de 15 de junio de 2022).

El articulo 22.2.c) de la Ley 38/2003, de 17 de noviembre, General de Subvenciones, asi
como el articulo 67 del Reglamento de la Ley 38/2003, de 17 de noviembre, General de
Subvenciones, aprobado por el Real Decreto 887/2006, de 21 de julio, establece que
podran concederse de forma directa y con caracter excepcional, aquellas subvenciones
para las que se acrediten razones de interés publico, social, econdmico o humanitario, u
otras debidamente justificadas que dificulten su convocatoria publica. De conformidad con
lo previsto en el articulo 28.2 de la Ley 38/2003, de 17 de noviembre, las normas especiales
reguladoras de las subvenciones previstas en el articulo 22.2.c) deberan ser aprobadas por
real decreto, a propuesta del Ministro competente.
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En este sentido, se aprobd el Real Decreto 211/2022, de 22 de marzo, por el que se regula
la concesion directa de una subvencion a la Cruz Roja Espafiola para la prevencion,
deteccion precoz y atencion a personas con riesgo de conducta suicida (BOE n2 70, de 23 de
marzo de 2022).

Las razones de interés publico y social que justifican la adjudicacién directa de una
subvencidn mediante este real decreto se refieren a la necesidad de dar una respuesta
rapida a la emergencia sanitaria generada por la pandemia de COVID-19, asi como permitir
la ejecucidn de la Estrategia de Salud Mental del Sistema Nacional de Salud 2022-2026.

La puesta en marcha efectiva de la Linea 024 de atencidn a la conducta suicida tuvo lugar
el 10 de mayo de 2022. Se puede consultar la pagina web a través de
https://www.sanidad.gob.es/linea024/home.htm .

La Linea 024 de atencidon a la conducta suicida, mediante la contratacién objeto del
presente Pliego de Prescripciones Técnicas, facilitard la deteccion precoz, la prevencion vy la
atencién a personas con riesgo de conducta suicida, asi como a sus allegados, de manera
confidencial y gratuita.

A tal fin, se aplicaran las disposiciones correspondientes del Reglamento (UE) 2016/679 del
Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccion de las
personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre
circulacién de éstos y por el que se deroga la Directiva 45/96/CE (Reglamento General de
Proteccion de Datos), y de la Ley Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de
Datos Personales y garantia de los derechos digitales.

2. OBIJETO.

El presente pliego tiene por objeto establecer las condiciones técnicas minimas para la
prestacion del servicio de atencion telefénica a personas con riesgo de conducta suicida, a
sus familiares y allegados, a través de la Linea 024, en adelante, “Linea 024”.

Las condiciones técnicas de los servicios contratados, que se definen a continuacién, deben
entenderse como requisitos minimos.

La empresa adjudicataria debera desarrollar y aportar los conocimientos, las metodologias,
herramientas y soluciones técnicas necesarias para asegurar el resultado 6ptimo del Linea
024.
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La empresa adjudicataria deberd velar para que se pueda conocer en todo momento la
evolucidn del Linea 024, de modo que exista un acceso a los principales indicadores que se
detallan en el presente Pliego y que este acceso sea en modo remoto y de diferentes
usuarios a la informacién segmentada por diversos criterios, entre otros, el geografico.

3. DESCRIPCION Y CARACTERISTICAS DEL SERVICIO.
3.1 Descripcion del servicio.

El Linea 024 es un teléfono especifico de atencion a las personas con riesgo de conducta
suicida y personas de su entorno. El objetivo ultimo de este servicio es reducir el nivel de
sufrimiento emocional, asi como el riesgo de conducta suicida de las personas llamantes.

Sin perjuicio de que se trata de un teléfono gratuito, que estara a disposicién de toda la
ciudadania y que en ningln caso se excluiran de la atencién telefénica a otra tipologia de
usuarios que pueda hacer uso del teléfono, el Linea 024 se dirigira principalmente al
siguiente tipo de usuarios:

— Personas con conducta suicida.

— Entorno de la persona con conducta suicida (familiares, allegados, asi como
cualquier tipo de entorno cercano a la persona).

— Familiares o allegados de personas que han fallecido por suicidio.
El Linea 024 ha de prestarse por los siguientes canales:

— Teléfono.

— Chat on-line.
3.1.1 Teléfono.

El servicio telefénico de ayuda a las personas con riesgo de conducta suicida objeto de
licitacidn debe tener las siguientes caracteristicas:

e Gratuidad del servicio. El coste de la totalidad del servicio serda 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
efectien al nidmero 024 no generaran facturacién en origen para la persona
llamante y seradn tratadas por los/as operadores/as del servicio telefénico
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disponible al publico, a efectos de precios, como llamadas de cobro revertido
automatico.

Accesibilidad desde todo el Estado Espafiol. Se atenderan todas las consultas

procedentes de todo el territorio nacional.

Estructura centralizada. La estructura del servicio seré centralizada, existiendo un

Unico punto en el territorio nacional donde finalizan las Ilamadas efectuadas al
numero 024.

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

Confidencialidad de las consultas. Se garantizara la confidencialidad de las consultas

realizadas por las personas usuarias del servicio.

Accesibilidad. El servicio garantizara la accesibilidad para personas con discapacidad
auditiva y/o del habla mediante las soluciones tecnoldgicas concretas ofertadas por
la empresa adjudicataria.

Atencién en idiomas. El servicio garantizard la atencién directa en castellano.

También se garantizara la atencién en lenguas cooficiales e idiomas extranjeros.
Para que el servicio pueda ser utilizado por toda la ciudadania en condiciones de
igualdad y no discriminacidon, se emplearan plataformas de interpretacién /
traduccién simultanea.

Atencion profesional. Los efectivos que presten el servicio seran profesionales con

formaciéon especializada en materia de riesgo de la conducta suicida, que
atenderan, informardn y asistirdn a las personas en riesgo que demanden este
servicio.

Disponibilidad continua y flexibilidad. El servicio estara disponible las 24 horas del

dia, todos los dias del ano, y facilitard la atenciéon adaptada a las circunstancias y
condiciones personales de quien efectla la consulta.

Derivacién de llamadas. El objetivo del Linea 024 es dar atencién telefénica, se

limitaran por tanto las derivaciones que no sean imprescindibles. Dicho esto, y
siempre con el consentimiento expreso del llamante, se podran derivar las llamadas
en los siguientes casos (el coste telefénico de las derivaciones serd asumido en su
totalidad por la empresa adjudicataria de la prestacion del Linea 024):
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o Cuando se trate de Ilamadas referidas a situaciones de urgencia y emergencia,

como puede ser un suicidio en curso, la llamada se derivara al teléfono 112 de
la Comunidad Autdnoma correspondiente previo consentimiento expreso del
Ilamante.

o Derivacidon a servicios similares de las Comunidades Auténomas vy Ciudades

con Estatuto de Autonomia. La Direccion General de Salud Publica podra

suscribir convenios de colaboracion con las Comunidades Autonomas 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 Autéonomas que cuenten con servicios de
ayuda a las personas con riesgo de conducta suicida similares al Linea
024, en tipo de prestacion de servicios y franja horaria de atencién, se
podran derivar todas las llamadas que se produzcan desde su territorio.
No obstante, los efectivos del Linea 024 no daran por realizada la
derivaciéon hasta asegurarse de que en esa Comunidad Auténoma la
llamada es atendida. En todo caso, la empresa adjudicataria actuard
segln lo que se disponga en cada convenio especifico.

— Si se trata de Comunidades Auténomas que cuenten con un servicio
similar en tipo de prestacion, pero no en franja horaria, se podran
derivar 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 serdn atendidas por el Linea 024. En todo caso, la
empresa adjudicataria actuarda segun lo que se disponga en cada
convenio especifico.

— Todas las llamadas procedentes de Comunidades Autéonomas en las que
exista un servicio que no incluya prestaciones equivalentes a las del
Linea 024, seran atendidas directamente por el Linea 024.

— Los términos en los que se produzcan las derivaciones a las distintas
Comunidades Auténomas y Ciudades con Estatuto de Autonomia se
facilitaran a la empresa adjudicataria por la Direcciéon General de Salud
Publica, si bien debe tenerse en cuenta que estos podran variar en
funcién de las modificaciones que se realicen en la prestacion de los
servicios autonémicos. Por ello, las actualizaciones de los términos en los
gque se producen estas derivaciones seran facilitadas a la empresa
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adjudicataria por la Direccién General de Salud Publica durante la
vigencia del contrato objeto del presente pliego.

e Base de recursos y servicios en materia de prevencién de la conducta suicida. La

empresa adjudicataria dispondrd de una base de datos sobre derechos,
prestaciones, ayudas y recursos disponibles para las personas usuarias del servicio a
nivel estatal, autondmico y local, que se facilitard a los usuarios y se actualizara
anualmente por la empresa adjudicataria, con el visto bueno de la Direccién
General de Salud Publica.

e Locucidn inicial. En la primera llamada que se reciba en la Linea 024, se dispondr3

de un sistema que informara a la persona que esta realizando la llamada de que se
estd dirigiendo a la Linea 024, linea de ayuda a las personas con riesgo de conducta
suicida. Ademas, se recordara que la llamada es gratuita y confidencial.

La locucidn inicial debera ofrecer a la persona usuaria la posibilidad de acceder a
una segunda locucion en la que se le informard de la confidencialidad del servicio si
asi lo desea.

e Ocupacién de lineas. Al cabo de unos segundos de la llamada, si las lineas

estuvieran ocupadas, se informard a la persona usuaria que puede permanecer a la
espera. En estos casos, la locucidon podrd recomendar al usuario llamar al 112 en
situaciones de emergencia.

e Llamadas maliciosas. Existird una solucién técnica como medida de disuasién para

evitar la obstruccién de acceso que provocan las llamadas maliciosas al Linea 024
(bromas, amenazas, insultos, etcétera).

3.1.2. Chat on-line:
El Linea 024, en la modalidad de chat on-line, debe tener las siguientes caracteristicas:

e Gratuidad del servicio.

e Accesibilidad desde todo el Estado Espaiiol.

e Estructura centralizada. La estructura del servicio sera centralizada, existiendo un

Unico punto en el territorio nacional donde se efectle la atencidn por chat.

e Atencion ininterrumpida. Atencidn las 24 horas del dia los 365 dias del afio.
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e Disponibilidad. Se garantizara un servicio disponible de modo accesible desde todos
los tipos de dispositivos de conexidn: PC, tableta y mévil, debiendo por tanto ser el
interfaz completamente responsive.

e Accesibilidad. Se garantizara la accesibilidad del chat on-line a las personas con
discapacidad visual y baja vision.

e Atencién en idiomas. Se garantizard la atencién en castellano. También se

garantizard la atencion en lenguas cooficiales e idiomas extranjeros. Para que el
servicio pueda ser utilizado por toda la ciudadania en condiciones de igualdad y no
discriminacion, se emplearan plataformas de traduccién simultdnea.

e Derivacién de chat. El chat debe permitir el intercambio entre los efectivos del

Servicio 24 de la conversacién mantenida de manera sencilla e intuitiva para estos.

e Ocupacién de Salas de Chat. Cuando todas las Salas estén ocupadas, existird un

sistema de espera que avise que el mensaje sera atendido en unos instantes e
informar que, en situacion de emergencia, puede llamar al teléfono 112 para una
atencidén inmediata.

e Confidencialidad de las consultas.

e Orientacion del chat a poblacién mas joven. Puesto que se considera que el chat es

un medio de comunicacién mas utilizado por poblacién joven, esta modalidad del
servicio estard pensada y disenada especialmente para poblacién joven.

3.1.3. Encaminamiento, entrega y coste de llamadas.

El servicio incluird el encaminamiento y entrega de las llamadas telefénicas al nimero
especial 024, atribuido al servicio “Linea de Ayuda a las Personas con Riesgo de Conducta
Suicida del Ministerio de Sanidad” por Resolucion de la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales, publicada en el BOE n2303, de 20 de
diciembre de 2021.

Las llamadas seran gratuitas para quien las realiza (cobro revertido automatico), estando el
coste de dichas llamadas incluido en el presente contrato durante el plazo de ejecucion del
mismo.

Sélo se admitirdn llamadas desde nimeros telefdnicos espafioles, tanto fijos como mdviles.
El resto de llamadas seran rechazadas y no generaran costes.
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En la entrega de la lamada se incluird el nimero de origen.

El adjudicatario debera proporcionar mensualmente (o cuando el Ministerio de Sanidad lo
solicite) toda la informacién necesaria para el seguimiento de la ejecucion del servicio
(Ilamadas recibidas, aceptadas, rechazadas, etc.).

3.2. Medios humanos del servicio.

Para establecer los efectivos requeridos, se han tenido en cuenta los recursos humanos de
los que se disponen en la actualidad para el funcionamiento del servicio conforme a los
informes mensuales recibidos en la Direccién General de Salud Publica. Estos informes son
remitidos por Cruz Roja Espafiola, actual beneficiaria de la subvencién.

El dimensionamiento de los medios humanos del Linea 024 que proveera la empresa
adjudicataria, que se considera minimo para el correcto funcionamiento de éste, es el
siguiente:

o Numero de efectivos:

= 1 coordinador/a general del Servicio. Se encargara de coordinar, junto con
los supervisores, los diferentes turnos de atencién telefénica y chat para
lograr los objetivos previstos.

= 1 responsable de formacién, calidad y supervision psicolégica de los
efectivos del Servicio.

= 1 asesor legal. Graduado en derecho que se encargard de asesorar y resolver
cuestiones juridicas derivadas del servicio.

= 12 supervisores/as. Dardan apoyo y supervisaran a los expertos en
intervencion telefénica. Realizardn también atencion directa por teléfono y
chat on-line a los llamantes.

= 30 expertos en intervencion telefénica en la conducta suicida. Llevaran a
cabo la atencién directa por teléfono y chat on-line. Seran los encargados de
recibir y atender las llamadas asegurando la confidencialidad y de acuerdo a
los procedimientos establecidos.

o Titulacion académica:
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Los profesionales que atiendan las llamadas, el chat y/o realicen labores de
supervisién deberdn disponer de alguna de las siguientes titulaciones:

- Grado/Licenciatura en Psicologia.
- Grado/Licenciatura en Medicina con especializacién en Psiquiatria.

- Grado/Diplomatura en Enfermeria con especializacion en Salud Mental. Las
personas con esta titulacion supondrdn hasta un mdaximo del 20% de Ia
plantilla. Estas/os profesionales no podran ejercer como supervisores/as.

o Experiencia:

Todos los profesionales que formen parte del equipo de atencién telefdnica,
deberan acreditar experiencia en intervencion clinica, entendiéndose como tal la
atencion a personas con problemas de salud mental, de al menos 2 afios.

Responsable de formacidn, calidad y supervisiéon psicolégica de los efectivos del

Servicio: deberd tener formacién y experiencia minima acreditada de 3 afios en
supervision psicoldgica individual y grupal.

o Acreditacion de medios profesionales adscritos al contrato:

En el momento previsto en el articulo 150.2 LCSP, se solicitara al licitador propuesto
como adjudicatario la documentacion que acredite los medios humanos adscritos al
contrato (n2 de efectivos, titulaciones académicas y experiencia). Se podra acreditar
mediante: CV completo, fechado y firmado electrénicamente por el profesional;
certificado de vida laboral del profesional; certificado de relacion laboral directa del
profesional con la empresa o escrito de acuerdo de contratacién en caso de resultar
adjudicatario, fechado y firmado por el representante legal de la empresa.

En caso de no aportar esa documentacidn cuando se solicite o estd no se
corresponda con el numero de efectivos y titulaciones requeridas, se
procedera conforme a lo establecido en el articulo 150 apartado 2 de la Ley
9/2017, de 8 noviembre, de Contratos del Sector Publico.

La empresa adjudicataria debera:
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DE SANIDAD

Ofrecer una planificacion de los turnos y los perfiles de los efectivos que atenderdan
en cada momento el Servicio, respetando siempre los perfiles minimos y los niveles
de servicio establecidos en el presente Pliego. En todo caso se debera garantizar la
prestacion del servicio 24 horas al dia y 7 dias a la semana. Para ello los turnos de
trabajo, seran compatibles con la conciliacion y el bienestar de los/as
trabajadores/as.

Facilitar por escrito al Ministerio de Sanidad (Direccién General de Salud Publica), al
comienzo de la ejecucién del servicio adjudicado, distribucion por turnos de los
efectivos y perfiles del equipo e informar sobre cualquier modificacion que se
produzca en el mismo durante la vigencia del contrato.

Disponer de un plan de apoyo y supervision psicolégica de los efectivos del Linea
024.

En atencién al objeto y a las caracteristicas del servicio descritas en el presente
Pliego, en el que se atienden consultas relacionadas con situaciones de prevencion
de la conducta suicida, los efectivos que lo atienden precisan de un seguimiento
sobre el impacto que genera en ellos y que se faciliten vias de desahogo y
canalizacidon de emociones para procurar su supervision.

La empresa adjudicataria debera presentar a la Direccion General de Salud Publica
un plan de apoyo y supervision psicoldgica de los efectivos y de acompafiamiento a
estos, que incluird los siguientes aspectos minimos:

- La persona responsable de la supervisién sera la que asuma el rol descrito en
este mismo apartado 3.2 “Responsable de formacién, calidad y supervision
psicolégica de los efectivos del Servicio” deberd tener formacion y
experiencia minima acreditada de 3 afios en supervision psicolégica
individual y grupal.

- Se debera garantizar un minimo de una hora semanal de supervision y
seguimiento individual para cada efectivo que realiza atencion directa a los
[lamantes.

- Disponer de una linea telefénica de apoyo para que los efectivos puedan
contactar cuando lo deseen con la persona responsable de la supervisién de
la empresa adjudicataria, para recibir consejo o apoyo emocional.
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Ofrecer supervision grupal presencial de al menos dos horas mensuales para
todos los efectivos del servicio.

Realizar una evaluacion semestral confidencial a los efectivos del servicio.
La supervision individual se prestard presencialmente.

Al inicio de la prestacidon del servicio se deberd presentar a la Direccién
General de Salud Publica una planificaciéon anual de la supervisién que sea
conforme a los requisitos minimos establecidos en este apartado.

e Garantizar la formacién continuada y especializada del equipo del Linea 024.

La empresa adjudicataria debera presentar a la Direccidn General de Salud Publica

los siguientes planes de formacion:

Plan _de formacidn inicial. Ird dirigida a los profesionales que atiendan el

Servicio. Sera previa a la incorporacion al puesto de trabajo. Reunird las
siguientes caracteristicas:

= Duracién: de al menos 60 horas. Tendra caracter tedrico y practico y
se centrard, especificamente, en la atencién telefénica de crisis por
conducta suicida.

= Tendrd un bloque formativo dedicado a la atencién de la conducta
suicida en poblacidén menor de edad.

Plan de formacidn continuada. Tendrd el objetivo de reforzar y reciclar los

conocimientos.

= Duracidn: de 4 horas. Se celebrara, al menos cada 3 meses. En total, a
lo largo de los dos anos de ejecucion del contrato deberd prestarse
una formacién continuada de al menos 32 horas.

La definicion del contenido de los cursos y de posibles ponentes se llevara a cabo,

en todo caso, en colaboracién y bajo la supervision de la Direccién General de Salud

Publica. Todos los gastos correspondientes al proceso de formacién y los derivados

del mismo correrdn a cargo de la empresa adjudicataria (instalaciones, medios

técnicos, retribucién de ponentes, etc.).
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Serd exclusiva responsabilidad de la empresa adjudicataria garantizar la formacién
especializada en materia de prevencién de la conducta suicida de los efectivos del
servicio objeto del presente Pliego, tanto en el momento inicial como continuada a
lo largo de la prestacién del servicio, siempre en colaboracién y bajo la supervisién
de la Direccidon General de Salud Publica.

La empresa adjudicataria deberd planificar toda la formacién que los diferentes
perfiles de efectivos nuevos contratados deban recibir para la adecuada prestacion
del servicio.

e La empresa adjudicataria deberd asumir todas las fluctuaciones de los efectivos
(bajas, excedencias, vacaciones, etc.), y comunicarselo a la Direccién General de
Salud Publica a la mayor brevedad, de forma que el servicio no se vea afectado.
Para ello debera disponer de efectivos de refuerzo seleccionados y formados para
actuar en caso de sustitucion. Los costes de sustitucion de efectivos seran a cargo
de la empresa adjudicataria.

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

e La empresa adjudicataria debera poner de inmediato en conocimiento del
Ministerio de Sanidad cuantos conflictos laborales, de tipo individual o colectivo,
pudieran incidir en la prestacién del servicio; en especial, deberd comunicar las
convocatorias de huelgas que puedan afectar al servicio, el mismo dia en que le
sean notificadas.

3.3 Protocolos de actuacion para la atencidn telefénica.

La empresa adjudicataria deberd presentar al Ministerio de Sanidad dos protocolos de
actuacion especificos de atencién telefonica y chat on-line de atencion a las personas en
riesgo de conducta suicida: uno dirigido los usuarios adultos del servicio y otro dirigido a
usuarios menores de edad.
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En todo caso los protocolos deberan ser validados por la Direccidon General de Salud Publica
gue podra solicitar las modificaciones que considere oportunas a lo largo del contrato para
garantizar la calidad del servicio.

3.4. Elementos tecnoldgicos.

La prestacion del Linea 024 se realizara de acuerdo con los requisitos tecnoldgicos descritos
en el presente apartado para los siguientes canales en los que se prestara el servicio:
telefénico y chat on-line.

3.4.1. Servicio telefonico:

e El servicio de atencion teleféonica «Linea de Ayuda a las personas con riesgo de
conducta suicida» se prestard a través del nimero 024.

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

e Requisitos de la plataforma de la empresa adjudicataria:

- EI ACD de la empresa adjudicataria debera contar, al menos, con un circuito
primario (30 canales) dedicado exclusivamente al Linea 024. La empresa
adjudicataria dispondra de algun tipo de redundancia ante caidas del enlace
primario, que minimicen el impacto en el servicio.

- EIl ACD de la empresa adjudicataria deberda soportar las siguientes
funcionalidades:

= Distribucidon automatica de llamadas y gestion de colas dentro de la
plataforma externa.

= Locucidn inicial para llamadas en cola.

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

= Mdusica en espera.

= Estadisticas configurables por el usuario.
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= Serd posible la derivacién al 112 en casos de emergencias y suicidios
inminentes. Esta derivacién se llevara a cabo dando pleno cumplimiento a
la normativa vigente de proteccidn de datos personales.

= Registro de los nimeros de teléfono desde los que se reciben Ilamadas,
con indicacion del dia y la hora en que se recibe la llamada y la duracidn
de la llamada, sin asociacién a dato personal alguno y dando pleno
cumplimiento a la normativa vigente de proteccion de datos personales.

- La plataforma debera estar dotada de un equipamiento fisico y légico en el
sistema de gestidn de llamadas que permita:

= Apoyo al servicio de atencion de llamadas.
= |ntroduccidn de datos de fuentes de informacion.

= Obtener informacidn en tiempo real mediante graficos, tablas, etc., del
funcionamiento del distribuidor de llamadas derivadas, gestiéon de colas,
exportacion de datos y definicion de desbordamiento y ocupado.

= Control de flujo de llamadas, siendo posible parametrizar fecha, dia de la
semana, numero de efectivos, tiempo de espera y nimero de llamadas en
cola.

El servicio debe contar con una aplicacién informatica que contemple un sistema de
clasificaciéon y de busqueda de servicios y recursos que sea sencilla, rapida y eficaz.
Esta herramienta informdatica ha de permitir que los efectivos del Linea 024 puedan
localizar facilmente, en el transcurso de la llamada, los servicios y recursos mas
adecuados sobre los que poder informar y, en su caso, derivar a la persona usuaria.
Para ello, la aplicacién deberd disponer de una base de datos que clasifique los
servicios y recursos, al menos, segun criterios geograficos y conforme a las
diferentes necesidades que se debieran cubrir en cada caso (por ejemplo, recursos
de asistencia sanitaria, asistencia psicolégica, etc.). Asimismo, se contemplaradn en
la medida en que estén disponibles los datos sobre accesibilidad (para personas con
discapacidad y por razones idiomaticas).

Los puestos de trabajo de los efectivos de la empresa adjudicataria deberan contar
con el equipo informatico adecuado para la prestacion del servicio y para los
aspectos multifuncionales y de discapacidad previstos; asi como el equipamiento
telefénico adecuado (tales como auriculares y micréfono, aislamiento acustico,
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etc.). Deberan disponer de un acceso a Internet en condiciones 6ptimas durante
todo el tiempo de prestacidn del servicio. La empresa adjudicataria deberad justificar
este hecho, proporcionando informacidn 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
operacion 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, limitacidon de
privilegios y de uso de memorias/discos externos, y en todo caso se cumpliran las
medidas de nivel alto que exige el Real Decreto 311/2022, de 3 de mayo, por el que
se regula el Esquema Nacional de Seguridad. De encontrarse ocupados todos los
puestos, se dispondrd de 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.

3.4.2. Chat on-line.

Alojamiento del servicio. El servicio debera ser alojado por la empresa adjudicataria,

que deberd configurar el dominio facilitado a estos efectos por el Ministerio de
Sanidad a través de la Direccién General de Salud Publica. Este dominio es
gestionado por el Ministerio de Sanidad, que ofrecerd los servicios necesarios para
gue la navegacién a dicho sitio web, responda al servicio en internet ofrecido por la
empresa adjudicataria.

Garantia de la confidencialidad. No se deberdn guardar cookies ni cualquier otra

informacidn, y se debera hacer uso de todas las posibilidades técnicas que permitan
no dejar rastro en el dispositivo desde el que una persona se conecte al chat (libre
de cookies, evitar la retencidn, recuperacion o indicaciéon de visita del sitio).

Ademas, el servicio de atencion debera indicar, en todo caso, cémo poder realizar
las operaciones que no puedan evitar este tipo de trazas de visita, tales como el
historial, o recomendar, al menos, la navegacién en modo discreto o incégnito, para
minimizar los datos que el navegador almacene.

Almacenamiento de los chats. No se deben almacenar en ningln caso las

conversaciones mantenidas con las personas usuarias del servicio, ni en el servidor
ni en el dispositivo de la persona. Una vez cerrada la conversacion, dichos datos
deberan ser eliminados.
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3.4.3. Encaminamiento y entrega de llamadas.

El encaminamiento y entrega de llamadas serd prestado por un operador de telefonia
autorizado. Segun se indica en la Resolucién de la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales, publicada el 20/12/2021, en su articulo 6,
punto tres: “El operador designado para la terminacion de las llamadas en el nUmero 024
proporcionard a esta Secretaria de Estado, con antelacion a la fecha de inicio del servicio,
una memoria técnica descriptiva de las funcionalidades del servicio de terminacién a
prestar y los recursos técnicos empleados”.

El operador designado debera provisionar la infraestructura del servicio de entrega de
llamadas con la capacidad y redundancia necesarias para procesar todas las llamadas
recibidas, evitando cualquier tipo de saturacion y/o interrupcién del servicio.

El adjudicatario notificard al Ministerio de Sanidad, antes del inicio del servicio, el nombre
del operador designado para la entrega de llamadas para la publicacién en el BOE del
correspondiente anuncio.

3.5. Instalaciones del servicio.

El Linea 024 se prestard en las instalaciones de la empresa adjudicataria ubicadas en el
territorio nacional.

En atencidn al objeto y caracteristicas del contrato como al modo en que ha de ejecutarse
derivado de la singularidad de sus destinarios (personas en riesgo de conducta suicida), se
requiere un conocimiento adecuado y transversal del entorno y del entramado social,
sanitario, asistencial y cultural. Su especificidad le distingue de otros servicios de atencién
telefénica, habida cuenta de la vulnerabilidad y necesidades especiales de las personas
destinarias, por lo que es razonable y proporcionada la exigencia de vinculacién del Linea
024 con el territorio nacional en el que va a prestarse.

Ademas, esta vinculacion esta determinada por las caracteristicas técnicas del servicio
debido a que puede transferir llamadas al 112 y a los teléfonos de las Comunidades
Auténomas y a otros servicios, asi como que las llamadas que se efectien al nimero 024
no generaran facturaciéon en origen para la persona llamante y seran tratadas por las
operadoras del servicio telefénico disponible al publico, a efectos de precios, como
llamadas de cobro revertido automatico.

El Linea 024 se prestard en un espacio fisico con capacidad suficiente para los efectivos
descritos en el presente Pliego y para las caracteristicas del servicio descritas, desde el que
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se llevard a cabo la coordinacidn y prestacién del servicio, debiendo disponer de los medios
materiales y, concretamente, del equipamiento telefénico e informatico necesario para su
adecuada prestacion. Las instalaciones serdn unicas y especificas para la atencidon del
servicio objeto del presente contrato, de forma que se garanticen las condiciones de
intimidad y aislamiento de los efectivos necesarias para permitir una correcta atencion de
las llamadas entrantes.

Asimismo, garantizara la accesibilidad del edificio y de las instalaciones del servicio 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 informacion y
atencion telefénica o de distinta naturaleza, la empresa adjudicataria debera garantizar
que el espacio fisico asignado al Linea 024 estd aislado del resto de servicios.

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. La prestacion del servicio
desde un lugar diferente sin consentimiento previo del Ministerio podrd dar lugar a la
imposicién de penalidades o a la rescisién del contrato.

Los distintos equipos utilizados por la empresa adjudicataria para la prestacion de este
servicio dispondran, o estaran 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.

Cuando concurra una situacién excepcional de especial riesgo, alarma o emergencia para la
salud publica para cuya prevencion, contencién y atencion las Administraciones Publicas
sanitarias adopten medidas que promuevan y potencien el uso del trabajo a distancia o
teletrabajo, el dérgano de contratacion, previa solicitud motivada de la empresa
adjudicataria, podrd autorizar la prestaciéon del servicio en la modalidad de trabajo a
distancia o teletrabajo mientras concurra dicha situacién. Esta prestacion se efectuara en
las mismas condiciones de ejecucidn del contrato, en especial, en materia de equipo de
trabajo del servicio y efectivos minimos que lo integran y de proteccion de datos, que las
previstas en el presente Pliego para la modalidad presencial de ejecucién del contrato.

3.6 Requisitos licitadores.
Los licitadores deberan cumplir las siguientes caracteristicas:

e Las instalaciones del servicio deberan encontrarse dentro del territorio del Estado
Espanol.
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e Deberdn acreditar la existencia de un servicio juridico.

o Acreditacion de medios materiales adscritos al contrato:

En el momento previsto en el articulo 150.2 LCSP, se solicitara al licitador propuesto como
adjudicatario la documentacién que acredite los medios materiales adscritos al contrato:
elementos tecnolégicos e instalaciones descritos en los apartados 3.4 a 3.6 de este PPT. Se
podrd acreditar mediante declaracion responsable firmada electrénicamente por el
representante legal de la empresa.

En caso de no aportar esa documentacién cuando se solicite o estd no se corresponda con
el nimero de efectivos y titulaciones requeridas, se procederd conforme a lo establecido
en el articulo 150 apartado 2 de la Ley 9/2017, de 8 noviembre, de Contratos del Sector
Publico.

4. CALIDAD DEL SERVICIO.
4.1. Monitorizacion de la calidad del servicio.

La empresa adjudicataria debera proporcionar mecanismos de monitorizacién de la calidad
del servicio y de los efectivos que lo prestan.

A tal fin, presentard un plan de calidad y de mejora continua que contemple, entre otros

aspectos, los siguientes:

1. Un sistema de monitorizacidn y evaluacion de los efectivos, que permita establecer
los planes de accidén de formacién y supervisién necesarios con el fin de mejorar los
resultados globales del Servicio.

2. Un sistema de andlisis de la satisfaccidn de las personas usuarias del servicio que
permita evaluar su grado de satisfaccién en relacion con el trato ofrecido por los
efectivos del Linea 024, el tiempo empleado en la atencion y la utilidad de la
atencidén brindada. En todo caso, cualquier mecanismo de analisis de la satisfaccion
de los usuarios, serd opcional para las personas llamantes y en ningun caso deberd
interferir con el objetivo principal del Servicio, esto es, atender a la problematica de
la conducta suicida.

3. Sistema de atencidon de quejas. La empresa adjudicataria deberd contar con un
sistema de atenciéon de quejas. A tal fin, todos los efectivos que atiendan
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directamente a las personas usuarias del Linea 024 deberdan identificarse, con la
finalidad de que esta identificacion pueda ser utilizada ante una posible queja. En el
del chat on-line, la empresa adjudicataria debera disponer de un sistema que
permita identificar al efectivo del servicio que ha respondido al mensaje del chat
on-line. Todas las quejas estaran documentadas y, una vez resueltas, quedardn
archivadas.

4.2. Control de calidad.

Para evaluar correctamente el conjunto de requisitos de calidad y nivel del servicio, el
Ministerio de Sanidad (Direccién General de Salud Publica) se reserva el derecho de realizar
auditorias de calidad del servicio en funcién a sus normas y procedimientos de gestion de
calidad, con la periodicidad que estime oportuna, para asegurarse que la ejecucion del
servicio se realiza de acuerdo con lo establecido en el presente Pliego.

En este sentido, el adjudicatario reconoce el derecho del Ministerio de Sanidad (Direccidn
General de Salud Publica) para examinar por medio de auditores, externos o propios, el fiel
cumplimiento de los servicios por ellos prestados.

Todo el material e informacién requerida para dichas inspecciones y auditorias por los
representantes del Ministerio de Sanidad (Direccion General de Salud Publica) estard
disponible sin restricciones. El Ministerio de Sanidad (Direccién General de Salud Publica)
notificara a la empresa adjudicataria con dos semanas de antelacidn la auditoria y con un
dia de antelacién la inspeccidn a realizar, y la empresa adjudicataria tendra la obligacién
de:

e Facilitar el acceso al material solicitado por el grupo auditor.
e Designar personas responsables que acompaiien al grupo auditor.

e Facilitar un entorno de trabajo adecuado en la misma ubicacién en que tiene lugar
la auditoria.

e Cooperar con el grupo auditor.
e Participar en las reuniones que convoque el grupo auditor.
e Analizar los datos encontrados para que el informe sea real.

e Emprender rapidamente acciones correctoras y/o preventivas.
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e Emitir una respuesta oficial a los defectos de los que pudiera informar el grupo de
auditores.

5. COORDINACION Y COMUNICACION.

La empresa adjudicataria deberd mantener en todo momento la coordinacién vy
comunicacidn con la Direccidon General de Salud Publica en relacién con la prestacion del
servicio y, especialmente, una coordinacién permanente en relacidon con las llamadas y
mensajes de chat mas significativos. Todo ello conforme a las instrucciones que al respecto
se impartan por la Direccidn General de Salud Publica.

El Ministerio comunicara todas las directrices relativas a la supervisién general de los
trabajos objeto del servicio a la persona Coordinadora General del Servicio.

Asimismo, la Direccidon General de Salud Publica determinara las reuniones de coordinacion
con la empresa adjudicataria, que tendran lugar en la ubicacién que determine esta
Direccion General.

6. ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO.

La empresa adjudicataria deberd presentar un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) que
respete o mejore los minimos que se detallan a continuacién para cada uno de los 2
canales que integran el servicio (teléfono y chat on-line).

No obstante, de conformidad con el apartado 11.6 y 13.1 HR, todos los licitadores deberan
indicar en el sobre n23 y en el formato establecido en el ANEXO | de la HR, el % de llamadas
atendidas sobre las llamadas recibidas en cémputo diario que se compromete el licitador a
efectuar.

Se entienden las llamadas atendidas como aquellas que tras escuchar la locucién inicial
mantienen una conversacion directa con un efectivo de la Linea 024. El porcentaje de
llamadas atendidas ofertado no podrd ser inferior al nivel minimo de calidad de servicio
especificado a continuacion.

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 (Direcciéon General de
Salud Publica) podra decidir aplicar las penalidades que se detallan en el Apartado 18 de la
Hoja Resumen del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

Con periodicidad mensual, el adjudicatario estara obligado a entregar por medios
telemdticos a la Direccién General de Salud Publica un informe y un certificado, que
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permitan conocer el grado de cumplimiento del SLA. En el punto 7 del presente Pliego se
desarrolla el contenido que deberan presentar los informes mensuales.

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA):
SLA en teléfono:

e Llamadas recibidas: registro cuantitativo del nimero de llamadas totales que recibe
el 024 (indicador en cémputo diario).

e llamadas atendidas: como minimo el 90% de las llamadas recibidas, recibiran
atencion efectiva por parte de los efectivos del 024 (indicador en cémputo diario).
Se considerardn por tanto llamadas atendidas, aquellas que, tras escuchar la
locucidn inicial, mantengan conversacién directa con un efectivo de la Linea 024.

e Tiempo de espera: El tiempo de espera de las llamadas deberd ser inferior a 1
minuto y 30 segundos, no pudiéndose colgar las llamadas que se encuentren en
espera.

SLA en chat on-line:

e Se exige una disponibilidad en el tiempo de mas del 98% del tiempo mensual. Se
exige que, ante cualquier caida del servicio, se reporte mediante correo electrdnico
a la direccién de correo electrénico determinada por la Direccién General de Salud
Publica. Este aviso, deberd ser emitido de manera automatica cuando el servicio
sufra alguna caida, mediante alerta configurada en las instalaciones de la empresa.

7. DATOS ESTADISTICOS.
7.1. Informacion basica.

La empresa adjudicataria debera contar con una herramienta informatica que permita a los
efectivos del servicio recabar una serie de datos en cada consulta, tanto si se trata de una
llamada telefénica como si es a través de chat on-line. Estos datos se extraeran de la
informacién recogida a lo largo de la llamada, siempre que la persona llamante consienta
transmitir la informacion. Los datos se recogeran con fines estadisticos, sin asociacion
alguna a personas fisicas y dando pleno cumplimiento a la normativa vigente de proteccién
de datos personales.

7.1.1. Variables generales sobre la consulta.
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- Medio por el que se realiza la consulta (teléfono, chat on-line).

- Tipo de teléfono (fijo, movil...) desde el que se hace la llamada, si procede.
- Fecha de la consulta.

- Hora de la consulta.

- Duracioén real de la llamada.

- Fecha de la respuesta (por chat on-line).

- Motivo inicial de la consulta.

- Tipo de consulta (pertinente, no pertinente).

- Subtipo de consulta no pertinente (indicando por qué se trata de una llamada no
pertinente).

- Idioma en el que se hace la consulta.
- Idioma en el que se atiende la consulta.
- Discapacidad auditiva y/o del habla de la persona que realiza la consulta.

- Medio por el que se garantiza la accesibilidad de la persona con discapacidad
auditiva y/o del habla, incluido el servicio de video-interpretacién de llamadas.

- Categoria de usuario que realiza la llamada (persona con conducta suicida, familiar,
persona allegada, profesional u otra persona).

- Relacién de la persona que hace la consulta con la persona con conducta suicida (en
el caso de allegados y familiares).

- Comunidad Autéonoma desde donde se hace la consulta.
- Provincia desde donde se hace la consulta.
- Localidad desde donde se hace la consulta.
- Lugar desde el que se hace la consulta (hogar, trabajo...).

- Mecanismo por el que la persona llamante ha conocido la existencia del Linea 024.
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7.1.2. Variables sobre la persona usuaria que realiza la llamada.
- Edad.
- Sexo de la persona que hace la consulta.
- Nacionalidad.
- Pais de nacimiento o Idioma.
- Estado civil.
- Nivel de formacidn.

- Situacion laboral.

SECRETARIA DE ESTADO
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DIRECCION GENERAL DE
SALUD PUBLICA

- En el caso de que la llamada la realice una persona con conducta suicida, nivel de

riesgo.

- Se deberdn contabilizar de forma separada todos los suicidios en curso.

- Indicacion de si la persona con conducta suicida ha recibido atencion de algun tipo

de atencién en recursos de salud mental publicos o privados y especificacion del

recurso en su caso.
- Discapacidad, tipo de discapacidad y grado.
- Discapacidad auditiva y/o del habla.
- Situacion de dependencia y su grado.
7.1.3. Otras variables.
- Derivacion de la llamada.

- Servicio al que se ha derivado la llamada.

- Tipo de recurso que se facilita a la persona llamante (de cardcter sanitario, social u

otros).
- Provincia y localidad del recurso.

7.2. Informes.
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e Informes mensuales de seguimiento: el adjudicatario remitird a la Direccion General de

Salud Publica informe mensual en el que se ofrecera informaciéon y los datos
estadisticos de las consultas recibidas, recogiendo, al menos, los contenidos siguientes:

l. Caracteristicas Generales del Servicio.

II.  Analisis de actividad desagregado para cada uno de los canales del servicio
utilizados: telefénico y chat on-line. Ademas de todas las variables detalladas
en el punto 7.1 del presente Pliego, los informes mensuales deberan recoger:

Resumen de llamadas y consultas recibidas, atendidas y pertinentes
- Evolucion de resultados.

- Atencidn por dia de la semana y tramo horario.

- Tiempo medio de respuesta.

- Informacién de llamadas y consultas de personas con discapacidad auditiva
y/o del habla, discapacidad visual.

- Informacion de llamadas y consultas en idiomas.

- Informacion de la actividad pertinente por dia de la semana y tramo horario.
- Personas que han utilizado el servicio: perfiles y caracteristicas.

- Motivos de llamadas y consultas al Linea 024.

- Tipologia de recursos facilitados. Derivaciones de llamadas.

- Informacion cualitativa: incidencias, consultas, procedimientos y propuestas
de mejora.

- Actividad no pertinente en el Linea 024. Registro cuantitativo, desglose de
tipologias y evolucién.

lll.  Equipo.
- Medios humanos y evolucion.

- Formacion.
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- Informacion cualitativa: Incidencias, consultas, procedimientos y propuestas
de mejora.

Asimismo, los informes mensuales incorporaran cualquier otra informacion o dato que
la Direccion General de Salud Publica considere necesarios. Por otra parte, la Direccién
General de Salud Publica podra solicitar otros tipos de informes a medida en funcién
de las necesidades de informacion.

Los informes mensuales deberdn entregarse en los quince dias naturales siguientes al
periodo al que vayan referidos y con el disefio y formato requerido por la Direccién
General de Salud Publica.

e Informe anual de seguimiento: El informe incluird el mismo contenido que los informes

mensuales pero totalizados para todo el afio, asi como cualquier otra informacién o
dato que la Direccién General de Salud Publica considere necesarios.

El informe anual deberd entregarse en los cuarenta y cinco dias naturales siguientes al
periodo al que vayan referidos y con el disefio y formato requerido por la Direccién
General del Salud Publica.

7.3. Ficheros de microdatos con finalidad estadistica.

La empresa adjudicataria facilitara mensualmente a la Direccién General de Salud Publica,
con finalidad estadistica, ficheros informaticos con los datos individualizados de las
llamadas y del chat on-line. Dichos ficheros no contendran datos identificativos de las
llamadas ni de las consultas por chat on-line, ni tampoco de las personas que las han
efectuado.

Los ficheros deben contener informacion de cada consulta realizada (llamada u otro tipo de
consulta). Los ficheros incluiran para cada consulta variables de identificacion
(anonimizadas) e informacion sobre las variables listadas en el apartado 7.1., asi como
cualquier otra que pudiera incluirse en funcidn de las necesidades de la Direccién General
de Salud Publica para la mejora del Servicio.

Los archivos de datos deberdn entregarse segln el disefio de registro definido por la
Direccién General de Salud Publica, es decir, deben contener los campos (variables)
requeridos segun los formatos, clasificaciones y codificaciones que defina ésta.

8. PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS.
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Todos los documentos e informacidon generada en la prestacion del Linea 024, asi como los
resultados estadisticos, informes y cualquier otro, serdn propiedad del Ministerio de
Sanidad que podra ejercer el derecho de utilizacidn. El derecho de utilizacion comprendera
la reproduccion, distribucion, divulgacion, comunicacién 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 autorizacidon expresa, por parte de la
Direccion General de Salud Publica.

9. DIFUSION DEL SERVICIO.

Al tratarse de un servicio del Ministerio de Sanidad, la empresa adjudicataria debera
recabar previa autorizacion de la Direccién General de Salud Publica para cualquier
actuacién que se proponga llevar a cabo para darlo a conocer o difundirlo (reportajes,
entrevistas o articulos en medios de comunicacion, realizacion y difusién de videos, notas
de prensa, informacién en la pdgina web corporativa de la empresa o en medios de
difusién propios de la empresa como newsletter, articulos en publicaciones o folletos,
referencias en paginas web de terceros, participacidn en cursos, jornadas o cualquier otra
actividad formativa o divulgativa, visitas a las instalaciones del servicio, etc.).

Asimismo, se deberd incorporar de forma visible, en cuantos materiales impresos, graficos,
audiovisuales, etc., que se utilicen o editen para la difusion del servicio, la constancia de la
titularidad publica del servicio y el logotipo del Ministerio de Sanidad, de acuerdo a lo
estipulado en el Manual de Imagen Institucional de la Administracién General del Estado.

10. SEGURIDAD DE LA INFORMACION CONFIDENCIALIDAD.
10.1. Normativa de seguridad.

La empresa adjudicataria queda expresamente obligada a mantener absoluta
confidencialidad y reserva sobre cualquier dato que pudiera conocer con ocasion del
cumplimiento del contrato, especialmente los de caracter personal.

Los servicios objeto del presente Pliego seran realizados por el adjudicatario. En ningln
caso, el adjudicatario podra copiar o utilizar los datos con fin distinto al que figura en este
Pliego, ni tampoco ceder a terceros, ni siquiera a efectos de conservacion.

En caso de tratarse de datos personales, la empresa adjudicataria, conforme al Reglamento
(UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo y a la Ley Orgénica 3/2018, de 5 de
diciembre, de Proteccion de Datos Personales y Garantia de los Derechos Digitales, incluira
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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
documentacidn facilitada.

El adjudicatario debera cumplir todas las medidas aplicables al tratamiento de la
informacidén recogidas en el Real Decreto 3/2010, de 8 de enero de 2010, sobre el Esquema
Nacional de Seguridad.

Asimismo, el adjudicatario deberda cumplir con la Politica de Seguridad del Ministerio de
Sanidad y su normativa de desarrollo (normas y procedimientos).

10.2. Confidencialidad.

La empresa que resulte adjudicataria respetara en todo momento la confidencialidad de las
consultas formuladas, no pudiendo hacer publicos ni facilitar datos de ningun tipo, excepto
a requerimiento de la Direccién General de Salud Publica.

No se podra transferir informacion alguna sobre los trabajos a personas o entidades no
explicitamente mencionados en este sentido en el contrato, sin el consentimiento por
escrito de la Direccidon General de Salud Publica.

11. DIRECCION DEL TRABAJO.

La supervision del trabajo se llevara a cabo por la Direccidon General de Salud Publica.

PROPUESTO
La Directora General de Salud Publica APROBADO
Pilar Aparicio Azcarraga La Secretaria de Estado de Sanidad

Silvia Calzén Fernandez
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