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1.- EL SERVICIO 016

El Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad, por medio de la Delegacién

del Gobierno para la Violencia de Género, presta el Servicio telefénico de

informacién y de asesoramiento juridico en materia de violencia de género, a través

del nUmero telefénico de marcacion abreviada 016.

Arvato Bertelsmann es la empresa adjudicataria del servicio desde su puesta en

marcha, el 3 de septiembre de 2007, hasta la actualidad.

2.- DESCRIPCION GENERAL DEL SERVICIO 016

Atencién gratuita y profesional las 24 horas del dia los 365 dias del afio. Este
servicio esta atendido por un equipo de profesionales formado por 20 personas
con formacion especializada en materia de violencia de género, de
conformidad con las directrices de la Delegacion del Gobierno para la

Violencia de Género.

Asimismo, una de las caracteristicas del servicio 016 es la formacién continua

del personal que lo atiende.

Las actuaciones formativas se desarrollan conjuntamente por la empresa
adjudicataria, Arvato Bertelsmann, y la Delegacion del Gobierno para la

Violencia de Género.

Atencion a todas las personas que tienen consultas relacionadas con casos
especificos de violencia de género: Mujeres victimas de violencia de género,
personas del entorno de una mujer victima (familiares, amistades, vecindario,
etc.), profesionales que estan atendiendo a una mujer victima de violencia de

género 0 que conocen una situacion de este tipo de violencia, etc.

Informacién sobre recursos y derechos de las victimas en materia de empleo,
servicios sociales, ayudas econémicas, recursos de informacioén, de asistencia

y de acogida, asesoramiento juridico para victimas de este tipo de violencia.
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Para ofrecer toda esta informacién el Servicio 016 se estructura en dos

departamentos especializados:

a) Departamento de Informaciéon General. Facilita la informacién referente al
lugar de prestacion de los servicios de atencion, emergencia, apoyo Yy
recuperacion integral que resulte mas adecuado a la situacién especifica
de violencia de género consultada por la persona que realiza la llamada al
Servicio 016.

b) Departamento de Asesoria Legal. Lleva a cabo asesoramiento juridico

especializado en violencia de género y se centra en los siguientes ambitos:

o Civil (rupturas de pareja y sus efectos personales y patrimoniales;
conflictos familiares y menores -temas relativos a custodia,
comunicacioén y estancia y pensiones; competencia y procedimientos).

e Penal (denuncias; medidas cautelares -orden de proteccion; delitos,
faltas y sanciones; competencia y procedimientos).

e Asistencia juridica (inmediata y/o gratuita).

e Laboral y Seguridad Social (obligaciones, derechos, prestaciones).

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

e Extranjeria (inmigracioén y asilo).

Confidencialidad de las llamadas. Se garantiza la confidencialidad de los

datos de las personas usuarias del servicio.

Acuerdos de derivacion con servicios similares de las Comunidades
Auténomas y Ciudades de Ceuta y Melilla.

En la Conferencia Sectorial de la Mujer celebrada el dia 23 de julio de 2007, el
Ministerio y las Comunidades Autébnomas y Ciudades de Ceuta y Melila,
acordaron la celebracién de convenios de colaboracion como mecanismo
para garantizar el derecho a la informacion de las mujeres victimas de
violencia de género a través del servicio telefébnico de informacién vy

asesoramiento.
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En este sentido, el Ministerio tiene suscritos diferentes convenios de
colaboracion para garantizar la derivacion inmediata de llamadas, de

acuerdo con los siguientes criterios:

a) Si se trata de Comunidades Autbnomas que cuentan con servicios de
informacioén y asesoramiento juridico similares al 016, en tipo de prestacion y
franja horaria de atencidn, se derivardn todas las llamadas que se

produzcan desde su territorio.

b) Sise trata de Comunidades Autbnomas que cuentan con un servicio similar
en tipo de prestacion pero no en franja horaria, se derivaran las llamadas
gue se realicen desde ese territorio sélo durante el horario en el que el
servicio autonémico esté activo. El resto de la jornada las llamadas seran

atendidas por el 016.

c) Todas las llamadas procedentes de Comunidades Autébnomas que no
cuenten con un teléfono de informacién o en las que exista un servicio que
no incluya prestaciones equivalentes a las de la plataforma estatal seran

atendidas directamente por el servicio 016.

Se han suscrito convenios de derivacion con Andalucia, Aragon, Asturias, Islas
Baleares, Canarias, Cantabria, Castilla La Mancha, Comunidad Valenciana,
Galicia, Extremadura, La Rioja, Comunidad de Madrid, Navarra, Pais Vasco,

Ceuta y Melilla.

En aplicacion de lo dispuesto en los convenios de colaboracion, las
Comunidades Auténomas faciltan periddicamente informacién sobre sus
recursos y servicios, para que en aquellos casos en que atiende directamente
el servicio 016 la informacién se ofrezca de conformidad con las pautas dadas

por las Comunidades Auténomas.

= Derivacion de llamadas de emergencias al 112 de cada Comunidad

Autébnoma.
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En el caso de recibir alguna Illamada de emergencia se deriva

inmediatamente al 112 de la respectiva Comunidad Autébnoma.

= Derivacion de llamadas relacionadas con temas de igualdad al teléfono de
informacion del Instituto de la Mujer
Cuando se reciben llamadas en las que se plantean temas relacionados con
las politicas de igualdad entre mujeres y hombres, la llamadas se derivan al

numero gratuito 900 191 010 del Instituto de la Mujer.

= Mejora de la atencion y de la accesibilidad:
Una de las caracteristicas del servicio desde su puesta en marcha ha sido la
mejora continua, promoviendo una atencidén especializada a determinados
grupos especialmente vulnerables (como las menores y los hijos e hijas de las
victimas) y una mayor accesibiidad. En esta linea se han incrementado
paulatinamente los idiomas de atencidn, se han incorporado nuevas vias de
comunicaciéon para las personas con discapacidad y se ha alcanzado un
acuerdo con la Fundacion Anar (de ayuda a nifios y adolescentes en riesgo)

para la derivacion de llamadas de menores.

Atencion en 51 idiomas. El Servicio 016 dispone desde sus inicios de la
posibiidad de atencién en 6 idiomas: castellano, catalan, gallego, euskera,
inglés y francés. A partir del dia 3 de julio de 2009 el Servicio 016 incorpora un
sistema de traduccioén simultanea para facilitar la atencién en un total de 45

idiomas mas. Actualmente la atencion se produce en 51 idiomas.

e Atencién 24 horas, por el personal del servicio, de las llamadas en
castellano y en los siguientes idiomas: catalan, gallego, euskera, inglés y
francés.

e Atencion 24 horas, a través de un servicio de tele - traduccién, de las
llamadas en aleman, portugués, chino mandarin, ruso, arabe, rumano y

bulgaro.
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e En horario de lunes a viernes de 8 a 18 horas en otros 38 idiomas a través

de un servicio de tele - traduccion.

Accesibilidad. La accesibilidad del servicio para personas con discapacidad

auditiva y/o del habla, se garantiza a través de los siguientes medios:

o Teléfono de texto (DTS) a través del nUumero 900 116 016.

e Servicio Telesor a través de la propia pagina web de Telesor
(https://www.telesor.es). En este caso se precisa conexion a Internet.

e Teléfono movik o PDA. En ambos casos se necesita instalar una
aplicacion gratuita siguiendo los pasos que se indican en la pagina web

de Telesor.

Atencion a menores. El Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad
tiene suscrito un Convenio Marco de Colaboracion con la Fundacion ANAR en
virtud del cual se derivan al Teléfono ANAR de Ayuda a Nifios y Adolescentes
(900 20 20 10) las llamadas que en relacion con la violencia de género se
reciban en el servicio 016 por parte de los y las menores expuestos a este tipo
de violencia. Por su parte, la Fundaciéon ANAR se compromete a derivar al
servicio 016 las llamadas recibidas por parte de una mujer mayor de edad
victima de violencia de género o de una persona adulta que conoce un caso

de este tipo de violencia.
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3. DATOS CUANTITATIVOS PERIODO DE 3 DE SEPTIEMBRE DE 2007 -
2012

3.1. DEPARTAMENTO DE INFORMACION

= Llamadas atendidas:
Se considera llamada atendida toda aquella conexién telefénica que es contestada
por el Departamento de Informaciéon del Servicio 016. Las llamadas contestadas
pasan por un proceso de filtro inicial aplicado por parte del equipo de informacion,
de tal modo que posteriormente seran detectados y tratados, Unicamente, los casos

y consultas sobre violencia de género.

Desde septiembre de 2007 hasta diciembre de 2012 se han atendido en el Servicio

016 un total de 1.580.614 llamadas.

= Llamadas pertinentes:
Las llamadas pertinentes son aguellas llamadas contestadas cuyo contenido trata

sobre un caso de violencia de género.

A continuacién se muestran los datos de las llamadas pertinentes y su evolucién en el

Servicio 016 desde septiembre de 2007 hasta diciembre de 2012:

DISTRIBUCION LLAMADAS PERTINENTES PERIODO (SEPT-DIC) 2007-2012

2012

2011

2010

2009

74.951

2008

2007 15.715
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Desde septiembre de 2007 hasta diciembre de 2012 se han atendido en el Servicio
016 un total de 353.392 llamadas pertinentes.

En el afio 2012 se observa la evolucion ascendente que han experimentado las

llamadas pertinentes respecto de las lamadas atendidas, frente a afios anteriores

Evolucidn porcentaje de llamadas pertinentes sobre atendidas. Periodo 2009-2012
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La media de llamadas diarias en todo el periodo es de 182 llamadas.

El nimero de llamadas por hora desde septiembre de 2007 a diciembre de 2012 es

de 8 llamadas/hora.

Tal y como se refleja en el siguiente grafico, la mayoria de las llamadas de violencia
de género se atendieron entre las 10h y las 15h considerando todo el periodo. Dentro
de esta franja horaria, el mayor niumero de llamadas se produce entre las 11h y las
12h.
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Llamadas segtin hora del dia.
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Por otra parte, y segun dia de la semana, desde septiembre de 2007 hasta diciembre

de 2012, el mayor nimero de llamadas se produce los lunes

Llamadas segun dia de la semana
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3.2. DEPARTAMENTO DE ASESORIA LEGAL

El Departamento de Asesoria Legal, como segundo nivel de atencién del Servicio
016, recibe llamadas transferidas desde el Departamento de Informacién General,
una vez éste ha detectado que el contenido de la consulta requiere asesoramiento
juridico. Se denominan “llamadas recibidas” todas aquellas llamadas pertinentes que

tienen consultas juridicas relacionadas con un caso concreto de violencia de género.
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Durante el afio 2012 el Departamento de Asesoria Legal del Servicio 016 ha atendido
10.109 llamadas de casos de violencia de género, lo que supone un 18,11% del total

de llamadas pertinentes.

3.3. TIPOLOGIA DEL LLAMANTE

La tipologia del llamante ha permanecido estable en el periodo de septiembre de
2007 a diciembre de 2012. Destacan las propias “Victimas de violencia de género”,
con una media del 75 por ciento, seguidas del grupo “Familiares y allegados”, que
suponen el 22 por ciento. Por ultimo, con un 3 por ciento, la categoria “Otros
llamantes”, en el que se engloban llamadas realizadas por profesionales (abogados,
personal sanitario, trabajadores sociales, fuerzas y cuerpos de seguridad del estado,

etc.).

Promedio de grupos de llamantes septiembre 2007-diciembre 2012

Otros Ilamantes
Familiaresy 3%
allegados
22%

Victimas de
Violencia de
Género
75%

3.4. TRANSFERENCIA DE LLAMADAS A COMUNIDADES AUTONOMAS

A continuacion se recoge el numero de llamadas transferidas a servicios telefénicos

autondmicos de informacién y asesoramiento durante el afio 2012.
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Transferencias realizadas hacia los
Servicios Autondmicos de Informacion a
la Mujer. Aiio 2012

2012
ANDALUCIA 7.910
ARAGON 725
ASTURIAS 126
BALEARES 11
CANARIAS 13
CANTABRIA 2
CASTILLA - LA MANCHA 1.748
CASTILLA Y LEON 32
CATALUNA 6.073
COM. VALENCIANA 5.132
EXTREMADURA 16
GALICIA 7
MADRID 3.566
MURCIA 12
NAVARRA 8
PAIS VASCO 1.095
LA RIOJA
CEUTA
MELILLA 2

4.- DESARROLLO TECNOLOGICO

En los cinco afos desde la puesta en marcha del Servicio 016 se han implementado
distintas soluciones de desarrollo tecnolégico relacionadas, por un lado, con la
respuesta progresiva a las necesidades de gestion del servicio y de accesibilidad de
las personas usuarias del Servicio 016, y, por otro, con las necesidades de recogida de
datos estadisticos del Observatorio Estatal de Violencia sobre la Mujer del Ministerio

de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad.
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El equipo de Informacién del Servicio 016 se encarga de la recogida y registro de
datos estadisticos relacionados con la situacion de las victimas de violencia de
género que contactan con el Servicio 016. Dichos datos no incluyen datos de
caracter personal, dado que el Servicio 016 es confidencial y no se recogen datos de

caracter personal de las personas que realizan consultas.

El registro de informacion se lleva a cabo a través de la aplicacion estadistica
desarrollada por la empresa Arvato Bertelsmann de forma especifica para la
atenciéon de llamadas por parte del Servicio 016. Los datos estadisticos se refieren

exclusivamente a las llamadas que realiza la propia victima de violencia de género.

El desarrollo informatico se ha ido adaptando a las necesidades especificas de
atencion del Servicio y a las necesidades de recogida de datos estadisticos por parte
de la Delegacion para la Violencia de Género y del Observatorio Estatal de Violencia

sobre la Mujer.

D L L Ly s—

En el Servicio 016 se utilizan las siguientes aplicaciones informaticas:

= Aplicacion Servicio 016. La aplicaciéon informéatica del Servicio 016 ha
adaptado un sistema de clasificacidn y busqueda de recursos sencillo, rapido

y eficaz que permite priorizar la atencioén telefénica a la usuaria y optimizar los
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tiempos de respuesta por parte del equipo del Servicio 016. Asimismo, articula
un sistema que permite el registro y extraccion de datos estadisticos de
caracter general, los cuales se envian periddicamente para su explotacion y

publicacién al Observatorio Estatal de Violencia sobre la Mujer.

Datos de la Liamada

(' Hombre: Esther Pérez Alonso
0_ Login: perezes IDLlamada: 2011122122812 Departamento: Informacion
Teleservices

Inicio Sesién: 22M1/2011 12:29:06 ID Consulta: 20111122122912 Perfil: Coordinacién

Llamadas | Administracién | Informes | Consulta | FE, Vicitima | Datos Recurso |

EMERGENCIA-1 Informacién Parcial del Recurso
# TRANSFERENCIA-2
INFORMACION SERVICIO-3

= ATENCION-4 ]

GENERAL-18
ACOGIDA-5
= JURIDICAS.T
Buscar Recursos Generales ALT 016-20
OTROS.-21
PSICOLOGICAS-8
SANITARIAS.9
= SEGURIDAD-10

GUARDIA CIVIL-22 Ayuda integral a Mujeres espaiiolas e
POLICIA-23 inmigrantes (con una intervencion
SITUACIONES ESPECIALES VULHERABILIDAD-11 especial para mujeres magrebies) de 13
PRESTADORES SERVICIOS GENERALES-12 2 65 ailos, residentes en la Comunidad
OTRAS-13 :]:::jl::ﬂrid.(ver mas en datos del
CORTE DE COMUHICACION-2% )
T El
Recursos Recursos por Localidad
23-ASISTENCIA SOCIAL Unidad Psicosocial.El tino que aparece en Teléfon |
24-MENORES Y FAMILIA Centro de Dia
25-EMPLEC Centro de dia de Ayuda Integral a Mujeres ( victim:

Servicio de Atencion Social a la Mujer y Cooperacic

i
Transfer ALT

Permite el acceso al Servicio a personas con discapacidad auditiva y
problemas del habla. La conversacidon con la persona que contacta con el
Servicio 016 se mantiene por escrito y en tiempo real. La via de acceso es a
través de la pagina web de Telesor, seleccionando del listado de entidades
adscritas: “016 Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad” vy
seleccionando el icono “llamada” para contactar, siendo accesible a través
de dispositivos moéviles y PDAs con la configuraciéon previa mediante descarga

de aplicativo gratuito y facilitado por la propia pagina web de Telesor.

Atencion en idiomas: El personal del Departamento de Informacion del
Servicio 016 puede establecer una conferencia telefénica incorporando a la

conversacion al traductor necesario en cada ocasion.

Grabadora Servicio 016. Es una soluciéon informatica establecida como medida

de disuasidn para evitar la obstruccién de acceso que provocan las llamadas
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abusivas al Servicio 016 (como bromas, insultos y amenazas). Por ello, desde
noviembre de 2011, cada vez que se recibe una llamada de este tipo, se
deriva la llamada a una grabadora convenientemente configurada y cuya
locucién avisa al llamante que por el contenido de su mensaje, sus datos y su

llamada estan siendo registrados.

También se le informa de que el contenido de su llamada puede ser
constitutivo de delito y su grabacién tendria caracter probatorio, en su caso,
en un proceso penal. Todo ello con pleno respeto a lo dispuesto en la

normativa vigente sobre proteccién de datos de caracter personal.

Pagina 15 de 15



