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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TÉCNICAS QUE HABRÁ DE REGIR LA CONTRATACIÓN DEL 

“SERVICIO 016 DE INFORMACIÓN Y ASESORAMIENTO JURÍDICO EN MATERIA DE 

VIOLENCIA DE GÉNERO”, POR PROCEDIMIENTO ABIERTO, CON TRAMITACIÓN URGENTE 

DEL EXPEDIENTE. 

 

 

1. INTRODUCCIÓN Y ANTECEDENTES 

 
 

El Convenio del Consejo de Europa sobre prevención y lucha contra la violencia contra las 

mujeres y la violencia doméstica, hecho en Estambul en 2011, ratificado por España 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 violación de los derechos 

humanos y una forma de discriminación contra las mujeres, que designará todos los actos de 

violencia basados en el género que implican o pueden implicar para las mujeres daños o 

sufrimientos de naturaleza física, sexual, psicológica o económica, incluidas las amenazas de 

realizar dichos actos, la coacción o la privación arbitraria de libertad, en la vida pública o 

privada. Además, el Convenio entiende por “violencia doméstica” todos los actos de violencia 

física, sexual, psicológica o económica que se producen en la familia o en el hogar o entre 

cónyuges o parejas de hecho antiguos o actuales, independientemente de que el autor del 

delito comparta o haya compartido el mismo domicilio que la víctima. 

El artículo 19 del Convenio de Estambul insta a los Estados Partes a tomar las medidas 

legislativas u otras necesarias para que las víctimas reciban una información adecuada y en el 

momento oportuno sobre los servicios de apoyo y las medidas legales disponibles en una 

lengua que comprendan. El artículo 24 insta a los Estados Partes a tomar las medidas legislativas 

u otras necesarias para establecer a nivel nacional guardias telefónicas gratuitas, accesibles las 

24 horas del día, siete días 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 ámbito de aplicación del presente Convenio. 

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

de delitos cometidos en España o que puedan ser perseguidos en España, reconoce en el 
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artículo 3 que toda víctima tiene derecho a la información. El artículo 5 reconoce el derecho a 

la información desde el primer contacto con las autoridades competentes y dispone que toda 

víctima tiene derecho, desde el primer contacto con las autoridades y funcionarios, incluyendo 

el momento previo a la presentación de la denuncia, a recibir, sin retrasos innecesarios, 

información adaptada a sus circunstancias y condiciones personales y a la naturaleza del 

delito cometido y de los daños y perjuicios sufridos, sobre los extremos enumerados en él. 

La Ley Orgánica 1/2004, de 28 de diciembre, de medidas de protección integral contra la 

violencia de género concibe el derecho a la información como el elemento previo y esencial 

que posibilita el ejercicio del resto de derechos en ella reconocidos. El artículo 18 establece 

que “las mujeres víctimas de violencia de género tienen derecho a recibir plena información y 

asesoramiento adecuado a su situación personal, a través de los servicios, organismos u oficinas 

que puedan disponer las Administraciones Públicas. Dicha información comprenderá las 

medidas contempladas en esta Ley relativas a su protección y seguridad, y los derechos y 

ayudas previstos en la misma, así como la referente al lugar de prestación de los servicios de 

atención, emergencia, apoyo y recuperación integral”. 

Este marco legal configura el derecho a la información de las mujeres víctimas de cualquier 

forma de violencia contra ellas por razón 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 disposición de las víctimas. De esta forma, sólo la garantía plena del 

derecho a una información completa y accesible otorgará a las mujeres víctimas de cualquier 

forma de violencia por razón género la posibilidad de tomar conciencia de su situación, 

verbalizarla y tomar la decisión 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 víctimas de violencia de 

género, el Ministerio de Igualdad, por medio de la Delegación del Gobierno contra la Violencia 

de Género, presta el servicio telefónico de información y asesoramiento jurídico en materia de 

violencia de género, a través del número telefónico de marcación abreviada 016, puesto en 

marcha el 3 de septiembre de 2007. 

Por Resolución de 19 de junio de 2007, de la Secretaría de Estado de Telecomunicaciones y 

para la Sociedad de la Información, por la que se atribuyen recursos públicos de numeración al 

servicio de información y asesoramiento jurídico a las mujeres víctimas de violencia de género 

(BOE nº 161, de 6 de julio de 2007), se atribuyó el número corto 016 al citado servicio, prestado 

por el Ministerio de Igualdad, a través de la Delegación del Gobierno para la Violencia de 

PA
LO

M
O

 D
IA

Z 
R

EB
EC

A 
- 2

02
0-

03
-0

5 
10

:5
6:

31
 C

ET
, S

ub
di

re
ct

or
a 

G
en

er
al

 d
e 

C
oo

rd
in

ac
ió

n 
In

te
rin

st
itu

ci
on

al
 e

n 
Vi

ol
en

ci
a 

de
 G

én
er

o 
R

O
SE

LL
 A

G
U

IL
AR

 M
AR

IA
 V

IC
TO

R
IA

 - 
20

20
-0

3-
05

 1
2:

41
:2

8 
C

ET
, D

el
eg

ad
a 

de
l G

ob
ie

rn
o 

co
nt

ra
 la

 V
io

le
nc

ia
 d

e 
G

én
er

o 
La

 a
ut

en
tic

id
ad

 d
el

 d
oc

um
en

to
 p

ue
de

 s
er

 c
om

pr
ob

ad
a 

m
ed

ia
nt

e 
el

 C
SV

:  
O

IP
_T

Q
5E

O
C

3K
R

O
O

D
D

IR
O

N
9C

O
VZ

O
H

M
U

R
9 

 e
n 

ht
tp

s:
//w

w
w

.p
ap

.h
ac

ie
nd

a.
go

b.
es



 
 

 
 

 
 

 
email: violencia-genero@igualdad.gob.es 
 
 

DIR-3: E04797504 

Alcalá, 37 
28014 MADRID 
TEL:  91 5243564 
FAX: 91 2090350 
 

 
 

Género. En dicha Resolución se indican la descripción del servicio y el tratamiento de las 

llamadas al número de teléfono atribuido. 

De conformidad con lo establecido en la Resolución de 3 de agosto de 2007, de la 

Secretaría General de Políticas de Igualdad (BOE nº 195, de 15 de agosto de 2007), el operador 

designado para la terminación de las llamadas al centro de atención del servicio telefónico de 

información y de asesoramiento jurídico a las víctimas de la violencia de género, es Telefónica 

de España, Sociedad Anónima. 

En la actualidad, el servicio 016 facilita información y asesoramiento jurídico especializado 

en relación con casos concretos de violencia de género, no tratándose en ningún caso de un 

servicio de urgencias o emergencias. Atiende de manera anónima las consultas que pueda 

formular cualquier persona en relación con un caso concreto de este tipo de violencia: 

víctimas, 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 valorarán las necesidades concretas de cada uno de 

ellos y se derivarán al recurso especializado más adecuado a las circunstancias personales de 

cada persona. 

A tal fin existen unos protocolos de actuación en función del tipo de llamada que se reciba, 

diferenciándose 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 conversación los efectivos del 

servicio 016 deben disponer de una herramienta informática que permita, por una parte, 

registrar los datos estadísticos relacionados con la situación de las víctimas de violencia de 

género que hacen uso del servicio 016 previamente consensuados con la Delegación del 

Gobierno contra la Violencia de Género y, por otra parte, disponer de una herramienta de 

clasificación y de búsqueda de recursos que sea sencilla, rápida y eficaz. Esta herramienta 

informática ha de permitir que los efectivos del 016 puedan localizar fácilmente, en el 

transcurso de la llamada, los recursos más adecuados a los que poder derivar a la persona 

usuaria. 

La puesta en marcha efectiva del servicio 016 de información y asesoramiento jurídico 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 más información sobre la procedencia de las llamadas, su evolución 

temporal, su distribución según hora del día y día de la semana, la Comunidad Autónoma de 

origen, etc., pueden consultarse los Boletines Estadísticos mensuales y anuales y el Portal 

Estadístico de la Delegación 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 información y asesoramiento en materia de violencia de género, 

consolidado como servicio público estatal de referencia para las víctimas de violencia de 

género en los 12 años de funcionamiento desde su creación, mediante la contratación objeto 

del presente pliego de prescripciones técnicas, facilitará información y asesoramiento jurídico 

para todas las formas de violencia contra las mujeres por razón de género incluidas en el 

ámbito de aplicación del Convenio de Estambul, confidencialmente y respetando su 

anonimato.  

A tal fin, se aplicarán las disposiciones correspondientes del Reglamento (UE) 2016/679 del 

Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de abril de 2016 relativo a la protección de las 

personas físicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulación 

de éstos y por el que se deroga la Directiva 45/96/CE (Reglamento General de Protección de 

Datos), y de la Ley Orgánica 3/2018, de 5 de diciembre, de Protección de Datos Personales y 

garantía de los derechos digitales. 

 

2. OBJETO 

 

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

prestación del servicio 016 de información y asesoramiento jurídico en materia de violencia de 

género, que ofrecerá atención, información, consejos y asesoramiento relativos a todas las 

formas de violencia contra las mujeres por razón de género incluidas en el ámbito de 

aplicación del Convenio de Estambul.  

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

deben entenderse como requisitos mínimos.  
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La empresa adjudicataria deberá desarrollar y aportar los conocimientos, las metodologías, 

herramientas y soluciones técnicas necesarias para asegurar el resultado óptimo del servicio 

016.  

Además, la empresa adjudicataria estará obligada a ofertar la incorporación de nuevas 

herramientas, soluciones técnicas y equipos, en función de las necesidades emergentes o fruto 

de la innovación tecnológica, compatibles con el servicio que se contrate. 

La empresa adjudicataria deberá velar para que se pueda conocer en todo momento la 

evolución 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 información segmentada por diversos criterios, entre otros, el geográfico. 

 

3. DESCRIPCIÓN Y CARACTERÍSTICAS DEL SERVICIO 

 

3.1. Descripción del servicio 

 

El servicio 016 de información y asesoramiento jurídico para las formas de violencia contra 

las mujeres por razón de género incluidas en el ámbito de aplicación del Convenio de 

Estambul, a las que se refiere el apartado 2 del presente Pliego, ha de prestarse por los 

siguientes canales: 

 

- Teléfono. 

- Correo electrónico. 

- Chat on line. 

 

3.1.1. Teléfono. 

 

El servicio telefónico de información y asesoramiento jurídico para las formas de violencia 

contra las mujeres por razón de género objeto de licitación debe tener las siguientes 

características: 

 

� Gratuidad del servicio. El coste de la totalidad del servicio será 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 efectúen al número 
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016 no generarán facturación en origen para la persona llamante y serán tratadas por 

las operadoras del servicio telefónico disponible al público, a efectos de precios, como 

llamadas de cobro revertido automático.  

 

� Accesibilidad desde todo el Estado español. Se atenderán todas las consultas 

procedentes de todo el territorio nacional. 

 
� Estructura centralizada. La estructura del servicio será centralizada, existiendo un único 

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

 
� Atención ininterrumpida. Atención las 24 horas del día los 365 días del año.  

 
� Confidencialidad de las consultas. Se garantizará la confidencialidad de las consultas 

realizadas por las personas usuarias del servicio. 

 
� Accesibilidad.  El servicio garantizará la accesibilidad para personas con discapacidad 

auditiva y/o del habla mediante las soluciones tecnológicas concretas ofertadas por la 

empresa adjudicataria y, en todo caso, mediante teléfonos de texto, el servicio Telesor, 

teléfono móvil o PDA, la instalación de aplicaciones gratuitas en teléfonos móviles así 

como mediante sistemas de videointerpretación de llamadas en lengua de signos 

castellana. 

 
� Atención en 53 idiomas. El servicio garantizará la atención en los siguientes idiomas y 

horarios: 

o Atención 24 horas, de las llamadas en castellano, catalán, gallego, euskera, 

valenciano, inglés, francés, alemán, portugués, chino mandarín, ruso, árabe, 

rumano y búlgaro. 

o En horario de 8 a 18 horas de lunes a viernes, atención 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, Húngaro, Italiano, Japonés, Lituano, Mandinca, 

Noruego, Persa, Polaco, Poulaar, Serbocroata, Sirio, Soninké, Sueco, Tailandés, 

Taiwanés, Tamazight, Turco, Ucraniano, Urdu, Wolof. 
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� Atención profesional. Los efectivos que presten el servicio serán profesionales con 

formación especializada en materia de igualdad entre mujeres y hombres y en las 

formas de violencia contra las mujeres por razón de género incluidas en el ámbito de 

aplicación del Convenio de Estambul, que atenderán, informarán y asesorarán sobre las 

consultas y solicitudes de información y asesoramiento jurídico que se realicen al servicio 

016, de conformidad con los protocolos de atención facilitados por la Delegación del 

Gobierno contra la Violencia de Género. 

 

� Estructura del servicio 016. El servicio se estructurará en dos departamentos 

especializados, uno de información general y otro de asesoramiento jurídico:  

 

o Servicio de información general. Funcionará las 24 horas del día, todos los días 

del año, y facilitará atención e información, adaptada a las circunstancias y 

condiciones personales de quien efectúa la consulta y a la forma de violencia 

contra la mujer a la que se refiere la consulta, sobre los derechos, prestaciones, 

ayudas y recursos para las víctimas de las formas de violencia contra las mujeres 

y sus hijos/as víctimas; así como sobre el lugar de prestación de los derechos, 

prestaciones, recursos, servicios de emergencia, asistencia, atención, acogida, 

apoyo y recuperación integral que resulten más adecuados a la situación 

específica planteada por la persona que realiza la consulta. 

 

El servicio de información general atenderá llamadas puntuales que por razones 

de emergencia y por la situación de violencia contra las mujeres a la que se 

refiera la llamada requieran una atención psicosocial inmediata (por ejemplo, 

inminencia de la violencia sufrida, intentos autolíticos, desahogo emocional, 

etc.).  Esta atención psicosocial en ningún caso sustituirá a los servicios de 

atención, asistencia e intervención psicológica y social a los que deberá 

derivarse a la persona que realiza la llamada al 016. Esta atención psicosocial 

inmediata será realizada por los efectivos del servicio 016 con titulación 

universitaria superior de Grado o Licenciatura en Psicología o Trabajo Social, 

para lo cual se garantizará que, en cada uno de los turnos de trabajo, al menos, 

dos efectivos del servicio de información general disponen de esta titulación 

universitaria superior. 
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o Servicio de asesoramiento jurídico. Funcionará todos los días del año, de 8 a 22 

horas, y llevará a cabo el asesoramiento jurídico especializado en las formas de 

violencia contra las mujeres por razón de género. Este asesoramiento jurídico 

será realizado por los efectivos del servicio 016 con titulación universitaria superior 

de Grado en Derecho. 

Se desviarán a este servicio las llamadas recibidas en el servicio de información 

general que requieran asesoramiento jurídico en materia de violencia contra las 

mujeres por razón de género, para ofrecer asesoramiento inmediato en los 

siguientes ámbitos: 

 

- Asistencia sanitaria, en particular, en caso de delitos contra la libertad e 

indemnidad sexual y de mutilación 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 protección; competencia de los órganos 

judiciales y procedimientos. 

- Derechos de las víctimas de delitos. 

- Civil: separación, divorcio, nulidad matrimonial, rupturas de parejas de 

hecho; efectos personales y patrimoniales de estas; conflictos familiares; 

protección de menores de edad: patria potestad, guarda y custodia, 

comunicación, estancia y relación con los menores; pensiones de alimentos; 

competencia de los órganos judiciales y procedimientos. 

- Asistencia jurídica a las víctimas de delitos. 

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

- Medidas integrales de atención y asistencia a las víctimas de delitos: en 

materia de familia, vivienda, servicios sociales, atención social, atención 

psicológica, etc.  

- Extranjería: residencia en España, inmigración y asilo. 

- Asistencia en materia de protección de datos personales de las víctimas de 

las formas de violencia contra la mujer por razón de género. 
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� Derivación de llamadas. El servicio de información general del servicio 016, en función 

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

 

o Derivación al servicio de asesoramiento jurídico del propio servicio 016, cuando se 

trate de consultas que soliciten asesoramiento jurídico especializado.  

 

o Derivación a otros servicios telefónicos (el coste telefónico de las derivaciones será 

asumido en su totalidad por la empresa adjudicataria de la prestación del servicio 

016): 

� Cuando se trate de llamadas referidas a situaciones de urgencia y 

emergencia de mujeres víctimas de violencia por razón de género, la 

consulta se derivará de forma inmediata al teléfono 112 de la Comunidad 

Autónoma correspondiente. 

� Cuando se trate de llamadas de información general sobre temas de 

igualdad entre mujeres y hombres, se derivarán al teléfono de información del 

Instituto de la Mujer y para la Igualdad de Oportunidades: 900 191 010. 

� Cuando se trate de llamadas realizadas por menores de edad, se derivarán al 

Teléfono ANAR de Ayuda a Niños y Adolescentes: 900 20 20 10. La derivación 

de llamadas entre ambos servicios se producirá en los términos acordados por 

la Delegación del Gobierno para la Violencia de Género con la Fundación 

ANAR, que serán facilitadas a la empresa adjudicataria por la Delegación del 

Gobierno para la Violencia de Género. 

� Cuando se trate de llamadas sobre asistencia en materia de protección de 

datos de carácter personal, se derivarán, en función de la consulta, a los 

teléfonos de la Agencia Española de Protección de Datos para el ámbito de 

educación y menores para la protección de los derechos de los jóvenes en el 

ámbito digital (901 23 31 44), o de atención a la ciudadanía para consultas en 

materia de protección de datos (901 100 099 y 91 266 35 17). La derivación de 

llamadas entre ambos servicios se realizará en los términos que se acuerden 

por el Ministerio de Igualdad (Delegación del Gobierno contra la Violencia de 

Género) y la Agencia Española de Protección de Datos. 

� Derivación a servicios similares de las Comunidades Autónomas y Ciudades 

con Estatuto de Autonomía. El Ministerio de Igualdad suscribirá convenios de 
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colaboración con las Comunidades Autónomas y con las Ciudades de Ceuta 

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

criterios generales: 

- Si se trata de Comunidades Autónomas que cuenten con servicios de 

información y asesoramiento jurídico similares al servicio 016, en tipo de 

prestación de servicios y franja horaria de atención, se derivarán todas 

las llamadas que se produzcan desde su territorio. No obstante, los 

efectivos del servicio 016 no darán por realizada la derivación hasta 

asegurarse de que en esa Comunidad Autónoma la llamada es 

atendida. 

- Si se trata de Comunidades Autónomas que cuenten con un servicio 

similar en tipo de prestación pero no en franja horaria, se derivarán las 

llamadas que se realicen desde ese territorio sólo durante el horario en 

el que el servicio autonómico esté activo. El resto de la jornada las 

llamadas serán atendidas por el servicio 016. 

- Todas las llamadas procedentes de Comunidades Autónomas que no 

cuenten con un teléfono de información y asesoramiento jurídico o en 

las que exista un servicio que no incluya prestaciones equivalentes a las 

del servicio 016, serán atendidas directamente por el servicio 016. 

 

Los términos en los que se produzcan las derivaciones a las distintas 

Comunidades Autónomas y Ciudades con Estatuto de Autonomía se 

facilitarán a la empresa adjudicataria por la Delegación del Gobierno 

contra la Violencia de Género, si bien debe tenerse en cuenta que estos 

podrán variar en función de las modificaciones que se realicen en la 

prestación de los servicios autonómicos. Por ello, las actualizaciones de los 

términos en los que se producen estas derivaciones serán facilitadas a la 

empresa adjudicataria por la Delegación del Gobierno contra la 

Violencia de Género durante la vigencia del contrato objeto del presente 

pliego. 
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o Otras derivaciones: 

� Las llamadas relacionadas con la trata de mujeres y niñas con fines de 

explotación sexual, se remitirán al teléfono del Ministerio del Interior: 900 

10 50 90. 

 

� Base de recursos y servicios en materia de violencia contra las mujeres por razón de 

género. La empresa adjudicataria dispondrá de una base de datos sobre derechos, 

prestaciones, ayudas y recursos disponibles para víctimas de las formas de violencia 

contra las mujeres por razón de género, a las que se refiere el apartado 2 del presente 

Pliego, a nivel estatal, autonómico y local, que se facilitará a esta y se actualizará 

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

 

� Locución inicial. En la primera llamada que se reciba en el servicio 016, este dispondrá 

de un sistema mediante el que se informará a la persona que llama de que se está 

llamando al servicio 016 cuyo objeto es informar y asesorar jurídicamente en materia de 

violencia contra las mujeres por razón de género. Al cabo de unos segundos y si las 

líneas están ocupadas se avisará de que, si la consulta está relacionada con una 

situación de violencia contra las mujeres por razón de género, se puede permanecer a 

la espera o volver a llamar pasados unos minutos porque este teléfono funciona las 24 

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

 
El servicio 016 deberá disponer, además, de un sistema mediante el que la locución 

inicial deberá ofrecer a la persona que llama la posibilidad de acceder a una segunda 

locución en la que se le informará de la confidencialidad del servicio.  

 

� Ocupación de líneas. Cuando todas las líneas están ocupadas, existirá un sistema de 

espera que avisará, en un primer momento, que la llamada será atendida en unos 

instantes, y posteriormente, que se intente más tarde porque el servicio funciona las 24 

horas del día. 

 
� Llamadas maliciosas. Existirá una solución técnica como medida de disuasión para 

evitar la obstrucción de acceso que provocan las llamadas maliciosas al servicio 016 

(bromas, amenazas, insultos, etcétera). El sistema consistirá en la desviación de la 

llamada de broma, insulto y/o amenaza a una grabadora convenientemente 
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configurada y cuya locución avisará al llamante de que, por el contenido de su 

mensaje, el número de teléfono y su llamada están 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 protección de las personas 

físicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulación de 

éstos y por el que se deroga la Directiva 45/96/CE y en la Ley Orgánica 3/2018, de 5 de 

diciembre, de Protección de Datos Personales y garantía de los derechos digitales. 

 

3.1.2. Correo electrónico: 

El servicio 016 en la modalidad de correo electrónico deberá tener las siguientes 

características: 

 

� Gratuidad del servicio. 

� Accesibilidad desde todo el Estado español. Se atienden todos los correos electrónicos 

procedentes de todo el territorio nacional. 

� Estructura centralizada.  

� Atención ininterrumpida. Atención las 24 horas del día los 365 días del año. 

� Accesibilidad a personas con discapacidad. Se garantizará la accesibilidad del correo 

electrónico a las personas con discapacidad visual y baja visión. 

� Atención en idiomas. La atención se realizará en castellano, catalán, euskera, gallego, 

valenciano, inglés y francés.  

� Las consultas por correo electrónico se recibirán en un buzón de correo proporcionado 

a la empresa adjudicataria por el Ministerio de Igualdad, y deberán ser contestadas por 

la empresa adjudicataria, de conformidad con el protocolo y las pautas 

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

� La Delegación del Gobierno contra la Violencia de Género también podrá derivar a la 

empresa adjudicataria las consultas que reciba por escrito, mediante correo ordinario o 

electrónico, fax u otra vía similar, relacionadas con la prestación y objeto del servicio 

016, para su contestación.  

� La estructura del servicio de correo electrónico será la misma que la del servicio 

telefónico, es decir, se estructurará en dos departamentos especializados:  
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o Servicio de información general: facilitará la información, adaptada a las 

circunstancias y condiciones personales de quien efectúa la consulta y a la 

forma de violencia contra la mujer a la que se refiere la consulta, sobre los 

derechos, prestaciones, ayudas y recursos para las víctimas de las formas de 

violencia contra las mujeres y sus hijos/as víctimas; así como sobre el lugar de 

prestación de los derechos, prestaciones, recursos, servicios de emergencia, 

asistencia, atención, acogida, apoyo y recuperación integral que resulten más 

adecuados a la situación específica planteada por la persona que realiza la 

consulta. 

o Servicio de asesoramiento jurídico: facilitará asesoramiento jurídico especializado 

en las formas de violencia contra las mujeres por razón de género. Se atenderán 

en este servicio los correos electrónicos recibidos en el servicio de información 

general que requieran asesoramiento jurídico especializado en materia de 

violencia contra las mujeres por razón de género, para que se ofrezca 

asesoramiento inmediato en los mismos ámbitos citados en el servicio telefónico. 

� Con anterioridad al envío de la respuesta a la persona que haya formulado la consulta, 

la empresa adjudicataria remitirá la propuesta de contestación a la Delegación del 

Gobierno contra la Violencia de Género, que dará el visto bueno para su posterior 

envío.  

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

consulta se incluirá una cláusula informativa general en materia de protección de 

datos, que incluirá información 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 Secretaría de Estado de Igualdad y contra la 

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

� El servicio 016 en el canal de correo electrónico dispondrá de una base de datos para 

la gestión de la recepción, 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 aún realizadas por personas diferentes), a la que podrán acceder 

online e incorporar información online tanto los efectivos de la empresa adjudicataria 

dedicados al servicio 016 como el personal autorizado de la Delegación del Gobierno 
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contra la Violencia de Género, tratándose por tanto de una base de datos compartida. 

Todo ello, con pleno sometimiento a lo dispuesto en el Reglamento General (UE) de 

Protección de Datos y en la Ley Orgánica 3/2018, de 5 de diciembre, de Protección de 

Datos Personales y garantía de los derechos digitales y su normativa de desarrollo, así 

como a la política de seguridad del Ministerio de la Presidencia, Relaciones con las 

Cortes e Igualdad. 

 
 
3.1.3. Chat on-line: 

El servicio 016 de información y asesoramiento jurídico en la modalidad de chat on line 

debe tener las siguientes características: 

 

� Gratuidad del servicio. 

� Accesibilidad desde todo el Estado español. 

� Estructura centralizada. 

� Atención ininterrumpida. Atención las 24 horas del día los 365 días del año. 

� Disponibilidad. Se garantizará un servicio disponible de modo accesible desde todos los 

tipos de dispositivos de conexión: PC, tableta y móvil, debiendo por tanto ser el interfaz 

completamente responsive. 

� Accesibilidad. Se garantizará la accesibilidad del chat on line a las personas con 

discapacidad visual y baja visión. 

� Atención en idiomas. El chat on line se atenderá en castellano, catalán, euskera, 

gallego, valenciano, inglés y francés. 

� La estructura del servicio de chat es la misma que la del servicio telefónico, es decir, se 

estructurará en dos departamentos especializados:  

o Servicio de información general: facilitará la información, adaptada a las 

circunstancias y condiciones personales de quien efectúa la consulta y a la 

forma de violencia contra la mujer a la que se refiere la consulta, sobre los 

derechos, prestaciones, ayudas y recursos para las víctimas de las formas de 

violencia contra las mujeres y sus hijos/as víctimas; así como sobre el lugar de 

prestación de los derechos, prestaciones, recursos, servicios de emergencia, 
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asistencia, atención, acogida, apoyo y recuperación integral que resulten más 

adecuados a la situación específica planteada por la persona que realiza la 

consulta. 

o Servicio de asesoramiento jurídico: facilitará asesoramiento jurídico especializado 

en las formas de violencia contra las mujeres por razón de género. Se atenderán 

en este servicio las consultas recibidas en el servicio de información general que 

requieran asesoramiento jurídico especializado en materia de violencia contra 

las mujeres por razón de género, para que se ofrezca asesoramiento inmediato 

en los mismos ámbitos citados en el servicio telefónico. 

� Derivación de chat. El chat debe permitir el intercambio entre los efectivos del servicio 

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

� Ocupación de Salas de Chat. Cuando todas las Salas estén ocupadas, existirá un 

sistema de espera que avise, en un primer momento, que el mensaje será atendido en 

unos instantes, y posteriormente, que se intente más tarde porque el servicio funciona las 

24 horas del día. 

� Confidencialidad de las consultas.  

 

 
3.2. Medios humanos del servicio 

 

El dimensionamiento de los medios humanos del servicio 016 que proveerá la empresa 

adjudicataria, que se considera mínimo para el correcto funcionamiento de éste, es el 

siguiente: 

 

o Un/a Coordinador/a General del contrato suscrito para la prestación del servicio, 

con titulación universitaria superior de Grado o equivalente. 

o Una persona responsable de formación, calidad y supervisión psicológica de los 

efectivos del servicio, con titulación universitaria superior de Grado o 

Licenciatura en Psicología o Trabajo Social y con una experiencia mínima de 3 

años en tareas similares. 

o Servicio de información general:   
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� Una persona coordinadora del servicio, con titulación universitaria 

superior de Grado o Licenciatura o equivalente. 

� Quince operadoras, con titulación mínima de Bachillerato o equivalente. 

� Ocho psicólogas o trabajadoras sociales, con titulación universitaria 

superior de Grado o Licenciatura en Psicología o Trabajo Social o 

equivalente. 

o Servicio de asesoramiento jurídico: 

� Una persona coordinadora del servicio, con titulación universitaria 

superior de Grado o Licenciatura en Derecho o equivalente.  

� Ocho asesoras legales, con titulación universitaria superior de Grado o 

Licenciatura en Derecho o equivalente.  

 

En relación con los medios humanos del servicio 016, la empresa adjudicataria deberá:  

 

� Disponer para el correcto funcionamiento de este servicio, durante el periodo de 

duración del contrato, de 1 Coordinador/a General del contrato. Este/a será 

encargado/a de la gestión, coordinación y supervisión integral del servicio y actuará 

como representante del servicio contratado e interlocutor/a único/a con el Ministerio de 

Igualdad. Deberá disponer de experiencia y conocimientos en materia de igualdad entre 

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

 

� Emplear el número de efectivos que estime oportuno para prestar el servicio teniendo en 

cuenta las condiciones mínimas establecidas en el presente Pliego. 

 
� Para dar cumplimiento a la obligación de información que impone al órgano de 

contratación el artículo 130 Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector 

Público (LCSP), se facilita la información proporcionada por la empresa saliente, sobre las 

circunstancias relativas a las condiciones de trabajo de los efectivos de la empresa 

saliente, para permitir una exacta evaluación de los costes laborales que pueda implicar 

tal medida, sin prejuzgar la existencia y el alcance de una eventual obligación de 

subrogación que pudiera derivarse de las fuentes de la relación laboral que resulten de 

aplicación 
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El listado completo de los efectivos actuales en cumplimiento de lo previsto en el artículo 

130 de la Ley 9/2017 es: 

 

 

FECHA 
ANTIGÜEDA

D 
FECHA 
ALTA 

CONVENIO 
COLECTIVO  

CODIGO 
CONVENIO CATEGORIA 

CODIGO 
CATEGORI

A 

CODIGO 
CONTRAT

O 
VENCIMIENT

O CONTRATO 
% 

JORNAD
A 

SALARIO BRUTO 
(INCLUIDO 
PLUSES) 

14-06-2018 14-06-
2018 CONTAC CENTER 99012145012002 GEST. TELF 9 401   100             16.811,44 

€    

14-06-2018 14-06-
2018 CONTAC CENTER 99012145012002 GEST. TELF 9 401   100             16.811,44 

€    

14-06-2018 14-06-
2018 CONTAC CENTER 99012145012002 TIT.SUPERI 4 401   66,66             18.890,13 

€  IDIOMAS: GALLEGO, FRANCES INGLES; MEJORA VOLUNTARIA

14-06-2018 14-06-
2018 CONTAC CENTER 99012145012002 TIT.SUPERI 4 401   100             25.819,28 

€  IDIOMAS: INGLES 

14-06-2018 14-06-
2018 CONTAC CENTER 99012145012002 TIT.SUPERI 4 401   87,18             21.341,21 

€    

14-06-2018 14-06-
2018 CONTAC CENTER 99012145012002 GEST. TELF 9 401   100             18.165,52 

€  MEJORA VOLUNTARIA

14-06-2018 14-06-
2018 CONTAC CENTER 99012145012002 TIT.SUPERI 4 401   100             24.479,48 

€    

14-06-2018 14-06-
2018 CONTAC CENTER 99012145012002 GEST. TELF 9 501   64,1             10.776,15 

€    

14-06-2018 14-06-
2018 CONTAC CENTER 99012145012002 COORDINAD

O 8 401   100             18.164,14 
€    

14-06-2018 14-06-
2018 CONTAC CENTER 99012145012002 SUPERVISOR 6 401   100             24.221,20 

€  IDIOMAS: GALLEGO

14-06-2018 14-06-
2018 CONTAC CENTER 99012145012002 TIT.SUPERI 4 401   100             28.337,96 

€  
IDIOMAS: CATALAN; MEJORA VOLUNTARIA; COMPLEMENTO 

PUESTO DE TRABAJO

14-06-2018 14-06-
2018 CONTAC CENTER 99012145012002 GEST. TELF 9 401   100             16.811,44 

€    

13-06-2018 13-06-
2018 CONTAC CENTER 99012145012002 TIT.SUPERI 4 501   87,5             21.419,55 

€    

14-06-2018 14-06-
2018 CONTAC CENTER 99012145012002 TIT.SUPERI 4 401   100             25.819,28 

€  IDIOMAS: EUSKERA

14-06-2018 14-06-
2018 CONTAC CENTER 99012145012002 GEST. TELF 9 401   100             16.811,44 

€    

14-06-2018 14-06-
2018 CONTAC CENTER 99012145012002 GEST. TELF 9 401   100             16.811,44 

€    

14-06-2018 14-06-
2018 CONTAC CENTER 99012145012002 GEST. TELF 9 501   98,71             21.369,92 

€  MEJORA VOLUNTARIA

14-06-2018 14-06-
2018 CONTAC CENTER 99012145012002 GEST. TELF 9 501   89,74             15.829,66 

€    

14-06-2018 14-06-
2018 CONTAC CENTER 99012145012002 TIT.SUPERI 4 501   87,5             21.419,55 

€    

28-06-2018 16-07-
2019 CONTAC CENTER 99012145012002 GEST. TELF 9 501   89,74             13.813,18 

€    

03-12-2018 03-12-
2018 CONTAC CENTER 99012145012002 GEST. TELF 9 410 FIN DE IT  100             15.392,44 

€    

05-09-2019 05-09-
2019 CONTAC CENTER 99012145012002 GEST. TELF 9 410 FIN DE IT  100             15.392,44 

€    

01-07-2019 23-08-
2019 CONTAC CENTER 99012145012002 GEST. TELF 9 502 23/12/2019 61,54               9.472,51 

€    

10-10-2019 10-10-
2019 CONTAC CENTER 99012145012002 GEST. TELF 9 402 14/04/2020 100             15.392,44 

€    

25-10-2019 25-10-
2019 CONTAC CENTER 99012145012002 TIT.SUPERI 4 410 FIN DE IT  100             23.399,60 

€    

14-06-2018 14-06-
2018 CONTAC CENTER 99012145012002 GEST. TELF 9 401   100             16.811,44 

€   (excedencia) 

 

 

 

� Ofrecer una planificación de los turnos y los perfiles de los efectivos que atenderán en 

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

asesoramiento jurídico) que lo integran, que será validada por el Ministerio de Igualdad 
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(Delegación del Gobierno contra la Violencia de Género) respetando siempre los perfiles 

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

 

� Disponer de un plan de apoyo y supervisión psicológica de los efectivos del servicio 016. 

En atención al objeto y a las características del servicio descritas en el presente Pliego, en 

el que se atienden consultas relacionadas con situaciones de violencia contra la mujer 

por razón de género, los efectivos que lo atienden precisan de un seguimiento sobre el 

impacto que genera en ellos y que se faciliten vías de desahogo y canalización de 

emociones para procurar su supervisión. La empresa adjudicataria deberá presentar a la 

Delegación del Gobierno contra la Violencia de Género un plan de apoyo y supervisión 

psicológica de los efectivos y de acompañamiento a estos, que incluirá los siguientes 

aspectos mínimos: 

 
 La persona responsable de la supervisión deberá tener formación y 

experiencia mínima acreditada de 3 años en supervisión individual y grupal, 

trauma vicario y violencia contra la mujer por razón de género. 

 Realizar una formación mínima de 1 mes para todos los efectivos que vayan 

a incorporarse a la empresa adjudicataria para la prestación del servicio, 

relacionada con el trauma vicario y con diversos aspectos claves de la 

atención que se ofrece a través de una línea telefónica para víctimas de 

violencia de género.  

 Disponer de una línea telefónica de apoyo para que los efectivos puedan 

contactar cuando lo deseen con la persona responsable de la supervisión 

de la empresa adjudicataria, para recibir consejo o apoyo emocional.  

 Ofrecer supervisión individual para cada efectivo del servicio una vez al mes. 

 Ofrecer supervisión grupal presencial periódica para todos los efectivos del 

servicio. 

 Realizar una evaluación semestral confidencial a los efectivos del servicio. 

 Al inicio de la prestación del servicio se deberá presentar una planificación 

anual de la supervisión. 

 La supervisión individual podrá prestarse presencialmente u online. 
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� Garantizar la formación especializada del equipo del servicio 016, organizando cursos 

periódicos de formación continua. La definición del contenido de los cursos y de posibles 

ponentes se llevará a cabo, en todo caso, en colaboración y bajo la supervisión de la 

Delegación del Gobierno contra la Violencia de Género.  

Todos los gastos correspondientes al proceso de formación y los derivados del mismo 

correrán a cargo de la empresa adjudicataria (instalaciones, medios técnicos, retribución 

de ponentes, etc.). 

En el caso de solapamiento de la jornada de formación con la de trabajo, el tiempo de 

formación no se computará a efectos de tiempo de ejecución del contrato. 

Será exclusiva responsabilidad de la empresa adjudicataria garantizar la formación 

especializada en materia de igualdad entre mujeres y hombres y en todas las formas de 

violencia contra las mujeres por razón de género de los efectivos del servicio objeto del 

presente Pliego, tanto en el momento inicial como continuada a lo largo de la prestación 

del servicio, siempre en colaboración y bajo la supervisión de la Delegación del Gobierno 

contra la Violencia de Género.  

La formación correrá a cargo de la empresa adjudicataria atendiendo las directrices 

fijadas por el Ministerio de Igualdad (Delegación 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 razón de género. 

La empresa adjudicataria deberá procedimentar toda la formación que los diferentes 

perfiles de efectivos nuevos contratados deban recibir para la adecuada prestación del 

servicio.  

 

La empresa adjudicataria facilitará por escrito al Ministerio de Igualdad (Delegación del 

Gobierno contra la Violencia de Género), al comienzo de la ejecución del servicio adjudicado, 

la relación de efectivos y perfiles del equipo que prestará el servicio, su distribución por turnos, e 

informará sobre cualquier modificación que se produzca en el mismo durante la vigencia del 

contrato. 

 

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

excedencias, vacaciones, etc.) de forma que el servicio no se vea afectado. Para ello deberá 
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disponer de efectivos de refuerzo seleccionados y formados para actuar en caso de 

sustitución. Los costes de sustitución de efectivos serán a cargo de la empresa adjudicataria.  

 

En caso de sustitución por vacaciones, permisos y demás situaciones que requieran 

autorización previa por parte de la empresa para su disfrute, la sustitución de efectivos deberá 

realizarse desde el mismo día en que se produce la situación que da a lugar a la sustitución. En 

el caso de que se produjera por causas sobrevenidas, la sustitución deberá producirse desde el 

día siguiente a aquel en que la empresa adjudicataria tenga conocimiento de la situación que 

da lugar a la misma.  

 

La empresa adjudicataria pondrá en inmediato conocimiento del Ministerio de Igualdad 

cuantos conflictos laborales, de tipo individual o colectivo, pudieran incidir en la prestación del 

servicio; en especial, deberá comunicar las convocatorias de huelgas que puedan afectar al 

servicio, el mismo día en que les sean notificadas. 

 

3.3. Elementos tecnológicos 

 

La prestación del servicio 016 se realizará de acuerdo con los requisitos tecnológicos 

descritos en el presente apartado para los siguientes canales en los que se prestará el servicio: 

telefónico, correo electrónico y chat on-line. 

 

3.3.1. Servicio telefónico: 

 

� El servicio telefónico de información y asesoramiento jurídico se prestará a través del 

número 016.  

 

� Los distintos equipos utilizados por la empresa adjudicataria para la prestación de este 

servicio dispondrán, o estarán en disposición de disponer, de los correspondientes 

certificados de homologación o su equivalente, que expida la Administración General 

del Estado y de la normativa comunitaria correspondiente.  

 

� Requisitos de la plataforma de la empresa adjudicataria: 
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o El ACD de la empresa adjudicataria deberá contar, al menos, con un circuito 

primario (30 canales) dedicado exclusivamente al servicio 016. 

 La empresa adjudicataria dispondrá de algún tipo de redundancia ante caídas del 

enlace primario, que minimicen el impacto en el servicio. 

 

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

- Distribución automática de llamadas y gestión de colas dentro de la plataforma 

externa.  

- Locución 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. 

- Música en espera.  

- Estadísticas configurables por el usuario. 

- Identificación del número de teléfono desde el que se realiza la llamada en caso 

de llamada de urgencia o emergencia. Cuando se reciba una llamada de 

urgencia o emergencia que deba ser derivada al servicio 112 de la Comunidad 

Autónoma correspondiente, el terminal telefónico que emplee cada efectivo del 

servicio debe permitir la visualización del número de teléfono desde el que se 

realiza la llamada al servicio 016 así como su registro, para poder derivar la 

llamada al servicio 112, en particular, en el caso de que, como consecuencia de 

la situación de emergencia, la llamada se interrumpa antes de haber 

completado su derivación. 

- Registro de los números de teléfono desde los que se reciben llamadas, con 

indicación del día y la hora en que se recibe la llamada y la duración de la 

llamada, sin asociación a dato personal alguno. 

 

o La plataforma deberá estar dotada de un equipamiento físico y lógico en el sistema 

de gestión de llamadas que permita: 

- Apoyo al servicio de atención de llamadas. 

- Introducción de datos de fuentes de información. 

- Obtener información en tiempo real mediante gráficos, tablas, etc., del 

funcionamiento del distribuidor de llamadas derivadas, gestión de colas, 

exportación de datos y definición de desbordamiento y ocupado.  
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- Control de flujo de llamadas, siendo posible parametrizar fecha, día de la 

semana, número de efectivos, tiempo de espera y número de llamadas en cola.  

 

� El servicio debe contar con una aplicación informática que contemple un sistema de 

clasificación y de búsqueda de servicios y recursos que sea sencilla, rápida y eficaz. Esta 

herramienta informática ha de permitir que los efectivos del servicio 016 puedan 

localizar fácilmente, en el transcurso de la llamada, los servicios y recursos más 

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 víctimas. 

Para ello, la aplicación deberá disponer de una base de datos que clasifique los 

servicios y recursos, al menos, según criterios geográficos y conforme a las diferentes 

necesidades que se debieran cubrir en cada caso (por ejemplo, recursos de asistencia 

sanitaria, asistencia psicológica, recursos de alojamiento, recursos de asesoramiento 

jurídico presencial, etc.). Asimismo, se contemplarán en la medida en que estén 

disponibles los datos sobre acceso (por ejemplo, título acreditativo de la situación de 

violencia de género, etc.) y accesibilidad (para personas con discapacidad y por 

razones idiomáticas). 

 

� Los puestos de trabajo de los efectivos de la empresa adjudicataria deberán contar 

con el equipo informático adecuado para la prestación del servicio y para los aspectos 

multifuncionales y de discapacidad previstos; así como el equipamiento telefónico 

adecuado (tales como auriculares y micrófono, aislamiento acústico, etc.). Deberán 

disponer de un acceso a Internet en condiciones óptimas durante todo el tiempo de 

prestación del servicio. Se deberá justificar este hecho en la oferta presentada, 

proporcionando información 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 operación asignados. La 

configuración de los ordenadores y del acceso a internet debe realizarse de forma 

segura para minimizar los riesgos de robo de información, al menos se dispondrá de un 

cortafuegos, antivirus y antimalware actualizados, limitación de privilegios y de uso de 

memorias/discos externos, y en todo caso se cumplirán las medidas de nivel alto que 

exige el Real Decreto 3/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional 

de Seguridad en el ámbito de la Administración Electrónica. 
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� De encontrarse ocupados todos los puestos, se dispondrá de un sistema de espera que 

avise de que la llamada será atendida en unos instantes, tal y como se ha descrito en el 

presente Pliego.  

 
 

 
3.3.2. Correo electrónico: 

 

� El adjudicatario dispondrá del equipamiento hardware necesario para la terminación 

de túneles cifrados IPSec LAN2LAN. Este equipamiento se encargará de negociar los 

túneles contra el equipamiento utilizado en el Ministerio de Igualdad, permitiendo la 

configuración de los parámetros genéricos IKE e IPSEC que regirán el túnel establecido.  

 

� El adjudicatario realizará las configuraciones necesarias en su red para adaptarse al 

direccionamiento facilitado por el Ministerio de Igualdad para los equipos que accedan 

a través del túnel. 

 
� El acceso al correo del Ministerio de Igualdad se realizará mediante protocolos POP3 o 

IMAP4. 

 
3.3.3. Chat on-line: 

 

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

que deberá configurar el dominio facilitado a estos efectos por el Ministerio de Igualdad 

a través de la Delegación del Gobierno contra la Violencia de Género. Este dominio es 

gestionado por el Ministerio de Igualdad, que ofrecerá los servicios necesarios para que 

la navegación a dicho sitio web, responda al servicio en internet ofrecido por la 

empresa adjudicataria. 

� Garantía de la confidencialidad. No se deberán guardar cookies ni cualquier otra 

información, y se deberá 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 retención, recuperación o indicación de visita del sitio). 

Además, el servicio de atención deberá indicar, en todo caso, cómo 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 navegación en modo discreto o incógnito, para minimizar los 

datos que el navegador almacene. 

� Contestación y acceso a la misma con demora. La empresa adjudicataria deberá 

poder ofrecer a la persona usuaria, cuando se requiera una contestación más amplia 

que requiera de más tiempo que el ofrecido en la propia conversación (bien desde el 

servicio de información, bien desde el servicio de asesoramiento jurídico) la posibilidad 

de que la persona usuaria acceda en un momento posterior a dicha información, 

ofreciendo al mismo una clave única que podrá 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 únicas al 

operador, así como la posibilidad de recoger la contraseña escogida por la persona 

usuaria, de manera sencilla, accesible y fácil. 

� Almacenamiento de los chats. No se deben almacenar en ningún 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 conversación, dichos datos deberán ser 

eliminados.  

En los casos en los que se realice una contestación demorada vía chat, el sistema 

recopilará los datos necesarios para generar la solicitud de respuesta demorada, que se 

hará en forma de correo electrónico dirigido al servicio de correo electrónico descrito 

en el presente Pliego. En dicho correo electrónico se aportará el identificador de la 

persona usuaria, para que el operador que finalmente responda a la información, sepa 

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

Una vez accedido al contenido por parte de la persona usuaria del servicio, esta 

información deberá ser eliminada y no será 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 prestará en las instalaciones de la empresa adjudicataria ubicadas en el 

territorio nacional. En atención al objeto y características del contrato como al modo en que 

PA
LO

M
O

 D
IA

Z 
R

EB
EC

A 
- 2

02
0-

03
-0

5 
10

:5
6:

31
 C

ET
, S

ub
di

re
ct

or
a 

G
en

er
al

 d
e 

C
oo

rd
in

ac
ió

n 
In

te
rin

st
itu

ci
on

al
 e

n 
Vi

ol
en

ci
a 

de
 G

én
er

o 
R

O
SE

LL
 A

G
U

IL
AR

 M
AR

IA
 V

IC
TO

R
IA

 - 
20

20
-0

3-
05

 1
2:

41
:2

8 
C

ET
, D

el
eg

ad
a 

de
l G

ob
ie

rn
o 

co
nt

ra
 la

 V
io

le
nc

ia
 d

e 
G

én
er

o 
La

 a
ut

en
tic

id
ad

 d
el

 d
oc

um
en

to
 p

ue
de

 s
er

 c
om

pr
ob

ad
a 

m
ed

ia
nt

e 
el

 C
SV

:  
O

IP
_T

Q
5E

O
C

3K
R

O
O

D
D

IR
O

N
9C

O
VZ

O
H

M
U

R
9 

 e
n 

ht
tp

s:
//w

w
w

.p
ap

.h
ac

ie
nd

a.
go

b.
es



 
 

 
 

 
 

 
email: violencia-genero@igualdad.gob.es 
 
 

DIR-3: E04797504 

Alcalá, 37 
28014 MADRID 
TEL:  91 5243564 
FAX: 91 2090350 
 

 
 

ha de ejecutarse derivado de la singularidad de sus destinarias: víctimas de todas las formas 

violencia por razón de género previstas en el Convenio de Estambul, 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 atención telefónica, habida cuenta 

de la vulnerabilidad y necesidades especiales de sus destinarias, por lo que es razonable y 

proporcionada la exigencia de vinculación del servicio 016 con el territorio nacional en el que 

va a prestarse.  Además, esta vinculación está determinada por las características técnicas del 

servicio debido a que puede transferir llamadas al 112 y a los teléfonos de las Comunidades 

Autónomas y a otros servicios, así como las llamadas que se efectúen al número 016 no 

generarán facturación en origen para la persona llamante y serán tratadas por las operadoras 

del servicio telefónico disponible al público, a efectos de precios, como llamadas de cobro 

revertido automático. 

 

El servicio 016 se prestará en un espacio físico con capacidad suficiente para los efectivos 

descritos en el presente pliego y para las características del servicio descritas en este, desde el 

que se llevará a cabo la coordinación y prestación del servicio, debiendo disponer de los 

medios materiales y, concretamente, del equipamiento telefónico e informático necesario 

para su adecuada prestación. Las instalaciones serán únicas y específicas para la atención del 

servicio objeto del presente contrato.  

 

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

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

 

Asimismo, garantizará la accesibilidad del edificio y de las instalaciones del servicio con el 

fin de que puedan ser utilizadas por efectivos con algún tipo de discapacidad. 

 

En el caso de que en las mismas instalaciones se presten otros servicios de información y 

atención telefónica o de distinta naturaleza, la empresa adjudicataria deberá garantizar que el 

espacio físico asignado al servicio 016 está aislado del resto de servicios. 

 

La empresa adjudicataria no podrá variar la ubicación de la sede desde la que se presta el 

servicio sin el consentimiento expreso del Ministerio de Igualdad. La prestación del servicio 
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desde lugar diferente sin consentimiento previo del Ministerio podrá dar lugar a la imposición de 

penalidades o a la rescisión del contrato. 

 

Los distintos equipos utilizados por la empresa adjudicataria para la prestación de este 

servicio dispondrán, o estarán en disposición de disponer, de los correspondientes certificados 

de homologación o su equivalente, que expida la Administración General del Estado y de la 

normativa comunitaria correspondiente.  

 

 

 

4.  CALIDAD DEL SERVICIO 

 

4.1. Monitorización de la calidad del servicio 

La empresa adjudicataria deberá proporcionar mecanismos de monitorización de la 

calidad del servicio y de los efectivos que lo prestan.  

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

aspectos, los siguientes: 

1. Sistema de monitorización y evaluación de los efectivos, que permita: 

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

efectivos del servicio. 

• El sistema debe tener la funcionalidad de búsqueda de conversaciones, software de 

evaluación de efectivos, etc. 

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

atendido las consultas por correo electrónico y chat on line. 

• La empresa adjudicataria deberá ofrecer al Ministerio de Igualdad (Delegación 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 

desempeño de su trabajo, con el fin de evaluar la calidad del mismo. 

• La empresa adjudicataria deberá establecer, en función de los resultados del 

sistema de evaluación de los efectivos del servicio, los planes de acción de 

formación y supervisión necesarios con el fin de mejorar dichos resultados. 
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2. Sistema de análisis de la satisfacción de las personas usuarias del servicio que permita 

evaluar el grado de satisfacción de las personas usuarias en relación con el trato 

ofrecido por los efectivos del servicio 016, el tiempo empleado en la atención y la 

utilidad de la información facilitada.  

3. Sistema de atención de quejas. La empresa adjudicataria deberá contar con un sistema 

de atención de quejas. A tal fin, todos los efectivos que atiendan directamente a las 

personas usuarias del servicio telefónico 016 deberán identificarse, con la finalidad de 

que esta identificación pueda ser utilizada ante una posible queja. En el caso del correo 

electrónico y del chat on line, la empresa adjudicataria deberá disponer de un sistema 

que permita identificar al efectivo del servicio que ha respondido al correo electrónico y 

al mensaje del chat on line. Todas las quejas estarán documentadas y, una vez 

resueltas, quedarán archivadas. 

 

 

4.2. Control de calidad 

Para evaluar correctamente el conjunto de requisitos de calidad y nivel del servicio, el 

Ministerio de Igualdad (Delegación del Gobierno contra la Violencia de Género) se reserva el 

derecho de realizar auditorías de calidad del servicio en función a sus normas y procedimientos 

de gestión de calidad, con la periodicidad que estime oportuna, para asegurarse que la 

ejecución 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 

(Delegación 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 información requerida para dichas inspecciones y auditorías por los 

representantes del Ministerio de Igualdad (Delegación del Gobierno contra la Violencia de 

Género) estará disponible sin restricciones. El Ministerio de Igualdad (Delegación del Gobierno 

contra la Violencia de Género) notificará a la empresa adjudicataria con dos semanas de 

antelación la auditoría y con un día de antelación la inspección a realizar, y la empresa 

adjudicataria tendrá la obligación de: 

• Facilitar el acceso al material solicitado por el grupo auditor. 

• Designar personas responsables que acompañen al grupo auditor. 
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• Facilitar un entorno de trabajo adecuado en la misma ubicación en que tiene lugar la 

auditoría. 

• Cooperar con el grupo auditor. 

• Participar en las reuniones que convoque el grupo auditor. 

• Analizar los datos encontrados para que el informe sea real. 

• Emprender rápidamente acciones correctoras y/o preventivas. 

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

 

5. COORDINACIÓN Y COMUNICACIÓN 

 
La empresa adjudicataria deberá mantener en todo momento la coordinación y 

comunicación con la Delegación del Gobierno contra la Violencia de Género en relación con 

la prestación del servicio y, especialmente, una coordinación permanente en relación con las 

llamadas, correos electrónicos y mensajes de chat más significativos. Todo ello conforme a las 

instrucciones que al respecto se impartan por la Delegación del Gobierno contra la Violencia 

de Género.  

 

El Ministerio comunicará todas las directrices relativas a la supervisión general de los trabajos 

objeto del servicio al Coordinador/a General del contrato. 

 

Asimismo, la Delegación del Gobierno contra la Violencia de Género determinará las 

reuniones de coordinación con la empresa adjudicataria, que habrán de tener lugar en la sede 

del Ministerio de Igualdad.  

 

 
6. Acuerdo de nivel de servicio  

 

La empresa licitadora deberá presentar un Acuerdo de Nivel de Servicio que respete o 

mejore los mínimos que se detallan a continuación para cada uno de los tres canales que 

integran el servicio (teléfono, correo electrónico 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 (Secretaría de Estado de Igualdad y contra la 
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Violencia de Género) podrá decidir aplicar las penalidades que se detallan en el aptdo. 11 de 

la hoja-resumen del PCAP. 

El adjudicatario estará obligado a entregar por medios telemáticos a la Delegación del 

Gobierno contra la Violencia de Género informes diarios de seguimiento del cumplimiento del 

SLA. En todo caso, el adjudicatario, con carácter mensual, deberá 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 información o primer nivel del servicio 016: como 

mínimo el 90% de las llamadas recibidas en cómputo diario. 

Llamadas recibidas: registro cuantitativo de la demanda de atención recibida en el 

servicio de información o primer nivel. 

Llamadas atendidas: registro cuantitativo de llamadas contestadas por el equipo de 

Información o primer nivel del servicio 016. 

� Consultas atendidas por el servicio de asesoramiento jurídico: como mínimo el 85% de 

las consultas atendidas que son derivadas por el primer nivel de atención, en cómputo 

diario. 

 

SLA en correo electrónico: 

� Elaboración de propuesta de respuesta para las consultas recibidas a través del servicio 

016 online: La propuesta de contestación se remite a la Delegación del Gobierno para 

la Violencia de Género en el plazo máximo de dos días hábiles desde su recepción. 

 

SLA en chat on line: 

� Se exige una disponibilidad en el tiempo de más del 98% del tiempo mensual. 

 

Se exige que, ante cualquier caída del servicio, se reporte mediante correo electrónico a la 

dirección de correo electrónico determinada por la Delegación del Gobierno contra la 

Violencia de Género, el cual deberá ser emitido de manera automática cuando el servicio 

sufra alguna caída, por alguna alerta configurada en las instalaciones de la empresa. Se 

deberá aportar mecanismo técnico, en forma de certificado que deberá aportar el licitador en 

el momento de la presentación de la oferta según el modelo indicado. 
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7. Datos estadísticos  

 

7.1. Información básica 

La empresa adjudicataria deberá contar con una herramienta informática que permita a 

los efectivos del servicio recabar una serie de datos en cada consulta, tanto si se trata de una 

llamada telefónica como si es a través de correo electrónico o de chat on line. Estos datos se 

extraerán de la información recogida a lo largo de la consulta, en relación con las cuestiones 

específicas que indique la Delegación del Gobierno contra la Violencia de Género. No 

obstante, se deberá recoger el máximo de información posible relacionada con las variables 

que se detallan a continuación, de manera que se archiven y codifiquen los datos según los 

diseños, formatos y clasificaciones que requiera la Delegación del Gobierno: 

 

7.1.1. Variables generales sobre la consulta  

o Medio por el que se realiza la consulta (teléfono, correo electrónico, chat on 

line). 

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

o Tipo de violencia (de género, doméstica, sexual, matrimonio forzoso, mutilación 

genital femenina, otros). 

o Fecha de la consulta. 

o Hora de la consulta. 

o Duración real de la llamada. 

o Fecha de la respuesta (por mail). 

o Fecha de la respuesta (por chat online ). 

o Motivo inicial 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. 

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

o Persona que hace la consulta (víctima, familiar, persona allegada, profesional u 

otra persona). 

o Relación con la víctima de la persona que hace la consulta. 

o Comunidad Autónoma 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 efectúa la 

consulta. 

 

7.1.2. Variables sobre la víctima 

o Fecha de nacimiento o, en su defecto, edad de la víctima 

o Nacionalidad de la víctima 

o País de nacimiento de la víctima 

o Idioma de la víctima 

o Estado civil de la víctima 

o N.º total de hijos/as de la víctima 

o N.º de hijos/as menores de la víctima 

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

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

o N.º de hijos/as menores de la víctima que sufren la situación de violencia 

o Nivel de formación de la víctima 

o Situación laboral de la víctima 

o Situación económica de la víctima 

o Dependencia económica de la víctima 

o Discapacidad de la víctima, tipo de discapacidad y grado 

o Discapacidad auditiva y/o del habla de la víctima 

o Situación de dependencia de la víctima y su grado 

o Relación de la víctima con su agresor 

o Tiempo de relación de la víctima con su agresor 

o Convivencia de la víctima 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 País de nacimiento del agresor 

o Nivel de formación del agresor 

o Situación laboral del agresor 

 

7.1.4. Variables sobre la violencia 

o ¿Ha sufrido maltrato en relaciones anteriores? 

o Forma de violencia 

o Situación de inicio de la violencia 

o Fecha de inicio de la violencia (última semana, último mes, último año, de uno a 

cinco años, más de cinco años) 

o Síntomas derivados de la violencia 

o Frecuencia de la violencia 

 

7.1.5. Otras variables 

o Derivación de la llamada 

o Servicio al que se ha derivado la llamada 

o Tipo de recurso que se facilita 

o Provincia y localidad del recurso 

o Atención psicosocial, en caso de prestarse 

 

7.2.  Informes 

Además, la empresa adjudicataria deberá elaborar los siguientes informes: 

 

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

enviará  por correo electrónico a la Delegación del Gobierno contra la Violencia de 

Género un informe diario sobre los niveles de atención del día 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.º de consultas pertinentes para el servicio 

y n.º de consultas no pertinentes). 

o Total de consultas derivadas al servicio de asesoramiento jurídico. 

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

 

Estos informes deberán entregarse con el diseño y formato requerido por la 

Delegación del Gobierno contra la Violencia de Género.  

 

� Informes mensuales de seguimiento: informe mensual en el que se ofrecerá información 

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

siguientes: 

A. SERVICIO DE INFORMACIÓN  

I. Características Generales del Servicio. 

II. Análisis de actividad desagregado para cada uno de los canales del servicio utilizados: 

telefónico, correo electrónico y chat on line.  

II. I Resumen de llamadas y consultas recibidas, atendidas y pertinentes (violencia 

de género). 

  II. II Evolución de resultados. 

  II. III Información por día de la semana y tramo horario. 

  II. IV Tiempo medio de respuesta. 

II. V Información de llamadas y consultas de personas con discapacidad auditiva 

y/o del habla, discapacidad visual.  

  II. VI Información de llamadas y consultas en idiomas. 

II. VII Información de la actividad pertinente por día de la semana y tramo horario. 

  II. VIII Personas que han utilizado el servicio: perfiles y características. 

II. IX Motivos de llamadas y consultas al servicio 016. 
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II. X Tipología de recursos facilitados. Derivaciones de llamadas. 

II. XI Información cualitativa: incidencias, consultas, procedimientos y propuestas 

de mejora. 

II. XII Actividad no pertinente en el servicio 016. Registro cuantitativo, desglose de 

tipologías y evolución. 

III. Equipo.  

 III. I Medios humanos y evolución. 

  III. II Formación. 

B. SERVICIO DE ASESORAMIENTO JURÍDICO 

I.  Actividad general del servicio desagregada para cada uno de los canales del servicio 

utilizados: telefónico, correo electrónico y chat on line. 

I.I Llamadas y consultas atendidas. 

I. II Evolución de las llamadas y las consultas. 

I.III Información de llamadas y consultas de personas con discapacidad auditiva 

y/o del habla, discapacidad visual.  

I. IV Información de llamadas y consultas en idiomas. 

I.V Resumen cualitativo de la actividad. 

II. Equipo  

II.I Medios humanos y evolución. 

II.II Formación. 

IV. Información cualitativa: Incidencias, consultas, procedimientos y propuestas de mejora. 

 

Asimismo, los informes mensuales incorporarán cualquier otra información o dato 

que la Delegación del Gobierno contra la Violencia de Género considere necesarios. 

Por otra parte, la Delegación del Gobierno contra la Violencia de Género podrá solicitar 

otros tipos de informes a medida en función de las necesidades de información.  

 

Los informes mensuales deberán entregarse en los quince días naturales siguientes al 

período al que vayan referidos y con el diseño y formato requerido por la Delegación 

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

mensuales pero totalizados para todo el año, así como cualquier otra información o 

dato que la Delegación del Gobierno contra la Violencia de Género considere 

necesarios. 

El informe anual deberá entregarse en los cuarenta y cinco días naturales siguientes al 

período al que vayan referidos y con el diseño y formato requerido por la Delegación 

del Gobierno contra la Violencia de Género. 

 

7.3.  Ficheros de microdatos con finalidad estadística 

La empresa adjudicataria facilitará mensualmente a la Delegación del Gobierno contra la 

Violencia de Género, con finalidad estadística, ficheros informáticos con los datos 

individualizados de las llamadas, tanto de las consultas de información como de las del servicio 

de asesoramiento jurídico telefónico, así como de las consultas realizadas al servicio por correo 

electrónico y por chat on line. Dichos ficheros no contendrán datos identificativos de las 

llamadas ni de las consultas por correo electrónico ni por chat on line, ni tampoco de las 

personas que las han efectuado. 

 

Los ficheros deben contener información de cada consulta realizada (llamada u otro tipo 

de consulta). Los ficheros incluirán para cada consulta variables de identificación 

(anonimizadas) e información sobre las variables listadas en el apartado 6.1, así como cualquier 

otra que pudiera incluirse en función de las necesidades de la Delegación del Gobierno contra 

la Violencia de Género. 

 

Los archivos de datos deberán entregarse según el diseño de registro definido por la 

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

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

 

 

8. PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS 

 
Todos los documentos e información generada en la prestación del servicio 016, así como 

los resultados estadísticos, informes y cualquier otro, serán propiedad del Ministerio de Igualdad 
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que podrá ejercer el derecho de utilización. El derecho de utilización comprenderá la 

reproducción, distribución, divulgación, comunicación pública, etc. 

 

La empresa adjudicataria no podrá hacer uso de los mismos, ya sea como referencia o 

como base de futuros trabajos, sin contar con una autorización expresa, por parte de la 

Delegación del Gobierno contra la Violencia de Género. 

 

9. DIFUSIÓN DEL SERVICIO 

Al tratarse de un servicio del Ministerio de Igualdad, la empresa adjudicataria deberá 

recabar previa autorización de la Delegación del Gobierno contra la Violencia de Género 

para cualquier actuación que se proponga llevar a cabo para darlo a conocer o difundirlo 

(reportajes, entrevistas o artículos en medios de comunicación, realización y difusión de vídeos, 

notas de prensa, información en la página web corporativa de la empresa o en medios de 

difusión propios de la empresa como newsletter, artículos en publicaciones o folletos, 

referencias en páginas web, participación en cursos, jornadas o cualquier otra actividad 

formativa o divulgativa, visitas a las instalaciones del servicio, etc.). 

Asimismo, se deberá incorporar de forma visible, en cuantos materiales impresos, gráficos, 

audiovisuales, etc., que se utilicen o editen para la difusión del servicio, la constancia de la 

titularidad pública del servicio y el logotipo del Ministerio de Igualdad, Secretaría de Estado de 

Igualdad y contra la Violencia de Género, Delegación del Gobierno contra la Violencia de 

Género. 

 

 

10. SEGURIDAD DE LA INFORMACIÓN 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 ocasión del 

cumplimiento del contrato, especialmente los de carácter personal. 

 

Los servicios objeto del presente Pliego y lo que sean encomendados por el Ministerio de 

Igualdad serán realizados por el adjudicatario. En ningún caso, el adjudicatario podrá copiar o 
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utilizar los datos con fin distinto al que figura en este Pliego, ni tampoco ceder a terceros, ni 

siquiera a efectos de conservación. 

 

En caso de tratarse de datos personales, la empresa adjudicataria, conforme al 

Reglamento General (UE) de Protección de Datos y la Ley Orgánica 3/2018, de 5 de diciembre, 

de Protección de Datos Personales y garantía de los derechos digitales, incluirá en su oferta una 

Memoria Descriptiva de las medidas de seguridad que adoptará para asegurar la 

disponibilidad, confidencialidad e integridad de los datos manejados y de la documentación 

facilitada. 

 

El adjudicatario deberá cumplir todas las medidas aplicables al tratamiento de la 

información recogidas en el Real Decreto 3/2010, de 8 de enero de 2010, sobre el Esquema 

Nacional de Seguridad. 

 

Asimismo, el adjudicatario deberá cumplir con la Política de Seguridad del Ministerio de 

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

 

10.2. Confidencialidad 

 

La empresa que resulte adjudicataria respetará en todo momento la confidencialidad de 

las consultas formuladas, no pudiendo hacer públicos ni facilitar datos de ningún tipo, excepto 

a requerimiento de la Delegación del Gobierno contra la Violencia de Género. 

 

No se podrá transferir información alguna sobre los trabajos a personas o entidades no 

explícitamente mencionados en este sentido en el contrato, sin el consentimiento por escrito de 

la Delegación del Gobierno contra la Violencia de Género. 
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11. DIRECCIÓN DEL TRABAJO 

 

 

La supervisión del trabajo se llevará a cabo por la Delegación del Gobierno contra la 

Violencia de Género. 
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