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INTRODUCCION

La violencia contra las mujeres constituye una vulneracidon de sus derechos
fundamentales, en particular, de su derecho a la vida, a la libertad, a la igualdad, a la
dignidad y a la seguridad. Es, ademas, la expresién mas cruel de la discriminacion, la
situacién de desigualdad vy las relaciones de poder que ejercen los hombres sobre las
mujeres.

Conforme a lo dispuesto en el articulo 9.2 de la Constitucion Espafiola, los poderes
publicos tienen la obligacién de promover las condiciones para que la libertad y la
igualdad de las personas sean reales y efectivas, asi como de remover los obstaculos
gue impidan o dificulten su plenitud. De esta forma, les corresponde la prevencidn,
deteccién, atencién y erradicacién de las distintas formas de violencia contra las
mujeres, asi como la adopcién de medidas para hacer efectivos y reales los derechos
fundamentales de las mujeres.

En esta responsabilidad se requiere la colaboracion y la cooperacién de todas las
administraciones publicas, instituciones, poderes publicos y de la sociedad en su
conjunto (asociaciones especializadas, sector empresarial, organizaciones, la propia
ciudadania, etc.).

En concreto, por lo que respecta a las Administraciones, las Entidades Locales
tienen una especial relevancia por su cercana relaciéon con la ciudadania y por los
efectos directos de las politicas municipales en la convivencia social.

Con este fin, Espafia ha ratificado los principales tratados internacionales que
comprometen a los Estados en la lucha frente a esta violencia, entre ellos la
Convencidn sobre la Eliminacién de todas las formas de Discriminacion contra la Mujer
(en adelante, CEDAW) y el Convenio del Consejo de Europa sobre prevencién y lucha
contra la violencia contra las mujeres y la violencia doméstica, hecho en Estambul el
11 de mayo de 2011 (en adelante, Convenio de Estambul). Este marco internacional
se ha visto reforzado, también, con la aprobacién de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible de laAgenda 2030 de Naciones Unidas, que establece entre sus metas la
eliminacién de todaslas formas de violencia contra todas las mujeres y las nifias en
los ambitos publico yprivado.

El articulo 1 de la Declaracion sobre la eliminacion de la violencia contra la mujer,
aprobada por Resolucion de la Asamblea General de las Naciones Unidas del 20 de
diciembre de 1993, define la violencia contra la mujer como "“todo acto de violencia
basado en la pertenencia al sexo femenino que tenga o pueda tener como resultado
un dafno o sufrimiento fisico, sexual o psicoldgico para la mujer, asi como las
amenazas de tales actos, la coaccion o la privacion arbitraria de la libertad, tanto si se
producenen la vida publica como en la vida privada.”

El Convenio del Consejo de Europa sobre la lucha contra la trata de seres humanos,
firmado en Varsovia el 16 de mayo de 2005 (en adelante, Convenio de Varsovia),
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asi como la CEDAW, establecen la obligacién de todos los Estados parte de adoptar
medidas legislativas orientadas a acabar con la explotacion sexual y otras formas
de trata con fines sexuales. Concretamente, el Convenio de Varsovia tiene como
objeto principal el de “prevenir y combatir la trata de seres humanos, garantizando la
igualdad de género, y también proteger los derechos humanos de las victimas de la
trata, disenar un marco global de proteccién y de asistencia a las victimas y a los
testigos, garantizando la igualdad de género, y asegurando investigaciones vy
actuaciones penales eficaces.”

Por otra parte, en el Convenio de Estambul, ratificado por Espafia en 2014, que se
aplica a todas las formas de violencia contra las mujeres, incluida la violencia de género
y doméstica, se define la violencia contra la mujer como "una violacion de los
derechoshumanos y una forma de discriminacion contra las mujeres, que designara
todos losactos de violencia basados en el género que implican o pueden implicar para
las mujeres dafos o sufrimientos de naturaleza fisica, sexual, psicoldégica o
econdmica, incluidas las amenazas de realizar dichos actos, la coaccion o la privacion
de libertad,en la vida publica o privada”.

A su vez define como violencia doméstica “todos los actos de violencia fisica,
sexual, psicoldgica o econdmica que se producen en la familia o en el hogar o entre
cényuges o parejas de hecho antiguos o actuales, independientemente de que el autor
del delito comparta o haya compartido el mismo domicilio que la victima”. E
igualmente, define la violencia contra la mujer por razones de género como “toda
violencia contra una mujer porque es una mujer o que afecte a las mujeres de forma
desproporcionada”.

Ademas, en su articulado, el Convenio de Estambul insta a los Estados firmantes
aadoptar las medidas legislativas o de otro tipo necesarias para adoptar y poner en
practica politicas nacionales efectivas, globales y coordinadas, incluyendo todas las
medidas pertinentes para prevenir y combatir todas las formas de violencia incluidas
en el ambito de aplicacion del Convenio, y ofrecer una respuesta global a la violencia
contra las mujeres, velando por que estas politicas pongan los derechos de la victima
en el centro de todas las medidas y se apliquen por medio de una cooperacion efectiva
entre todas las agencias, instituciones y organizaciones pertinentes.

En este contexto, el Consejo de Ministras y Ministros, celebrado el 22 de noviembre
de 2022, aprobo la “Estrategia Estatal para combatir las Violencias Machistas
2022-2025". Esta estrategia constituye un instrumento de planificacidon y ordenacion
de todas las actuaciones de las politicas publicas destinadas a prevenir y combatir
todas las violencias contra las mujeres.

La estrategia cuenta con un total de 267 medidas estructuradas en 4 ejes de
actuacion, y a través de este documento se atenderan, igualmente, algunas de las
recomendaciones del I Informe del Grupo de Expertos en la Lucha contra la Violencia
contra la Mujer y la Violencia Doméstica (GREVIO) a Espafia y se dara cumplimiento
al articulo 60 de la Ley Organica 10/2022, de 6 se septiembre, de garantia integral de
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la libertad sexual, el cual establece el impulso y desarrollo de una estrategia estatal de
prevencién y respuesta a las violencias machistas.

De esta forma, avanzando en el cumplimiento del Convenio de Estambul, se
incluyen acciones para erradicar todas las formas de violencia contra las mujeres, no sélo
en el ambito de la pareja o expareja. Todas ellas, ademds, con un enfoque
interseccional e integral que tienen como base la proteccion de los derechos humanos de
las mujeres, y sustentadas en principios clave como el de participacion, diligencia debida,
feminismo, reparacion, transparencia o rendicion de cuentas, incluyendo nuevas
acciones en areas como la violencia digital, y reforzando varias lineas de accién que aun
necesitan ser fortalecidas como la violencia vicaria, la violencia sexual o la institucional.

Por parte de la Delegacion del Gobierno contra la Violencia de Género, desde el afo
2010, le corresponde la titularidad del Servicio telefénico de Atencidén y Proteccion para
victimas de la violencia de género (denominado servicio ATENPRO), encargandose de su
gestion la Federaciéon Espafiola de Municipios y Provincias (FEMP), en virtud del
correspondiente convenio entre las partes.

Con el fin primordial de proteger los derechos de las mujeres y dar cumplimiento al
Convenio de Estambul, a las medidas y ejes establecidos en la Estrategia Estatal para
combatir las Violencias Machistas 2022-2025 y al resto de disposiciones normativas
nacionales e internacionales, asi como a la demanda social y a la adaptacién de las
necesidades reales de las personas usuarias, el Servicio Teleféonico de Atencion y
Proteccidn amplia su ambito operativo para prestar servicio a las victimas de todo tipode
violencias contra las mujeres, rigiéndose por el protocolo de actuaciéon aprobado porambas
partes.
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EL SERVICIO TELEFONICO DE ATENCION Y PROTECCION PARA VICTIMAS
DE VIOLENCIA CONTRA LAS MUJERES (ATENPRO)

1. Descripcion del servicio

El Servicio telefénico de Atencidon y Proteccion para victimas de violencia contra
las mujeres (ATENPRO) es una modalidad de servicio que, mediante la entrega a las
victimas de un dispositivo mévil dotado con la tecnologia adecuada, les ofrece una
atencién inmediata y a distancia, asegurando una respuesta rapida a las
eventualidades que les puedan sobrevenir, las 24 horas del dia, los 365 dias del ano
y sea cual sea el lugar del territorio espanol en el que se encuentren.

El servicio se basa en la utilizacidén de tecnologias de la comunicacién a través de
la red publica de telecomunicaciones, incluyendo los sistemas de telefonia movil
(transmisién voz-datos), y de tecnologias de la localizacidon para identificar en todo
momento el lugar del territorio espanol en el que se encuentran las usuarias. El
servicio permite que las mujeres con acreditacién de su condicidon de victimas de
cualquier delito de violencia contra ellas puedan entrar en contacto a través de un
dispositivo movil con un Centro de Atencién, ubicado en el territorio nacional y
atendido por personal especificamente preparado para dar una respuesta adecuada a
su situacién, bien actuando por si mismo o movilizando otros recursos humanos y
materiales. El contacto con el Centro de Atencion ha de poder establecerse en todo
momento y desde cualquier lugar, tan sdlo apretando un botén en el dispositivo movil.

El servicio no se limita a atender las demandas que ocasionalmente puedan
plantear las usuarias del mismo, sino que también contempla actuaciones
programadas de caracter preventivo. Por ello, desde el Centro de Atencidn se contacta
periddicamente con las usuarias, a fin de hacer un seguimiento permanente,
mantener actualizados sus datos personales y sus circunstancias familiares y sociales,
comprobar el adecuado funcionamiento del sistema e intervenir si las circunstancias
lo aconsejan. Igualmente, las usuarias pueden comunicarse con el Centro de Atencion
cuando lo crean necesario.

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 VIOLENCIACONTRA LAS MUJERES (ATENPRO)

USUARIA CENTRO DE
ATENCION

Comunicaciones de
acompafamiento,
atencion y comunicacion
interpersonal

Contesta, comunica su
estado, formula
demandas de atencién

Llamada de emergencia Moviliza recursos y

soluciona
Contesta, verifica Comunicaciones de
funcionamiento del control técnico del
sistema sistema

Esquema del funcionamiento basico del servicio

El Centro de Atencién dispondrd de un numero de teléfono para facilitar
informacidn sobre el servicio a todas aquellas personas o entidades que lo soliciten,
dirigiéndolas a los servicios sociales o servicios de igualdad locales que les
correspondan por su lugar de residencia, a través de los que se podra tramitar el alta
de las personas potenciales usuarias, en su caso.
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2. Objetivos del servicio

El Servicio telefénico de Atencidon y Proteccion para victimas de violencia contra
las mujeres (ATENPRO) persigue, como objetivo fundamental, que las mujeres se
sientan seguras y acompainadas mientras dure el proceso que les permita
poner fin a la situacion de violencia que sufran o hayan sufrido, recuperarse
de la situacion vivida y retomar las riendas de su vida, facilitando el contacto
con un entorno de apoyo y seguridad y posibilitando la intervencién inmediata, con
movilizacion, en su caso, de los recursos de atencidon que fuesen necesarios.

Los objetivos especificos del servicio, como parte de un proceso de recuperacion
integral de la situacién de violencia, son los siguientes:

a) Proporcionar atencién, seguridad y tranquilidad a las personas usuarias del
servicio y, por extensidn, a su circulo de personas allegadas, ofreciéndoles por
un lado apoyo, informacién y asesoramiento y, por otro, garantizandoles la
comunicacion interpersonal con profesionales especializados, ante cualquier
necesidad relacionada con su situacién de violencia contra las mujeres, las 24
horas del dia, los 365 dias del aino, contribuyendo asi a su recuperacion.

b) Potenciar la autoestima y la calidad de vida de las personas 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.

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

d) Realizar un seguimiento activo de la situacion en que se encuentran las
personas usuarias, a través del contacto periddico con el Centro de Atencion.
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3. Tipos de alta en el servicio
3.1Alta ordinaria.

Podran acceder al servicio mediante alta ordinaria:

e Las mujeres que cuenten con una sentencia condenatoria por un delito de
violencia contra las mujeres, una orden de proteccidon (tratandose de
victimas de violencia de género o doméstica) o cualquier otra resolucién judicial
gue acuerde una medida cautelar a favor de la victima, o bien se aporte informe
del Ministerio Fiscal que indique la existencia de indicios de que la denunciante
es victima de violencia contra las mujeres.

e Las mujeres que, en defecto de lo anterior, cuenten con titulo habilitante,
acreditacion administrativa y/o informe de los Servicios Sociales
municipales** queacredite su condiciéon de victima de violencia contra la
mujer.

e Asimismo, podran acceder mediante alta ordinaria las mujeres que hayan
presentado denuncia por delito de violencia contra las mujeres o cuando se
haya iniciado el proceso penal por dicho delito, pero no se haya acordado en el
proceso judicial una orden de proteccidon o cualquier otra resolucion judicial que
acuerde una medida cautelar a favor de la victima. También para aquellos casos
en que las penas o medidas impuestas no estén vigentes por alguna de las
siguientes razones:

o El plazo de duracion de la pena o medida impuesta haya finalizado y no
hayan transcurrido mas de 2 afios desde su finalizacion.

o Por no haberse acordado en el proceso judicial y no hayan transcurrido
mas de 2 afios desde la resoluciéon dictada.

e En todo caso para acceder al Servicio ATENPRO sera necesario aportar
un informe de los Servicios Sociales municipales que acredite la condicion
de victima de violencia contra las mujeres de la potencial usuaria.

** Toda referencia a los Servicios Sociales municipales se entendera hecha también a
cualquier otra area de actuacién en atencion a las victimas, independientemente de su
denominacién segun el municipio, zona o comarca donde intervengan (Servicios de
Igualdad, Servicios de Acogida, Centro de la Mujer, etc.).
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3.2 Alta extraordinaria.

Podran acceder al servicio mediante alta extraordinaria:

Victimas que, cumpliendo los requisitos para acceder mediante alta ordinaria,
tengan una edad comprendida entre los 12 y los 17 aios inclusive.

Las hijas e hijos de usuarias del servicio mediante alta ordinaria, que sean
menores de 18 afios, o estén sujetos a su guarda y custodia, acogimiento,
tutela o guarda de hecho, que acrediten la situacidn de violencia mediante una
sentencia condenatoria por un delito de violencia contra las mujeres, una orden
de proteccion o cualquier otra resolucién judicial que acuerde una medida
cautelar a favor de la victima o, en su defecto, titulo habilitante, acreditacion
administrativa de la condicién de victima y/o informe de los Servicios Sociales
correspondientes. La edad minima de acceso sera de 12 afios.

Las hijas e hijos de las usuarias del servicio con edades comprendidas entre los
18y los 25 aios, asi como las personas con discapacidad, que convivan con la
persona usuaria y dependan de ella econémicamente.

Con caracter excepcional, y siempre a juicio de una comision especial de
valoracion de la Delegacion del Gobierno contra la Violencia de Género, se
podra evaluar la tramitacién del alta extraordinaria en el servicio para algunos
casos de especial relevancia o no contemplados en los apartados anteriores, en

los que algun requisito de acceso no se cumpla por circunstancias excepcionales
que lo impidan.

10
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4. Requisitos de acceso

El servicio ATENPRO esta dirigido a las mujeres victimas de cualquier tipo de
violencia contra las mujeres en los términos establecidos en el Convenio del Consejo
de Europa sobre prevencion y lucha contra la violencia contra la mujer y la violencia
domeéstica, hecho en Estambul el 11 de mayo de 2011, ratificado por Espafia en 2014
y el Convenio del Consejo de Europa sobre la lucha contra la trata de seres humanos
(Convenio n° 197 del Consejo de Europa), hecho en Varsovia el 16 de mayo de 2005
y ratificado por Espafia en 2009.

4.1 Requisitos para acceder mediante alta ordinaria:

a)

b)

d)

Acreditacién de la situacidn de violencia contra las mujeres mediante una
sentencia condenatoria, una orden de proteccién o cualquier otra resolucidon
judicial que acuerde una medida cautelar a favor de la victima, o bien
aportacién de informe del Ministerio Fiscal que indique la existencia de indicios
de que la solicitante es victima de violencia contra las mujeres.

En defecto de lo anterior, acreditacion mediante titulo habilitante, acreditacion
administrativa y/o informe de los Servicios Sociales que acrediten su condicién
devictima.

No convivan ni mantengan relacién sentimental con el agresor en el momento de
la solicitud de alta en el servicio y durante todo el periodo de tiempo en el que
sean beneficiarias del mismo.

Se presumira la no convivencia de la victima con el agresor cuando asi quede
acreditado por el informe de los Servicios Sociales.

Estén participando en los programas de atencién, apoyo, acogida vy
recuperacion integral especializados para victimas de violencia contra las
mujeres de los servicios sociales, de los servicios especializados, o de los
serviciosde acogida destinados a victimas de esta violencia de la Administracién
Publicacompetente (Comunidades y Ciudades Autdonomas y Entidades Locales).
Se incluyen dentro de estos programas, especialmente en casos precisados de
integracidon social, todos aquellos que conlleven una inmersién cultural,
mediaciones interculturales o el aprendizaje de idiomas oficiales para las
mujeres que lo necesiten de cara a posibilitarles el acceso a los recursos
disponibles, lo que tendra mayor impacto para mujeres extranjeras, de ambito
rural o que presenten condiciones de aislamiento. En caso de no existir
programas especificos, dicha atencion deberd ser prestada de manera
presencial por los Servicios Sociales que haya en la demarcaciéon y con una
frecuencia minima de una vez al mes.

11
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La participacion en estos programas de intervencién especializados debera ser
previa a la fecha de alta en el servicio ATENPRO y deberd mantenerse durante
todo el periodo de tiempo en el que sean beneficiarias del servicio.

Se admitird la asistencia a recursos de caracter privado, por cuenta de la persona
usuaria, siempre y cuando estos sean validados por los Servicios Sociales
correspondientes, y la asistencia a los mismos sea tenida en cuenta para la
valoracion de la evolucién de la victima y su continuidad en el servicio.

Contar con un informe de los Servicios Sociales municipales que acredite la
condicién de victima de violencia contra las mujeres de la potencial usuaria.

4.2 Requisitos para acceder mediante alta extraordinaria:

Los requisitos de acceso mediante alta extraordinaria seran los mismos que los
indicados anteriormente para el acceso mediante alta ordinaria, ademas de los
siguientes:

El

En el caso de las hijas/os de usuarias del servicio, que sean menores de 18
anos, se exigira informe de los Servicios Sociales en el que se acredite que
tienen lasuficiente madurez y las aptitudes necesarias para utilizar el servicio
en atencion a sus caracteristicas tecnoldgicas, asi como para comprender,
aceptar y cumplirlas normas de funcionamiento del servicio.

En el caso de las hijas/os de usuarias del servicio, que sean menores de 16
anos,se requerira la autorizacién de la madre para acceso al recurso.

En el caso de victimas menores de 16 anos, se requerird el consentimiento
expresode quienes ejerzan legalmente la patria potestad, acogimiento, tutela o
guardade hecho (exceptuando al agresor), conforme al modelo recogido en el
presenteProtocolo de Actuacion.

Aceptacién expresa y cumplimiento de las normas de funcionamiento del
servicio descritas en el Anexo I del presente Protocolo de Actuacidn.

servicio ATENPRO serd, en todo caso, incompatible con una sentencia que

disponga la utilizacién de medios telematicos para el control efectivo de las medidas de
prohibicién de aproximacion a las victimas de violencia de género y violencias
sexuales.
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5. Gestion de los Servicios Sociales y entidad prestadora para la
incorporacion alservicio

Las personas que cumplan los requisitos indicados anteriormente podran solicitar
la incorporacion al servicio telefénico ATENPRO en los centros de Servicios Sociales
de las Entidades Locales que les correspondan por su lugar de residencia.

5.1Corresponde a los Servicios Sociales:

e Emitir un informe que acredite la condicién de victima de violencia contra las
mujeres de la potencial usuaria.

e Comprobar que la persona usuaria o, en su caso, sus hijas e hijos, relinen todos
losrequisitos de acceso sefialados en el apartado 4 del presente Protocolo de
Actuacion, y valorar la idoneidad del servicio para cada caso concreto.

e Informar a la mujer o, en su caso, a sus hijas/os sobre el objeto, la finalidad y
lascaracteristicas del servicio, indicandoles convenientemente que se trata de
unservicio de acompafamiento y atenciéon y, en caso de ser necesario, de
proteccion; y que, mientras estén en situacidon de alta en el servicio, deberan
participar en los programas de atencidn, apoyo, acogida y recuperacion integral
especializada para victimas de violencia contra las mujeres en la forma indicada
en el apartado 4.1.d).

e Informar a las personas usuarias del servicio que deberdn procurar un uso
adecuado y correcto del dispositivo mévil entregado, sin perjuicio de las
responsabilidades que se le puedan exigir en los supuestos de incurrir en un uso
negligente del mismo.

e Tramitar la solicitud de alta de conformidad con el procedimiento establecido en
el Anexo II del presente Protocolo de Actuacidon (alta ordinaria/alta
extraordinaria).

e Remitir |a solicitud de alta ordinaria a la entidad prestadora del servicio.

e Remitir la solicitud de alta extraordinaria a la FEMP.

13
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5.2 Corresponde a la entidad prestadora del servicio:

e Comprobar la correcta cumplimentacion de la solicitud de alta y del
cumplimiento de todos los requisitos por parte de las personas potenciales
usuarias.

e Incorporar a las personas usuarias al servicio en un plazo no superior a siete
dias naturales desde la recepcién de la solicitud de alta.

e Entregar el dispositivo mdvil a la persona usuaria en las dependencias del
centro de Servicios Sociales que gestiond la solicitud.

e Informar a las personas usuarias sobre las caracteristicas y prestaciones del
servicio, de conformidad con el apartado 1.8 del presente Protocolo de
Actuacion.

La efectividad del alta en el servicio quedara condicionada a la disponibilidad de
terminales méviles en ese momento, de manera que, si se esta prestando el servicio
a latotalidad 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.

6. Duracion del servicio

6.1 Alta ordinaria

La concesidn de las altas ordinarias sera por un plazo de un afo desde la fecha de la
solicitud del alta, prorrogable por anos sucesivos, hasta un maximo de 10 afos con
caracter general. Transcurrido cada afo de duracién del servicio, los Servicios Sociales
gue tramitaron el alta y hacen el seguimiento del caso, elaboraran un informe sobre la
continuidad de las personas usuarias en el mismo, para lo que se debera tener en
cuentalo siguiente:

- Que se mantienen todos los requisitos de acceso al recurso.

- Que la continuidad en el recurso es idénea para la recuperacién integral de la
persona usuaria.

La persona usuaria debera ser conocedora de esta evaluacion, asi como de su
continuidad o no en el servicio, para lo cual, los Servicios Sociales que gestionan el
caso,deberan comunicarselo a la interesada con cierta antelacion.

El_informe anual debera ser emitido dos meses antes de que finalice el periodo
de un afio de duracion del servicio, y remitido a la entidad prestadora del servicio
para la gestion de la continuidad o baja de la persona usuaria.

14
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En el caso de que la persona usuaria cause baja en el servicio y, posteriormente, se
solicite una nueva alta por el mismo sujeto agresor, se tendra en cuenta el tiempo
transcurrido anteriormente en el servicio para el computo del plazo maximo.

En el caso de que se solicite para la persona usuaria una nueva alta en el servicio
en relacion con un nuevo agresor, el tiempo transcurrido anteriormente en el servicio
no se tendra en cuenta para el computo del plazo maximo (es decir, se inicia un nuevo
cémputo).

6.2 Alta extraordinaria

La concesidn de las altas extraordinarias sera por un afo, transcurrido el cual se
evaluara la continuidad de la persona usuaria, y sera prorrogable por afios sucesivos,
de modo que el alta extraordinaria podra tener como maximo la misma duraciéon que
lasaltas ordinarias (10 anos).

Los Servicios Sociales que tramitaron el alta y hacen el seguimiento del caso,
elaboraran un informe (que debera remitirse a la FEMP) para evaluar la prérroga del
altaen el servicio, para lo que se debera tener en cuenta lo siguiente:

- Que se mantienen todos los requisitos de acceso al recurso.

- Que la continuidad en el recurso es idénea para la recuperacioén integral de la
persona usuaria.

En los casos en los que la persona usuaria solicite o cause baja antes de finalizar el
ano, si posteriormente volviera a solicitar el alta, se podra conceder nuevamente por
el tiempo restante hasta cumplir el aio de duracion, vy, si procede, solicitar la prérroga
por afnos sucesivos, hasta un maximo de 10 aiios.

A estos efectos, se entiende por prérroga la continuacion, prolongacion o extensién
del servicio por un determinado tiempo adicional. La prérroga solo podra tener lugar
si, una vez cumplido el afo, la persona usuaria se encuentra todavia en alta en el
servicio. Los Servicios Sociales deberan solicitar la prérroga en los dos meses
anteriores a la finalizacién del afio inicial.

Transcurrido el afio sin que se haya solicitado la correspondiente prérroga, se
entenderd que la persona usuaria causa baja.

Excepcionalmente, en los casos en los que la persona usuaria haya causado baja en
el servicio por ingreso en prision del agresor, sin haber agotado el primer ano en el
servicio, se podra solicitar la prérroga hasta completar los afos restantes,
independientemente del tiempo transcurrido desde la baja en el servicio, y siempre
gue se deba a la excarcelacion del agresor.

En caso de que una usuaria en situacidon de baja en el servicio, solicite una nueva
alta en relacion con un nuevo agresor, el tiempo transcurrido en el servicio
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anteriormenteno se tendra en cuenta para el cdmputo del plazo maximo (se inicia un
nuevo computo).

En el caso de usuarias victimas menores de 18 anos (que no sean hijas/os de una
usuaria por alta ordinaria) que alcancen la mayoria de edad estando en activo en el
servicio mediante alta extraordinaria, pasaran a ser usuarias del servicio mediante
alta ordinaria siempre que se sigan cumpliendo los requisitos de acceso y permanencia.
Eneste caso se computara el tiempo que hayan permanecido en el servicio de forma
gueno supere el tiempo maximo de 10 afios en cdmputo total.

7. Baja en el servicio

Son causas de baja en el servicio:

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

e Cuando la persona usuaria deje de cumplir alguno de los requisitos de acceso y
permanencia.

e El incumplimiento reiterado, por parte de la persona usuaria, de las normas de
funcionamiento del servicio y de sus obligaciones de colaboracién para hacer
posible la prestacién del servicio. A estos efectos, en caso de que la persona
usuaria cause baja por incumplimiento en dos ocasiones, en los términos
establecidos en el ANEXO 1V, causara baja automatica en el servicio sin que
proceda solicitar una nueva alta en el mismo.

e Cuando asi lo determinen los Servicios Sociales que hayan gestionado la
incorporacion de la persona usuaria al servicio, mediante informe debidamente
motivado, en el que se especifiquen las causas por las que se solicita la baja.

e La no renovacion en el servicio.

e Cuando la Delegaciéon del Gobierno contra la Violencia de Género tenga
conocimiento del incumplimiento por la persona usuaria de alguno de los
requisitos de acceso o del incumplimiento de las normas de funcionamiento del
servicio y de las obligaciones de colaboracién, podra instar a la entidad
prestadora del servicio a tramitar la baja.

e Cuando los hijos/as de usuarias, que sean a su vez usuarios/as del servicio
mediante alta extraordinaria, alcancen la edad de 25 afos, procedera la baja
automatica en el servicio.

La baja en el servicio se realizara segun el procedimiento previsto en el Anexo IV

delpresente Protocolo de Actuacién, y debera ser comunicada a la persona usuaria.
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8. Informacion a las personas usuarias

La entidad prestadora del servicio informara a las personas usuarias, verbalmente
y por escrito, en el momento de la entrega del dispositivo mévil y, posteriormente, a
peticién de la persona usuaria o por iniciativa del Centro de Atencién, con un lenguaje
accesible, de modo que tenga en cuenta sus circunstancias personales v,
especialmente, las necesidades de las personas con discapacidad, menores de edad y
extranjeras, sobre los siguientes aspectos:

e Las caracteristicas y prestaciones del servicio, para que tengan un
conocimiento exacto del tipo de atencién que éste les puede ofrecer, en
particular, sobre la garantia de una atencién inmediata y adecuada por parte del
servicio.

e Las normas de funcionamiento del servicio de acuerdo con el Anexo I del presente
Protocolo de Actuacion.

e Las caracteristicas, funcionamiento y mantenimiento del terminal mévil, a fin de
que puedan hacer un correcto uso del mismo.

e El tratamiento de los datos de caracter personal que se recojan y custodien a
través de la prestacidon del servicio, seran tratados por la Delegacion del
Gobiernocontra la Violencia de Género, dependiente de la Secretaria de Estado
de Igualdad y contra la Violencia de Género, e incorporados a la actividad de
tratamiento “Servicio Telefonico de Atencidén y Proteccion a las victimas de
violencia contra las mujeres (ATENPRO)”, para el cumplimiento de la finalidad y
los objetivos del servicio.

En el caso de robo del terminal movil, serd necesaria la interposicién y aportacion
porparte de la persona usuaria de la correspondiente denuncia para que se haga
entregade uno nuevo.

9. Cambio de municipio de las personas usuarias

Cuando se produzca un cambio de municipio de la persona usuaria, ésta debera
dirigirse en el plazo de un mes al centro de Servicios Sociales de la localidad a la que
haya cambiado su residencia, con la finalidad de que desde dicho centro se confirme
la continuidad en el servicio. Este nuevo centro se pondra en contacto con el anterior
centro que dio servicio a la persona usuaria, para confirmar que se ha realizado el
cambio de centro de atencidn correctamente.

En el caso de que se tenga conocimiento del cambio de municipio de residencia a
través de las conversaciones telefénicas con la persona usuaria o de la informacion
facilitada por otros profesionales con ocasién de la prestacion del servicio (sanitarios,
Fuerzas y Cuerpos de Seguridad, etc.), la entidad prestadora del servicio informara a
la persona usuaria del procedimiento que debe seguir.
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10.Operativa del Servicio

10.1Tipos de comunicaciones

El servicio ATENPRO incluye cuatro tipos de comunicaciones:

A) Llamadas de las personas usuarias al Centro de Atencidn.

B) Llamadas de seguimiento del Centro de Atencién a las personas usuarias.
C) Llamadas de emergencia.

D) Comunicaciones de control técnico del servicio.

A) Llamadas de las personas usuarias al Centro de Atencion.

Las personas usuarias pueden comunicarse directamente con el Centro de
Atencidn cuantas veces lo estimen oportuno, siempre que la llamada esté referida a
su situacion acreditada de violencia contra las mujeres.

El Centro de Atencion las atendera, informara y asesorara y, en su caso, las
orientara hacia los recursos idéneos para la atencién de sus demandas.

B) Llamadas de seguimiento del Centro de Atencidn a las personas
usuarias.

El Centro de Atencion efectuara llamadas a las personas usuarias del servicio
con el objetivo de realizar un seguimiento de su situacién y de transmitirle una
sensacion de apoyo y confianza. Se trata de llamadas de acompafiamiento,
atencidon y comunicacion interpersonal, dirigidas a mantener el contacto con las
usuarias, interesarse por su estado fisico y animico y, en general, proporcionarles
acompafamiento y atencién para abordar su recuperacion integral.

Para evitar incomodidades a las personas usuarias, se acordara con ellas el
tramo horario y, en su caso, el dia o dias de la semana mas adecuados para realizar
estasllamadas. Esta informacion se incorporara en la “agenda de persona usuaria”,
en laque se programaran también, a peticion de la persona usuaria o a instancia
del Centro de Atencidn, las llamadas que haya que realizar con el objetivo de
recordarcitas, actividades o gestiones, que sean necesarias para dar seguimiento
a su situacion.

Se ofrecerd a las usuarias la posibilidad de que estas llamadas de seguimiento
se realicen con caracter quincenal o mensual desde la uUltima comunicacién con
éstas(motivada por una llamada de la persona usuaria al Centro de Atencion o por
unallamada de seguimiento).
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C) Llamadas de emergencia.

Las llamadas de emergencia de las personas usuarias que se reciban en el
Centro de Atencion se responderan de forma inmediata, de conformidad con los
protocolosoperativos que se establezcan para cada tipo de llamada.

Al producirse una comunicacién motivada por una situacién de emergencia, el
Centro de Atencién permanecera en contacto en todo momento con la persona
usuaria hasta que la situacidn se resuelva. Se procederd a programar la
correspondiente agenda de la persona usuaria para el seguimiento de la incidencia,
en los dias sucesivos, hasta el cierre de la misma.

El Centro de Atencidn procedera, asimismo, a comunicar al Centro de Servicios
Sociales 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 la situacion planteada, el Centro de Atencidn
dispondra de un fichero, permanentemente actualizado, de los recursos de atencion
de emergencias existentes en el municipio en el que resida la persona usuaria y en
sus zonas de influencia. Asimismo, dispondra de la informacion facilitada
libremente por la persona usuaria, que incluya los teléfonos de contacto de las
personas de suentorno a las que se pueda o deba recurrir en situaciones de crisis
0 emergencia.

Procedimiento de atencidn ante llamadas de emergencia

Las llamadas de emergencia que pueden recibirse son, fundamentalmente, de
los siguientes tipos:

* Demanda de atencidon psicosocial: llamadas en las que se demanda
atencidnante situaciones de crisis como consecuencia de la situacion de
violencia contra las mujeres.

= Comunicacion de pre-alarmas: llamadas en las que la persona usuaria
comunica que ha advertido la proximidad del agresor, que este ha intentado
contactar con ella por cualquier medio o que existe una situacion
potencialmente peligrosa.

= Comunicacién de alarma por agresion: llamadas en las que la persona
usuaria comunica que se esta produciendo una agresidon que ésta puede
producirsede forma inminente o que ya se ha producido.

» (Cada tipo de llamada de emergencia conlleva su propio procedimiento de
actuacién, adaptado a las circunstancias de cada usuaria, si bien, el
procedimiento general de actuacidn sera el que sigue:
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Nivel 1 (Respuesta verbal). Recibida la sefal de llamada emitida desde un
terminal moévil, el equipamiento tecnoldgico del Centro de Atencion permitira la
identificacion inmediata de la persona 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 prestacién del servicio.

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 situacién que motiva
la llamada.

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

Nivel 2 (Movilizacion de recursos). Se pasara al nivel 2 de atencién en los

siguientescasos:

o Cuando desde el Centro de Atencidon no se haya podido mantener un didlogocon la
persona usuaria que ha emitido la sefal de llamada.

o Cuando si se ha podido mantener un didlogo con la persona usuaria que ha
emitido la sefal de llamada, pero se considera necesaria una ayudaespecializada.

Con el fin de garantizar la maxima eficacia en la movilizacién de recursos, la entidad
prestadora del servicio debera acordar previamente, con cada una de las Entidades
Locales adheridas al servicio, qué recurso es mas conveniente movilizar con caracter
inmediato en cada caso: asistencia sanitaria, centro de crisis, Policia Local, servicio de
emergencia 112, Policia Nacional, Guardia Civil,Policias Autonémicas, etc.

En todo caso, con objeto de facilitar la maxima informacion disponible para la
adecuada atencién de la persona usuaria, cuando se produzca una situacién de
emergencia, se comunicara su ubicacidn, asi como la naturaleza de la situacionde
emergencia planteada.

Cuando se estime necesario, el Centro de Atencidén contactara con las personasde
referencia indicadas por la persona usuaria, a fin de informarles de la situacion.

Si de la informacidn recogida por el Centro de Atencion, se desprende la necesidad de
requerir otro tipo de recursos (sanitarios, sociales, etc.), estos requerimientos se
realizaran a la mayor brevedad posible, a fin de que el apoyo y asistencia especializada
lleguen, con la maxima celeridad, al lugar en el que seencuentre la persona usuaria.
Durante esta etapa, el Centro de Atencién permanecera alerta y, junto con los/as
profesionales desplazados/as, determinara si es necesario pasar al tercer nivel de
atencidn o si puede darse por terminada la emergencia.

Nivel 3.- Se pasa al tercer nivel de atencion cuando es necesario trasladar a la
persona usuaria a un centro especializado para la atencién del tipo de emergencia
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especifica que le afecte. En este caso, el Centro de Atencidn 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 persona usuaria en el Centro
especializado o con el traslado de nuevo a su domicilio o lugar deresidencia, si el
ingreso no procediera.

Seguimiento. - En dias sucesivos, desde el Centro de Atencién, las/os operadoras/es
realizaran las llamadas de seguimiento necesarias a la personausuaria, hasta que la
situacion se considere normalizada.

Informes. - Se realizara un informe de las llamadas de emergencia que se hayan
recibido, en el que se reflejara el tipo de llamada de emergencia recibida, el
procedimiento de actuacion seguido para resolverla y el estado en que se encuentran
cada una de las personas atendidas.

Cuando la llamada de emergencia se haya realizado para comunicar una agresion, la
entidad prestadora del servicio enviara el informe a la unidad policial de proteccion de
las victimas de violencia contra las mujeres segun el tipo de violencia sufrida, a la
FEMP y a la Delegacién del Gobierno contra la Violencia de Género.

ESQUEMA DEL PROTOCOLO GENERAL DE ACTUACION.

USUARIA

LLAMADA DESDE DISPOSITIVO = = = =)
|

TIPO DE LLAMADA LOCALIZACION DE LA

* Demanda de atencién psicosocial PERSONA USUARIA
Pre-alarma

e Alarma por agresion

A 4 v

APOYO DESDE EL CENTRO DE

ATENCION
MOVILIZACION DE
RECURSOS
| SEGUIMIENTO DE LA REPORTE DE LA
l INCIDENCIA INCIDENCIA A
ADMINISTRACION
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D) Comunicaciones de control técnico del servicio

En el momento en el que se entrega el dispositivo mévil se realizaran pruebas
para verificar su funcionamiento, realizando, como minimo, una llamada de
recepcion yuna llamada de emisién; estas comunicaciones deben realizarse desde
el lugar deresidencia de la persona usuaria, con la finalidad de comprobar la
cobertura del servicio de telefonia movil.

El control peridédico del correcto funcionamiento del terminal de la persona
usuaria es fundamental para garantizar la adecuada operativa del servicio. Este
control se realizara de diferentes formas:

- A través de llamadas de auto chequeo. El auto chequeo consiste en la
emisiénautomatica y programada de una llamada desde el terminal de la
persona usuaria hacia el Centro de Atencidn, que permite determinar si el
funcionamiento del terminal es el correcto. Estas pruebas pasan
desapercibidas para la persona usuaria ya que no existe comunicacion entre
las/os operadoras/es y las propias usuarias.

— Mediante la emisién de llamadas de prueba por parte de la persona
usuaria,de forma aleatoria o rutinaria. Al mismo tiempo que verifican el
funcionamiento del terminal, estas llamadas permiten crear, en la persona
usuaria, un habito de uso del servicio.

— Estableciendo un sistema periddico de control, consistente en llamar a
las personas usuarias solicitdndoles que emitan, a su vez, llamadas de
prueba desde el terminal mdévil, lo que permite no solo comprobar el
funcionamientodel terminal, sino también, que la persona usuaria lo sabe
utilizar de formacorrecta.

La entidad prestadora del servicio gestionara la reparacion de los terminales
averiados y, en su caso, su sustitucion.

11.Seguimiento del caso por parte de los centros de Servicios Sociales

Corresponde a los centros de Servicios Sociales de las Entidades Locales realizar las
siguientes actuaciones:

— Acordar con la entidad prestadora del servicio los recursos que se deben
movilizaren su ambito ante una llamada de emergencia de las usuarias: Policia
Local, servicio de emergencia 112, Policia Nacional, Guardia Civil, Policias
Autondmicas, etc.

— Hacer un seguimiento periddico de la persona usuaria, concertando con ella las
citas necesarias para conocer su estado y evolucion.
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— Evaluar anualmente la continuidad de la persona usuaria en el servicio de
conformidad con lo previsto en el Anexo III del presente Protocolo de Actuacion.

— Confirmar la continuidad de alta en el servicio de las usuarias que hayan
trasladado su residencia a otra localidad.

— Colaborar activamente con la entidad prestadora del servicio para la
localizacién de las personas usuarias ante la ausencia de contacto de esta con
el Centro de Atencién.

-~ Dar de baja a la persona usuaria en el servicio cuando ésta deje de cumplir
alguno de los requisitos de acceso, cuando se considere que no procede la
permanencia en el mismo como resultado de la valoracion periddica, cuando la
persona usuaria lo solicite o cuando lo solicite la Delegacion del Gobierno contra
la Violencia de Género.

— Cooperar con la entidad prestadora del servicio para la recuperacidon de los
dispositivos mdviles de las usuarias.

— Dar el visto bueno al listado mensual de usuarias de alta en su ambito de
actuacién, remitido por la entidad prestadora del servicio.

12.Comunicaciones a las Comunidades Autonomas y Ciudades de Ceuta y Melilla.

Las altas de nuevas personas usuarias en el servicio ATENPRO, asi como las bajas,
seran comunicadas por la entidad prestadora del servicio a las Comunidades
Auténomas y Ciudades de Ceuta y Melilla de conformidad con las instrucciones que
faciliten al respecto la FEMP y el Ministerio de Igualdad, cumpliendo siempre con las
medidas de seguridad y confidencialidad especificadas en el R.D. 311/2022 de 3 de
mayo por el que se regula el Esquema Nacional de Seguridad (ENS) y lo establecido
en la L.O. 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccidn de Datos Personales y garantia
de los derechos digitales.

23



S ab

* *
. BERAlS* S0 * FEMP*
Plan de Recuperacion, & ¥ MINISTERIO Y CONTRALAVIOUENCIA pEGENERD * *
W\ Transformacién y Resiliencia PMRBS UM oon o ok
= = CONTRA LA VIOLENCIA DE GENERO FEDERACION ESPANOLA DE

MUNICIPIOS Y PROVINCIAS

ANEXO I NORMAS DE FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO

1. Obligaciones de las personas usuarias respecto a la prestacion del servicio:

Facilitar informacién veraz para el alta y el mantenimiento en el servicio al
centro de Servicios Sociales de la Entidad Local.

Colaborar para hacer posible la plena operatividad del servicio, facilitando
informacidén veraz al centro de Servicios Sociales de la Entidad Local, y al Centro
de Atencidn, de cualquier cambio que se produzca en su situacion personal,
familiar y social, que pudiera dar lugar a modificaciones en la prestacion del
servicio; comunicar al Centro de Atencién, con suficiente antelacion, cualquier
ausencia temporal del domicilio que impida la prestacién del servicio; la salida
del territorio nacional, etc.

Comunicar el cambio de residencia al centro de Servicios Sociales de la Entidad
Local a la que se haya trasladado.

Responder a las llamadas del Centro de Atencidn para el seguimiento del servicio.

2. Obligaciones de las personas usuarias para garantizar el cuidado vy
mantenimiento del terminal movil:

Llevar siempre consigo el dispositivo mévil, en particular, cuando la persona
usuaria esté fuera de su lugar de residencia.

Utilizarlo Unicamente para comunicarse con el Centro de Atencién.

Cargar a diario el dispositivo mévil mediante el cargador entregado al efecto, y
no utilizar cargadores distintos al facilitado.

Cuidar el dispositivo mévil, no manipularlo, no golpearlo y no sumergirlo en
ningunliquido.

No descargar aplicaciones méviles en el terminal entregado.

En caso de pérdida, robo o incidencia con su funcionamiento, debera contactar
inmediatamente con el Centro de Atencidn a través del nUmero de teléfono
facilitado al efecto. El nuevo terminal se entregara cuando se acredite la
presentacidén de denuncia.

Devolver el dispositivo mévil cuando cause baja en el servicio.

En la prestacion del servicio se estableceran las medidas de seguridad del R.D.
311/2022 de 3 de mayo por el que se regula el Esquema Nacional de Seguridad (ENS),
acordes con la naturaleza de los datos tratados y la criticidad del mismo.
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ANEXO II PROCEDIMIENTO PARA LA TRAMITACION DE SOLICITUDES DE ALTAS

Para una mayor eficacia y prontitud en la incorporacidon al servicio, los y las
profesionales de los centros de Servicios Sociales correspondientes recogeran, en los
documentos apropiados, la informacién necesaria para la atencion en este servicio. El
contenido de dichos documentos se ha consensuado entre la FEMP y el Ministerio
Igualdad.

Los documentos seran firmados y enviados preferentemente de forma electrdnica.
En caso de no ser posible, podran firmarse y/o enviarse manualmente siempre que
quede acreditada la identidad de la persona profesional que elabora el informe.

a) Alta ordinaria.

Documentacion necesaria:
e Solicitud de alta
e Aceptacion por la persona usuaria de las normas de funcionamiento del servicio.
e Firma de la clausula informativa de datos personales.

e Ficha de datos personales y familiares de la persona usuaria (no se
cumplimentaran los datos de identificacion del agresor).

e Documento que acredite la situacidon de violencia contra las mujeres (sentencia
condenatoria, orden de proteccion o cualquier otra resolucion judicial que
acuerde una medida cautelar vigente afavor de la victima, o bien aportacion
de informe del Ministerio Fiscal que indique la existencia de indicios de que la
persona solicitante es victima de violencia contra las mujeres).

e En su defecto, titulo habilitante, acreditacién administrativa y/o informe de los
Servicios Sociales.

e Un informe de los Servicios Sociales municipales que acredite la condicién de
victima de violencia contra las mujeres de la potencial usuaria (Unicamente no
sera necesario si ya se hubiera aportado siguiendo el apartado anterior).

e Ficha de recursos.
Los documentos seran remitidos por los Servicios Sociales a la entidad prestadora

del servicio, que comprobara la correcta cumplimentacién de los mismos, y procedera
a tramitar el alta en un plazo maximo de 7 dias.
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b) Alta extraordinaria.

Documentacién necesaria:
» Solicitud de alta.
= Aceptacion por la persona usuaria de las normas de funcionamiento del servicio.
» Clausula informativa de datos personales firmada.

* Ficha de datos personales y familiares de la persona usuaria (ho se
cumplimentaran los datos de identificacion del agresor).

» Titulo habilitante (en su defecto, acreditacién administrativa y/o informe de los
Servicios Sociales).

= Un informe de los Servicios Sociales municipales que acredite la condicién de
victima de violencia contra las mujeres de la potencial usuaria (Unicamente no
serd necesario si ya se hubiera aportado siguiendo el apartado anterior).

= Autorizacién de la/s persona/s que ejerzan legalmente la patria potestad,
acogimiento, tutela o guarda de hecho sobre las victimas menores de 16 afios
(exceptuando al agresor).

= Autorizacién de la madre para hijas/os de usuarias con edad comprendida entre12
y 16 anos.

= Ficha de recursos.

Autorizacion previa: el acceso al servicio mediante alta extraordinaria requiere
autorizaciéon previa de la Comisién de Seguimiento del Servicio, integrada por la
Federacidon Espafiola de Municipios y Provincias y la Delegacion del Gobierno contra
la Violencia de Género.

Para ello, los Servicios Sociales de las entidades locales enviaran preferentemente
por sede electrénica y en su defecto, por correo electrénico, la solicitud de alta
extraordinaria junto con el informe de los Servicios Sociales y el resto de
documentacion requerida a la Federacién Espafiola de Municipios y Provincias.

Una vez que la solicitud obtenga la autorizacién de la Comisidon de Seguimiento,
esta sera remitida a la entidad prestadora del mismo, quien se pondra en contacto
conlos Servicios Sociales correspondientes para recabar el resto de documentacion
necesaria para la prestacion del servicio.
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En todo caso el informe de los Servicios Sociales municipales que acredite la
condicion de victima de violencia contra las mujeres de la potencial usuaria, debera
recoger, al menos, la siguiente informacion:

Situacion de violencia contra las mujeres sufrida por la potencial persona
usuaria (cronologia, valoracién de la misma, situacion actual).

Informacion sobre la participacién de la mujer previamente al alta, en los
programas de intervenciéon con victimas de violencia contra las mujeres
prestadospor las Administraciones Publicas Autondmicas o Locales competentes
(tipo deprograma, frecuencia con la que asiste, duracion del mismo, etc.), asi
como elgrado de participacion y adhesion de la victima a dichos programas
(cumplimiento de asistencia a citas programadas).

La asistencia y participacidén en los programas se tendra en cuenta para la valoracién
de la evolucidn de la victima y su continuidad en el servicio.

Se admitira el desarrollo de los programas mediante la asistencia a recursos de
caracter privado, siempre y cuando las distintas intervenciones sean validadas
por losservicios sociales publicos.

Se indicara si la persona solicitante ha sido usuaria anterior del recurso
ATENPRO.En caso afirmativo, debera sefalarse el tiempo que permanecid en
el mismo, asi como los motivos de la baja (cumplimiento plazo maximo, baja
voluntaria de la persona wusuaria, incumplimiento de las normas de
funcionamiento, cambio en las circunstancias, etc.)

Justificacion de la necesidad del servicio para la persona solicitante, vy
constatacion de que la misma comprende el funcionamiento del recurso.

En el caso de menores, deberd justificarse la madurez y la capacidad de
comprension del menor acerca del funcionamiento del recurso.
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ANEXO III PROCEDIMIENTO PARA LA VALORACION DE LA CONTINUIDAD EN
EL SERVICIO

La permanencia en el servicio de todas las personas usuarias se evaluara con
caracter anual desde la fecha de alta en el servicio de conformidad con el siguiente
procedimiento:

La entidad prestadora del servicio informara a los Servicios Sociales de la
necesidad de valorar la continuidad en el servicio de aquellas personas usuarias
respecto de las que se cumpla un afio desde el alta en el mismo, con una
antelacion de 2 meses respecto de dicha fecha.

El personal de los Servicios Sociales debera llevar a cabo la valoracion y
trasladar el informe de la misma a la entidad prestadora, en un plazo de 15
dias naturales antes de la finalizacion del afio de prestacién del servicio.

Si la entidad prestadora del servicio no recibe el informe de los Servicios de
Sociales municipales en el plazo indicado, procederda a realizar una
comunicacién urgente otorgando un plazo de 15 dias naturales para la
tramitacion de la continuidad, que, de no tramitarse, dara lugar a la baja de la
persona usuaria en el servicio.

El presente procedimiento sera igualmente de aplicacidn para las valoraciones
anuales posteriores.
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ANEXO IV PROCEDIMIENTO DE BAJA EN EL SERVICIO
Baja por los Servicios Sociales

Los centros de Servicios Sociales emitiran la orden de baja en el servicio cuando la
persona usuaria deje de cumplir alguno de los requisitos generales y especificos de
acceso, cuando del resultado de la valoracion periddica considere que no procede la
permanencia en el servicio o cuando la persona usuaria asi lo solicite.

Las personas usuarias estan obligadas, al causar baja en el servicio, a devolver el
dispositivo movil en buen estado y correcto funcionamiento.

Baja por la Entidad Prestadora del Servicio

La entidad prestadora del servicio procedera a dar de baja en el servicio en los
supuestos de incumplimiento reiterado, por parte de la persona usuaria, de sus
obligaciones de colaboracion para hacer posible la prestacion del servicio, de acuerdo
con el siguiente procedimiento:

e Si se suceden tres llamadas de seguimiento consecutivas de las previstas en el
Protocolo de Actuacion sin lograr contactar con la persona usuaria, se recurrira a
otras personas de contacto facilitadas por la persona usuaria (tales como
familiares, vecinos/as y amistades).

e Si a pesar de todos los esfuerzos, se mantiene la ausencia de contacto con la
persona usuaria, la entidad pondra esta situacion en conocimiento del personal
de Servicios Sociales que tramitd el alta, con la finalidad de contrastar los
numerosde teléfono disponibles, e indicarles la necesidad de que adviertan a la
personausuaria que la falta de contacto con el Centro de Atencién puede dar
lugar a subaja en el servicio.

e Transcurrida una semana desde la intervencién del personal de Servicios
Sociales sin que se produzca el contacto, o la entidad prestadora del servicio
no recibeinformacion al respecto en el plazo sefialado, la persona usuaria causara
baja enel servicio, lo que se comunicara por la entidad prestadora al personal
de ServiciosSociales que tramito el alta.

e En el supuesto de que se recupere el contacto con una persona usuaria a través
de la intervencion de los servicios sociales y en la siguiente comunicacién de
seguimiento volviera a darse el caso de no contacto, se procederd de
conformidad con lo indicado en los parrafos anteriores una segunda vez. De
reiterarse consecutivamente una tercera vez la pérdida de contacto, la persona
usuaria causara baja en el servicio.
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e El procedimiento descrito es extensible al resto de supuestos en que, por el
incumplimiento de sus obligaciones de colaboracién, la persona usuaria
imposibilita la prestacion del servicio (entre otros, la falta de respuesta a las
citas para la reparacion y sustitucién de terminales, etc.), tras un primer intento
decontacto sin haber obtenido respuesta por parte de la persona usuaria, se
reiterara a las 24 horas, y de no conseguirse, se recurrird a otras personas de
contacto facilitadas por la persona usuaria.

A estos efectos, en caso de que la persona usuaria cause baja en el servicio por
incumplimiento en dos ocasiones, no procedera solicitar una nueva alta.

Cuando no se solicite la continuidad de la persona usuaria por parte de los Servicios
Sociales, o cuando se cumpla el tiempo maximo de permanencia en elservicio.

30





