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1. INTRODUCCION Y ANTECEDENTES

El derecho a la integridad fisica es un derecho fundamental consagrado en el articulo 15
de la Constitucion espafiola de 1978: Todas las personas tienen derecho a la integridad fisica y
moral, sin que, en ningun caso, puedan ser sometidos a tortura ni a penas o tratos inhumanos o
degradantes. Los poderes publicos deben asegurar asimismo la proteccion social, econémica y
juridica de la familia (articulo 39.1) y los padres deben prestar asistencia de todo orden a los hijos
habidos dentro y fuera del matrimonio, durante su minoria de edad y en los deméas casos en los
que legalmente se proceda. (articulo 39)

La vulneracion de este derecho inherente al ser humano es un delito que se tipifica en el
Cdédigo Penal con referencia especifica a la violencia de género y la violencia doméstica.

Violencia doméstica

El delito de violencia doméstica aparece regulado en el articulo 173 del Cddigo Penal,
apartado 2, donde se castiga a la persona que habitualmente ejerza violencia fisica o psiquica
sobre quien sea o haya sido su cényuge o sobre persona que esté o haya estado ligada a él por
una analoga relacion de afectividad aun sin convivencia, o sobre los menores o personas con
discapacidad necesitadas de especial proteccion que con él convivan o que se hallen sujetos a la
potestad, tutela, curatela, acogimiento o guarda de hecho del cényuge o conviviente, o sobre
persona amparada en cualquier ofra relacion por la que se encuentre integrada en el nucleo de su
convivencia familiar, asi como sobre las personas que por su especial vulnerabilidad se
encuentran sometidas a custodia o guarda en centros publicos o privados.

De esta forma, entendemos por violencia doméstica toda la violencia, fisica o psiquica,
ejercida en el nucleo familiar, pretendiendo con ello otorgar una especial proteccion a la victima,
precisamente atendiendo a ese especial vinculo.

Desde el Servicio de Mujer e Igualdad se impulsa en mayo del 2020 un analisis del
“Estado de la cuestion en Violencia Doméstica” que tiene como objetivo definir el alcance de los
servicios publicos de asistencia, atencién y apoyo a la violencia doméstica o violencia en el nicleo
de su convivencia familiar. Las conclusiones de este estudio sefialan que una de las lineas
especificas de apoyo y asistencia que se pueden desarrollar desde la Concejalia de Mujer e
Igualdad es un teléfono de atencidn telefénica de informacion y asistencia con derivacion hacia los
recursos locales y autonémicos disponibles.

En base a estas conclusiones, desde el Servicio de Mujer e Igualdad se va a implementar este
servicio de atencion telefénica y telematica a través de un contrato menor.
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2. CARACTER MUNICIPAL DE LA COMPETENCIA EJERCITADA

La competencia para la prestacién del servicio propuesto deriva de la siguiente normativa:

a) La Ley 7/85 de 2 de abril de Bases de Régimen Local

25.1: “El municipio, para la gestion de sus intereses y en el ambito de sus competencias, puede
promover actividades y prestar los servicios publicos que contribuyan a satisfacer las necesidades y
aspiraciones de la comunidad vecinal en los términos previstos en este articulo”

26.1c: “Los municipios de mas de veinte mil habitantes deberan prestar el servicio de evaluacioén e
informacién de situaciones de necesidad social y la atencién inmediata a personas en situacién o
riesgo de exclusién social”

b) Ley 10/2017 de 30 de noviembre de régimen especial del municipio de Zaragoza como
capital de Aragén.
Esta Ley establece como competencias propias del municipio en materia de Servicios
Sociales:
33.1c: “Creacién y gestion de los servicios sociales generales y especializados, de acuerdo con los
criterios establecidos en la legislacién sobre servicios sociales de Aragén; gestion de las
prestaciones basicas de informacion, valoracion, diagnéstico y orientacion social, de ayuda a
domicilio y teleasistencia de naturaleza complementaria, de intervencién familiar y educacién de
calle, de apoyo a personas cuidadoras, de atencion de urgencias sociales, de promocién de la
animacién comunitaria y de la participacién, de cooperacién social, de voluntariado social, de
alojamiento temporal para situaciones de urgencia, y de prevencion e inclusién social”
33.1 f: “Evaluacion e informacion de situaciones de necesidad social y la atencion inmediata a
personas en situacién o riesgo de exclusién social”

33.1.g “Informacién, valoracioén y aplicacion de instrumentos de deteccién de riesgo o desamparo en
materia de menores.”

c) Ley 5/2009, de 30 de junio, de Servicios Sociales de Aragén.
“Articulo 15. Funciones del centro de servicios sociales.

a) Prevencion y deteccion de las situaciones de necesidad personal, familiar y comunitaria.
b) Informacién, orientacién, valoracién, diagndstico y asesoramiento.

e) Intervencion en los nucleos familiares o convivenciales en situacion de riesgo social,
especialmente si hay menores.

I) Atencion, informacion y asesoramiento sobre los recursos existentes a las mujeres victimas de
violencia.

0) Recogida de informacién sobre personas usuarias y gestion de programas y servicios, que
pondran a disposicion de la Administracion de la Comunidad Auténoma en la forma establecida por
esta.”

d) Ley 12/2001, de 2 de julio, de la Infancia y la Adolescencia en Aragén.
“Articulo 49. De la deteccion de las situaciones de riesgo y desamparo

1. Las Administraciones publicas, dentro de sus competencias, deberan desarrollar las actuaciones
necesarias para la deteccién de las situaciones de riesgo y desamparo de los menores.”
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“Articulo 84. Corporaciones locales.

1. Corresponde a las corporaciones locales, a través de los servicios sociales comunitarios, realizar
las funciones de prevencion, informacién, promocion y reinsercion social en materia de menores,
asi como de colaboracién con la Administracién de la Comunidad Auténoma en la orientacién y
seguimiento de los casos que requieran su intervencién en el propio medio.

2. La Administracién de la Comunidad Auténoma prestara la necesaria cooperacion técnica y
financiera para el efectivo cumplimiento de estas funciones, atendiendo fundamentalmente la
asuncioén por la correspondiente corporacién local de las funciones siguientes:

d) La colaboracién en la deteccion de situaciones de riesgo o desamparo.

g) El desarrollo de una red de equipamientos y servicios, de base municipal, dirigidos a la atencién
primaria de la infancia, adolescencia y familia.”

3. JUSTIFICACION DE LA NECESIDAD DE LA PRESTACION OBJETO DEL
CONTRATO

El servicio de Igualdad carece de medios humanos y materiales suficientes para llevar a
cabo este servicio.

4. RESPONSABLE DEL CONTRATO

De acuerdo con lo establecido en la Base 45 de Ejecucion del Presupuesto Municipal Ejer-
cicio 2020 vy, a los efectos establecidos en el articulo 62 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de
Contratos del Sector publico y especificamente en lo relativo a la supervision de los trabajos deri-
vados del contrato menor para el SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION TELEFONICA Y
TELEMATICA A VICTIMAS DE VIOLENCIA DOMESTICA la responsabilidad del contrato recaera
en la Jefatura de Servicio de Mujer e Igualdad.

5. OBJETO Y FINALIDAD DEL CONTRATO

El presente pliego tiene por objeto establecer las condiciones técnicas minimas para la
prestacion de un servicio telefénico y telematico que atienda a las personas que sufran violencia
domeéstica en el municipio de Zaragoza. Consistira en ofrecer informacion sobre los recursos y
servicios existentes en la ciudad de Zaragoza y, en caso necesario, transferir las llamadas de
caracter urgente al recurso mas adecuado.

Los fines de dicho servicio son:

» Informar sobre los recursos y servicios de atencion existentes en la ciudad de Zaragoza a
las victimas de violencia doméstica.

* Recoger las demandas de informacion de las personas que necesiten contactar con los
recursos de atencion a la violencia domeéstica.
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» Transferir las demandas urgentes de manera inmediata para activar los recursos de
urgencia.

* Remitir las actuaciones realizadas de manera periddica al Servicio responsable del
contrato.

6. DESCRIPCION Y CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

6.1. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA Y TELEMATICA

El Servicio de Informacién y Atencién Telefénica y Telematica a victimas de Violencia
Domeéstica ha de prestarse por los siguientes canales:

* Teléfono
* Correo electronico.
* Aplicacion de mensajeria instantanea WhatsApp.

La empresa adjudicataria dispondra de una base de datos para el seguimiento de las
consultas recibidas a través de los tres canales indicados a efectos de poder proporcionar la mejor
respuesta posible (principalmente conocer la existencia de consultas anteriores realizadas por la
misma persona)

6.1.1. TELEFONO

El servicio de atencion telefonica a victimas de violencia doméstica y/o personas allegadas
debe tener las siguientes caracteristicas:

1. Gratuidad del servicio. El coste de la totalidad del servicio sera asumido por la empresa
adjudicataria sin que ninguna de las prestaciones puedan suponer coste alguno a las
personas usuarias del servicio. De este modo las llamadas efectuadas al niumero de
teléfono que se establezca no generaran facturaciéon en origen para la persona llamante.
Para ello debera contratar el alta de la linea 900 asi como hacerse cargo de la facturacién
por el coste de las llamadas recibidas durante el periodo de duracién del contrato.

2. Confidencialidad de las llamadas. Se asegurara que las llamadas no dejen huella en la
factura telefénica de las personas que hagan uso del servicio.

3. Confidencialidad de las consultas. Se garantizara asimismo la confidencialidad de las
consultas y de los datos de las personas usuarias que seran tratados conforme a la Ley
3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos de caracter Personal y garantia de los
derechos digitales.

4. Atencién ininterrumplda. Este servicio se prestara sin interrupcion durante las 24 horas
del dia de lunes a domingo durante el periodo de duracién del contrato, estimado del 1 de
octubre al 31 de diciembre de 2020.
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5. Base de recursos y servicios en materia de violencia doméstica, La empresa
adjudicataria debera disponer de una base de datos sobre recursos disponibles para
victimas de violencia doméstica., la cual debera estar actualizada en todo momento.

6. Atencién profesional. El equipo que prestara el servicio estara constituido por personal
técnico capacitado para atender las llamadas que, después de haber escuchado Ila
demanda, informara de los recursos disponibles en materia de violencia doméstica y
transferira al recurso especializado de atencion a la violencia doméstica, de acuerdo con
las pautas que, desde el Servicio de Mujer e Igualdad, se proporcionen debiendo
contactar, en aquellas llamadas que precisen una intervencion urgente, con los servicios
de urgencia.

En los casos en que sea preciso, el personal técnico debera saber contener y tranquilizar
a las personas usuarias, mediante una escucha activa, transmitiendo la seguridad y apoyo
gue en ese momento precisa.

6.1.2. CORREO ELECTRONICO

El servicio de atencidn telematica a victimas de violencia doméstica recibira consultas por
correo electrénico que deberan ser contestadas por el personal técnico de la empresa
adjudicataria de conformidad con las pautas proporcionadas desde el Servicio de Mujer e
Igualdad.

6.1.3. APLICACION DE MENSAJERIA INSTANTANEA WHATSAPP

A través de este servicio se posibilitara la recepcién de mensajes a través de WhatsApp
enviados por victimas de violencia doméstica, que deberan ser atendidas de forma inmediata por
el personal técnico de la empresa adjudicataria de conformidad con las pautas proporcionadas por
el Servicio de Mujer e Igualdad.

La empresa adjudicataria debera contratar la linea de teléfono mévil necesaria asi como
hacerse cargo de las cuotas de dicha linea durante el periodo de duracion del contrato.

6.2 PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO

Con caracter general se atendera a las personas que sufran violencia doméstica y que
tengan residencia permanente o temporal en el municipio de Zaragoza.

De igual manera, se atenderan las llamadas, correos electronicos o mensajes de
WhatsApp realizadas por los familiares de las victimas, personas allegadas, personas que
presencien el acto violento y las realizadas por profesionales en el desarrollo de su intervencion.

Se atenderan llamadas, correos electrénicos o mensajes de WhatsApp relacionadas con
los actos de violencia domestica siempre que se hayan producido en el municipio de Zaragoza.
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6.3. RECEPCION, REGISTRO Y GESTION DE LLAMADAS, CORREOS ELECTRONICOS Y
MENSAJES A TRAVES DE WHATSAPP

La prestacion del servicio se realizara a través de una linea telefonica gratuita, una
direccion de correo electrénico y una linea de teléfono movil.

La empresa adjudicataria efectuara la recepcién de todas las llamadas y correos
electrénicos entrantes en un nimero de teléfono o direccion de correo Unico para el municipio de
Zaragoza. Asimismo contratara una linea de teléfono movil para la recepcién de los mensajes de
WhatsApp.

El servicio se prestara en horario ininterrumpido 24 horas de lunes a domingo durante el
periodo de duracién del contrato.

Los puestos de recepcion de llamadas, correos electrénicos y mensajes a través e
whatsapp se ubicaran fisicamente en las instalaciones habilitadas por la entidad adjudicataria.

6.3.1. RECEPCION DE LLAMADAS, CORREOS ELECTRONICOS O MENSAJES A TRAVES
DE WHATSAPP

Las actuaciones que se llevaran a cabo deberan cumplir las siguientes premisas que se
indican con caracter enunciativo pero no limitativo:

» Las llamadas, correos electronicos y mensajes a través de whatsapp seran atendidos por
personal técnico tal como se establece en el punto 6.7 de este contrato.

» Seran imprescindibles habilidades sociales de comunicacién, empatia, escucha activa,
capacidad de respuesta y gestion, que puedan transmitir la seguridad y el apoyo que en
ese momento de conflicto se precisa.

* El personal técnico debera tener conocimiento de los recursos de atencién a violencia
doméstica existentes en la ciudad de Zaragoza.

» Debera existir un protocolo que garantice la confidencialidad y la proteccion de datos de la
persona usuaria y de la informacion de la llamada, correo electrénico o mensaje de
WhatsApp.

* Locucion inicial: El personal técnico que atienda la linea debera identificar el servicio de
atencion municipal a la violencia doméstica nada mas recoger la llamada.

* Ocupacion de lineas: cuando la linea esté ocupada, existira un sistema de espera que
avise, en un primer momento, que la llamada sera atendida en unos instantes vy,
posteriormente, que se intente mas tarde porque el servicio funciona las 24 horas del dia.

6.3.2. REGISTRO DE LLAMADAS, CORREOS ELECTRONICOS Y MENSAJES A TRAVES DE
WHATSAPP

Las llamadas seran registradas en la aplicacién web/base de datos aportada por la entidad
adjudicataria para la gestion de este servicio.

Durante la llamada se solicitara a la persona los datos de identificacién establecidos.
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Para ello, la entidad adjudicataria aportara una ficha de registro de llamadas, correos
electronicos y mensajes instantaneos (whatsapp) que se presentara para su aprobacion por el
Servicio de Mujer e Igualdad en la que se recogeran, al menos, los siguientes datos.

1. Fecha y hora de la llamada/correo electronico/WhatsApp.

2. Datos de identificacion de la persona que realiza la llamada/correo eletrénico/WhatsApp.

o

Relacién con la victima (si la llamada/correo electronico/WhatsApp no es realizada por la
victima)

Motivo de la llamada/correo electronico/WhatsApp.
Informacion proporcionada y transferencia realizada.

Identificacion del personal que atiende la llamada/correo electrénico/WhatsApp.

N o o &

Observaciones

Se deberan registrar y grabar todas las intervenciones y actuaciones realizadas. Estos
registros seran propiedad del Ayuntamiento de Zaragoza quién podra solicitarlos en cualquier
momento para su analisis y seguimiento. Asimismo, la aplicacion informatica permitira la
tipificacion de las consultas y la generacion de informes que faciliten al Ayuntamiento de Zaragoza
el andlisis de los datos y la evaluacion de la calidad del servicio.

6.3.3. GESTION DE LLAMADAS/CORREOS ELECTRONICOS/WHATSAPP

La entidad adjudicataria debera tener definidos los protocolos y las herramientas e
instrumentos técnicos necesarios (guia de recursos) que le sirvan para informar y/o transferir las
llamadas, correos electronicos o WhatsApp en funcion de la demanda. A modo de ejemplo, las
llamadas pueden transferirse a 112, 091, 092, 061...

6.4 RELACION DE RECURSOS DISPONIBLES

La entidad adjudicataria elaborara una relacién de los recursos y servicios que contendra
informacion especifica de cada recurso (tanto publicos como privados) existentes en el municipio
de Zaragoza en materia de violencia doméstica que debera mantener actualizada en todo
momento.

Esta relacion de recursos sera puesta en conocimiento del Servicio de Mujer e Igualdad.
6.5 SEGUIMIENTO DEL SERVICIO

El personal técnico del Servicio de Mujer e Igualdad que se designe a tal efecto sera el
encargado de la coordinacién y seguimiento de este servicio. Para ello la entidad adjudicataria
debera elaborar y remitir:

* Con periodicidad mensual un informe de la actividad realizada en el mes vencido
* Una Memoria Final de actividad al terminar el contrato
» Cuantos datos e informes se le soliciten para el seguimiento y supervision del servicio.
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El registro de la informacién relativa a la actuacion realizada por parte del servicio es
obligatorio.

6.6. MEDIOS TECNICOS Y PLATAFORMA TELEFONICA

El servicio debe contar con una aplicacién informatica que contemple un sistema de
clasificaciéon y de busqueda de recursos sencillo, agil y eficaz. Esta herramienta posibilitara que el
personal técnico de atenciéon pueda localizar facilmente, en el transcurso de la llamada, los
recursos mas adecuados a los que poder derivar a la persona usuaria, teniendo siempre en
cuenta las circunstancias personales de cada una de las victimas.

Los puestos de atencién especializada de la empresa adjudicataria deberan contar con el
equipo informatico adecuado para la prestacion del servicio asi como el equipamiento telefénico
adecuado (auriculares, micréfono, aislamiento acustico, etc.)

Asimismo deberan disponer de un acceso a internet en condiciones 6ptimas durante todo
el tiempo de prestacion del servicio.

Durante la ejecucion del contrato, los gastos derivados de la linea telefénica gratuita, de la
cuenta de correo electronico, de la linea de teléfono moévil necesaria para la aplicacion de
mensajeria WhatsApp asi como de cualquier otro gasto necesario para el correcto
funcionamiento del servicio correran a cargo de la entidad adjudicataria, correspondiendole
aportar todos los medios materiales e informaticos necesarios y asumiendo todos los gastos
derivados de la prestacion del mismo.

La recepcion de las llamadas se realizara en una plataforma telefénica propiedad de la
empresa licitadora y ubicada en las instalaciones de ésta.

La plataforma tecnoldgica debera cumplir con los siguientes requisitos que se indican con
caracter enunciativo y no limitativo:

a) Generacién de bases de datos que permita almacenar los datos, con acceso
sencillo, agil y rapido que facilite su tratamiento.

b) Conexion a Internet a través de un acceso propiedad del licitador. Este acceso
debera estar en o6ptimas condiciones durante todo el tiempo de duracién del
contrato, garantizando una conexién segura y fiable.

c) Posibilitar el servicio de atencién multicanal (Whatsapp)

d) Se asegurara la disponibilidad del servicio, ademas de las medidas de seguridad y
confidencialidad necesarias. En caso de caida del mismo, el licitador debera estar
en disposicién de prestar el servicio con caracter inmediato, con la misma calidad y
tiempos de respuesta.

e) Debera poseer el software adecuado para ofrecer:
o Locucion de bienvenida en caso de linea ocupada
o Transferencia directa de llamadas a teléfonos de emergencias

A la finalizacion del contrato la entidad adjudicataria estara obligada a facilitar
gratuitamente la transferencia del servicio y propiedad del nimero de teléfono gratuito, del nimero
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de teléfono movil necesario para la comunicaciéon por mensajeria instantanea (WhatsApp) y el
correo electrénico en su caso, a la nueva empresa adjudicataria del servicio o al Ayuntamiento de
Zaragoza. En el supuesto de que el Ayuntamiento de Zaragoza no estuviera interesado en la
continuidad del servicio la empresa adjudicataria estara obligada a anular dichos nimeros de
teléfono.

Se garantizara la prestacion del servicio teleféonico en todo momento, sin ningun tipo de
interrupcién ni siquiera por averias en el suministro telefénico. Para ello deberan adoptarse las
medidas y proporcionar los dispositivos necesarios.

6.7 RECURSOS HUMANOS NECESARIOS PARA LA GESTION DEL SERVICIO

La adjudicataria debera poner a disposicion del contrato los recursos humanos y materiales
necesarios para el correcto desarrollo de las tareas objeto del mismo, siendo su competencia la
relacion juridico laboral con dicho personal, asi como las sustituciones de profesionales que
pudieran ser necesarios/as para la correcta y eficaz prestacion del servicio no siendo necesaria la
dedicacion exclusiva del personal asignado a la realizacion del servicio.

En cualquier caso, el personal dedicado a este trabajo debera responder a las siguientes
exigencias minimas:

* 1 persona responsable del proyecto. sera la persona que represente a la empresa
adjudicataria con capacidad para supervisar, coordinar y apoyar al personal técnico. Su

perfil profesional sera de Diplomatura o Grado en el ambito de Psicologia, Trabajo Social
o Educaciéon Social, y debera contar con experiencia en proyectos del ambito social con
funciones de informacion, valoracion y atencién social.

. Personal técnico con formacion especializada en atencion psicosocial a personas
victimas de violencia doméstica. Debera poseer experiencia de, al menos, dos afos en
servicios similares.

6.7.1. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA CON EL PERSONAL

La empresa adjudicataria debera garantizar, en la fecha de Inicio del servicio, que el
personal de atencién se encuentre formado para una éptima prestacion del mismo. Las nuevas
incorporaciones de profesionales para el servicio objeto de este contrato deberan cumplir con los
requisitos establecidos en el apartado 6.7

El personal aportado por la entidad adjudicataria no tendra vinculacion alguna con el
Ayuntamiento de Zaragoza y dependera unica y exclusivamente de la entidad adjudicataria , que
asumira la condicidon de empresa con todos los derechos y deberes respecto a dicho personal,
segun lo establecido en la legislacion vigente, sin que en ningun caso resulte responsable el
Ayuntamiento de Zaragoza de las obligaciones de la entidad contratante y sus trabajadores/as,
aun cuando los despidos y medidas que adopte sean como consecuencia directa o indirectamente
del cumplimiento, rescision o interpretacion del contrato.

Asi mismo, la empresa adjudicataria debera designar al menos una persona responsable
del servicio integrada en la propia plantilla, que se encargue de la correcta ejecucion del servicio y
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del comportamiento profesional del personal, manteniendo un contacto permanente con el Area de
Accién Social y Familia a través de la persona responsable del contrato con la que se
substanciaran todos los tramites y 6rdenes de caracter general y especifico a los efectos, entre
otros, de interpretacidon del contrato, control de su ejecuciéon general, respuesta de la empresa
ante no conformidades, organizacién general de recursos humanos, facturacion, etc.

6.7.2. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

Con caracter general, la entidad adjudicataria debera adoptar todas las medidas
necesarias encaminadas al total cumplimiento de las obligaciones relativas a la Seguridad e
Higiene en el trabajo, conforme a la legislacion vigente en materia de Prevencion de Riesgos
Laborales.

Del mismo modo, debera guardar las medidas de prevencion de contagio del COVID-19
publicadas por el Ministerio de Sanidad en la Guia de buenas practicas en los centros de trabajo
asi como la normativa emanada de las autoridades estatales, autonomicas y laborales en cada
momento.

6.8 COORDINACION Y EVALUACION TECNICA

El Servicio de Mujer e Igualdad del Ayuntamiento de Zaragoza coordinara la prestacion del
servicio, realizara una evaluacién permanente en funcidén de los servicios prestados, los informes
recibidos y los requisitos de calidad establecidos.

A estos efectos la persona designada como responsable del proyecto por la entidad
adjudicataria sera la persona encargada de la interlocucién con las profesionales del Servicio de
Mujer e Igualdad.

Para una adecuada prestacion del servicio, la empresa adjudicataria colaborara con el
Servicio de Mujer e Igualdad del Ayuntamiento de Zaragoza en el disefio de:
» Criterios técnicos para determinar situaciones urgentes y no urgentes.
» Criterios de derivacion y coordinacién con otros servicios municipales.
» Disefio de la ficha de registro y tratamiento de la informacion.

6.9 DOCUMENTACION DE LOS TRABAJOS Y PROPIEDAD INTELECTUAL

El entidad adjudicataria acepta expresamente que todos los productos obtenidos como
resultado del presente contrato, asi como la documentacidon generada durante la ejecucién del
mismo, seran de propiedad exclusiva del Ayuntamiento de Zaragoza sin que el contratista pueda
conservarla, ni obtener copia de la misma o facilitarla a terceros.

7. DURACION DEL CONTRATO Y PLAZO DE EJECUCION

Duracion del contrato: El plazo de ejecucion sera de un maximo de 92 dias.
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Plazo de ejecucion del contrato: Se estima como fecha de inicio del servicio el 1 de
octubre y fecha de finalizacion, el 31 de diciembre de 2020.

8. PRESUPUESTO DE LICITACION Y APLICACION PRESUPUESTARIA

El importe maximo de la oferta econdmica para la realizaciéon de todos los trabajos objeto
de este contrato para un periodo maximo de 92 dias naturales previstos (del 1 de octubre al 31
de diciembre de 2020) sera de 13.000,00 € (trece mil euros) al que se adicionara, en su caso, el
10 % de IVA, 1.300,00 €, (mil trescientos euros), lo que supone un total de 14.300,00 € (catorce
mil trescientos euros) IVA incluido.

BASE IMPONIBLE IVA A SOPORTAR POR LA PRESUPUESTO BASE DE

ADMINISTRACION LICITACION

13.000,00 € 1.300,00 € 14.300,00 €

Los licitadores podran modificar el presupuesto de licitacion mejorandolo a la baja. Se
especificara el IVA como partida independiente.

El presupuesto base de licitacién, en concepto de consignacidon presupuestaria maxima,
IVA incluido, es de 14.300 € (catorce mil trescientos euros) para todo el periodo de duracion del
contrato en concepto de gasto maximo previsto que podra agotarse o no en su totalidad. Por
tanto, solo se podran facturar por los servicios efectivamente prestados sin que la adjudicataria
tenga derecho alguno a reclamar indemnizacion por dicha causa.

Esta contratacién se financia con cargo a la aplicaciéon presupuestaria 2020 IGL 2317 22699
“ATENCION MUJERES VICTIMAS DE VIOLENCIA DE GENERO E INTRAFAMILIAR”.

9. DOCUMENTACION A PRESENTAR POR LOS LICITADORES

De acuerdo con lo establecido en al articulo 65 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de
Contratos del Sector Publico, sélo pueden contratar con el sector publico las personas naturales o
juridicas, espafiolas o extranjeras, que tengan plena capacidad de obrar, no estén incursas en una
prohibiciéon de contratar y acrediten su solvencia econémica, financiera y técnica o profesional o,
en los casos en que asi lo exija esta Ley, se encuentren debidamente clasificadas.

Cada licitador no podra presentar mas de una oferta en relacion con el objeto del contrato
que se entregara firmada. La presentacion de proposiciones supone por parte del licitador la
aceptacioén incondicional de las presentes clausulas y condiciones y la Declaracion Responsable
de que reune todas y cada una de las condiciones exigidas para contratar con la Administracion.
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9.1 DOCUMENTACION ADMINISTRATIVA

9.1.1 DECLARACION RESPONSABLE (Ver Anexo 1) de la disposicién de capacidad juridica y de
obrar y no hallarse incurso en ninguna de las prohibiciones para contratar con la Administracion
sefialadas en el articulo 71 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del sector publico,
por la que se transponen al ordenamiento juridico espafol las Directivas del Parlamento Europeo
y del Consejo 2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014, encontrandose al corriente del
cumplimiento de las obligaciones tributarias, con la Seguridad Social y con el Ayuntamiento de
Zaragoza.

9.2. OFERTA ECONOMICA Y PROYECTO A DESARROLLAR que debera incluir la siguiente
documentacion:

9.2.1 OFERTA ECONOMICA: (Ver Anexo 2) La cuantia econémica que se oferte por el
SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION TELEFONICA Y TELEMATICA A VICTIMAS DE
VIOLENCIA DOMESTICA no podré superar la cantidad definida en el tipo de licitacién que
asciende a 13.000 €) (IVA NO INCLUIDO) con indicacion de la base imponible, IVA aplicado (o en
su caso la exencion del mismo) e importe total del presupuesto base de licitacion.

9.2.2 PROYECTO A DESARROLLAR (extension maxima de 10 paginas, letra arial, tamafio 12,
interlineado 1.5), que contendra al menos la siguiente informacion:
1. Proyecto técnico de ejecucién del contrato
* Fines y objetivos del contrato
* Poblacion destinataria
» Servicios/recursos de la ciudad de Zaragoza para la Violencia doméstica
* Metodologia de atencién a las llamadas
* Adecuacion de los protocolos propuestos a los objetivos pretendidos
» Descripcion de los procesos de atencion telefénica en funcién de la demanda planteada
por las personas usuarias.
2. Organizacion interna y coordinacion
» Estructura organizativa del servicio
* Organizacion de los recursos humanos
* Recursos y medios materiales y técnicos
* Herramientas utilizadas para recabar los datos del registro de llamadas y la elaboracion
de informes mensuales.

3. Sistema de evaluacion

10. LUGAR Y PLAZO DE ENTREGA DE LAS PROPUESTAS

La ofertas deberan presentarse antes de las 13:00 horas del décimo dia natural contado a
partir del siguiente a la publicacion del anuncio en el perfil del contratante de la sede electrénica
del Ayuntamiento de Zaragoza, preferentemente por medios electrénicos en la direccion:
gestionmujer@zaragoza.es pudiendo hacerlo también de forma presencial en el Servicio de Mujer
e lgualdad, Casa de la Mujer, calle Don Juan de Aragén 2, 50001 Zaragoza en un Unico sobre
cerrado indicando el titulo del presente contrato en zona bien visible.
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En caso de que el dia en que finalice el plazo sea sdbado, domingo o festivo, se entendera
que el plazo finaliza el dia siguiente que tenga caracter laboral.

En el caso de presentacion por correo electréonico la documentacion y la oferta deberan
presentarse en documento adjunto en pdf o cualquier otro formato protegido contra escritura. Se
debera realizar ademas con acuse de recibo para dejar constancia del momento del envio y la
recepcion para evitar posibles reclamaciones. El documento de la oferta (que debera estar
correctamente identificado), no se abrira hasta que no finalice el plazo de presentacion de ofertas.

11. PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION

Atendiendo a lo dispuesto en la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector
Pdblico, en lo que hace referencia a los Contratos Menores de Servicios, y las Bases 27, 45y 46
de Ejecucion del Presupuesto del Ayuntamiento de Zaragoza 2020, este contrato se resolvera con
la adjudicacién a la oferta, que reuniendo todos los requisitos de la convocatoria, resulte mas
favorable a los intereses municipales de entre las propuestas presentadas.

La adjudicacion del contrato se realizara a la oferta que alcance la mayor puntuacién con
arreglo a los siguientes criterios de valoracién, sobre un total de 100 puntos.

11.1. CRITERIO DE VALORACION OBJETIVA. Oferta econémica. Hasta 40 puntos

Las ofertas econdmicas presentadas se valoraran aplicando un criterio de proporcionalidad
respecto de la mejor oferta econdmica, a la que se atribuira la puntuacion maxima de 40 puntos,
calculando la ponderacion de las demas con arreglo a la siguiente féormula: que sera la resultante
de multiplicar el numero maximo de puntos del criterio, en este caso 40, por el valor absoluto
(positivo) de la raiz cuadrada del cociente entre la baja correspondiente al licitador que se valora
(Baja Oferta a valorar) y la mayor baja ofertada (Baja Maxima ofertada).

Estos dos ultimos valores se podran aplicar indistintamente en cuantia monetaria o en
porcentaje respecto del tipo de licitacion.

P = Pmax * (B / Bmax)'? = 40 * (Raiz cuadrada del cociente Baja oferta a valorar /

Baja Maxima ofertada)
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Se ha escogido esta formula debido a que cumple con todos los requisitos exigidos por la
doctrina del Tribunal Administrativo de Contratos Publicos de Aragon y a que la oferta al maximo
del precio de licitacion obtendra cero puntos y el resto de las ofertas obtendran una puntuacién
proporcional a la baja realizada.

11.2. CRITERIO DE VALORACION SUBJETIVA. Proyecto: hasta 60 puntos

Se valorara la adecuacion y claridad de la propuesta técnica, de acuerdo con parametros
como la identificacion del objeto del contrato, la estructura, el disefio y desarrollo del
procedimiento de ejecucién del contrato, protocolos de adecuacion a las necesidades informativas
que manifiesten las personas usuarias, la organizacion de los recursos humanos, la capacidad de
gestion de bases de datos y el establecimiento adecuado de un sistema adecuado de evaluacién
de la calidad del recurso. Dichos parametros tendran la siguiente puntuacion:

1. Descripcién del objeto del contrato y de las personas usuarias: hasta 5 puntos.

Adecuacion del proyecto técnico a las personas usuarias y a los recursos/servicios
existentes en la ciudad de Zaragoza: hasta 10 puntos.

3. Recursos humanos para la realizacion del contrato: hasta 10 puntos.

4. Experiencia de la entidad adjudicataria en la prestacion de servicios de atencién telefénica:
10 puntos.

5. Medios técnicos e informaticos: hasta 10 puntos.
6. Instrumentos de recogida de datos y generacion de informes: hasta 10 puntos
7. Evaluacién: hasta 5 puntos

VALORACION FINAL: La valoracion final se obtendra de la suma de los puntos obtenidos en
las valoraciones parciales anteriores, de acuerdo a los criterios establecidos.
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CRITERIOS DE ADJUDICACION VALORACION

1. CRITERIOS DE VALORACION OBJETIVA. OFERTA ECONOMICA De 0 a 40 puntos

PUNTUACION TOTAL

11 P = Pmax * (B / Bmax)1/2 De 0 a 40
2. CRITERIOS DE VALORACION SUBJETIVA. PROYECTO De 0 a 60 puntos
PUNTUACION TOTAL

2.1 Descripcion del objeto del contrato y de las personas usuarias DeOab

2.2. |Adecuacion del proyecto técnico a las personas usuarias y a los recursos/servicios De0Oa10
existentes en la ciudad de Zaragoza

2.3 Recursos humanos para la realizacion del contrato De0Oa10

2.4 Experiencia de la entidad adjudicataria en la prestacion de servicios de atencién De0a10
telefénica

25 Medios técnicos e informaticos De0Oa 10

2.6 Instrumentos de recogida de datos y generacién de informes De0a10

2.7 Evaluacion DeOab5

VALORACION FINAL De 0 a 100 puntos

12. CLAUSULAS SOCIALES DE GENERO

En cumplimiento de la Instruccion relativa a la incorporacién de clausulas sociales de
género en los contratos celebrados por el Ayuntamiento de Zaragoza, sus organismos auténomos
y entidades del sector publico municipal y, respecto de los contratos menores, se establece la
obligatoriedad de incluir en la memoria técnica la obligacion para la entidad licitadora de utilizar un
lenguaje e imagenes no sexistas en toda la documentacion, publicidad, imagen o materiales que
se generen durante la ejecucion del contrato.

En consecuencia, toda la documentacién, publicidad, imagenes o materiales de todo tipo,
deberan utilizar un lenguaje no sexista, evitar cualquier imagen discriminatoria de género o
estereotipos sexistas; de igual forma evitara cualquier imagen y/o expresion discriminatoria por
razones de raza y/o edad y fomentar una imagen de igualdad, diversidad y pluralidad de roles e
identidades de género, raza y edad.

13. IMAGEN CORPORATIVA

Toda accién de comunicacion y difusiéon y cualquier material publicitario o de difusion
relacionado con estas actividades debera ser remitido al Servicio de Mujer e Igualdad para
tramitar la necesaria autorizaciéon previa de la Direccion de Comunicacién y Prensa del
Ayuntamiento de Zaragoza.
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14. EJECUCION DEL CONTRATO

La entidad contratante sera la responsable de ejecutar las actividades previstas en el
servicio contratado conforme hayan sido reflejadas en el proyecto presentado, las condiciones y
requisitos exigidos en estas Bases y las directrices marcadas por el Servicio de Mujer e Igualdad.

15. CONDICIONES ESPECIALES DE EJECUCION Y PROTECCION DE DATOS

De acuerdo con lo establecido en el articulo 129 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de
Contratos del Sector Publico, la entidad adjudicataria seguira, en la adquisicion y utilizaciéon de
suministros y materiales para las actividades objeto de este contrato, los criterios que le
proporcione el Servicio de Mujer e Igualdad para fomentar una politica de compras verdes basada
en criterios de ahorro, reciclaje, reutilizacion y sostenibilidad ambiental.

Asimismo, la entidad adjudicataria quedara obligada al cumplimiento de lo dispuesto en la
Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los
derechos digitales, y en especial al articulo 5 que regula el Deber de confidencialidad:

“1. Los responsables y encargados del tratamiento de datos asi como todas las personas
que intervengan en cualquier fase de este estaran sujetas al deber de confidencialidad al que se

refiere el articulo 5.1.f) del Reglamento (UE) 2016/679.

2. La obligacion general sefalada en el apartado anterior sera complementaria de los
deberes de secreto profesional de conformidad con su normativa aplicable.

3. Las obligaciones establecidas en los apartados anteriores se mantendran aun cuando
hubiese finalizado la relacion del obligado con el responsable o encargado del tratamiento.”

En consecuencia, la entidad contratante debera guardar la debida confidencialidad y
secreto sobre los hechos, informaciones, conocimientos y documentos y otros elementos a los
que tenga acceso con motivo de la prestacién del servicio, sin que pueda conservar copia o
utilizarlos para cualquier finalidad, incurriendo en caso contrario en las responsabilidades previstas
en la legislacién vigente.

* Informara a sus empleados y empleadas de que solo pueden tratar la informacién del
Ayuntamiento de Zaragoza para cumplir los servicios objeto de este contrato y también de
la obligacion de no hacer publicos, ceder o enajenar cuantos datos conozcan.

+ Unicamente tratara los datos personales a los que tenga acceso para la presentacion de la
Memoria y las instrucciones que el 6rgano de contratacidon le pueda especificar en
concreto, en su caso.

* No aplicara o utilizara los datos personales indicados con fin distinto al previsto en el
contrato, ni los comunicara, ni siquiera para su conservacion, a otras personas salvo
autorizacion expresa por parte del responsable del fichero en los términos previstos en el
articulo 21 de la citada Ley.
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16. PAGO DEL PRECIO

El pago del precio se efectuara mediante la modalidad de pagos parciales que se
efectuaran mensualmente previa presentacion de la factura correspondiente junto con un informe
mensual de los servicios efectivamente prestados y los gastos incurridos la cual sera abonada
tras recibir el visto bueno de la persona responsable del contrato y habiendo dado respuesta a
todas las tareas del mismo.

El envio de la factura electronica por parte del adjudicatario al Servicio de Mujer e Igualdad
se realizara a través de:

* Sede electréonica municipal (www.zaragoza.es)

« Punto General de Entrada de Facturas Electronicas de la Administracion General del
Estado (FACe) (Orden HAP/107412014, de 24 de junio).

La factura que se expida a través de la Plataforma FACe se ajustara a la codificacion de
los 6rganos administrativos establecidos en el directorio DIR3 de unidades administrativas
comunes gestionado por la Secretaria del Estado de las Administraciones Publicas.

+ Codigo del Ayuntamiento de Zaragoza (Organo Gestor): L01502973 Ayuntamiento de
Zaragoza

» Cadigo de la Oficina Contable: LA0003296 Servicio de Contabilidad.
+ Cddigo de la Unidad Tramitadora: LA0O005784 Servicio de Mujer e Igualdad

La entidad contratante percibira el importe del servicio efectuado, mediante expediciéon de
factura en la que consten, la identificacion de la empresa contratista (nombre o razén social, y
D.N.l. o N.I.LF.) a nombre del Excmo. Ayuntamiento de Zaragoza, sefialando el N.I.F. del mismo
(6érgano de contratacion), con identificacion del servicio o Dependencia del Ayuntamiento de
Zaragoza para el que se han efectuado los trabajos, nUmero y fecha de factura, descripcion del
servicio efectuado al que responde la factura, importe total de la factura, debiendo aparecer el
I.V.A. de forma diferenciada, base imponible, tipo de I.V.A. aplicable e Importe total (IVA incluido).

En el caso de que la Entidad o persona fisica que factura esté exenta del pago del .V.A.
deberd expresamente hacer referencia en la factura a dicha exencién, acompafando justificante
de la exencion emitido por la Agencia Estatal Tributaria.

La Administracion tendra la obligacién de abonar el precio del contrato dentro del plazo de
treinta dias contados desde el dia siguiente a la fecha de aprobaciéon de la certificacion o
documento que acredite la conformidad de los servicios prestados con lo dispuesto en el contrato,
todo ello de acuerdo con lo establecido en el articulo 198.4 de la LCSP. En materia de intereses
de demora sera de aplicacion la citada Ley.

Prestada la conformidad a la factura por la Jefatura del Servicio responsable, el pago a la
entidad contratante se efectuara mediante transferencia bancaria a la entidad financiera y en la
cuenta que se sefiale, debiendo cumplimentar y facilitar al Servicio de Tesoreria, justificante
bancario de la titularidad de la cuenta (Ficha de Terceros) para que se efectie el pago
correspondiente.
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17. NORMAS PARA LA PRESENTACION DE LAS OFERTAS EN LA LICITACION DEL
CONTRATO MENOR
Las ofertas deberan dirigirse a:

Servicio de Mujer e Igualdad.
Calle Don Juan de Aragén 2.
50001 - Zaragoza

Pudiendo presentarse, bien de forma presencial en la direcciéon arriba indicada o bien,
presentarse a esa misma direccion y preferentemente, por medios electrénicos en la direccion:
gestionmujer@zaragoza.es debiendo contener los siguientes documentos:

1. Declaracion responsable (ver Anexo 1) debidamente firmada y sellada.
2. Oferta econdémica (ver Anexo 2) que debera contener firma y sello de la empresa.

3. Proyecto a desarrollar

Presentacion presencial: Cada una de las ofertas que se presenten de forma presencial
incluiran los 3 documentos enumerados en un sobre cerrado (ver Anexo 3), debiendo constar en
el anverso de dicho sobre:

+ Denominacién social de la empresa, identificacion completa de la entidad ofertante.
» Direccién de correo electrénico.

» Identificacion del contrato al que se presentan.

Presentacion telematica: Cada una de las ofertas que se presenten de forma telematica
incluiran los 3 documentos enumerados en formato pdf o protegido contra escritura debidamente
escaneados conteniendo firma y sello de la empresa.

No se presentara mas documentacion que la indicada al respecto.

SE EXPONEN SEGUIDAMENTE MODELOS DE DECLARACION RESPONSABLE,
OFERTA ECONOMICA Y DE SOBRE CERRADO. No son obligatorios los modelos pero es
imprescindible que figuren todos los datos sefialados.
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Anexo 1. Modelo de DECLARACION RESPONSABLE

D./D.2 con D.N.l. n°®
con domicilio en :

en representacion de:

con CIF n°

y con domicilio fiscal en:

Teléfono n.°:

Fax n°:

E-mail:

teniendo conocimiento del expediente de contratacidon menor, que tramita el Ayuntamiento de Zaragoza
(Area de Accién Social y Familia, Servicio de Mujer e Igualdad), relativo a la realizacién del SERVICIO DE
INFORMACION Y ATENCION TELEFONICA Y TELEMATICA A VICTIMAS DE VIOLENCIA DOMESTICA

HACE CONSTAR:

1.- Que se compromete a ejecutar el servicio para el Ayuntamiento de Zaragoza con estricta sujecién a los
expresados requisitos y condiciones establecidos en la Memoria Descriptiva asi como a las instrucciones
que se dicten por los/las responsables técnicos del Ayuntamiento de Zaragoza, por el siguiente importe
(IVA EXCLUIDO):

SERVICIO IMPORTE (€) (IVA | IMPORTE IMPORTE
EXCLUIDO) IVA (€) TOTAL (€)

SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION
TELEFONICA Y TELEMATICA A VICTIMAS DE
VIOLENCIA DOMESTICA

2.- Que, bajo su responsabilidad, quien suscribe, y, en su caso, la empresa a la que representa, declara
tener aptitud para contratar conforme a los arts. 65 y siguientes de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de
Contratos del Sector Publico, por la que se transponen al ordenamiento juridico espafiol las Directivas del
Parlamento Europeo y del Consejo 2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014, sin estar incurso/s
en ninguna de las prohibiciones para contratar sefialadas en los art. 71 y 72 del mismo.

Asi como también declara que se halla al corriente de las obligaciones tributarias y con la Seguridad Social
impuestas por las disposiciones vigentes.

(FECHA /FIRMA AUTORIZADA/SELLO EMPRESA)
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Anexo 2. MODELO DE OFERTA ECONOMICA
D./D.2% con D.N.l. n°
con domicilio en:
en representacion de:
con CIF n°
y con domicilio fiscal en:
Teléfono n.°:
Fax n°:
E-mail:

enterado/a de las condiciones y requisitos que se exigen para la adjudicacion del Contrato Menor que
tramita el Ayuntamiento de Zaragoza (Area de Accién Social y Familia, Servicio de Mujer e Igualdad),
relativo a la realizacién del SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION TELEFONICA Y TELEMATICA A
VICTIMAS DE VIOLENCIA DOMESTICA

se compromete, a tomar a su cargo la ejecucion del mismo, con estricta sujecion a los expresados requisitos

y condiciones, por el siguiente importe:

SERVICIO

IMPORTE (€)
(IVA EXCLUIDO)

IMPORTE IVA
(€)

IMPORTE
TOTAL (€)

SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION
TELEFONICA Y TELEMATICA A VICTIMAS DE
VIOLENCIA DOMESTICA

(FECHA /FIRMA AUTORIZADA/SELLO EMPRESA)
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Anexo 3. MODELO SOBRE CERRADO (ANVERSO)

Denominacion Social de la Empresa:

Direccion de la empresa:

Concurso para el que presenta oferta:

Expediente n°:

Servicio de Mujer e Igualdad.
Calle Don Juan de Aragon 2
50001 - Zaragoza
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