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MINISTERIO SECRETARIA DE ESTADO
DE IGUALDAD Y CONTRA LA
DE IGUALDAD VIOLENCIA DE GENERO

DELEGACION DEL GOBIERNO
CONTRA LA  VIOLENCIA DE
GENERO

Subdireccion General de Coordinacion
Interinstitucional en Violencia de
Género

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 URGENTE
DEL EXPEDIENTE.

1. INTRODUCCION Y ANTECEDENTES

El Convenio del Consejo de Europa sobre prevencion y lucha contra la violencia contra las
mujeres vy la violencia doméstica, hecho en Estambul en 2011, ratificado por Espaia en 2014 (en
adelante, Convenio de Estambul), se aplica a todas las formas de violencia contra las mujeres,
incluida la violencia doméstica, que afecta a las mujeres de manera desproporcionada. El
Convenio define la "violencia contra las mujeres” como una violacién de los derechos
humanos y una forma de discriminacién contra las mujeres, que designard todos los actos de
violencia basados en el género que implican o pueden implicar para las mujeres danos o
sufrimientos de naturaleza fisica, sexual, psicoldgica o econdmica, incluidas las amenazas de
realizar dichos actos, la coacciéon o la privacidon arbitraria de libertad, en la vida publica o
privada. Ademds, el Convenio entiende por “violencia doméstica” todos los actos de violencia
fisica, sexual, psicolégica o econdmica que se producen en la familia o en el hogar o entre
conyuges o parejas de hecho antiguos o actuales, independientemente de que el autor del
delito comparta o haya compartido el mismo domicilio que la victima.

El articulo 19 del Convenio de Estambul insta a los Estados Partes a tomar las medidas
legislativas u otras necesarias para que las victimas reciban una informacién adecuada y en el
momento oportuno sobre los servicios de apoyo y las medidas legales disponibles en una
lengua que comprendan. El articulo 24 insta a los Estados Partes a tomar las medidas legislativas
U otras necesarias para establecer a nivel nacional guardias telefénicas gratuitas, accesibles las
24 horas del dia, siete dias por semana, para proporcionar a las personas que llamen,
confidencialmente y respetando su anonimato, consejos relativos a todas las formas de
violencia incluidas en el dmbito de aplicacion del presente Convenio.

La Ley 4/2015, de 27 de abril, del Estatuto de la victima del delito, aplicable a las victimas

de delitos cometidos en Espana o que puedan ser perseguidos en Espana, reconoce en el



FIRMADO

La autenticidad del documento puede ser comprobada mediante el CSV: OIP_TQ5EOC3KROODDIRON9COVZOHMURS en https://www.pap.hacienda.gob.es

PALOMO DIAZ REBECA - 2020-03-05 10:56:31 CET, Subdirectora General de Coordinacion Interinstitucional en Violencia de Género

ROSELL AGUILAR MARIA VICTORIA - 2020-03-05 12:41:28 CET, Delegada del Gobierno contra la Violencia de Género

articulo 3 que toda victima tiene derecho a la informacién. El articulo 5 reconoce el derecho a
la informacién desde el primer contacto con las autoridades competentes y dispone que toda
victima tiene derecho, desde el primer contacto con las autoridades y funcionarios, incluyendo
el momento previo a la presentacidn de la denuncia, a recibir, sin retrasos innecesarios,
informacién adaptada a sus circunstancias y condiciones personales y a la naturaleza del
delito cometido y de los danos y perjuicios sufridos, sobre los extremos enumerados en él.

La Ley Orgdnica 1/2004, de 28 de diciembre, de medidas de proteccion integral contra la
violencia de género concibe el derecho a la informaciéon como el elemento previo y esencial
que posibilita el ejercicio del resto de derechos en ella reconocidos. El articulo 18 establece
que “las mujeres victimas de violencia de género tienen derecho a recibir plena informacion y
asesoramiento adecuado a su situacién personal, a través de los servicios, organismos u oficinas
gue puedan disponer las Administraciones Publicas. Dicha informacién comprenderd las
medidas contempladas en esta Ley relativas a su protecciéon y seguridad, vy los derechos vy
ayudas previstos en la misma, asi como la referente al lugar de prestacién de los servicios de
atencién, emergencia, apoyo y recuperacion integral”.

Este marco legal configura el derecho a la informacidn de las mujeres victimas de cualquier
forma de violencia contra ellas por razén de género como el elemento previo indispensable
para la puesta en marcha de la red de servicios y recursos de asistencia sanitaria, social,
policial y judicial a disposicién de las victimas. De esta forma, sélo la garantia plena del
derecho a una informacion completa y accesible otorgard a las mujeres victimas de cualquier
forma de violencia por razén género la posibilidad de tomar conciencia de su situacion,
verbalizarla y tomar la decision informada de salir de ella a través de los servicios y recursos
correspondientes para vivir una vida libre de violencia.

Con la finalidad de hacer efectivo este derecho de las mujeres victimas de violencia de
género, el Ministerio de Igualdad, por medio de la Delegacion del Gobierno contra la Violencia
de Género, presta el servicio telefénico de informacién y asesoramiento juridico en materia de
violencia de género, a través del niUmero telefénico de marcacién abreviada 016, puesto en
marcha el 3 de septiembre de 2007.

Por Resolucién de 19 de junio de 2007, de la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y
para la Sociedad de la Informacion, por la que se atribuyen recursos publicos de numeracién al
servicio de informacidén y asesoramiento juridico a las mujeres victimas de violencia de género
(BOE n° 161, de 6 de julio de 2007), se atribuyd el nUmero corto 016 al citado servicio, prestado

por el Ministerio de Igualdad, a través de la Delegacién del Gobierno para la Violencia de
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Género. En dicha Resolucién se indican la descripcion del servicio y el tratamiento de las
llamadas al nimero de teléfono atribuido.

De conformidad con lo establecido en la Resolucidon 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 terminacién de las llamadas al centro de atencién del servicio telefénico de
informacion y de asesoramiento juridico a las victimas de la violencia de género, es Telefénica
de Espana, Sociedad Anénima.

En la actualidad, el servicio 016 facilita informaciéon y asesoramiento juridico especializado
en relacion con casos concretos de violencia de género, no tratdndose en ningun caso de un
servicio de urgencias o emergencias. Atiende de manera andénima las consultas que pueda
formular cualquier 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 valorardn 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 actuacion 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 conversacion los efectivos del
servicio 016 deben disponer de una herramienta informdtica que permita, por una parte,
registrar los datos estadisticos relacionados con la situacién de las victimas de violencia de
género que hacen uso del servicio 016 previamente consensuados con la Delegacion del
Gobierno contra la Violencia de Género vy, por otra parte, disponer de una herramienta de
clasificacién y de busqueda de recursos que seda sencilla, radpida 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.

La puesta en marcha efectiva del servicio 016 de informacién 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 31 de diciembre de 2019, se atendieron

867.591 llamadas. Durante 2019, se han recibido 68.714 llamadas pertinentes.
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Para obtener mds informacién sobre la procedencia de las llamadas, su evolucién
temporal, su distribucién segin hora del dia y dia de la semana, la Comunidad Auténoma de
origen, etc., pueden consultarse los Boletines Estadisticos mensuales y anuales y el Portal

Estadistico de la Delegaciéon del Gobierno contra la Violencia de Género:

http://www.violenciagenero.igualdad.mpr.gob.es/violenciaEnCifras/boletines/home.htm

http://estadisticasviolenciagenero.igualdad.mpr.gob.es/

El servicio 016 de informacién y asesoramiento en materia de violencia de género,
consolidado como servicio puUblico estatal de referencia para las victimas de violencia de
género en los 12 anos de funcionamiento desde su creacion, mediante la contratacién objeto
del presente pliego de prescripciones técnicas, facilitard informacion y asesoramiento juridico
para todas las formas de violencia contra las mujeres por razén de género incluidas en el
dmbito de aplicacién del Convenio de Estambul, confidencialmente y respetando su
anonimato.

A tal fin, se aplicardn 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 circulacion
de éstos y por el que se deroga la Directiva 45/96/CE (Reglamento General de Proteccién de
Datos), y de la Ley Orgdnica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y

garantia de los derechos digitales.

2. OBIETO

El presente pliego tiene por objeto establecer las condiciones técnicas minimas para la
prestacion del servicio 016 de informacidén y asesoramiento juridico en materia de violencia de
género, que ofrecerd atencién, informacidén, consejos y asesoramiento relativos a todas las
formas de violencia contra las mujeres por razén de género incluidas en el dmbito de
aplicacion del Convenio de Estambul.

Las condiciones técnicas de los servicios contratados, que se definen a continuacién,

deben entenderse como requisitos minimos.
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La empresa adjudicataria deberd desarrollar y aportar los conocimientos, las metodologias,
herramientas y soluciones técnicas necesarias para asegurar el resultado éptimo del servicio
016.

Ademds, la empresa adjudicataria estard obligada a ofertar la incorporacién de nuevas
herramientas, soluciones técnicas y equipos, en funcion de las necesidades emergentes o fruto
de la innovacién tecnoldgica, compatibles con el servicio que se contrate.

La empresa adjudicataria deberd velar para que se pueda conocer en todo momento la
evolucion del servicio 016, 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 geogrdfico.

3. DESCRIPCION Y CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

3.1. Descripcion del servicio

El servicio 016 de informacidén y asesoramiento juridico para las formas de violencia contra
las mujeres por razén de género incluidas en el dmbito de aplicacién del Convenio de
Estambul, a las que se refiere el apartado 2 del presente Pliego, ha de prestarse por los

siguientes canales:
- Teléfono.
- Correo electrénico.
- Chatonline.
3.1.1. Teléfono.
El servicio telefénico de informacion y asesoramiento juridico para las formas de violencia
contra las mujeres por razén de género objeto de licitacion debe tener las siguientes

caracteristicas:

> Gratuidad del servicio. El coste de la totalidad del servicio serd 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 efectlen al nUmero
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016 no generardn facturacién en origen para la persona llamante y serdn 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 atenderdn todas las consultas

procedentes de todo el territorio nacional.

> Estructura centralizada. La estructura del servicio serd centralizada, existiendo un Unico

punto en el territorio nacional donde finalizan las llamadas efectuadas al nimero 016.

> Atencion ininterrumpida. Atenciéon las 24 horas del dia los 365 dias del afo.

» Confidencialidad de las consultas. Se garantizard la confidencialidad de las consultas

realizadas por las personas usuarias del servicio.

> Accesibilidad. El servicio garantizard la accesibilidad para personas con discapacidad
auditiva y/o del habla mediante las soluciones tecnoldgicas concretas ofertadas por la
empresa adjudicataria y, en todo caso, mediante teléfonos de texto, el servicio Telesor,
teléfono movil o PDA, la instalacion de aplicaciones gratuitas en teléfonos moviles asi
como mediante sistemas de videointerpretacion de llamadas en lengua de signos

castellana.

> Atencidén en 53 idiomas. El servicio garantizard la atencién en los siguientes idiomas y

horarios:

o Atencién 24 horas, de las llamadas en castellano, cataldn, gallego, euskera,
valenciano, inglés, francés, alemdn, portugués, chino mandarin, ruso, drabe,
rumano y bulgaro.

o En horario de 8 a 18 horas de lunes a viernes, atencién en los otros 39 idiomas
siguientes: Afgano, Albanés, Armenio, Bambara, Bereber, Bosnio, Brasileiro,
Cantonés, Checo, Coreano, Danés, Escloveno, Eslovaco, Farsi, Finés, Georgiano,
Griego, Hindi , Holandés, Hungaro, Italiano, Japonés, Lituano, Mandinca,
Noruego, Persa, Polaco, Poulaar, Serbocroata, Sirio, Soninké, Sueco, Tailandés,

Taiwanés, Tamazight, Turco, Ucraniano, Urdu, Wolof.
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> Atencidn profesional. Los efectivos que presten el servicio serdn profesionales con

formaciéon especializada en materia de igualdad entre mujeres y hombres y en las
formas de violencia contra las mujeres por razén de género incluidas en el dmbito de
aplicacién del Convenio de Estambul, que atenderdn, informardn y asesorardn sobre las
consultas y solicitudes de informacién y asesoramiento juridico que se realicen al servicio
016, de conformidad con los protocolos de atenciéon facilitados por la Delegacion del

Gobierno contra la Violencia de Género.

> Estructura del servicio 016. El servicio se estructurard en dos departamentos

especializados, uno de informacién general y otro de asesoramiento juridico:

o Servicio de informacién general. Funcionard las 24 horas del dia, todos los dias

del ano, y facilitard atencién e informacién, adaptada a las circunstancias y
condiciones personales de quien efectlUa la consulta y a la forma de violencia
confra la mujer a la que se refiere la consulta, sobre los derechos, prestaciones,
ayudas y recursos para las victimas de las formas de violencia contra las mujeres
y sus hijos/as victimas; asi como sobre el lugar de prestacion de los derechos,
prestaciones, recursos, servicios de emergencia, asistencia, atencion, acogida,
apoyo y recuperacion integral que resulten mds adecuados a la situacién

especifica planteada por la persona que realiza la consulta.

El servicio de informacién general atenderd llamadas puntuales que por razones
de emergencia y por la situacién de violencia contra las mujeres a la que se
refiera la llamada requieran una atencidn psicosocial inmediata (por ejemplo,
inminencia de la violencia sufrida, intentos autoliticos, desahogo emocional,
etc.). Esta atencidon psicosocial en ningun caso sustituird a los servicios de
atencién, asistencia e intervencion psicolégica y social a los que deberd
derivarse a la persona que realiza la llamada al 016. Esta atencidn psicosocial
inmediata serd redlizada por los efectivos del servicio 016 con titulacion
universitaria superior de Grado o Licenciatura en Psicologia o Trabajo Social,
para lo cual se garantizard que, en cada uno de los turnos de trabajo, al menos,
dos efectivos del servicio de informacién general disponen de esta fitulaciéon

universitaria superior.
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o Servicio de asesoramiento juridico. Funcionard todos los dias del ano, de 8 a 22

horas, vy llevard a cabo el asesoramiento juridico especializado en las formas de
violencia contra las mujeres por razén de género. Este asesoramiento juridico
serd realizado por los efectivos del servicio 016 con titulacidn universitaria superior
de Grado en Derecho.

Se desviardn a este servicio las llamadas recibidas en el servicio de informaciéon
general que requieran asesoramiento juridico en materia de violencia contra las
mujeres por razén de género, para ofrecer asesoramiento inmediato en los

siguientes dmbitos:

- Asistencia sanitaria, en parficular, en caso de delitos contra la libertad e
indemnidad sexual y de mutilacién genital femenina.

- Penal: derecho a denunciar y procedimiento para interponer la denuncia;
naturaleza de los delitos y penas; posibilidad y procedimiento para solicitar
medidas cautelares y la orden de proteccidon; competencia de los érganos
judiciales y procedimientos.

- Derechos de las victimas de delitos.

- Civil: separacién, divorcio, nulidad matrimonial, rupturas de parejas de
hecho; efectos personales y patrimoniales de estas; conflictos familiares;
proteccién de menores de edad: patria potestad, guarda y custodia,
comunicacion, estancia y relacion con los menores; pensiones de alimentos;
competencia de los érganos judiciales y procedimientos.

- Asistencia juridica a las victimas de delitos.

- Laboral y Seguridad Social: obligaciones, derechos, prestaciones.

- Medidas integrales de atencidn y asistencia a las victimas de delitos: en
materia de familia, vivienda, servicios sociales, atencidn social, atencién
psicoldégica, etfc.

- Extranjeria: residencia en Espana, inmigracioén y asilo.

- Asistencia en materia de proteccién de datos personales de las victimas de

las formas de violencia contra la mujer por razén de género.
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» Derivacién de llamadas. El servicio de informaciéon general del servicio 016, en funcion

del tipo de consulta de que se trate, podrd derivar la llamada en los siguientes casos:

o Derivacién al servicio de asesoramiento juridico del propio servicio 016, cuando se

trate de consultas que soliciten asesoramiento juridico especializado.

o Derivaciéon a otros servicios telefénicos (el coste telefénico de las derivaciones serd
asumido en su totalidad por la empresa adjudicataria de la prestacién del servicio
016):

" Cuando se ftrate de llamadas referidas a situaciones de urgencia vy
emergencia de mujeres victimas de violencia por razén de género, la
consulta se derivard de forma inmediata al teléfono 112 de la Comunidad
Auténoma correspondiente.

" Cuando se trate de llamadas de informacion general sobre temas de
igualdad entre mujeres y hombres, se derivardn al teléfono de informacion del
Instituto de la Mujer y para la Igualdad de Oportunidades: 200 191 010.

" Cuando se trate de llamadas realizadas por menores de edad, se derivardn al
Teléfono ANAR de Ayuda a Nifos y Adolescentes: 900 20 20 10. La derivacién
de llamadas entre ambos servicios se producird en los términos acordados por
la Delegacion del Gobierno para la Violencia de Género con la Fundacion
ANAR, que serdn facilitadas a la empresa adjudicataria por la Delegacion del
Gobierno para la Violencia de Género.

" Cuando se frate de llamadas sobre asistencia en materia de proteccién de
datos de cardcter personal, se derivardn, en funcién de la consulta, a los
teléfonos de la Agencia Espanola de Proteccion de Datos para el dmbito de
educacién y menores para la protecciéon de los derechos de los jévenes en el
dmbito digital (901 23 31 44), o de atencién a la ciudadania para consultas en
materia de proteccion de datos (901 100 099 y 91 266 35 17). La derivacion de
llamadas entre ambos servicios se realizard en los términos que se acuerden
por el Ministerio de Igualdad (Delegacién del Gobierno contra la Violencia de
Género) y la Agencia Espanola de Proteccion de Datos.

. Derivacién a servicios similares de las Comunidades Auténomas y Ciudades

con Estatuto de Autonomia. El Ministerio de Igualdad suscribird convenios de
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email: violencia-genero@igualdad.gob.es

colaboracién con las Comunidades Autdbnomas y con las Ciudades de Ceuta

y Melilla, para la derivacion de llamadas de acuerdo con los siguientes

criterios generales:

Si se trata de Comunidades Autdbnomas que cuenten con servicios de
informacion y asesoramiento juridico similares al servicio 016, en fipo de
prestacion de servicios y franja horaria de atencién, se derivardn todas
las llamadas que se produzcan desde su territorio. No obstante, los
efectivos del servicio 016 no dardn por realizada la derivacién hasta
asegurarse de que en esa Comunidad Auténoma la llamada es
atendida.

Si se trata de Comunidades Autdnomas que cuenten 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 serdn atendidas por el servicio 016.

Todas las llamadas procedentes de Comunidades Auténomas que no
cuenten con un teléfono de informacion y asesoramiento juridico 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 produzcan las derivaciones a las distintas
Comunidades Auténomas y Ciudades con Estatuto de Autonomia se
facilitardn a la empresa adjudicataria por la Delegaciéon del Gobierno
contra la Violencia de Género, si bien debe tenerse en cuenta que estos
podrdn variar en funcidon de las modificaciones que se realicen en la
prestacion de los servicios autondmicos. Por ello, las actualizaciones de los
términos en los que se producen estas derivaciones serdn facilitadas a la
empresa adjudicataria por la Delegacion del Gobierno contra la

Violencia de Género durante la vigencia del contrato objeto del presente

pliego.
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o Ofras derivaciones:
» Laos llamadas relacionadas con la trata de mujeres y ninas con fines de
explotacion sexual, se remitirdn al teléfono del Ministerio del Interior: 900
10 50 90.

> Base de recursos v servicios en materia de violencia contra las mujeres por razén de

género. La empresa adjudicataria dispondrd de una base de datos sobre derechos,
prestaciones, ayudas y recursos disponibles para victimas de las formas de violencia
contra las mujeres por razén de género, a las que se refiere el apartado 2 del presente
Pliego, a nivel estatal, autondmico y local, que se facilitard a esta y se actualizard

anualmente por la Delegacion del Gobierno contra la Violencia de Género.

> Locucién inicial. En la primera llamada que se reciba en el servicio 016, este dispondrd

de un sistema mediante el que se informard a la persona que llama de que se estd
llamando al servicio 016 cuyo objeto es informar y asesorar juridicamente en materia de
violencia contra las mujeres por razén de género. Al cabo de unos segundos v si las
lineas estdn ocupadas se avisard de que, si la consulta estd relacionada con una
situacion de violencia contra las mujeres por razén de género, se puede permanecer a
la espera o volver a llamar pasados unos minutos porque este teléfono funciona las 24

horas del dia; y si se encuentra en una situacién de emergencia, se puede llamar al 112.

El servicio 016 deberd disponer, ademds, de un sistema mediante el que la locucidn
inicial deberd ofrecer a la persona que llama la posibilidad de acceder a una segunda

locucion en la que se le informard de la confidencialidad del servicio.

> Ocupacién de lineas. Cuando todas las lineas estdn ocupadas, existird un sistema de

espera que avisard, 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. Existird una solucién técnica como medida de disuasion para

evitar la obstruccidon de acceso que provocan las llamadas maliciosas al servicio 016
(bromas, amenazas, insultos, etcétera). El sistema consistird en la desviacién de la
llamada de broma, insulfo y/o amenaza a una grabadora convenientemente
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configurada y cuya locucién avisard al llamante de que, por el contenido de su
mensaje, el nimero de teléfono y su llamada estdn siendo registrados, todo ello con
pleno sometimiento a lo dispuesto en el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento
Europeo y del Consejo de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccién de las personas
fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacion de
éstos y por el que se deroga la Directiva 45/96/CE y en la Ley Orgdnica 3/2018, de 5 de

diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales.
3.1.2. Correo electrénico:
El servicio 016 en la modalidad de correo electronico deberd tener las siguientes

caracteristicas:

> Gratuidad del servicio.

> Accesibilidad desde todo el Estado espanol. Se atienden todos los correos electronicos

procedentes de todo el territorio nacional.

> Estructura centralizada.

> Atencion ininterrumpida. Atenciéon las 24 horas del dia los 365 dias del ano.

» Accesibilidad a personas con discapacidad. Se garantizard la accesibilidad del correo

electréonico alas personas con discapacidad visual y baja visién.

» Atencién en idiomas. La atencion se realizard en castellano, cataldn, euskera, gallego,

valenciano, inglés y francés.

> Las consultas por correo electrénico se recibirdn en un buzén de correo proporcionado
a la empresa adjudicataria por el Ministerio de Igualdad, y deberdn ser contestadas por
la empresa adjudicataria, de conformidad con el protocolo y las pautas

proporcionadas por la Delegaciéon del Gobierno contra la Violencia de Género.

» La Delegacion del Gobierno contra la Violencia de Género también podrd derivar a la
empresa adjudicataria las consultas que reciba por escrito, mediante correo ordinario o
electronico, fax u ofra via similar, relacionadas con la prestacion y objeto del servicio

016, para su contestacion.

> La estructura del servicio de correo electrénico serd la misma que la del servicio

telefénico, es decir, se estructurard en dos departamentos especializados:
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o Servicio de informacion general: facilitard la informacion, adaptada a las
circunstancias y condiciones personales de quien efectUa la consulta y a la
forma de violencia confra la mujer a la que se refiere la consulta, sobre los
derechos, prestaciones, ayudas y recursos para las victimas de las formas de
violencia contra las mujeres y sus hijos/as victimas; asi como sobre el lugar de
prestacion de los derechos, prestaciones, recursos, servicios de emergencia,
asistencia, atencion, acogida, apoyo y recuperacion integral que resulten mds
adecuados a la situacién especifica planteada por la persona que realiza la

consulta.

o Servicio de asesoramiento juridico: facilitard asesoramiento juridico especializado
en las formas de violencia contra las mujeres por razén de género. Se atenderdn
en este servicio los correos electronicos recibidos en el servicio de informacién
general que requieran asesoramiento juridico especializado en materia de
violencia contra las mujeres por razdén de género, para que se ofrezca

asesoramiento inmediato en los mismos dmbitos citados en el servicio telefénico.

» Con anterioridad al envio de la respuesta a la persona que haya formulado la consulta,
la empresa adjudicataria remitird la propuesta de contestacién a la Delegacién del
Gobierno contra la Violencia de Género, que dard el visto bueno para su posterior

envio.

» Confidencialidad de las consultas. En la respuesta a la persona que haya formulado la

consulta se incluird una cldusula informativa general en materia de proteccion de
datos, que incluird informacién sobre quién es el responsable de este tratamiento, sus
fines, base legal, responsable, encargado del tratamiento, de acuerdo con el Registro
de Actividades de Tratamiento de la Secretaria de Estado de Igualdad y contra la

Violencia de Género, Delegacién del Gobierno contra la Violencia de Género.

> El servicio 016 en el canal de correo electréonico dispondrd de una base de datos para

la gestién de la recepcidn, la respuesta, el seguimiento y el archivo de las consultas
recibidas a efectos de poder proporcionar la mejor respuesta posible (principalmente,
conocer la existencia de consultas anteriores realizadas por la misma persona o de
consultas similares aun realizadas por personas diferentes), a la que podrdn acceder
online e incorporar informacion online tanto los efectivos de la empresa adjudicataria

dedicados al servicio 016 como el personal autorizado de la Delegacion del Gobierno
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contra la Violencia de Género, tratdndose por tanto de una base de datos compartida.
Todo ello, con pleno sometimiento a lo dispuesto en el Reglamento General (UE) de
Proteccién de Datos y en la Ley Orgdnica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de
Datos Personales y garantia de los derechos digitales y su normativa de desarrollo, asi
como a la politica de seguridad del Ministerio de la Presidencia, Relaciones con las

Cortes e Igualdad.

3.1.3. Chat on-line:
El servicio 016 de informacién y asesoramiento juridico en la modalidad de chat on line

debe tener las siguientes caracteristicas:

» Gratuidad del servicio.

» Accesibilidad desde todo el Estado espanol.

» Estructura centralizada.

> Atencioén ininterrumpida. Atencion las 24 horas del dia los 365 dias del ano.

» Disponibilidad. Se garantizard un servicio disponible de modo accesible desde todos los
tipos de dispositivos de conexidn: PC, tableta y movil, debiendo por tanto ser el interfaz

completamente responsive.

> Accesibilidad. Se garantizard la accesibilidad del chat on line a las personas con

discapacidad visual y baja vision.

> Atfencion en idiomas. El chat on line se atenderd en castellono, cataldn, euskeraq,

gallego, valenciano, inglés y francés.

> La estructura del servicio de chat es la misma que la del servicio telefénico, es decir, se

estructurard en dos departamentos especializados:

o Servicio de informacion general: facilitard la informacion, adaptada a las
circunstancias y condiciones personales de quien efectia la consulta y a la
forma de violencia confra la mujer a la que se refiere la consulta, sobre los
derechos, prestaciones, ayudas y recursos para las victimas de las formas de
violencia contra las mujeres y sus hijos/as victimas; asi como sobre el lugar de

prestacion de los derechos, prestaciones, recursos, servicios de emergencia,
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asistencia, atencion, acogida, apoyo y recuperacion integral que resulten mds
adecuados a la situacion especifica planteada por la persona que realiza la

consulta.

o Servicio de asesoramiento juridico: facilitard asesoramiento juridico especializado
en las formas de violencia contra las mujeres por razén de género. Se atenderdn
en este servicio las consultas recibidas en el servicio de informacién general que
requieran asesoramiento juridico especializado en materia de violencia contra
las mujeres por razén de género, para que se ofrezca asesoramiento inmediato

en los mismos dmbitos citados en el servicio telefénico.

> Derivacion de chat. El chat debe permitir el intercambio entre los efectivos del servicio

016 de la conversacidn mantenida de manera sencilla e intuitiva para estos.

> Ocupacion de Salas de Chat. Cuando todas las Salas estén ocupadas, existird un
sistema de espera que avise, en un primer momento, que el mensaje serd atendido en
unos instantes, y posteriormente, que se intente mds tarde porque el servicio funciona las
24 horas del dia.

> Confidencialidad de las consultas.

3.2 Medios humanos del servicio

El dimensionamiento de los medios humanos del servicio 016 que proveerd la empresa
adjudicataria, que se considera minimo para el correcto funcionamiento de éste, es el

siguiente:

o Un/a Coordinador/a General del contrato suscrito para la prestaciéon del servicio,
con titulacién universitaria superior de Grado o equivalente.

o Una persona responsable de formacion, calidad y supervisién psicolégica de los
efectivos del servicio, con titulacidén universitaria superior de Grado o
Licenciatura en Psicologia o Trabajo Social y con una experiencia minima de 3
anos en tareas similares.

o Servicio de informacién general:
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* Una persona coordinadora del servicio, con ftitulacién universitaria
superior de Grado o Licenciatura o equivalente.

= Quince operadoras, con titulacion minima de Bachillerato o equivalente.

= Ocho psicélogas o tfrabajadoras sociales, con titulacion universitaria
superior de Grado o Licenciatura en Psicologia o Trabajo Social o
equivalente.

o Servicio de asesoramiento juridico:

* Una persona coordinadora del servicio, con titulacién universitaria
superior de Grado o Licenciatura en Derecho o equivalente.

= Ocho asesoras legales, con fitulacion universitaria superior de Grado o

Licenciatura en Derecho o equivalente.

En relacion con los medios humanos del servicio 016, la empresa adjudicataria deberd:

» Disponer para el correcto funcionamiento de este servicio, durante el periodo de
duracién del contrato, de 1 Coordinador/a General del contrato. Este/a serd
encargado/a de la gestidon, coordinaciéon y supervision integral del servicio y actuard
como representante del servicio contratado e interlocutor/a Unico/a con el Ministerio de
Igualdad. Deberd disponer de experiencia y conocimientos en materia de igualdad entre

mujeres y hombres y en violencia contra las mujeres por razén de género.

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

cuenta las condiciones minimas establecidas en el presente Pliego.

» Para dar cumplimiento a la obligacion de informacién que impone al érgano de
contrataciéon el articulo 130 Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector
PUblico (LCSP), se facilita la informacion proporcionada por la empresa saliente, sobre las
circunstancias relativas a las condiciones de frabajo de los efectivos de la empresa
saliente, para permitir una exacta evaluacion de los costes laborales que pueda implicar
tal medida, sin prejuzgar la existencia y el alcance de una eventual obligacion de
subrogacién que pudiera derivarse de las fuentes de la relacién laboral que resulten de

aplicaciéon
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El listado completo de los efectivos actuales en cumplimiento de lo previsto en el articulo

130 de la Ley 9/2017 es:

SALARIO BRUTO
Y
wibeon | fEOHA | comvenio cSOBS0, | carecom | CATEGOR! | CONTRAT | JENSMENT | somuao | PiusEs)
14062018 | 1406 CONTAC CENTER 99012145012002 | GEST.TELF | 9 401 100 Pt
14062018 | 405 CONTAC CENTER 99012145012002 | GEST. TELF | 9 401 100 Pt
14062018 | 1406 CONTAC CENTER 99012145012002 | TIT.SUPERI | 4 401 66,66 1889013 1 piowns:caes
14062018 | 106" CONTAC CENTER 99012145012002 | TIT.SUPERI | 4 401 100 2581928 1 ioiowas: eLes
14062018 | 2406 CONTAC CENTER 99012145012002 | TIT.SUPERI | 4 401 87,18 2
14062018 | 1406 CONTAC CENTER 99012145012002 | GEST.TELF | 9 401 100 1818552 | weiora voLur
14062018 | 405 CONTAC CENTER 99012145012002 | TIT.SUPERI | 4 401 100 2447948
14062018 | 106" CONTAC CENTER 99012145012002 | GEST.TELF | 9 501 64,1 077815
14062018 | 1405 CONTAC CENTER 99012145012002 | SOORPINAD 1 g 401 100 B164.14
14062018 | 1406 CONTAC CENTER 99012145012002 | SUPERVISOR | 6 401 100 2422120 | \iomas: Gautes
14062018 | 1405 CONTAC CENTER 99012145012002 | TIT.SUPERI | 4 401 100 25.337,96 | Iolowss: caTALA
14-06-2018 ;g-&e- CONTAC CENTER 99012145012002 | GEST.TELF |9 401 100 1€6'81 1.44
13.06:2018 | 1306 CONTAC CENTER 99012145012002 | TIT.SUPERI | 4 501 87,5 2141985
14062018 | 405 CONTAC CENTER 99012145012002 | TIT.SUPERI | 4 401 100 2581928 | niomas:cusken
14062018 | 2406 CONTAC CENTER 99012145012002 | GEST.TELF |9 401 100 Pt
14062018 | 405 CONTAC CENTER 99012145012002 | GEST. TELF | 9 401 100 Pl
14062018 | 1406 CONTAC CENTER 99012145012002 | GEST.TELF |9 501 98,71 2136992 | esora vowuns
14062018 | 106 CONTAC CENTER 99012145012002 | GEST.TELF | 9 501 89,74 82966
14062018 | 405 CONTAC CENTER 99012145012002 | TIT.SUPERI | 4 501 87,5 2141985
28062018 | 1607 CONTAC CENTER 99012145012002 | GEST.TELF | 9 501 89,74 281318
03-122018 | SoZ CONTAC CENTER 99012145012002 | GEST. TELF | 9 410 FIN DE IT 100 1939244
05002019 | 908 CONTAC CENTER 99012145012002 | GEST.TELF | 9 410 FIN DE IT 100 D39244
01072019 | 23-08- CONTAC CENTER 99012145012002 | GEST. TELF | 9 502 231212019 | 61,54 2arest
10102019 | 1010 CONTAC CENTER 99012145012002 | GEST.TELF | 9 402 14/04/2020 | 100 1599244
25-102019 | 25-40- CONTAC CENTER 99012145012002 | TIT.SUPERI | 4 410 FIN DE IT 100 2339960
14062018 | 405 CONTAC CENTER 99012145012002 | GEST.TELF |9 401 100 BT (encedenca

» Ofrecer una planificacién de los turnos y los perfiles de los efectivos que atenderdn en

cada momento el servicio para cada uno de los dos servicios (informacién general y

asesoramiento juridico) que lo integran, que serd validada por el Ministerio de Igualdad
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(Delegacion del Gobierno contra la Violencia de Género) respetando siempre los perfiles

minimos y los niveles de servicio establecidos en el presente Pliego.

» Disponer de un plan de apoyo vy supervision psicoldgica de los efectivos del servicio 016.
En atencion al objeto y a las caracteristicas del servicio descritas en el presente Pliego, en
el gue se atienden consultas relacionadas con situaciones de violencia confra la mujer
por razén de género, los efectivos que lo atienden precisan de un seguimiento sobre el
impacto que genera en ellos y que se faciliten vias de desahogo y canalizacién de
emociones para procurar su supervision. La empresa adjudicataria deberd presentar a la
Delegacién del Gobierno contra la Violencia de Género un plan de apoyo y supervision
psicolégica de los efectivos y de acompanamiento a estos, que incluird los siguientes

aspectos minimos:

— La persona responsable de la supervision deberd tener formacién vy
experiencia minima acreditada de 3 anos en supervision individual y grupal,
tfrauma vicario y violencia contra la mujer por razén de género.

— Readlizar una formacién minima de 1 mes para todos los efectivos que vayan
a incorporarse a la empresa adjudicataria para la prestacién del servicio,
relacionada con el frauma vicario y con diversos aspectos claves de la
atencién que se ofrece a través de una linea telefénica para victimas de
violencia de género.

— Disponer de una linea telefénica de apoyo para que los efectivos puedan
contactar cuando lo deseen con la persona responsable de la supervision
de la empresa adjudicataria, para recibir consejo o apoyo emocional.

— Ofrecer supervision individual para cada efectivo del servicio una vez al mes.

— Ofrecer supervisidn grupal presencial peridédica para todos los efectivos del
servicio.

— Redlizar una evaluacién semestral confidencial a los efectivos del servicio.

— Al inicio de la prestacion del servicio se deberd presentar una planificaciéon
anual de la supervisiéon.

— La supervision individual podrd prestarse presencialmente u online.
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» Garantizar la formacion especializada del equipo del servicio 016, organizando cursos
periddicos de formacién continua. La definicion del contenido de los cursos y de posibles
ponentes se llevard a cabo, en todo caso, en colaboracion y bajo la supervision de la
Delegacion del Gobierno contra la Violencia de Género.

Todos los gastos correspondientes al proceso de formacion y los derivados del mismo
correrdn a cargo de la empresa adjudicataria (instalaciones, medios técnicos, retribucién
de ponentes, etc.).

En el caso de solapamiento de la jornada de formacién con la de trabajo, el tiempo de
formacién no se computard a efectos de tiempo de ejecucién del contrato.

Serd exclusiva responsabilidad de la empresa adjudicataria garantizar la formacion
especializada en materia de igualdad entre mujeres y hombres y en todas las formas de
violencia contra las mujeres por razén de género de los efectivos del servicio objeto del
presente Pliego, tanto en el momento inicial como continuada a lo largo de la prestacion
del servicio, siempre en colaboraciéon y bajo la supervision de la Delegacién del Gobierno

contra la Violencia de Género.

La formacion correrd a cargo de la empresa adjudicataria atendiendo las directrices
fijadas por el Ministerio de Igualdad (Delegacién del Gobierno contra la Violencia de
Género) en materia de igualdad entre mujeres y hombres y en todas las formas de

violencia contra las mujeres por razdn de género.

La empresa adjudicataria deberd procedimentar toda la formaciéon que los diferentes
perfiles de efectivos nuevos contratados deban recibir para la adecuada prestaciéon del

servicio.

La empresa adjudicataria facilitard por escrito al Ministerio de Igualdad (Delegaciéon del
Gobierno contra la Violencia de Género), al comienzo de la ejecucidn del servicio adjudicado,
la relaciéon de efectivos y perfiles del equipo que prestard el servicio, su distrioucidn por turnos, e
informard sobre cualquier modificacion que se produzca en el mismo durante la vigencia del

contrato.

La empresa adjudicataria asumird todas las fluctuaciones de los efectivos (bajas,

excedencias, vacaciones, efc.) de forma que el servicio no se vea afectado. Para ello deberd
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disponer de efectivos de refuerzo seleccionados y formados 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
autorizacidn previa por parte de la empresa para su disfrute, la sustitucidon de efectivos deberd
realizarse desde el mismo dia en que se produce la situacién que da a lugar a la sustitucion. En
el caso de que se produjera por causas sobrevenidas, la sustitucién deberd producirse desde el
dia siguiente a aquel en que la empresa adjudicataria tenga conocimiento de la situacién que

da lugar a la misma.

La empresa adjudicataria pondrd en inmediato conocimiento del Ministerio de Igualdad
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 les sean notificadas.

3.3. Elementos tecnolégicos

La prestacion del servicio 016 se realizard de acuerdo con los requisitos tecnoldgicos
descritos en el presente apartado para los siguientes canales en los que se prestard el servicio:

telefénico, correo electrénico y chat on-line.

3.3.1. Servicio telefénico:

> El servicio telefénico de informacién y asesoramiento juridico se prestard a través del

nUmero 016.

> Los distintos equipos utilizados por la empresa adjudicataria para la prestacion de este
servicio dispondrdn, o estardn en disposicidn de disponer, de los correspondientes
certificados de homologacién o su equivalente, que expida la Administracion General

del Estado y de la normativa comunitaria correspondiente.

» Requisitos de la plataforma de la empresa adjudicataria:
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o EI 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 algun tipo de redundancia ante caidas del

enlace primario, que minimicen el impacto en el servicio.

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

- Distribuciéon automdtica de llamadas y gestidon de colas dentro de la plataforma
externa.

- Locuciodn 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.

- MuUsica en espera.

- Estadisticas configurables por el usuario.

- Identificacién del nUmero de teléfono desde el que se realiza la llamada en caso
de llamada de urgencia o emergencia. Cuando se reciba una llomada de
urgencia o emergencia que deba ser derivada al servicio 112 de la Comunidad
Auténoma correspondiente, el terminal telefénico que emplee cada efectivo del
servicio debe permitir la visualizacion del nimero de teléfono desde el que se
realiza la llamada al servicio 016 asi como su registro, para poder derivar la
llamada al servicio 112, en particular, en el caso de que, como consecuencia de
la situacidon de emergencia, la llamada se interrumpa antes de haber
completado su derivacion.

- Registro de los numeros de teléfono desde los que se reciben llamadas, con
indicacién del dia y la hora en que se recibe la llamada y la duracién de la

llamada, sin asociacion a dato personal alguno.

o La plataforma deberd estar dotada de un equipamiento fisico y 16gico en el sistema
de gestion de llamadas que permita:
- Apoyo al servicio de atencion de llamadas.
- Infroduccién de datos de fuentes de informacion.
- Obtener informacion en tiempo real mediante grdficos, tablas, etc., del
funcionamiento del distribuidor de llamadas derivadas, gestion de colas,

exportacion de datos y definicion de desbordamiento y ocupado.
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- 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 aplicaciéon informdtica que contemple un sistema de
clasificaciéon y de busqueda de servicios y recursos que sea sencilla, rdpida y eficaz. Esta
herramienta informdtica ha de permitir que los efectivos del servicio 016 puedan
localizar facimente, en el transcurso de la llamada, los servicios y recursos mads
adecuados sobre los que poder informar y, en su caso, derivar a la persona usuaria,
siempre teniendo en cuenta las circunstancias personales de cada una de las victimas.
Para ello, la aplicacidén deberd disponer de una base de datos que clasifique los
servicios y recursos, al menos, segin criterios geogrdficos y conforme a las diferentes
necesidades que se debieran cubrir en cada caso (por ejemplo, recursos de asistencia
sanitaria, asistencia psicolégica, recursos de alojamiento, recursos de asesoramiento
juridico presencial, etc.). Asimismo, se contemplardn en la medida en que estén
disponibles los datos sobre acceso (por ejemplo, titulo acreditativo de la situacion de
violencia de género, etc.) y accesibilidad (para personas con discapacidad y por

razones idiomdticas).

> Los puestos de trabajo de los efectivos de la empresa adjudicataria deberdn contar
con el equipo informdtico adecuado para la prestacidon del servicio y para los aspectos
multifuncionales y de discapacidad previstos; asi como el equipamiento telefénico
adecuado (tales como auriculares y micréfono, aislamiento acustico, etc.). Deberdn
disponer de un acceso a Internet en condiciones éptimas durante todo el tiempo de
prestacion del servicio. Se deberd justificar este hecho en la oferta presentada,
proporcionando informacidén 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 readlizarse de forma
segura para minimizar los riesgos de robo de informacién, al menos se dispondrd de un
cortafuegos, antivirus y antimalware actualizados, limitacién de privilegios y de uso de
memorias/discos externos, y en todo caso se cumplirdn las medidas de nivel alto que
exige el Real Decreto 3/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esqguema Nacional

de Seguridad en el dmbito de la Administracion Electronica.
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> 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.

3.3.2. Correo electrénico:

> El adjudicatario dispondrd del equipamiento hardware necesario para la terminacién
de tuneles cifrados IPSec LAN2LAN. Este equipamiento se encargard de negociar los
tuneles contra el equipamiento utilizado en el Ministerio de Igualdad, permitiendo la

configuracién 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 Igualdad para los equipos que accedan

a fravés del tUnel.

> El acceso al correo del Ministerio de Igualdad se realizard mediante protocolos POP3 o
IMAP4.

3.3.3. Chat on-line:

> Alojamiento del servicio. El servicio deberd ser alojado por la empresa adjudicataria,
que deberd configurar el dominio facilitado a estos efectos por el Ministerio de Igualdad
a través de la Delegacion del Gobierno contra la Violencia de Género. Este dominio es
gestionado por el Ministerio de Igualdad, que ofrecerd los servicios necesarios para que
la navegacion 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
informacion, y se deberd 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, recuperacién o indicacion de visita del sitio).

Ademds, el servicio de atencion deberd indicar, en todo caso, cédmo poder realizar las

operaciones que no puedan evitar este tipo de trazas de visita, tales como el historial, o
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recomendar, al menos, la navegacion en modo discreto o incodgnito, para minimizar los

datos que el navegador almacene.

> Contestacion y acceso a la misma con demora. La empresa adjudicataria deberd
poder ofrecer a la persona usuaria, cuando se requiera una contestacién mds amplia
que requiera de mas tiempo que el ofrecido en la propia conversaciéon (bien desde el
servicio de informacidn, bien desde el servicio de asesoramiento juridico) la posibilidad
de que la persona usuaria acceda en un momento posterior a dicha informacién,
ofreciendo al mismo una clave Unica que podrd ser utilizada en el momento que desee
acceder con la misma a dicha respuesta, junto con alguna palabra clave aportada por
la persona. Para ello, el sistema de chat debe ofrecer un generador de claves Unicas al
operador, asi como la posibilidad de recoger la contraseia escogida por la persona

usuaria, de manera sencilla, accesible y facil.

» Almacenamiento de los chats. No se deben almacenar en ningiun 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 conversacién, dichos datos deberdn ser

eliminados.

En los casos en los que se readlice una contestacion demorada via chat, el sistema
recopilard los datos necesarios para generar la solicitud de respuesta demorada, que se
hard en forma de correo electrénico dirigido al servicio de correo electrénico descrito
en el presente Pliego. En dicho correo electronico se aportard el identificador de la
persona usuaria, para que el operador que finalmente responda a la informacion, sepa

que debe dejar disponible la misma en el servicio de chat con contestacién demorada.

Una vez accedido al conftenido por parte de la persona usuaria del servicio, esta
informacion deberd ser eliminada y no serd posible ser accedida de nuevo, debiendo
por tanto avisar a la persona usuaria de este extremo con un mensaje que preceda al

mismo.

3.4. Instalaciones del servicio

El servicio 016 se prestard en las instalaciones de la empresa adjudicataria ubicadas en el

territorio nacional. En atencién al objeto y caracteristicas del contrato como al modo en que
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ha de ejecutarse derivado de la singularidad de sus destinarias: victimas de todas las formas
violencia por razén de género previstas en el Convenio de Estambul, se requiere un
conocimiento adecuado y transversal del entorno y del entframado social, sanitario, asistencial
y cultural. Su especificidad le distingue de ofros servicios de atencion telefénica, habida cuenta
de la vulnerabilidad y necesidades especiales de sus destinarias, por lo que es razonable y
proporcionada la exigencia de vinculacién del servicio 016 con el territorio nacional en el que
va a prestarse. Ademds, esta vinculacion estd determinada por las caracteristicas técnicas del
servicio debido a que puede transferir lamadas al 112 y a los teléfonos de las Comunidades
Autdnomas y a otros servicios, asi como las llamadas que se efectien al niUmero 016 no
generardn facturacion en origen para la persona llamante y serdn tratadas por las operadoras
del servicio telefénico disponible al publico, a efectos de precios, como llamadas de cobro

revertido automdtico.

El servicio 016 se prestard en un espacio fisico con capacidad suficiente para los efectivos
descritos en el presente pliego y para las caracteristicas del servicio descritas en este, desde el
que se llevard a cabo la coordinacién y prestacidon del servicio, debiendo disponer de los
medios materiales y, concretamente, del equipamiento telefénico e informdtico necesario
para su adecuada prestaciéon. Las instalaciones serdn Unicas y especificas para la atencion del

servicio objeto del presente contrato.

La empresa adjudicataria garantizard las condiciones de intimidad y aislamiento de los

efectivos del servicio para permitir una correcta atencién de las llamadas entrantes.

Asimismo, garantizard 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 otfros servicios de informacién y
atencién telefénica o de distinta naturaleza, la empresa adjudicataria deberd garantizar que el

espacio fisico asignado al servicio 016 estd aislado del resto de servicios.

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

servicio sin el consentimiento expreso del Ministerio de Igualdad. La prestacion del servicio
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desde lugar diferente sin consentimiento previo del Ministerio podrd dar lugar a la imposicién de

penalidades o a la rescision del contrato.

Los distintos equipos utilizados por la empresa adjudicataria para la prestacién de este
servicio dispondrdn, o estardn en disposicidon de disponer, de los correspondientes certificados
de homologacidén o su equivalente, que expida la Administracidon General del Estado y de la

normativa comunitaria correspondiente.

4. CALIDAD DEL SERVICIO

4.1.  Monitorizacién de la calidad del servicio
La empresa adjudicataria deberd proporcionar mecanismos de monitorizacion 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. Sistema de monitorizacién y evaluacion de los efectivos, que permita:

o Grabaciones selectivas y bajo demanda de las conversaciones mantenidas por los

efectivos del servicio.

e FElsistema debe tener la funcionalidad de bUsqueda de conversaciones, software de

evaluacién de efectivos, etc.

e El sistema debe tener la funcionalidad de identificar a los efectivos que hayan

atendido las consultas por correo electréonico y chat on line.

e La empresa adjudicataria deberd ofrecer al Ministerio de Igualdad (Delegacién del
Gobierno contra la Violencia de Género) un sistema de escuchas en remoto que le
permita, desde sus propias instalaciones, auditar al equipo del servicio en el

desempeno de su frabajo, con el fin de evaluar la calidad del mismo.

e La empresa adjudicataria deberd establecer, en funciéon de los resultados del
sistemma de evaluacion de los efectivos del servicio, los planes de accidén de
formacioén y supervision necesarios con el fin de mejorar dichos resultados.
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2. Sistema de andlisis de la satisfaccion de las personas usuarias del servicio que permita
evaluar el grado de satisfaccion de las personas usuarias en relacién con el frato
ofrecido por los efectivos del servicio 016, el tiempo empleado en la atencion y la

utilidad de la informacién facilitada.

3. Sistema de atencion de quejas. La empresa adjudicataria deberd contar con un sistema
de atencién de quejas. A tal fin, todos los efectivos que atiendan directamente a las
personas usuarias del servicio telefénico 016 deberdn identificarse, con la finalidad de
que esta identificacién pueda ser utilizada ante una posible queja. En el caso del correo
electronico y del chat on line, la empresa adjudicataria deberd disponer de un sistema
que permita identificar al efectivo del servicio que ha respondido al correo electrénico y
al mensaje del chat on line. Todas las quejas estardn 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 Igualdad (Delegacién del Gobierno contra la Violencia de Género) se reserva el
derecho de realizar auditorias de calidad del servicio en funcidn a sus normas y procedimientos
de gestién 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 Igualdad
(Delegacion del Gobierno contra la Violencia de Género) 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 Igualdad (Delegacién del Gobierno contra la Violencia de
Género) estard disponible sin restricciones. El Ministerio de Igualdad (Delegaciéon del Gobierno
contra la Violencia de Género) notificard a la empresa adjudicataria con dos semanas de
antelacién la auditoria y con un dia de antelacién la inspeccidon a realizar, y la empresa

adjudicataria tendrd la obligacion de:
e Facilitar el acceso al material solicitado por el grupo auditor.
e Designar personas responsables que acompanen al grupo auditor.
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e Facilitar un entorno de frabajo adecuado en la misma ubicacidon en que fiene 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 rdpidamente acciones correctoras y/o preventivas.

e Emitir una respuesta oficial a los defectos de los que ha informado el grupo de auditores.

5. COORDINACION Y COMUNICACION

La empresa adjudicataria deberd mantener en todo momento la coordinaciéon y
comunicacion con la Delegaciéon del Gobierno contra la Violencia de Género en relacién con
la prestacion del servicio y, especialmente, una coordinaciéon permanente en relacién con las
llamadas, correos electréonicos y mensajes de chat mds significativos. Todo ello conforme a las
instrucciones que al respecto se impartan por la Delegacion del Gobierno contra la Violencia

de Género.

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

objeto del servicio al Coordinador/a General del contrato.
Asimismo, la Delegacion del Gobierno confra la Violencia de Género determinard las

reuniones de coordinacién con la empresa adjudicataria, que habrdn de tener lugar en la sede

del Ministerio de Igualdad.

6. Acuerdo de nivel de servicio

La empresa licitadora deberd presentar un Acuerdo de Nivel de Servicio que respete o
mejore los minimos que se detallan a continuaciéon para cada uno de los tres canales que
integran el servicio (teléfono, correo electronico y chat on line). 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 Igualdad (Secretaria de Estado de Igualdad y contra la
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Violencia de Género) podrd decidir aplicar las penalidades que se detallan en el aptdo. 11 de
la hoja-resumen del PCAP.

El adjudicatario estard obligado a entregar por medios telemdticos a la Delegacion del
Gobierno contra la Violencia de Geénero informes diarios de seguimiento del cumplimiento del
SLA. En todo caso, el adjudicatario, con cardcter mensual, deberd emitir un certificado que

detalle el grado de cumplimiento del SLA.

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA):
SLA en teléfono:
> Llamadas atendidas en el servicio de informacién o primer nivel del servicio 016: como
minimo el 90% de las llamadas recibidas en cémputo diario.
Lliamadas recibidas: registro cuantitativo de la demanda de atencién recibida en el
servicio de informacidn o primer nivel.
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 atendidas que son derivadas por el primer nivel de atencién, en cémputo

diario.

SLA en correo electrénico:
» Elaboracion de propuesta de respuesta para las consultas recibidas a través del servicio
016 online: La propuesta de contestacion se remite a la Delegacién del Gobierno para

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

SLA en chat on line:

> Se exige una disponibilidad en el fiempo de mdas del 8% del tiempo mensual.

Se exige que, ante cualquier caida del servicio, se reporte mediante correo electrénico a la
direccién de correo electronico determinada por la Delegacion del Gobierno contra la
Violencia de Género, el cual deberd ser emitido de manera automdtica cuando el servicio
sufra alguna caida, por alguna alerta configurada en las instalaciones de la empresa. Se
deberd aportar mecanismo técnico, en forma de certificado que deberd aportar el licitador en

el momento de la presentacién de la oferta segin el modelo indicado.
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7. Datos estadisticos

7.1. Informacién bdsica

La empresa adjudicataria deberd contar con una herramienta informdatica que permita a
los efectivos del servicio recabar una serie de datos en cada consulta, fanto si se frata de una
llamada telefénica como si es a través de correo electrénico o de chat on line. Estos datos se
extraerdn de la informacién recogida a lo largo de la consulta, en relacién con las cuestiones
especificas que indique la Delegacion del Gobierno contfra la Violencia de Género. No
obstante, se deberd recoger el mdximo de informacién posible relacionada con las variables
que se detallan a continuacién, de manera que se archiven y codifiquen los datos segun los

disenos, formatos y clasificaciones que requiera la Delegacion del Gobierno:

7.1.1. Variables generales sobre la consulta

o Medio por el que se realiza la consulta (teléfono, correo electrénico, chat on
line).

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

o Tipo de violencia (de género, doméstica, sexual, matrimonio forzoso, mutilacion
genital femenina, otros).

o Fecha de la consulta.

o Hora de la consulta.

o Duraciéon real de la llamada.

o Fecha de larespuesta (por mail).

o Fecha delarespuesta (por chat online ).

o Motivoinicial de la consulta.

o Tipo de consulta (pertinente, no pertinente).

o Subtipo de consulta no pertinente.

o Sexo de la persona que hace la consulta.

o Idioma en el que se hace la consulta.

o Idioma en el que se atiende la consulta.

Discapacidad auditiva y/o del habla de la persona que realiza la consulta.

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

o Persona que hace la consulta (victima, familiar, persona allegada, profesional u
ofra persona).

o Relaciéon con la victima de la persona que hace la consulta.

o Comunidad Auténoma desde donde se hace la consulta.

o Provincia desde donde se hace la consulta.

o Localidad desde donde se hace la consulta.

o Lugar desde el que se hace la consulta (hogar, trabajo...).

o Forma de conocimiento del servicio 016 por parte de la persona que efectia la

consulta.

7.1.2. Variables sobre la victima

o Fecha de nacimiento o, en su defecto, edad de la victima
o Nacionalidad de la victima

o Pais de nacimiento de la victima

o Idioma de la victima

o Estado civil de la victima

o N.°total de hijos/as de la victima

o N.° de hijos/as menores de la victima

o Edad de cada uno de los hijos/as menores de la victima

o Sexo de cada uno de los hijos/as menores de la victima

o N.° de hijos/as menores de la victima que sufren la situacion de violencia
o Nivel de formacién de la victima

o Situacién laboral de la victima

o Situacién econdmica de la victima

o Dependencia econdmica de la victima

o Discapacidad de la victima, tipo de discapacidad y grado
o Discapacidad auditiva y/o del habla de la victima

o Situacién de dependencia de la victima y su grado

o Relaciéon de la victima con su agresor

o Tiempo de relacién de la victima con su agresor

o Convivencia de la victima con su agresor
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7.1.3. Variables sobre el agresor

o Fecha de nacimiento o, en su defecto, edad del agresor
o Nacionalidad del agresor

o Pais de nacimiento del agresor

o Nivel de formacién del agresor

o Situacién laboral del agresor

7.1.4. Variables sobre la violencia

o gHa sufrido malirato en relaciones anteriores?

o Forma de violencia

o Situacién de inicio de la violencia

o Fecha de inicio de la violencia (Ultima semana, Ultimo mes, Ultimo afo, de uno a
cinco anos, mds de cinco anos)

o Sintomas derivados de la violencia

o Frecuencia de la violencia

7.1.5. Oftras variables

o Derivacion de la llamada

o Servicio al que se ha derivado la llamada
o Tipo de recurso que se facilita

o Provinciay localidad del recurso

o Atenciéon psicosocial, en caso de prestarse

7.2 Informes

Ademds, la empresa adjudicataria deberd elaborar los siguientes informes:

> Informes diarios de actividad: al inicio de cada jornada la empresa adjudicataria

enviard por correo electronico a la Delegacion del Gobierno contra la Violencia de
Género un informe diario sobre los niveles de atencidn del dia anterior, indicando para

cada medio de consulta:
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o Total de consultas recibidas.
o Total de consultas atendidas.

o Desglose de las consultas atendidas (n.° de consultas pertinentes para el servicio

y n.° de consultas no pertinentes).
o Total de consultas derivadas al servicio de asesoramiento juridico.

o Total de consultas atendidas por el servicio de asesoramiento juridico.

Estos informes deberdn entregarse con el diseno y formato requerido por la

Delegacién del Gobierno contra la Violencia de Género.

> Informes mensuales de seguimiento: informe mensual en el que se ofrecerd informacioén

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

siguientes:

A. SERVICIO DE INFORMACION

l. Caracteristicas Generales del Servicio.

Il. Andlisis de actividad desagregado para cada uno de los canales del servicio utilizados:

telefénico, correo electronico y chat on line.

Il. 1 Resumen de llamadas y consultas recibidas, atendidas y pertinentes (violencia
de género).

II. Il Evolucion de resultados.

Il. 1l Informacién por dia de la semana y tramo horario.

ll. IV Tiempo medio de respuesta.

Il. V Informaciéon de llamadas y consultas de personas con discapacidad auditiva

y/o del habla, discapacidad visual.

Il. VI Informacién de llamadas y consultas en idiomas.

Il. VIl Informaciéon de la actividad pertinente por dia de la semana y tramo horario.

Il. VIl Personas que han utilizado el servicio: perfiles y caracteristicas.

ll. IX Motivos de llamadas y consultas al servicio 016.
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Il. X Tipologia de recursos facilitados. Derivaciones de llamadas.

Il. XI Informacién cualitativa: incidencias, consultas, procedimientos y propuestas
de mejora.

Il. Xl Actividad no pertinente en el servicio 016. Registro cuantitativo, desglose de
tipologias y evolucion.

M. Equipo.

lIl. | Medios humanos y evolucién.

lIl. Il Formacion.

B. SERVICIO DE ASESORAMIENTO JURIDICO

l. Actividad general del servicio desagregada para cada uno de los canales del servicio
utilizados: telefénico, correo electrénico y chat on line.
l.I Llamadas y consultas atendidas.
. Il Evolucién de las llamadas vy las consultas.
LIl Informacién de llamadas y consultas de personas con discapacidad auditiva
y/o del habla, discapacidad visual.
[. IV Informacién de llamadas y consultas en idiomas.
[.V Resumen cualitativo de la actividad.
Il. Equipo
II.l Medios humanos y evolucion.
Il.Il Formacion.

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

Asimismo, los informes mensuales incorporardn cualquier otra informacion o dato
que la Delegacién del Gobierno contra la Violencia de Género considere necesarios.
Por otra parte, la Delegacion del Gobierno contra la Violencia de Género podrd 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 diseno y formato requerido por la Delegacion

del Gobierno contra la Violencia de Género.
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> Informe anual de seguimiento: El informe incluird el mismo contenido que los informes

mensuales pero totalizados para todo el ano, asi como cualquier otra informacién o
dato que la Delegacion del Gobierno contra 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 y con el diseho y formato requerido por la Delegacion

del Gobierno contra la Violencia de Género.

7.3. Ficheros de microdatos con finalidad estadistica

La empresa adjudicataria facilitard mensualmente a la Delegacion del Gobierno contra la
Violencia de Género, con finalidad estadistica, ficheros informdticos con los datos
individualizados de las llamadas, tanto de las consultas de informacién como de las del servicio
de asesoramiento juridico telefénico, asi como de las consultas realizadas al servicio por correo
electronico y por chat on line. Dichos ficheros no contendrdn datos identificativos de las
llamadas ni de las consultas por correo electrénico ni por chat on line, ni tampoco de las

personas que las han efectuado.

Los ficheros deben contener informacion de cada consulta realizada (llamada u ofro tipo
de consulta). Los ficheros incluirdn para cada consulta variables de identificacion
(anonimizadas) e informacion sobre las variables listadas en el apartado 6.1, asi como cualquier
ofra que pudiera incluirse en funcién de las necesidades de la Delegaciéon del Gobierno contra

la Violencia de Género.
Los archivos de datos deberdn entregarse segun el diseno de registro definido por la

Delegacién del Gobierno contra la Violencia de Género, es decir, deben contener los campos

(variables) requeridos segun los formatos, clasificaciones y codificaciones que defina esta.

8. PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS

Todos los documentos e informacidén generada en la prestacién del servicio 016, asi como

los resultados estadisticos, informes y cualquier otro, serdn propiedad del Ministerio de Igualdad
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que podrd ejercer el derecho de utilizacion. El derecho de utilizacidn comprenderd 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 autorizaciéon expresa, por parte de la

Delegacién del Gobierno contra la Violencia de Género.

9. DIFUSION DEL SERVICIO

Al tfratarse de un servicio del Ministerio de Igualdad, la empresa adjudicataria deberd
recabar previa autorizacién de la Delegacién del Gobierno contra la Violencia de Género
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 difusion de videos,
notas de prensa, informacién en la pdgina web corporativa de la empresa o en medios de
difusion propios de la empresa como newsletter, articulos en publicaciones o folletos,
referencias en pdginas web, participacién 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, grdficos,
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 Igualdad, Secretaria de Estado de
Igualdad y contra la Violencia de Género, Delegacion del Gobierno contra la Violencia de

Género.

10. SEGURIDAD DE LA INFORMACION CONFIDENCIALIDAD

10.1. Normativa de seguridad

La empresa adjudicatariac 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 lo que sean encomendados por el Ministerio de

Igualdad serdn realizados por el adjudicatario. En ningun caso, el adjudicatario podrd copiar o
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ufilizar los datos con fin distinfo al que figura en este Pliego, ni tampoco ceder a terceros, ni

siquiera a efectos de conservacion.

En caso de fratarse de datos personales, la empresa adjudicataria, conforme al
Reglamento General (UE) de Proteccidon de Datos y la Ley Orgdnica 3/2018, de 5 de diciembre,
de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales, 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 documentacion

facilitada.

El adjudicatario deberd cumplir todas las medidas aplicables al tratamiento de la
informacion 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

Igualdad y su normativa de desarrollo (normas y procedimientos).

10.2. 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 reguerimiento de la Delegacion del Gobierno contra 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 Delegacion del Gobierno contra la Violencia de Género.
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11. DIRECCION DEL TRABAJO

La supervision del trabagjo se llevard a cabo por la Delegacion del Gobierno contra la

Violencia de Género.

PROPUESTO

La Subdirectora General de Coordinacion
Interinstitucional en Violencia de Género

Rebeca Palomo Diaz

email: violencia-genero@igualdad.gob.es

DIR-3: E04797504

APROBADO

LA SECRETARIA DE ESTADO DE IGUALDAD Y
CONTRA LA VIOLENCIA DE GENERO
(Articulo 66 Ley 40/2015, de 1 de octubre, de
Régimen Juridico del Sector Publico)

P.S. Orden Ministerial IGD 1/2020, de 28 de
febrero de 2020
LA DELEGADA DEL GOBIERNO CONTRA LA
VIOLENCIA DE GENERO

M? Victoria Rosell Aguilar
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