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Introduccion

La violencia de género se manifiesta como el simbolo mas brutal de la desigualdad
existente en nuestra sociedad, tal y como establece la Exposicion de Motivos de la
Ley Organica 1/2004, de 28 de diciembre, de Medidas de Proteccion Integral contra la
Violencia de Género. Esta violencia menoscaba derechos fundamentales de sus
victimas como la libertad, la igualdad, la seguridad, la no discriminacion, e incluso, la
vida, proclamados en nuestra Constitucion.

Por ello, los poderes publicos no pueden quedar al margen de esta realidad y estan
obligados a ofrecer una respuesta global, que aune tanto las medidas de prevencion
como la atencidon y proteccion integral a las mujeres victimas de esta violencia y sus
hijos e hijas.

Con esta finalidad, el Plan de Medidas Urgentes para la Prevencion de la Violencia de
Género, aprobado por el Consejo de Ministros el 7 de mayo de 2004, puso en
marcha, entre otras medidas, el servicio de Teleasistencia movil para victimas de
violencia de género, encomendado a la Secretaria de Estado de Servicios Sociales,
Familias y Discapacidad, a través del IMSERSO, la cobertura del citado servicio.

Desde el 1 de enero de 2010, el Ministerio de Igualdad, a través de la Delegaciéon del
Gobierno para la Violencia de Género, es el encargado del servicio, que ha pasado a
denominarse “Servicio telefonico de Atencidon y Proteccion para victimas de la
violencia de género” (en adelante, ATENPRO) A tal fin, el Ministerio de Igualdad y la
Federacion Espafiola de Municipios y Provincias (FEMP), suscribieron el 30 de
diciembre de 2009, un Convenio por el que se encomienda a la FEMP la gestion del
citado servicio.

1. El Servicio telefonico de Atencidon y Proteccion para
victimas de la violencia de género (ATENPRO).

1.1. Descripcion del servicio.

El Servicio telefénico de Atencion y Proteccion para victimas de la violencia de
género (ATENPRO), es una modalidad de servicio que, con la tecnologia adecuada,
ofrece a las victimas de la violencia de género que cuenten con orden de proteccion o
medida de alejamiento, una atencion inmediata y a distancia, asegurando una
respuesta rapida a las eventualidades que les puedan sobrevenir, las 24 horas del
dia, los 365 dias del afio y sea cual sea el lugar en que se encuentren.



) @ab'S

* >
%ﬁ% GOBERND  MINISTERID ’;FEMP:
DEESBARLA  DE IGUALDAD X g K
FEDERACION ESPANOLA DE

MUNICIPIOS Y PROVINCIAS

El servicio se basa en la utilizacion de tecnologias de comunicacion telefénica movil y
de telelocalizacion. Permite que las mujeres en riesgo de sufrir violencia de género
puedan entrar en contacto, ante situaciones de emergencia, con un Centro atendido
por personal especificamente preparado para dar una respuesta adecuada a la crisis
planteada, bien por si mismos/as o movilizando otros recursos humanos y materiales,
propios del/a usuario/a o existentes en la comunidad. El contacto con el Centro de
Atenciéon ha de poder establecerse en todo momento y desde cualquier lugar, tan sélo
apretando un boton y en la modalidad de “manos libres”.

El servicio no debe limitarse a atender las demandas que ocasionalmente puedan
plantear las victimas de la violencia de género usuarias del mismo, sino que también
ha de contemplar actuaciones programadas de caracter preventivo. Por ello, desde el
Centro de Atencion deberda contactarse periédicamente con las usuarias del servicio,
con autorizacion de éstas, a fin de hacer un seguimiento permanente, mantener
actualizados sus datos personales y sociales, comprobar el adecuado funcionamiento
del sistema e intervenir, si las circunstancias lo aconsejan. Igualmente, las usuarias
podran comunicarse con el Centro de Atencién, cuando lo crean necesario, y no solo
en situaciones de crisis.

En el grafico que se incluye a continuacion, se muestra un esquema del
funcionamiento basico del servicio.
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FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO TELEFONICO DE ATENCION Y PROTECCION PARA VICTIMAS
DE LA VIOLENCIA DE GENERO (ATENPRO).

USUARIA CENTRO DE
ATENCION

Llamada de Moviliza
emergencia recursos y
soluciona

Llamada de : Escucha,
comunicacion atiende, asesora,

normal informa.

Cor!t_esta, Comunicaciones
verifica el de control
funcionamiento técnico del

del sistema sistema

1.2. Objetivos del servicio

El Servicio telefénico de Atencion y Protecciébn para victimas de la violencia de
género (ATENPRO), persigue, como objetivo fundamental, prevenir agresiones de
violencia de género 0 minimizar sus consecuencias si éstas llegan a producirse,
facilitando el contacto con un entorno de seguridad y posibilitando la intervencion
inmediata, con movilizaciobn en su caso, de los recursos de atencidon que fuesen
necesarios.
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Los objetivos especificos del servicio son los siguientes:

Garantizar una atencion inmediata y adecuada ante situaciones de emergencia,
a través de personal especializado, proporcionando seguridad a la usuaria y
movilizando los recursos oportunos, en funcién del tipo de emergencia que se
haya producido.

Proporcionar seguridad y tranquilidad a las usuarias del servicio y a los
familiares que dependen directamente de ellas, ofreciéndoles apoyo,
informacion y asesoramiento, y garantizandoles la comunicacion interpersonal,
ante cualquier necesidad, las 24 horas del dia.

Potenciar la autoestima y la calidad de vida de las usuarias del servicio,
contribuyendo a crear una red social de apoyo en su entorno habitual y
animandolas a que mantengan, con plena seguridad, contacto con el entorno
familiar y social no agresor.

Ayudar a disminuir la sobrecarga que soporta una usuaria de estas
caracteristicas, proporcionandole tranquilidad, al saber que hay un equipo
técnico y humano capaz de apoyar y resolver las incidencias que puedan
sobrevenir.

Todo ello como parte de un proceso de recuperacion.

1.3. Requisitos de acceso y duracion del servicio

Este servicio estd dirigido a mujeres victimas de la violencia de género en los
términos del el articulo 1.1. de la Ley Organica 1/2004, de 28 de diciembre, de
Medidas de Proteccion Integral contra la Violencia de Género, “la violencia que, como
manifestacion de la discriminacion, la situacion de desigualdad y las relaciones de
poder de los hombres sobre las mujeres, se ejerce sobre éstas por parte de quienes
sean o hayan sido sus conyuges o de quienes estén o hayan estado ligados a ellas
por relaciones similares de afectividad, aun sin convivencia”.

Podran solicitar el servicio las victimas de la violencia de género que cumplan los
siguientes requisitos:

No convivir con la persona o personas que les han sometido a maltrato.
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* Que cuenten con orden de proteccion o medida de alejamiento vigente, siempre
que la autoridad judicial que la emiti6 no considere contraproducente este
servicio para la seguridad de la usuaria.

» Participar en los programas de atencidn especializada para victimas de la
violencia de género existentes en su territorio autonémico.

Para acceder al Servicio, ademas de los requisitos anteriormente sefalados, se
valoraran otras cuestiones como el nivel de riesgo y circunstancias personales de la
solicitante.

La continuidad de la usuaria en servicio estara sujeta al seguimiento periédico por
parte de las entidades locales que han solicitado el alta de la usuaria y por parte de la
empresa prestadora, mediante el cual se valorara, cada seis meses, que las
circunstancias por las cuales se accedié al mismo se siguen manteniendo.

Por su parte, el servicio cesara cuando deje de cumplirse alguno de los requisitos de
acceso, cuando asi lo determinen motivadamente los servicios sociales/igualdad
locales que hayan instado la incorporacion de la usuaria al servicio, cuando la
comision de seguimiento del programa asi lo considere, o también cuando la usuaria
asi lo solicite.

1.4. Incorporacion al servicio

Las personas que cumplan los requisitos de acceso podran solicitar la incorporacion al
servicio telefonico ATENPRO en los centros de servicios sociales/igualdad locales que
les correspondan por domicilio. A la solicitud se adjuntara fotocopia, debidamente
compulsada, de la orden de proteccién o de la resolucién judicial en la que se acuerde
la correspondiente medida de alejamiento.

La solicitud incluird el compromiso, firmado por la solicitante, de aceptacion de las
normas de funcionamiento del servicio y la autorizacion informada en los términos del
art. 5 de la L.O. 15/1999, también firmada, para incorporar sus datos personales a
los ficheros automatizados del Centro de Atencidon, asi como para el tratamiento
automatizado de los mismos, al objeto de gestionar la adecuada atencién de las
situaciones de emergencia que se pudieran producir. En cualquier caso, las
beneficiarias del servicio, procuraran un uso adecuado y correcto del terminal
entregado, sin perjuicio de las responsabilidades que se puedan exigir, en los
supuestos de incurrir en un uso negligente del mismo.

Para una mayor eficacia y prontitud en la incorporacion al servicio, los y las
profesionales de Ilos centros de servicios sociales/igualdad correspondientes

8
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recogeran, en los documentos apropiados, la informacién necesaria para la atenciéon
en este servicio. El contenido de dichos documentos serd consensuado entre la FEMP
y el Ministerio de Igualdad.

El centro de servicios sociales/igualdad que recoja y gestione la solicitud, una vez
comprobada que se encuentra vigente la orden de proteccibn o medida de
alejamiento y valorada la idoneidad del servicio para ese caso concreto, serda el
encargado de emitir la orden de alta en el servicio, que trasladarda mediante fax o
correo electronico al Centro de Atencion.

La empresa o entidad adjudicataria debera incorporar a las usuarias al servicio, en un
plazo no superior a siete dias naturales desde la recepciéon de la orden de alta, salvo
en los casos de urgencia, en los que el plazo sera de 48 horas. La calificacion de
urgente sera decidida por los servicios sociales/igualdad locales que emitan la orden
de alta en el servicio.

Una vez adjudicado el contrato, la empresa o entidad adjudicataria dispondra de un
plazo maximo de quince dias para reemplazar, en su caso, los terminales que se
encuentren operativos en dicho momento.

La empresa o entidad adjudicataria pondra a disposicion del servicio telefénico
ATENPRO, un numero de teléfono para facilitar informacion del mismo a todas
aquellas personas o entidades que se lo soliciten, dirigiéndolas a los servicios
sociales/igualdad locales mas cercanos a su lugar de residencia.

No obstante, la efectividad del alta en el servicio quedara condicionada a la existencia
de vacantes en el mismo, de manera que si se esta prestando el servicio a la
totalidad de las usuarias posibles establecida por el Ministerio de Igualdad y la FEMP,
sera necesario que se produzca una baja para que una nueva usuaria se incorpore al
servicio.

1.5. Baja en el servicio
Son causas de baja en el servicio:

e La decision de la usuaria de abandonar el servicio, expresada formalmente en
una solicitud de baja.

e Cambio en la situacion de riesgo.

e La reanudacion de la convivencia con la persona o personas que hayan
sometido a la victima a maltrato.
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e El incumplimiento reiterado, por parte de la usuaria, de sus obligaciones de
colaboracién para hacer posible la prestaciéon del servicio, y en concreto, no
responder a las llamadas de seguimiento en el plazo de un mes.

Los centros de servicios sociales/igualdad emitiran la orden de baja en el servicio en
la fecha en la que finalice la vigencia de la proteccion o medida de alejamiento, orden
que trasladaran mediante fax o correo electronico al Centro de Atencién. Asi mismo,
los centros de servicios sociales/igualdad emitiran la orden de baja, cuando haya

transcurrido un mes sin que la usuaria haya respondido a las llamadas de
seguimiento, una vez realizadas las comprobaciones pertinentes, o cuando el
resultado de la valoracién peridédica, recogida en el apartado 1.3, considere que no
procede la permanencia en el servicio. La empresa o entidad adjudicataria se
compromete a dar de baja a la usuaria en el servicio telefbnico ATENPRO antes de 48
horas, contadas a partir de la recepcion de la notificacion de la orden de baja, con
independencia de que se haya producido la devolucion del terminal. Las usuarias
quedan obligadas al causar baja en el servicio, a devolver el terminal en correcto
funcionamiento.

1.6. Informacidn a las usuarias

Las usuarias del servicio telefénico ATENPRO seran informadas, en un lenguaje claro
y comprensible, del funcionamiento basico del servicio, para que tengan un
conocimiento exacto del tipo de atenciones que el servicio les puede ofrecer; de las
caracteristicas, funcionamiento y mantenimiento del terminal, a fin de que puedan
hacer un correcto uso del mismo, y de sus derechos y obligaciones como usuarias.

La informacion se facilitara oralmente y por escrito, en el momento de la entrega del
terminal y, posteriormente, a peticion de la usuaria o por iniciativa del Centro de
Atencion, siempre que se considere oportuno.

1.6.1. Contenido de la informacion que se facilitara:

Prestaciones que incluye el servicio telefénico ATENPRO: La informacion
contendra lo recogido en la descripcion del propio servicio, haciendo especial hincapié
en los siguientes puntos:

e Atencidén ante alarmas. Se informara a las usuarias del procedimiento de
actuaciéon ante alarmas.

10
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e Servicio de agenda. Se informara a las usuarias de la posibilidad de
efectuar llamadas programadas, tanto a iniciativa del Centro de Atencion
como a peticiéon de la usuaria.

Caracteristicas del Terminal: La informacion sera proporcionada por el o la
profesional que facilite el dispositivo, y contendrd los siguientes puntos:
= Para qué sirve.

= CoOmo funciona.

» Funcionamiento y limitaciones de los sistemas de localizacion que facilita el
terminal.

= Llamadas de control desde la central.

*» Modalidad de comunicacién manos libres.

= Necesidad de llevar siempre consigo el terminal.

= COmo proceder en caso de averias o fallos del sistema...

e Recarga, cuidados, duracion, etc.

Prestaciones y obligaciones de las usuarias. Las usuarias deben recibir una
informacioén clara y precisa sobre las prestaciones del servicio telefonico ATENPRO, v,
en particular, sobre el derecho a recibir una atencién inmediata y adecuada por parte
del Centro de Atencion, y del derecho de acceso y rectificacion de sus datos
personales. También deben ser informadas de sus obligaciones como usuarias y, en
particular, responder a las llamadas de seguimiento, de la de proporcionar
informacién veraz, la de colaborar para hacer posible la plena operatividad del
servicio y la de observar las instrucciones de cuidado y mantenimiento de los
terminales.

1.6.2. Soporte en el que se facilitara la informacion

Ademas de la informacién que se les facilite verbalmente, se proporcionara a las
usuarias, en el momento de la entrega del dispositivo, un folleto en el que se recoja,
de forma breve y clara, una sintesis de las informaciones relevantes.

11
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Relacion de la empresa o entidad adjudicataria del servicio
con las Administraciones Publicas

La relacion entre la empresa o entidad adjudicataria y las Administraciones Publicas
se canalizara de la siguiente manera:

Con los Centros de Servicios Sociales/lgualdad. La interlocucion se
canalizarad a través de la figura del/la coordinador/a de zona, por parte de la
empresa o0 entidad adjudicataria, y del/a coordinador/a que se determine en
cada uno de los centros de servicios sociales/igualdad de referencia de las
usuarias. Sera desde estos centros desde donde se tramiten las 6rdenes de alta
y baja en el servicio. La empresa o entidad adjudicataria trasladara
mensualmente, a través del/a coordinador/a de zona correspondiente a cada
uno de los centros de servicios sociales/igualdad participantes en el programa,

un informe de seguimiento relativo a la atencion prestada a las usuarias referidas
por el centro respectivo.

Asi mismo, transcurrido un mes sin comunicacién con la usuaria, se pondra en
conocimiento de los Centros de Servicios Sociales/Igualdad a fin de que estos,
una vez realizadas las comprobaciones pertinentes, tramiten la correspondiente
baja en el servicio.

En los centros de servicios sociales/igualdad deberan entregarse, igualmente,
los listados, a mes vencido, de todas las usuarias adscritas a dicho centro, con
objeto de que la persona coordinadora responsable del servicio en la entidad
local pueda dar su visto bueno, previo a la tramitacion, por parte de la empresa
o entidad adjudicataria, de la correspondiente factura mensual. Estos listados
deben coincidir con las altas y bajas que acompafan a las facturas mensuales
recibidas en la FEMP.

La empresa remitira a las entidades locales una relacion con las zonas en las
que por falta de cobertura no puede prestar el servicio con normalidad, asi
como una propuesta con las medidas alternativas que propone en su caso para
subsanarlo, con la finalidad de que los centros de servicios sociales/igualdad
puedan valorar la idoneidad del servicio.

Con la FEMP. La interlocucién se canalizara a través de la persona responsable
del proyecto. La empresa o entidad adjudicataria enviard semanalmente un
informe de la prestacion del servicio (ver apartado 2.3.6, epigrafe 1, de este
protocolo), asi mismo, remitira mensualmente a la FEMP, un informe global de
prestacion del servicio (ver apartado 2.3.6, epigrafe 2, de este protocolo), la

12
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relaciéon de incorporaciones y bajas producidas y la factura correspondiente a
cada una de las mensualidades vencidas. Anualmente, la empresa o entidad
adjudicataria debera presentar a la FEMP una memoria del servicio telefdnico
ATENPRO, en los términos que se recogen en el apartado 2.3.6, epigrafe 3, de
estas normas. lgualmente, la empresa o entidad adjudicataria dara cuenta a la
FEMP de cuantos informes se le soliciten respecto del servicio prestado.

Las facturas mensuales se presentaran dentro de las fechas previamente
acordadas, y una vez que los listados de personas atendidas hayan sido visados
y conformados por la entidad local que corresponda en cada ambito de
actuacion.

Dichas facturas tienen que venir acompafnadas del informe de incumplimiento
de los tiempos de respuesta previstos, siendo estos informes susceptibles de
ser verificados por parte de la entidad contratante.

Con el MINISTERIO DE IGUALDAD. La interlocucién se canalizara a traves
de la persona responsable del proyecto. La empresa o entidad adjudicataria
enviara a la Delegacion del Gobierno para la Violencia de Género, en adelante
DGPVG, un informe semanal (ver apartado 2.3.6, epigrafe 1, de este protocolo)
un informe mensual global de prestacion del servicio (ver apartado 2.3.6,
epigrafe 2, de este protocolo), y una memoria anual del servicio telefénico
ATENPRO, en los términos que se recogen en el apartado 2.3.6, epigrafe 3, de
este protocolo. Igualmente, la empresa o entidad adjudicataria dara cuenta al
MINISTERIO DE IGUALDAD, de cuantos informes se le soliciten respecto del
servicio prestado.

Descripcion técnica de la ejecucion del Servicio
telefonico de Atencion y Proteccion para victimas de
la violencia de género.

El servicio telefénico ATENPRO se articula en torno a los siguientes elementos:

La infraestructura fisica del Centro de Atencién desde el que se gestionan las
comunicaciones con las personas a las que se les presta el servicio. El Centro
ha de tener una configuracion espacial que permita conservar el respeto a la
intimidad de las conversaciones que se mantienen con las usuarias y organizar,
adecuadamente, el trabajo de todos/as los/as profesionales que desarrollan
diversas actividades, lo que facilita la armonia entre tareas y funciones.
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» El equipamiento tecnoldgico, dentro del que cabe distinguir:

- Los terminales que utilizan las usuarias del servicio, que deben
permitir la comunicacion con el Centro de Atencion, en todo momento
y desde cualquier lugar, asi como la localizacion geogréafica de las
usuarias, con la precision suficiente.

- La central de comunicaciones, que hace posible la recepcién y emision
de llamadas.

- Las aplicaciones que permiten el registro, sistematizacion y
recuperacion de la informacion necesaria para la adecuada atencion de
las emergencias que se produzcan.

- Las aplicaciones que traducen las coordenadas de localizacion y
facilitan una representacion cartogréafica de esos datos.

= La operativa del servicio, basada en unos procedimientos que garantizan una
atencion sistematizada y coherente, y en el adecuado soporte documental, que
asegura la evidencia del trabajo realizado.

» Un sistema de evaluacion que permita detectar los fallos y mejorar los
aspectos que no estuvieran teniendo los resultados previstos.

A continuacion, se describen estos elementos, especificando sus principales
caracteristicas, que deberan ser tenidas en cuenta por las empresas o entidades
licitantes al elaborar sus ofertas.

2.1. El Centro de Atencion
2.1.1. Ubicacion

El Centro de Atencion que dara cobertura al Servicio telefonico de Atencion y
Proteccion para victimas de la violencia de género podra estar ubicado en cualquier
lugar de Espafa. Se valorara, positivamente el que las empresas o entidades
concurrentes dispongan de otros Centros de Atencion, situados en Comunidades
Auténomas diferentes, que puedan servir de respaldo al Centro de Atencion principal.

2.1.2. Configuracion espacial del Centro de Atencion

El Centro de Atencion constara de distintos espacios con funciones especificas, de
manera que se puedan llevar a cabo todas las tareas necesarias para prestar un
servicio de calidad. La configuracion tipo sera la siguiente:
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Zona de atencion de llamadas, es el entorno fisico donde estan ubicados/as
los/as operadores/as y la persona supervisora de éstos/as. Esta zona es el eje
sobre el que gira el resto de actividades. Debe ser luminosa y contar con
mobiliario y espacio suficientes, para que todo esté perfectamente organizado y
ordenado.

Zona de servidores y tecnologia. Es el lugar donde se ubica toda la
tecnologia relacionada con la central de recepcion de llamadas, los servidores,
los sistemas de grabacion telefonica, etc. Esta zona debe contar con un
potente sistema de refrigeracion y con el mobiliario adecuado (armarios tipo
“rack™), para el alojamiento de los diversos elementos tecnoldgicos. Los cables
y conexiones deberan estar perfectamente identificados.

Zona de archivo de expedientes. Es un espacio donde custodiar aquellos
documentos que exigen discreciébn y protecciéon legal. En particular, los
documentos referidos a las usuarias, en soporte de papel, tienen que estar
perfectamente identificados y a resguardo de cualquier indiscrecion. De igual
modo ocurre con las copias de seguridad de los datos referidos al servicio.

Despacho de la persona Responsable del Proyecto. La persona responsable del
proyecto del servicio telefonico ATENPRO debera contar con un espacio que facilite
su labor de coordinacion.

Despacho de la persona Responsable Técnico del Centro de Atencion.
El/la responsable de la operativa del Centro debera contar con un espacio que
le permita llevar a cabo su trabajo con cierta privacidad, pero sin aislarse del
desarrollo cotidiano del propio servicio.

Sala para Coordinadores de Zona. Aunque gran parte de su trabajo la
realizan fuera del Centro de Atencion, también llevan a cabo tareas que les
exige tener una ubicacion fija. Cada coordinador/a dispondrad de un puesto de
trabajo, desde el que podra consultar las fichas de las usuarias para completar
su trabajo y complementar los datos, cuando sea necesario.

Al ser éste un servicio de ambito nacional, algunos/as coordinadores/as podran
tener su puesto de trabajo en otras localidades diferentes al Centro de
Atencion.

Almacén de terminales. Dado el volumen de usuarias previsto, es
conveniente estar dotados de un stock de terminales, bien para nuevas
instalaciones, bien para sustituciones en caso de averias o mal funcionamiento.
El almacén en el que se guarden estos equipos debera disponer de mobiliario
(estanterias), para su adecuado almacenamiento.
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» Zona de configuracion y mantenimiento de terminales. Debe ser un
espacio despejado y organizado, de modo que una parte del mismo se pueda
dedicar a realizar pruebas técnicas, otra para configurar equipos de uso
inmediato, como mesas para tareas burocraticas y terminal para la
configuracion remota de equipos.

= Office. Debido al amplio horario del servicio, resulta conveniente contar con un
espacio dispuesto para que los trabajadores y trabajadoras que asi lo deseen
puedan realizar comidas o cenas, segun sus turnos, asi como poder conservar
los alimentos que traigan consigo en perfectas condiciones higiénicas. Este
espacio puede ser utilizado, también, como el lugar de descanso que los
trabajadores y trabajadoras deben realizar a lo largo de su turno.

El Office deberia disponer de mesas y sillas suficientes; de un frigorifico para
conservar los alimentos de los trabajadores y trabajadoras, mientras no son
consumidos, y de medios para poder calentar éstos antes de su consumicion,
asi como de agua corriente para la higiene de los utensilios utilizados.

» Zona de Recepcion-Administracion. El Centro de Atencion puede contar con
un pequefio espacio de recepcion que facilite el acogimiento, en primera
instancia, de las personas ajenas al propio centro que visitan las instalaciones
Yy, que a su vez, sirva de lugar de trabajo para la persona que desempenia las
funciones de recepcion y apoyo administrativo.

» Sala de reuniones y actividades polivalentes. Deberia haber un espacio
para la realizacion de reuniones de trabajo y para la formacion continua del
personal.

= Zona de Aseos. Los cuartos de bafio deben ser adecuados a las caracteristicas
de las personas trabajadoras, en numero y adaptabilidad, y, al menos, uno
debera estar adaptado para personas con discapacidad.

2.1.3. Documentacion que debe ser incluida en el proyecto técnico

Las empresas o entidades que concurran a este concurso deberan aportar, como
parte del Proyecto Técnico previsto en las bases para la contratacion del Servicio
telefénico de Atencion y Proteccion para victimas de la violencia de género, los
planos del Centro de Atencibn y una memoria descriptiva de su configuracion
espacial.
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2.2. Equipamiento tecnoldgico

La tecnologia utilizada para prestar el servicio telefonico ATENPRO ha de haber
superado el proceso de homologacion, segun normativa estandar de la Unidén
Europea. Sus caracteristicas y funcionalidades minimas son las que se detallan a
continuacion.

2.2.1. Terminales de usuaria
Los terminales de usuaria deberan permitir:

o La localizaciobn geogréafica de la usuaria (tanto por via GPS como por
identificacion de celdas y/o triangulacion GSM) y la transmision de los datos de
localizacion al Centro de Atencion.

0 La comunicacion telefénica de voz (via GSM) con el Centro de Atencion, tanto
en la modalidad de conversacibn normal como en la de manos libres. La
comunicacion deberd poder activarse tanto por la usuaria (de manera que
pueda pedir ayuda cuando la situacion lo requiera) como por el Centro de
Atencion.

o0 La emision automatica de mensajes de datos, dirigidos al Centro de Atencion,
en determinados supuestos (autochequeo, alarma de baja carga de bateria,
abandono de un itinerario o de una zona prefijada, etc.), configurables, de
forma remota, por el Centro de Atencion.

Los protocolos de comunicacion, tanto para las llamadas de voz como para las de
datos, deben ser compatibles con los estandares de telefonia movil, actualmente
implantados en el mercado espafiol.

La forma, tamafo y apariencia de los terminales seran los adecuados para que la
usuaria pueda llevar consigo con comodidad, el terminal, y para que su utilizacién sea
suficientemente discreta.

La autonomia del terminal debera ser suficiente para un cobmodo uso del mismo y, en
cualquier caso, debera ser de, al menos, 24 horas, entre recargas. Se valoraran
positivamente, los terminales que ofrezcan una autonomia mayor.

El terminal dispondra, al menos, de los siguientes botones de llamada:

o Un botébn de emergencia, que permita a las usuarias, de una forma muy
sencilla, enviar su localizacion y realizar, simultdneamente, una llamada de voz,
dirigida al Centro de Atencion.

o Un botdon de llamada configurable, que realice una llamada telefénica de voz
dirigida a un numero predefinido.
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La empresa adjudicataria podra proponer varios modelos de terminales de usuaria si
considera que, en determinadas circunstancias o para determinados perfiles de
usuaria, es mas apropiado un modelo de terminal determinado, justificando, de
manera razonada, los motivos de su eleccién. En el caso de que se utilicen varios
modelos de terminales, las usuarias del servicio podran, previo asesoramiento sobre
las ventajas e inconvenientes de cada uno de los terminales, elegir el que mejor se
adapte a sus preferencias.

En todo caso, los teléfonos moviles deberan tener restringida la posibilidad de
efectuar llamadas a numeros diferentes de los necesarios para la prestacion del
servicio.

La empresa o entidad que resulte adjudicataria del servicio debera incorporar, en los
terminales que facilite a las usuarias, las nuevas versiones de “firmware” y otras
mejoras tecnoldgicas que se vayan produciendo a lo largo del periodo de duracion del
contrato.

2.2.2. Central de comunicaciones

La central de comunicaciones debera soportar la emision de llamadas; la recepcion y
gestion inmediata de los mensajes de texto y llamadas de voz, emitidos por los
terminales de usuario; el enlace de las llamadas de voz y mensajes de datos
entrantes, procedentes de los terminales de usuaria con las aplicaciones informaticas
de soporte de la atencion (datos de la usuaria y protocolos de actuacién) y con el
software de localizacion geografica (representacion cartografica de las coordenadas
de localizacion enviadas por el terminal), y la comunicacion con los servicios de
emergencia y otros recursos externos, a los que deber& poder transferir, en su caso,
los datos que sean necesarios, para garantizar la adecuada atencion de las
situaciones producidas, de acuerdo con los protocolos de actuacion aprobados.

La central de recepcion estard conectada a una central de respaldo, con el fin de
asegurar el adecuado funcionamiento, en caso de fallo del equipo principal.

2.2.3. Aplicaciones informaticas de soporte de la atencion

El Centro de Atencion debera contar con las aplicaciones informaticas que permitan
disponer, cuando se produce una llamada, de acceso inmediato a la informacion
necesaria para una adecuada atencion, tanto la relativa a la usuaria (datos de
identificacion, direcciéon del domicilio y de otros lugares de referencia, personas de
contacto a las que avisar, en caso de que se produzca una emergencia, etc.), como
la relacionada con los recursos de la comunidad que proceda movilizar en cada caso
(servicios de emergencia social y sanitaria, seguridad publica, redes de atencién...).
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Las aplicaciones de soporte de la atencidon deben generar, automaticamente, un
registro de las llamadas recibidas y atendidas, en el que queden guardados los datos
esenciales de la actuacién. Este registro debe permitir la emision de listados y ha de
ser susceptible de explotacion estadistica.

Asimismo las aplicaciones deberan registrar la de la fecha y hora de todos los tipos
de comunicaciones: las producidas por la activacion del sistema ante una
emergencia, las de atencidn y comunicacion interpersonal, asi como las de control
técnico del sistema. Asi mismo tiene que dejar constancia de la fecha y hora de las
llamadas realizadas por las usuarias del servicio.

Las bases de datos que den soporte a estas aplicaciones y la informacién contenida
en ellas se ajustaran a lo dispuesto en la L.0.15/1999 de 13 de diciembre de

Proteccion de Datos de Caracter Personal. A la finalizacion del contrato, le empresa o
entidad adjudicataria deber& garantizar su transferencia, en condiciones de integridad
y plena operatividad, a las entidades contratantes o a la empresa o entidad que la
sustituyera en la prestacion.

Las aplicaciones informaticas de soporte de atencion y el hardware que las soporte se
instalaran en modo redundante, con el fin de asegurar que existe un equipo de
respaldo en caso de fallo del equipo principal.

2.2.4. Aplicaciones de informacion geografica

El Centro de Atencidon debera contar con una aplicacion de informacion geografica,
que le permita traducir los datos de localizacion, transmitidos desde el terminal de
usuaria. Este sistema recibe las coordenadas (latitud y longitud) de posicionamiento,
enviadas por el dispositivo GPS del terminal del usuaria y/o las correspondientes a la
antena GSM que da cobertura al terminal, y muestra la posicion sobre un plano (con
informacion como el nombre de las poblaciones, calles, etc.), de manera que el/la
operador/a que recibe las alarmas pueda determinar, con suficiente precision, la
localizacion de la usuaria en el momento de realizar la llamada e informar,
correctamente, a los servicios que deben acudir en su ayuda.

La cartografia utilizada por la aplicacion debera cubrir todo el territorio espafiol y
deberda actualizarse, al menos, con periodicidad anual.

Las aplicaciones de informacion geografica y el hardware que las soporte se
instalaran en modo redundante, con el fin de asegurar que existe un equipo de
respaldo en caso de fallo del equipo principal.

En todo caso, de ser posible, se utilizard software de georeferenciacion gratuito (tipo
Google maps o similar).
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2.2.5. Documentacion que debe ser incluida en el proyecto técnico

Las empresas o entidades que concurran a este concurso deberan aportar, como
parte del Proyecto Técnico previsto en las bases para la contratacion del Servicio
telefénico de Atencidén y Proteccidon para victimas de la violencia de género, una
memoria descriptiva del equipamiento tecnoldgico que utilizaran para la prestacion
del servicio.

El cumplimiento de las condiciones técnicas de los equipos se acreditara mediante la
aportacion de certificacion, expedida por laboratorios tecnoldgicos acreditados (en
cuyo caso la oferta recibira una puntuacion adicional, en los términos establecido en
las bases para la contratacion del Servicio teleféonico de Atencidn y Protecciéon para
victimas de la violencia de género) o, en su defecto, mediante autocertificaciéon. En
ambos casos, debera adjuntarse un documento en que se justifique, de manera
razonada, el cumplimiento de las condiciones técnicas exigidas, con referencia al
lugar en el que los manuales técnicos, que también deberan adjuntarse, especifican
la condicidn o condiciones en cuestion. Sin perjuicio de lo anterior, el cumplimiento
de dichas condiciones podra ser objeto de control en el momento que se considere
oportuno.

2.3. Operativa del Servicio
2.3.1. Horario del Centro de Atencion

El Centro de Atencion debera permanecer operativo las 24 horas del dia, todos los
dias del afo. Para garantizarlo, se estableceran los oportunos turnos de trabajo de las
personas operadoras y supervisoras. El resto de los/as trabajadores/as (Responsable
del Proyecto, Responsable Técnico del Centro de Atencion, Coordinadores/as de Zona
y otro tipo de trabajadores/as) realizaran su jornada en horario partido.

2.3.2. Tipos de comunicaciones

Se distinguen tres tipos de comunicaciones:
A) Comunicaciones producidas por la activacion del sistema ante una emergencia.
B) Comunicaciones de atencion y comunicacion interpersonal.
C) Comunicaciones de control técnico del sistema.

Las usuarias podran comunicarse, directamente, con el Centro de Atencidon cuantas
veces lo estimen oportuno.
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En las comunicaciones con las usuarias, los operadores y operadoras deberan
identificar el servicio como servicio publico y se dirigiran a la usuaria por su nombre,
con respeto y amabilidad.

A) Comunicaciones producidas por la activacion del sistema ante una emergencia.

Las llamadas de emergencia que se reciban en el Centro de Atencidn se deberan
respondera en un tiempo maximo de 8 segundos.

Al producirse una comunicacion motivada por una situacion de crisis, el Centro de
Atencidn permanecera en todo momento contacto con la usuaria hasta que la
situacion se resuelva. Se procedera a programar la correspondiente agenda de
usuaria para los dias sucesivos, hasta que se cierren las consecuencias de la crisis. Se

Procedera, asimismo, a comunicar al Centro de Servicios Sociales/Igualdad de
referencia, dentro de las 24 horas siguientes, la situacion de emergencia producida y
el tratamiento dado a la misma.

Para la adecuada atencién de las situaciones planteadas, el Centro de Atencion
debera disponer de un fichero, permanentemente actualizado, de los recursos de
atencion de emergencias existentes en el Municipio en el que resida la usuaria y en
sus zonas de influencia. Asimismo, dispondréa de informacion, incluyendo los teléfonos
de contacto, facilitada libremente por la usuaria, de las personas de su entorno a las
que se pueda o deba recurrir en situaciones de crisis 0 emergencia.

Cuando la usuaria realice una llamada de emergencia, las/os operadoras/es del
Centro de Atencién seran las encargadas/os de atender, de forma inmediata, la
llamada. El sistema informatico debe permitir que, simulthdneamente a la recepcion de
la llamada, aparezcan en la pantalla del equipo informatico del operador u operadora
todos los datos significativos de la usuaria que sean necesarios para prestar una
adecuada atencion (localizacién, datos personales, sanitarios, sociales, recursos,
etc.), asi como un indice de ayuda (de activacion opcional), que sirva de apoyo al
operador u operadora siempre que lo necesite, recogiendo procedimientos de
actuacion ante cualquier incidencia.

En todos los casos, ademas de contar con un soporte de protocolos de actuacion,
los/as operadores/as han de contar con el apoyo del/a supervisor o supervisora de
turno del Centro de Atencidon que, ante cualquier duda, garantice que se toma la
decision mas adecuada para resolver el problema que se haya presentado.

B) Comunicaciones de atencion y comunicacién interpersonal.

El Centro de Atencién efectuara, como minimo cada 15 dias, una llamada a cada una
de las usuarias del servicio, con el objetivo de realizar un seguimiento de su situacion
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y de transmitirle una sensacién de apoyo y confianza. Se trata de llamadas de
acompafamiento, atencion y comunicacion interpersonal, dirigidas a mantener el
contacto con las usuarias, interesarse por su estado fisico y animico, estimular
habitos de vida saludables y, en general, proporcionarles acompafiamiento y
atencion.

Para evitar incomodidades a las usuarias, se acordara con ellas el tramo horario y, en
su caso, el dia o dias de la semana mas adecuados para realizar estas llamadas. Esta
informacién se incorporara en la “agenda de usuaria”, en la que se programaran
también, a peticion de la usuaria o por iniciativa del Centro de Atencion, las llamadas
que haya que realizar con el objetivo de recordar citas, actividades o gestiones, que
sean necesarias para dar seguimiento a una determinada situaciéon de crisis y
cualquier otra que sea oportuno realizar por cualquier otra causa.

C) Comunicaciones de control técnico del sistema:

En el momento que se entrega el dispositivo se realizardn pruebas para verificar el
funcionamiento del sistema, realizando, como minimo, una llamada de recepcion y
una llamada de emisidén, estas comunicaciones deben realizarse desde el lugar de
residencia de la usuaria, con la finalidad de comprobar la cobertura del servicio.

En el supuesto de no existir cobertura, la empresa o entidad adjudicataria no podra
facturar ningun cargo por dicho servicio.

Posteriormente, se realizaran periddicamente, de forma programada y desde el
dispositivo de la usuaria, llamadas de autochequeo. Desde el Centro de Atencion se
realizaran, asimismo, llamadas peridédicas de comprobacion de funcionamiento del
sistema.

2.3.3. Procedimiento de atencion ante llamadas de emergencia

Fundamentalmente, las emergencias que habra que cubrir pueden catalogarse en los
siguientes tipos:

» Prealarmas: Llamadas en las que la usuaria comunica que ha advertido la
proximidad del agresor o la existencia de una situacién potencialmente
peligrosa.

= Alarma por agresion: Llamadas en las que la usuaria comunica que se esta
produciendo una agresion o que ésta puede producirse de forma inminente.

* Emergencia sanitaria: Llamadas en las que se demanda atencién ante un
problema de salud que requiera una rapida actuacion.
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* Demanda de atencidon psicosocial: Llamadas en las que se demanda
atencion ante situaciones de crisis, soledad, angustia, necesidad de
comunicacion, etc.

Aungue cada tipo de emergencia conlleva su propio procedimiento, adaptado a las
circunstancias de cada usuaria, el procedimiento general de actuacion sera el que
sigue:

Nivel 1 (Respuesta verbal). Recibida la sefal de llamada emitida desde un
dispositivo movil, el equipamiento tecnoldgico del Centro de Atencion debe permitir la
identificacion inmediata de la usuaria que ha emitido la llamada, mostrando,
automaticamente, en la pantalla del operador/a que atiende la llamada todos los
datos relevantes, para la adecuada prestacion del servicio.

La recepcion de la llamada en el Centro de Atencion debe, también, reflejarse,
preferiblemente, mediante un aviso por vibracion, en el dispositivo moévil de la
usuaria, a fin de que ésta sepa que su llamada se ha recibido.

El equipamiento tecnoldgico debe permitir, desde ese mismo instante, que el/la
operador/a receptor de la llamada pueda:

o ldentificar, con la maxima exactitud, el lugar en el que se encuentra la usuaria
que emite la llamada, asi como el ultimo recorrido efectuado.

o Controlar el micréfono del dispositivo moévil de la usuaria.

El operador u operadora debe mantener una actitud de escucha activa e informarse,
lo mas rapida y ampliamente posible, del tipo y gravedad de la incidencia.

Si la ayuda necesaria es de tipo psicoldgico, desde el Centro de Atencidn, se prestara,
a la usuaria, un primer apoyo, por personal especializado.

A partir de la informacion recogida, se determinara si finaliza la atencion por solucion
del motivo de la llamada o es necesario pasar al segundo nivel, por ser mas compleja
la intervencion.

Nivel 2 (Movilizacion de recursos). Se pasara al nivel 2 de atencion, en los
siguientes casos:

o Cuando, desde el Centro de Atencion, no se haya podido mantener un diadlogo
con la usuaria que ha emitido la sefial de llamada.

o0 Cuando si se ha podido mantener un diadlogo con la usuaria que ha emitido la
sefal de llamada, pero se considera necesaria una ayuda especializada.
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Con el fin de garantizar la maxima eficacia en la movilizacion de recursos, la empresa
adjudicataria deberd acordar previamente con cada una de las entidades locales
adheridas al servicio, qué recurso es mas conveniente movilizar con caracter
inmediato en cada caso: policia municipal, servicio de emergencia 112, etc....

En caso de ser preciso, se articularan previamente acuerdos con los correspondientes
servicios de emergencia 112.

En todo caso, con objeto de facilitar la maxima informacién disponible para la
adecuada atencion de la victima, cuando se produzca una situacion de emergencia,
se comunicara la ubicacion de la usuaria, asi como la naturaleza de la situacion de
emergencia planteada.

En cualquier caso, también se contactara con las personas de referencia indicadas por
la usuaria, a fin de informarles de la situacion.

Si de la informacién recogida por el Centro de Atencién se desprende la necesidad de
requerir otro tipo de recursos (sanitarios, sociales, etc.), estos requerimientos se
realizaran con prontitud, a fin de que el apoyo y asistencia especializada lleguen, con
la maxima celeridad, al lugar en el que se encuentre la usuaria.

Durante esta etapa, el Centro de Atencion permanecera alerta y, junto con los/as
profesionales desplazados/as, determinara si es necesario pasar al tercer nivel de
atencion o si puede darse por terminada la emergencia.

Nivel 3.- Se pasa al tercer nivel de atencion, cuando es necesario trasladar a la
usuaria a un Centro especializado en la atencion del tipo de incidencia especifica que
le afecte. En este caso, el Centro de Atenciébn dard seguimiento al traslado,
confirmara que se ha producido el ingreso y tomara nota del mismo. El tercer nivel y
la atencion finalizan con el ingreso de la usuaria en el Centro especializado o con el
traslado de nuevo a su domicilio, si el ingreso no procediera.

Seguimiento.- En dias sucesivos, desde el Centro de Atencidén, las/os operadoras/es
realizaran las llamadas de seguimiento necesarias a la usuaria, hasta que la situacion
se normalice.

Informes.- Se realizara un informe de las incidencias que se hayan producido, en el

que se reflejara el proceso que se ha seguido para resolver la incidencia producida, y
el estado en que se encuentran cada unas de las personas atendidas.
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Resumen del Protocolo General de Actuacion.

USUARIA

LLAMADA DESDE
EQUIPO MOVIL

TIPO DE LLAMADA

-  Prealarma

- Alarma por agresion

-  Emergencia sanitaria

- Demanda de atencién
psicosocial

LOCALIZACION
DE LA USUARIA

\ 4

APOYO DESDE EL
CENTRO DE

¥

MOVILIZACION

DE

SEGUIMIENTO DE
LA INCIDENCIA

REPORTE DE
INCIDENCIA A LA
ADMINISTRACION
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NIVELES DE ATENCION DE INCIDENCIAS

INCIDENCIA
Jivel 1
Respuesta verbal) Centro de Recepcion
-ontacto telefpnlco (Respuesta en un maximo
ntre la usuaria y el de 8 segundos)

entro de recepcion.

livel 2 -
Fuerz Especialistas Otros

Respuesta verbal uerzas °E P

S _ Seguridad
:on movilizacion de . 112 = Familiare
eCUl’_SiOS)_ = Bomberos s
\tencién directa a la =  Ambulancia =  Amigos
Isuaria prestada por = Vecinos
rofesionales

livel 3

Derivacion a recurso
'specializado) . = Atencion sanitaria
raslado de la usuaria y = Atencién psicosocial
itencién en centro
ispecializado.

Atencion en Centro Especializado

desenlace de la Ingreso en Centro Traslado al
ncidencia Especializado domicilio

‘laboracién de Registro en el libro diario de incidencias

nformes de
ncidencias Informe mensual

Este procedimiento general, que debera ser desarrollado e implantado por la empresa
o entidad adjudicataria, permite intervenir, de forma metddica, en cada una de las
actuaciones, evitando acciones ineficientes.

De igual modo que debe existir un procedimiento general de actuacién, deben
elaborarse distintos protocolos para cada una de las acciones del servicio.
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En el cuadro siguiente, se han relacionado los principales protocolos especificos que
deberd desarrollar e implantar la empresa o entidad que resulte adjudicataria del
Servicio telefénico de Atencidn y Proteccidn para victimas de la violencia de género.

PRINCIPALES PROTOCOLOS DEL
Servicio telefonico de Atencion y Proteccion para victimas de la violencia
de género (ATENPRO)

DE ORGANIZACION

Protocolo de puesta en marcha y organizacion

Protocolo de recogida de datos previos a la incorporacion de una usuaria al servicio
Protocolo de entrega de terminal

Protocolo de alta / baja en el Servicio

Descripcion de puestos de trabajo y funciones

Decalogo de calidad y prevencion de riesgos laborales

DE ATENCION

» Protocolo general de atencion de incidencias

* Protocolo de actuaciéon ante prealarmas

» Protocolo de actuacién ante alarmas por agresion

»= Protocolo de actuacién ante emergencias sanitarias

» Protocolo de actuacién ante demandas de atencion psicosocial

DOCUMENTOS DE SOPORTE DEL SERVICIO

= Autorizaciéon de la usuaria
= Aviso de averia
= Test comprobacién de funcionamiento de terminales

DOCUMENTOS QUE SE ENTREGAN A LA USUARIA

» Pautas para la usuaria
= Derechos y deberes de la usuaria
= Manual de funcionamiento del equipo
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2.3.4. Tiempo maximo de respuestas ante alarmas

El tiempo maximo de respuesta ante una alarma nunca sera superior a 8 segundos,
desde que la llamada se recibe en el Centro de Atenciéon. Se llevara un registro, que
recogera la informacion relativa a este extremo, de modo que, en cualquier
momento, se pueda facilitar a la FEMP, si ésta lo solicita, la relacion de tiempos
medios de respuesta ante alarmas recibidas.

2.3.5. Actividades complementarias

Este servicio debe basarse en un modelo de relacion con las usuarias, basado en la
profesionalidad, la calidez, la cercania y la confianza. Por ello, la actividad principal
del servicio se podra complementar con un programa de actividades (visitas de las
usuarias al Centro de Atencidon, para conocer las instalaciones y las/os profesionales
que la atienden, posibles salidas programadas, previa aceptacion de las usuarias,
para realizar actividades de tipo ludico y cultural, que no supondran coste alguno
para las usuarias, charlas sobre temas de interés para las usuarias, etc.).

En caso de realizarse éstas, se facilitara a la FEMP, un informe con periodicidad
trimestral sobre las actividades complementarias realizadas.

2.3.6. Informes

La empresa o entidad adjudicataria elaborara y trasladara a la FEMP y al Ministerio de
Igualdad, por correo electrénico y con la periodicidad indicada en cada caso:

1. Un informe semanal que contenga el niumero de altas, bajas y usuarias en
alta el viernes de casa semana, desagregado por provincias y comunidades
autbnomas. Asimismo se reflejara el numero de altas/prérrogas y bajas
excepcionales producidas en el mes. Esta informacion debe venir desagregada
por el tipo de causas que motivan la excepcionalidad.

2. Un informe mensual de prestacion del servicio, en el que se refleje el
numero total de usuarias en alta el dltimo dia de cada mes, asi como las
incorporaciones y bajas producidas durante el mes, distribuidas por provincias y
comunidades autéonomas. Asimismo se reflejara el nUmero de altas/prérrogas y
bajas excepcionales producidas en el mes. Esta informacion debe venir
desagregada por el tipo de causas que motivan la excepcionalidad. Se
proporcionara informacion, con suficiente nivel de detalle, sobre las llamadas
atendidas, clasificadas por tipos, y sobre su resolucion. Este informe se debera
presentar dentro de los primeros 10 dias del mes siguiente al de referencia.

La empresa o entidad adjudicataria deberd presentar una propuesta de
formato, estructura y contenidos de este informe, para su aprobacion por parte

de la FEMP y el Ministerio de Igualdad.
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3. Un fichero mensual que serd remitido en los cinco primeros dias del mes
siguiente a la recogida de informaciéon y que para cada una de las usuarias
contenga como minimo microdatos para las siguientes variables: fecha de
nacimiento, pais de nacimiento, nacionalidad, estado civil, provincia de
residencia, numero de hijos y cuantos de ellos son menores, nivel de estudios,
discapacidad, situacion laboral, relacion con el agresor, tipo de solicitud,
situaciéon en el servicio y medidas de proteccion. Por lo que se refiere al
agresor, se debera remitir en el mismo fichero informacién relativa a: fecha de
nacimiento, pais de nacimiento, nacionalidad, estado civil, provincia de
residencia, nivel de estudios, discapacidad y situacion laboral. Ademas, este
fichero debe contener informacién sobre el nimero de alarmas recibidas y el
numero de llamadas emitidas (en ambos casos desagregadas por tipologia), y
en su caso, referencias concretas a situaciones de emergencias.

La estructura de este fichero con los valores de cada una de las variables
contenidas en el mismo se facilitara a la empresa adjudicataria del servicio. Los
microdatos recogidos en este fichero tendran un tratamiento con fines
exclusivamente estadisticos y no deberan contener datos de caracter personal
ni identificativos de las usuarias del servicio ni de los agresores.

4. Una memoria anual comprensiva de la totalidad del territorio de intervencion,
con informes diferenciados por comunidades auténomas, que se presentara
dentro del mes de enero del afo siguiente.

La empresa o entidad adjudicataria debera presentar una propuesta de
formato, estructura y contenidos del informe mensual y de la memoria anual,
para su aprobaciéon por parte de la FEMP y del Ministerio de Igualdad.

La empresa o entidad adjudicataria remitira, asimismo, a los centros de
servicios sociales/igualdad participantes en el programa, dentro de los 10 dias
del mes siguiente al de referencia y a través del coordinador o coordinadora de
zona correspondiente, informes parciales mensuales, relativos a la atenciéon
prestada a las usuarias referidas por cada centro.

2.3.7. Control peridédico del funcionamiento de los equipos

El control periodico del correcto funcionamiento de los terminales de usuario es
fundamental, para garantizar la adecuada operativa del servicio. Este control se
realizara de diferentes formas:

— A través de llamadas de autochequeo. El autochequeo consiste en la emision
automatica y programada de una llamada desde el terminal de usuaria hacia el
Centro de Atencion, que permite determinar si el funcionamiento del terminal es
el correcto. Estas pruebas pasan desapercibidas para la usuaria ya que no existe
comunicacion entre las/os operadoras/es y las propias usuarias.
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Recomendando a la usuaria la emisiéon de llamadas de prueba, de forma
aleatoria o rutinaria. Al mismo tiempo que verifican el funcionamiento del
terminal, estas llamadas permiten crear, en la usuaria, habito de uso del
servicio.

Estableciendo un sistema peridodico de control, consistente en llamar a las
usuarias, solicitandoles que emitan, a su vez, llamadas de prueba desde el
dispositivo moévil, lo que permite no solo comprobar el funcionamiento del
dispositivo, sino, también, que la usuaria lo sabe utilizar de forma correcta.

La empresa o entidad adjudicataria se compromete a sustituir y entregar los
terminales averiados en un maximo de 48 horas.

2.3.8. Soporte documental

La empresa o entidad adjudicataria asegurara el adecuado soporte documental de la
prestacion del servicio, que permita la inspeccion y el seguimiento de su actuacion.
En concreto, deberd mantener los siguientes registros:

Libro de incidencias: Este libro estara destinado a recoger las incidencias
relevantes que hayan sucedido a lo largo de cada dia, en el Centro de Atencion,
y que hayan tenido repercusion en la prestacion del servicio (caida de la red
informatica, fallo en los sistemas de respaldo, problemas con Ilas
comunicaciones, problemas con los/as profesionales, etc.) para,
posteriormente, permitir un seguimiento y evaluacién del servicio prestado.
Este libro deberia estar ubicado en el Centro de Atencion.

Las hojas del libro estaran numeradas y figurara, en su primera pagina, la fecha
de apertura y la firma de la persona Responsable del Proyecto o, en su defecto,
de la Responsable Técnica del Centro de Atenciéon. Cuando tengan que ir
abriéndose mas libros de incidencias, cada uno de ellos ira enumerandose, de
forma correlativa. Los libros de incidencias deberan archivarse en el despacho
de la persona Responsable Técnica del Centro de Atencién.

Diariamente la persona Responsable Técnica del Centro de Atencion debe
cumplimentar y firmar dicho libro. Las incidencias relevantes deben ser
comunicadas a la persona Responsable del Proyecto.

Libro de registro de avisos de alarmas técnicas (en soporte
informatico). Se trata de un registro informéatico que permita dejar evidencia
de los avisos de usuarias que tienen algun problema con sus terminales del
servicio telefénico ATENPRO. Debe guardar constancia del equipo al que se
refiere el aviso, la naturaleza del problema y la fecha y hora en que se produce
el aviso, la persona que lo ha recibido, asi como de la fecha y hora en que se
ha solucionado el problema.
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Al tratarse de un registro en soporte informatico, los avisos se podran registrar
desde cualquier puesto de atencién, facilitando su posterior tratamiento, a la
hora de organizar el trabajo. Cada dia, la persona Responsable del Centro de
Atencion deberd comprobar que los avisos de alarmas técnicas se resuelven en
tiempo y forma.

Libro de chequeo de Tecnologia del Centro de Atencién: La primera
funcion de la persona Responsable Técnica del Centro de Atencion, cuando llega
a su puesto de trabajo, es chequear toda la tecnologia y comprobar que todo
funciona sin incidencias. Si hubiera alguna incidencia en el funcionamiento,
debera dejar constancia en el libro destinado a ello. Este libro estara ubicado en
el despacho de la persona Responsable Técnica del Centro de Atencién.

Libro de altas y bajas en el servicio (en soporte informatico): El libro de
altas y bajas, en el servicio, se llevara en soporte informatico, para facilitar el
tratamiento de la informaciébn que contiene. Recoge datos acerca de las
usuarias a las que hay que proporcionar el terminal movil, por primera vez, las
prérrogas y altas excepcionales y sus causas asi como de todos los tipos de
bajas que se producen.

Las/os profesionales encargadas/os de realizar las anotaciones, en este libro,
son los/as coordinadores/as de zona. Se basaran, para ello, en las 6rdenes de
alta de nuevas usuarias o de baja en el servicio, emitidas por los
correspondientes servicios sociales.

Este libro debe ser consultado, a diario, por el o la Responsable Técnica del
Centro de Atencidén, para supervisar que las entregas o las retiradas de equipos
se hacen en tiempo y forma.

Libro de control de terminales (en soporte informatico): Este libro
también debe estar informatizado. Es un registro, en el que se reflejaran:

e Los terminales que aun no han sido entregados a las usuarias

e Las entregas programadas y realizadas

e Las retiradas programadas y realizadas

e Los terminales averiados y en reparacion.

2.3.9. Documentacion que debe ser incluida en el proyecto técnico

Las empresas o entidades que concurran a este concurso deberan aportar, como
parte del Proyecto Técnico, previsto en las bases para la contratacién del Servicio
telefénico de Atencidén y Proteccidon para victimas de la violencia de género, una
propuesta de organizacion y funcionamiento del servicio, en la que describiran, con el
suficiente nivel de detalle, la operativa y los procedimientos de actuacion.
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2.4. Evaluacion interna del servicio y gestion de la calidad

La empresa o entidad adjudicataria deberd establecer un sistema de evaluacion
interna del servicio y de gestion de la calidad, que garantice una inmediata deteccion
y correccion de las posibles incidencias o deficiencias en la prestacion del servicio y
permita la mejora continua, orientada a alcanzar un nivel de calidad 6ptimo en la
prestacion.

Tanto la FEMP como el MINISTERIO DE IGUALDAD tendran libre acceso, en cualquier
momento durante la ejecucion del contrato, a las instalaciones y equipos que la
empresa o entidad adjudicataria utilice para la prestacion del Servicio telefonico de
Atencion y Proteccion para victimas de la violencia de género, asi como a los datos
relativos a la gestion del servicio.

Las empresas o entidades que concurran a este concurso deberan aportar, como
parte del Proyecto Técnico previsto en las bases para la contratacion del Servicio
telefonico de Atencién y Proteccion para victimas de la violencia de género, una
memoria descriptiva de los medios de los que disponen para controlar y evaluar la
calidad en la prestacion del servicio.

3. Medios personales

3.1. Composicion del equipo profesional

Para la prestacion del servicio, la empresa o entidad adjudicataria contara, al menos,
con el siguiente personal:

Persona Responsable del Proyecto

Se responsabilizard de la direccion del servicio y de mantener una coordinacion
continua con el o la responsable técnica del proyecto en la FEMP, con el fin de lograr
una adecuada implantacion y desarrollo del servicio.

Poseera titulacion académica universitaria y experiencia profesional en servicios
sociales, especialmente en proyectos de intervencion con personas victimas de
violencia de género, asi como en el conocimiento y manejo de recursos.

Responsable del Centro de Atencion

Bajo la dependencia y coordinacion de la persona Responsable del Proyecto, velara
por el correcto funcionamiento del Centro de Atencion, responsabilizandose de que la
atencion de alarmas y llamadas se realice de forma inmediata y adecuada, haciendo
hincapié en que la usuaria reciba siempre una acogida psicolégica cordial y se
movilicen, con inmediatez, los recursos que la situacibn de emergencia requiera.
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Debera estar en conexidon permanente con el Centro de Atencidén, a través de emisor-
receptor de radio o teléfono moavil.

Poseera titulacion académica técnica, experiencia en la gestibn de programas de
emergencia social y sanitaria y un profundo conocimiento de los medios tecnolégicos
del Centro de Atencion.

Coordinadores de Zona

La empresa o entidad adjudicataria vendra obligada a asignar un coordinador del
servicio telefénico ATENPRO, en cada una de las Comunidades Auténomas en las que
se dé servicio a mas de 500 usuarias. Las Comunidades Auténomas en las que no se
hayan alcanzado las 500 usuarias podran ser atendidas por coordinadores
compartidos con otras Comunidades, preferentemente limitrofes, sin que el niumero
de terminales asignado a cada coordinador de zona pueda superar el millar.

Bajo la dependencia de la persona Responsable del Proyecto, los coordinadores o
coordinadoras de zona asumiran las tareas de recogida y actualizacion de datos de
usuarias y recursos, de familiarizar a las usuarias con el sistema y de velar por el
correcto mantenimiento de los terminales de usuaria. Deberd estar en conexion
permanente con el Centro de Atencién a través de emisor-receptor de radio o
teléfono movil.

El perfil profesional mas indicado para coordinador o coordinadora de zona es el de
trabajador/a social. En cualquier caso, deben contar con titulacion académica
universitaria y experiencia profesional en servicios sociales, asi como conocimiento y
manejo de recursos.

Supervisores/as de Turno

Bajo la dependencia de la persona Responsable del Centro de Atencion, son los/as
responsables directos/as del equipo de operadores/as en cada uno de los turnos de
trabajo. Su funcién es asegurar que la atencion de alarmas y llamadas se realice de
forma inmediata y adecuada, que la usuaria reciba siempre una acogida psicoldgica
cordial y que se movilicen, con inmediatez, los recursos que la situacion de
emergencia requiera.

El nUmero de supervisores y supervisoras sera de uno por turno. Esta funcion podra
ser desempenada por uno/a de los/as operadores/as asignados/as al turno
respectivo.

Operadores/as

Bajo la dependencia de la persona Supervisora de Turno, los operadores y operadoras
seran quienes se encarguen de recibir, en primera instancia, las alarmas y llamadas
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de las wusuarias del servicio, interviniendo seguUn instrucciones Yy protocolos
establecidos. Los operadores y operadoras deben solicitar la intervencion directa del
Supervisor/a de Turno, cuando, por la complejidad de la incidencia, no puedan o no
sepan resolverla por si mismos/as. Son quienes se encarguen de hacer las llamadas
de seguimiento y las llamadas programadas en las agendas de usuarias, asi como de
programar llamadas nuevas, si fuera necesario.

Deben tener buena capacidad de comunicacién y percepcion, una personalidad
equilibrada, rapidez de razonamiento, serenidad y capacidad para transmitir
seguridad, al comunicar las pautas de actuacion. Son imprescindibles conocimientos
de informatica a nivel de usuaria.

La presencia minima de operadoras u operadores en el centro de atenciéon, sera la
siguiente:

NUmero de terminales atendidos
Tramo horario De De De De De
Hasta | 1.001a | 2.001a | 3.001a | 4.001a | 6.001 a A partir de
1.000 2.000 3.000 4.000 6.000 8.000 8.001
1 por cada
De 9 h. a 23 h. 2.000
Intensidad Alta L 2 3 4 > 6 terminales o
fraccion
1 por cada
De 23 h. a 9 h. 4.000
Intensidad Baja 1 1 2 2 3 3 terminales o
fraccion

Se garantizara la atencion 24 horas de las llamadas en castellano y en el resto
lenguas cooficiales en Espaia.

Asi mismo se valoraran las propuestas que presenten soluciones para garantizar la

posibilidad de comunicacién en otros idiomas dependiendo de las necesidades de las
usuarias del servicio.

3.2. Documentacidon que debe ser incluida en el proyecto técnico

Las empresas o entidades que concurran a esta contratacion deberan aportar, como
parte del Proyecto Técnico previsto en las bases para la contratacion del Servicio
telefonico de Atencion y Proteccion para victimas de la violencia de género,
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informacién sobre el numero, titulaciéon académica, antigiedad en la prestacion de
servicios similares y dedicacion de los/as profesionales que intervendran en la
prestacion del servicio objeto del contrato, agrupados/as por categorias
profesionales.

Asimismo, deberan acreditar el porcentaje de trabajadores/as con discapacidad en la
plantilla de la empresa o entidad licitante, y, en su caso, Sus compromisos de
contratacién para la prestacion de este servicio de mujeres desempleadas y con
situaciones personales y familiares consideradas de riesgo, especial vulnerabilidad o
exclusion social, de personas con discapacidad y de otras personas en situacion de
exclusion social.

4. Proteccion de Datos

La empresa o entidad adjudicataria adoptara las medidas requeridas en la normativa
de Proteccion de Datos necesarias para asegurar la disponibilidad, confidencialidad e
integridad de los datos manejados y la documentacion que, en su momento, fuera
facilitada por la Administraciéon y por las usuarias para el correcto desarrollo del
servicio.

Las empresas o entidades que opten a este concurso deberan aportar, como parte del
Proyecto Técnico previsto en las bases para la contratacion del Servicio telefénico de
Atencion y Proteccion para victimas de la violencia de género, una memoria
descriptiva de las medidas de seguridad que se adoptaran para asegurar la
disponibilidad, confidencialidad e integridad de los datos tratados, y la documentaciéon
facilitada por las distintas Administraciones y por las usuarias, para el correcto
desarrollo del servicio.

5. Imagen corporativa

La imagen corporativa del Ministerio de Igualdad y de la FEMP, en su calidad de
promotores del servicio telefonico ATENPRO, debera recibir un adecuado tratamiento
en cuantos soportes se utilicen en la prestacion de los servicios a los que se refieren
el presente Protocolo.

Para ello, se garantizara la inclusion y reflejo de dicha imagen en el Centro de
Atencion, los informes y memorias, el material divulgativo, las publicaciones y
estudios, los envoltorios y embalajes que contengan los terminales de usuaria y los
demds soportes utilizados con ocasiéon de la prestacion del servicio objeto de este
contrato. Se excluyen de esta prevision los terminales de usuaria propiamente dichos.

El Ministerio de Igualdad y la FEMP trasladaran a la empresa o entidad que resulte
adjudicataria, los elementos gréaficos (simbolos, logotipos) y las especificaciones de
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disefio (tipografias, colores, tamafos y proporciones, etc.), necesarias para el
adecuado cumplimiento de estas previsiones.

6. Supervision de la prestacion

Los Servicios de Inspeccion del Ministerio de Igualdad (DGVG) y de la FEMP podran
comprobar, en cualquier momento, que la empresa contratada cumple con el
Protocolo de Actuacion para el Servicio telefébnico de Atencion y Proteccion para
victimas de la violencia de género, asi como con las estipulaciones que se incluyan en
el contrato de adjudicacion.

Madrid, 8 de junio de 2010.

Federacion Espafola de Municipios y Provincias. Ministerio de Igualdad
Isaura Leal Fernandez Miguel Lorente Acosta
Secretaria General Deleg. del Gobierno para la Violencia de Género
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