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Objetivos y fines de la entidad

Riesgo

El fin de interés general de la Fundacién ANAR es la promocién y defensa de los
derechos reconocidos por la Convencién de los Derechos del Nifio de Naciones
Unidas, mediante la proteccién y asistencia de los nifios, nifas y adolescentes y,
en especial de aquellos que se encuentren en situaciones de riesgo o

desamparo.

Para la consecucién de éste fin de interés general, la Fundacién ANAR

perseguird los siguientes fines especificos:
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1. Garantizar el derecho del menor de edad a ser oido mediante la escucha
empdtica, activa y profesionalizada de todos los nifios, nifas vy
adolescentes.

2. Ayudar y orientar a todos los nifios, nifias y adolescentes, en sus
problemas e inquietudes.

3. Facilitar apoyo y orientacién a las personas adultas sobre situaciones o
problemdticas relacionadas con un nifo, nifia o adolescente.

4. Promover la colaboracién NACIONAL Y europea para los casos de nifios
nifias y adolescentes desaparecidos, a través del trabajo en red con otras
entidades e instituciones.

5. Dar voz a los nifios, nifias y adolescentes, trasladando de forma anénima
sus testimonios a la sociedad y a los poderes publicos y reclamando la
adopciéon de medidas preventivas, educativas y legislativas necesarias
para mejorar su realidad.

6. Mejorar la protecciéon de los nifos, nifas y adolescentes, mediante la
identificacién de situaciones o hdbitos de riesgo emergentes, asi como
puntos de mejora en el sistema de proteccién infantil y su traslado a las
instituciones y autoridades competentes, para garantizar continuamente
su bienestar y la cobertura de sus necesidades bdsicas.

7. Contribuir a la erradicacién de la violencia hacia la infancia y la
adolescencia mediante la deteccién de situaciones de riesgo en las que se
pueden encontrar los menores de edad y su traslado a los organismos y
autoridades competentes para su intervencién.

8. Fomentar la igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres, la
inclusién de las mujeres en la sociedad, la erradicacién de la violencia de
género, la defensa de las personas o colectivos de LGTBI y la no
discriminacién por razén de orientacién sexual e identidad de género.

9. Contribuir a la educacién de los nifos, nifas y adolescentes en valores y
emociones, asi como en la resolucién pacifica de conflictos y en el
conocimiento de sus derechos y obligaciones y la forma de hacerlos
valer.

10.Acoger a los nifios, nifias y adolescentes en situacién de desamparo,
facilitdndoles un lugar seguro y cdlido, que se convierta en una referencia
sana en sus vidas, procurdndoles una formacién integral que les facilite
su plena integracién en la sociedad.

11.Impulsar la participacién y la colaboracién voluntaria y desinteresada de
personas fisicas y juridicas para el desarrollo de los diferentes programas
y el sostenimiento de la Fundacién para el cumplimiento de su mision.
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Lineas de intervencién:

- Atencién al menor: lineas de ayuda ANAR, hogares, colegios,
voluntariado, estudios, comunicacién y delegaciones.

- Sensibilizacién/formacién: colegios, voluntariado, estudios, comunicacién
y delegaciones.

- Incidencia/advocacy: Direccién de programas y direcciéon de alianzas.

- Alianzas y captacién: empresas, Administraciones Publicas, socios,
eventos y proyectos.

- Servicios centrales: Contabilidad y administracién, recursos humanos,
informdatica y TIC.

Fuentes de financiacién
Las principales vias de financiacién son a través de:

- Ministerios

- Consejerias de Servicios Sociales de las distintas Comunidades
Autébnomas

- Diputaciones provinciales

- Ayuntamientos

- Empresas y Fundaciones

- Fondos propios a través de eventos y socios

Experiencia en el sector de infancia

La Fundacién ANAR (Ayuda a Nifos y Adolescentes en Riesgo) es una
organizacién sin dnimo de lucro, cuyos origenes se remontan a 1970, y se
dedica a la promocién y defensa de los nifios/as y adolescentes en situacion de
riesgo o desamparo, mediante el desarrollo de proyectos tanto en Espafia como
en Latinoamérica en el marco de la Convencién de los Derechos del Nifo de
Naciones Unidas.

En 1994 pone en marcha el Teléfono ANAR de Ayuda a Nifios y Adolescentes en
Riesgo, linea gratuita y confidencial que opera en todo el territorio nacional las 24
horas todos los dias del afo. Este teléfono ofrece de forma inmediata ayuda
psicolégica, social y juridica a menores de edad con problemas o en situaciéon de
riesgo.

También, desde 1994, estd operativo el Teléfono ANAR de la Familia y los Centros
Escolares, servicio dirigido para atender llamadas de profesionales de la educacién
o cualquier adulto preocupado por la situacién de un menor de edad.
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En 2010 empieza a atender el Teléfono ANAR para casos de Nifos
Desaparecidos (116000), nimero 0Onico de la Unién Europea, desde el que
ofrece a las familias de menores desaparecidos, asesoramiento juridico y social,
ayuda a las denuncias y conexién inmediata con los Cuerpos y Fuerzas de
Seguridad del Estado, asi como con la red de todos los 116000 de Europa.

El Email ANAR, operativo desde 2007, es otro canal de comunicacién para
prestar asistencia a menores de edad, asi como a adultos y profesores al que se
accede a través de www.anar.org.

En 2017, adaptdndonos a las nuevas formas de comunicaciéon de los mdés
j6venes, pusimos en marcha el Chat ANAR, que permite a los nifios y nifas
pedir ayuda por escrito, sin necesitar de alzar la voz para llamarnos. Este canal
ha sido clave en la proteccién de los menores de edad confinados por el estado
de alarma.

El Teléfono ANAR tiene las siguientes caracteristicas:

* Disponible las 24 horas/ 365 dias del ano

* Servicio gratuito

* Confidencialidad y anénimo

* Atendido exclusivamente por psicélogos/as, abogados y trabajadores
sociales especializados en infancia.

En el afo 2020 la Fundacién ANAR atendié 167.405 peticiones de ayuda a
través de sus distintas lineas.

La Fundacién ANAR, cuenta ademds con un Centro de Estudios e Investigacién
desde donde realiza importantes y reconocidos Informes y Estudios, sobre la
situacién de nifios y adolescentes en Espana.

ANAR también esté presente en colegios e institutos, en los que realiza acciones
formativas con alumnos, profesores y padres. Entre ellas el proyecto “Buentrato”
ha sido reconocido por UNICEF como ejemplo de buenas prdcticas en la
participacién infantil a favor de la prevencién de la violencia contra la infancia.
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DATOS DEL PROYECTO

Titulo:

TELEFONO ANAR PARA CASOS DE NINOS DESAPARECIDOS EN GRAN
CANARIA.

Resumen del proyecto:

La desaparicién de un menor es una experiencia traumdtica no sélo para el
menor de edad y su familia, que se ven directamente afectados, sino para la
sociedad en su conjunto. Lo estamos viviendo en la actualidad, es por ello, que
debemos aunar esfuerzos con el objeto de lograr una actuacién coordinada y
eficaz que permita prevenir, localizar y restaurar a su domicilio a los menores de

edad.

La Fundacién ANAR, tiene atribuido el nGmero de Teléfono 116000 para casos
de "nifios desaparecidos", nUmero Unico armonizado de la Unién Europea, que
ofrece apoyo emocional a las familias durante las 24 horas, asesoramiento
juridico y social, ayuda a las denuncias y tiene conexiéon inmediata con los
Cuerpos y Fuerzas de Seguridad del Estado, asi como con la red de todos los
116000 de Europa. La ANAR tiene firmado un convenio de colaboracién con el
Ministerio de Interior para protocolizar la actuacién en estos casos.¢

Justificacién de la necesidad:

En esta linea de concienciacién el Parlamento Europeo emite una Declaracién el
26/09/2005 en la que recuerda que la Unién Europea debe reforzar los
derechos de los ciudadanos y que debe prestar atencién especial a los grupos
més vulnerables, que son los nifios, y considera las lineas de ayuda a los nifios
como un importante instrumento para los mismos.

A partir de las gestiones realizadas por la Plataforma Internacional de Lineas de
Ayuda a Nifos y Adolescentes (de la que forma parte la Fundacién ANAR) y del
propio Parlamento Europeo, la Comisién de las Comunidades Europeas adoptd
el 15/02/2007 la Decisiéon relativa a la reserva de rango de numeracion
telefénica 116 para la prestacién de servicios armonizados de interés social y

contempla el servicio "Linea directa para casos de nifios desaparecidos" con el
numero 116000.

En el BOE de fecha 23/04/2010, por Resolucién de 31/03/2010 de la
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la
Informacién del Ministerio de Turismo y Comercio, salié publicada la atribucién
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del nimero telefénico 116000 como un servicio prestado por la Fundacién
ANAR.

La Fundacién ANAR ha firmado un convenio con el Ministerio de Interior para
protocolizar la actuacién en caso de nifios desaparecidos, basdndose en la
larga experiencia de colaboracién con las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del
Estado.

Por medio de este servicio el equipo de psicédlogos, trabajadores sociales y
abogados de la Fundacién ANAR atienden todas aquellas llamadas que tengan
como denominador comdn la desaparicién de un menor de edad.

Las principales funciones del 116000 son:

1. Ayuda a la denuncia y conexién inmediata con las Fuerzas y los Cuerpos de
Seguridad del Estado y la Policia Autonémica de Canarias: Ante la desaparicion
de un menor de edad es necesario recabar con la mayor inmediatez posible la
ayuda de las Fuerzas y los Cuerpos de Seguridad.

2. Presta apoyo psicolégico y emocional. El equipo de psicélogos de la
Fundacién ANAR realiza una evaluacién y proporciona una orientacién
psicolégica especializada a las familias de los desaparecidos.

3. Ofrece asesoramiento juridico y social a las familias. Los abogados y
trabajadores sociales de la Fundacién ANAR proporcionan orientaciéon sobre los
procedimientos administrativos y judiciales que deban ponerse en marcha y
derivan a los recursos especializados de Gran Canaria.

4. Presta apoyo y colaboracién en las investigaciones policiales. Canaliza
también la colaboracién ciudadana para la resolucién de los casos de menores
de edad desaparecidos.

5. Promueve la cooperacion internacional pues trabaja en Red con las entidades
de la Federaciéon Europea de Nifios Desaparecidos y Explotados Sexualmente,
dado el aumento del nimero de casos en los que los menores de edad
desaparecidos cambian de pais.

6. Contribuye a la difusién de casos de menores de edad desaparecidos, a
través de sus diferentes redes sociales.

En el afo 2020 el total de peticiones de ayudas atendidas en el Teléfono, Chat
e Email ANAR en relacién a casos de nifos/as desaparecidas ascienden a
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2.290 consultas, de las que 88 llomadas procedieron de la Comunidad
Auténoma de Canarias.

Andlisis de necesidades y del contexto social en que se desarrolla el proyecto.
Caracterizacién de la poblacién a la que se dirige el proyecto:

La linea 116000, identifica cinco circunstancias de desaparicién en las que se
puede ver inmerso un menor de edad:

1. FUGA/NO REINGRESO: Menor que voluntariomente se va o abandona su
casa, la institucién donde estd acogido o la compania de las personas que son
responsables de su cuidado.

2. SUSTRACCION PARENTAL: (Nacional o Internacional). Cuando uno o ambos
padres, o la persona que ostenta la guarda del menor se lleva al mismo a otro
lugar contra la voluntad del otro progenitor o de la institucién que tiene la
guarda o tutela del menor.

3. MENOR MIGRANTE NO ACOMPANADO: Cuando un menor, nacional de un
pais con el que no hay acuerdo para el libre movimiento de sus ciudadanos,
desaparece estando en territorio espafiol, separado de sus padres, y careciendo
del cuidado de los adultos legalmente responsables.

4. PERDIDA, ACCIDENTE U OTRO TIPO DE DESAPARICION: En ocasiones, los
menores se pierden, extravian o sufren accidentes y no son encontrados de
forma inmediata.

5. SECUESTRO POR UN TERCERO: Cuando un menor es secuestrado,
normalmente con fines ilicitos (ej.: menores secuestrados victimas de redes de
explotacién sexual, tréficos de érganos,...).

Objetivo general del Proyecto
Prestar un servicio de ayuda para la recuperacién de los nifios desaparecidos de
la Isla de Gran Canaria, apoyar a los familiares y contribuir a combatir este

fenémeno.

Objetivos especificos

1- Atender todas las llamadas que comuniquen casos de nifos, nifas y
adolescentes desaparecidos en Gran Canaria.
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2- Dar asesoramiento y apoyo psicolégico a las familias y personas
responsables de los menores de edad desaparecidos.

3- Apoyar la investigaciéon de casos de nifios desaparecidos.

Actividades previstas
Adecuaciéon de las actividades a los objetivos previstos:

Para el logro del objetivo 1, atender todas las llamadas que comuniquen casos
de nifios desaparecidos en Gran Canaria. Las actividades previstas son las
siguientes:

- Los psicélogos-orientadores especializados en desaparicién de menores
de edad orientardn todas las llamadas, haciendo exploracién, contencién
emocional (siempre que sea necesario) y realizando una orientaciéon a
partir de la evaluacion del problema que originé la desaparicién del
menor de edad (fuga, secuestro, sustraccién, etc.) con el fin Gltimo,
siempre que sea posible, de restituir al menor a su familia.

- Cuando sea necesario ftransferird la llomada a las unidades
especializadas que designen las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad.

Para lograr el objetivo 2, dar asesoramiento y apoyo a las personas
responsables de los nifos desaparecidos. La descripcién de las actividades
relacionadas con este objetivo son las siguientes:

- Cuando nos llamen las personas responsables de los nifios
desaparecidos (padres u otros familiares) les proporcionaremos
asesoramiento y apoyo por parte de los orientadores y todo nuestro
equipo multidisciplinar informéndoles de los recursos existentes en la Isla
de Gran Canaria a los que puede acudir, ddndoles apoyo psicolégico e
informdndoles de las leyes especificas, sus derechos, etc.

Para conseguir el objetivo 3, apoyar la investigaciéon de casos de nifos
desaparecidos, las actividades que se llevardn a cabo son:

- El servicio Linea ANAR para Casos de Nifos Desaparecidos 116000
prestard apoyo a las investigaciones que se estén llevando a cabo en
Gran Canaria.

- Las llomadas de ciudadanos en general referidas a la desaparicién de un
menor y que aporten nuevas informaciones o pistas sobre cada caso se
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atenderdn y dicha informacién se derivard inmediatamente a Policias
Locales, Policia Municipal, Policia Nacional o Guardia Civil dependiendo
del caso.

Periodo de ejecucién
Desde el 1 de enero al 31 de diciembre de 2021.

Recursos humanos

- Delegada de la Sede de la Fundacién ANAR en Canarias, se imputa a la
ayuda el 5 % de su tiempo.

- Psicélogos orientadores, (4 orientadores), se imputa el 12% de su tiempo
de dedicacién a las llamadas relacionadas con nifos desaparecidos en
Canarias.

- Trabajadores Sociales (1 trabajador/a), se imputa el 5% de su tiempo.

- Abogados (1 abogado/a), se imputa el 5% de su tiempo.

- El Centro de Estudios cuenta con un equipo de socidlogos que dedicaran
un 2% de su tiempo a la elaboracién de contenidos.

Apoyos externos del proyecto.

Para la realizaciéon del proyecto la Fundacién ANAR mantiene relaciones de
forma permanente con diversas entidades publicas y privadas que forman parte
del sistema de proteccién del menor en Espana, y tiene firmado un protocolo de
colaboracién con los cuerpos y fuerzas de seguridad de la Comunidad
Auténoma de Canarias y del Estado, lo que garantiza que todos los menores de
edad cuyos derechos estén siendo vulnerados puedan recibir el apoyo vy
proteccién que necesitan.

Medios técnicos

La Fundacién ANAR cuenta con todos los medios materiales y tecnoldgicos
necesarios para atender a los nifios y adolescentes de la Comunidad Auténoma
de Canarias:

- Local con equipamiento e instalaciones necesarias para el desarrollo del
Programa.

- Registro informatizado de las llamadas: se lleva registro de las llamadas
recibidas, el objeto de la llamada, asi como de la actuacién que haya
tenido que realizar para resolver el tema planteado.
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- Respecto a los medios tecnolégicos, se cuenta con sistemas de Ultima
generacidn (centralita, software que da soporte al teléfono, conexién a
internet, ordenadores, servidores, cascos, switchs, etfc.)

Centralita:

La F.ANAR, dispone del servicio Cloud Contact Center de Vodafone para
atender el servicio de comunicaciones mediante telefonia IP, el cual estd
implementado sobre un servicio VPN que emplea la red MPLS para interconectar
la sede de la Fundacién ANAR de forma segura, fiable y privada a través de la
Red IP de Vodafone. La solucién tecnolégica es totalmente escalable en funcién
de la demanda del servicio.

El acceso de la VPN sobre la que se cursa el servicio de atencién telefénica es
mediante un enlace punto a punto, de caudal dedicado de 10Mbps, con calidad
de servicio clase 5, que garantiza el 100% del mismo.

Acceso completamente redundado, formado por un acceso principal por
tecnologia de Fibra Optica y un acceso de Back-Up, totalmente independiente al
principal, mediante tecnologia de Radio Enlace, con la misma capacidad, lo que
proporciona una seguridad excepcional para la disponibilidad del servicio. Ante
cualquier imprevisto o caida del servicio principal, automdaticamente se operaria
mediante el sistema de Back-Up con la misma calidad de servicio.

Actualmente el Call Center, dispone de hasta 30 agentes para atender el
servicio y estd dimensionado con 80 canales de voz. La solucién tecnolégica es
completamente escalable para cumplir con la demanda del servicio pertinente.
El Cloud Contact Center cuenta con un software de gestién de llamadas y
generacién de informes que opera mediante los siguientes pardmetros:

El puesto de atencién a llamadas cuenta con:

Ordenador personal de altas prestaciones y equipado con el software adecuado.
Cascos para la atencién telefénica de los psicélogos, cuyo modelo es:
Plantronics Quick Start, blackwire 3200.

Metodologia de intervencién

La atencién de las llamadas recibidas en el Teléfono 116000 de Canarias se
aborda desde una perspectiva multidisciplinar lo que implica que, segin las
caracteristicas del caso, pueda ser necesaria una orientaciéon Unicamente
psicolégica o también haya que contar con una orientacién social y/o juridica de
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forma coordinada, si la situacién lo requiere, para ofrecer las mejores
alternativas existentes en garantia del interés superior de los nifos.

Las llamadas que accedan a nuestro servicio por medio del nGmero 116000 son
atendidas siempre por el Departamento de Orientacién Psicolégica, constituido
por profesionales psicélogos. Estos profesionales orientadores realizan la
recepcidn y exploracién de la llamada, identifican el motivo de la misma, asi
como diferentes variables de la situaciéon (gravedad, urgencia, complejidad),

posteriormente proporcionan asesoramiento y apoyo de los trabajadores y
abogados de la Fundacién ANAR.

De este modo, ademés de proporcionarles una orientacién psicolégica ajustada
a su situaciéon consiguen informacién juridico-legal y acceso a los distintos
recursos sociales, educativos y sanitarios de la Isla.

Desde el Departamento Social los trabajadores sociales desarrollan tres
actividades fundamentales: la valoracién y orientacién de las llamadas de
cardcter social, la relacién con los recursos especificos en materia de infancia y
la intervencién en situaciones en las que se detecta un menor desaparecido y
otras situaciones de riesgo o desamparo.

El Departamento Juridico esté compuesto por un equipo de abogados
especializados en derecho de familia, y facilita asesoramiento legal sobre
cualquier cuestién relativa a un menor de edad que pueda suponer un conflicto
para el mismo y que requiera, para su solucién, de la articulaciéon de recursos
juridicos o de la disponibilidad de informacién juridica, ya sea el propio menor
quien realiza la consulta ya sea un adulto de su entorno. Ademds de esta
funcién de informacién y orientacién, en ocasiones, puede ser necesario llevar a
cabo intervenciones de cardcter juridico, es decir poniendo en conocimiento de
las autoridades competentes (por ejemplo, Fiscalia de Menores) la informacién
gue hemos recibido a través de la linea telefénica.

Desarrollar esta labor, en relacién a la desaparicién de un menor, conlleva un
elevado nivel de comunicacién y coordinacién con las diferentes instituciones
implicadas en la Proteccién de la Infancia, asi como un esfuerzo constante por
conocer los diferentes protocolos, procedimientos de intervencién y recursos.

De esta forma, obtenemos una informacién lo mds actualizada posible de los
diferentes recursos existentes en relacién a los menores de edad. Ello nos
permite informar y derivar a recursos especificos de Gran Canaria a los
diferentes Ilamantes en funcién de la problemdtica presentada y sus
caracteristicas personales.
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Para realizar la transferencia de llamadas los psicélogos orientadores tendrén
en cuenta la distribucién territorial de competencias entre Policias Locales,
Policia Municipal de Canarias, la Guardia Civil y la Policia Nacional, teniendo a
su disposicién la Guia de Recursos de Infancia elaborada por la Fundacién
ANAR. Procedimiento recogido también en el Convenio de Colaboracién con el
Ministerio del Interior, para el Fomento de la Prevencién e Intervencién en
Situaciones de Riesgo para la Seguridad del Menor.

Ambito de actuacién

El proyecto se realizard en la Isla de Gran Canaria

Beneficiarios:

La persona beneficiaria puede ser cualquier nifio, nifia y adolescente canario. El
Teléfono ANAR para casos de nifios desaparecidos solamente atiende las
llamadas relacionadas con la desaparicién de un menor de edad.

No existen criterios de seleccién, la poblacion que se atiende son o estd
relacionada con menores de edad de todos los perfiles socio econémicos, sin

distincién de creencias, orientacién sexual, clase social, cultural, econémica o
nacionalidad.

Presupuesto Proyecto:

N° Coste ,l‘;\pOFTGC.I,OH Aportacién
undacién
personas TOTAL ANAR SAGULPA
Delegada Sede Canarias 1 2.169 € 2.169 €
Orientadores 4 11.402 € 1.402 € 10.000 €
Abogado 1 1.504 € 1.504 €
Trabajador Social 1 1.358 € 1.358 €
Socibéloga 1 631 € 631 €
TOTAL 9 17.065 € 7.065 € 10.000 €

Con el importe solicitado a SAGULPA se puede abonar el 10,5% del sueldo
anual de 4 psicélogas-orientadoras que atenderdn el teléfono de nifos
desaparecidos.

Evaluacién y seguimiento
Meta del proceso de evaluacion
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Proporcionar un servicio de alta calidad a todos los nifios/as y adolescentes
acorde a los principios de profesionalidad, eficacia, conocimiento, y el interés
superior del propio nifo y adolescente.

Obijetivos de la evaluacién:

* Evaluar la capacidad de respuesta a través de las Lineas de ayuda de
Fundacién ANAR.

* Evaluar los elementos formales de la atencién telefénica que estamos
prestando.

* Evaluar los contenidos en la atencién telefénica (procedimientos seguidos,
informacién facilitada, etc).

* Evaluar el impacto de nuestra actividad: nGmero de menores atendidos,
derivaciones realizadas, intervenciones llevadas a cabo.

Seguimiento y control:

La supervisién del correcto funcionamiento del servicio se lleva a cabo por la
direccion del Teléfono ANAR en coordinacién con subdireccién y los propios
coordinadores de los diferentes turnos.

Durante los tres turnos de trabajo diario (mafana, tarde y noche) hay uno o dos
supervisores (personal contratado) que continuamente controlan y supervisan el
desarrollo del trabajo y la calidad del servicio en la sala de orientacién. Los
supervisores informardn diariamente a la direccién de las incidencias que
puedan surgir, tanto a nivel técnico, como de operativa de servicio, asi como de
cualquier posible queja de los usuarios. Por otro lado, también deben informar
inmediatamente a la direccion sobre cualquier actuaciéon o actitud de los
psicélogos-orientadores que no se correcta, ya sea debido a una mala
atencién u orientacién de la o a una actitud o comportamiento no correcto en la
Sala de orientacion.

Cada dos semanas se mantiene una reunién de equipo. A esta reunién debe
asistir: la direccién del Teléfono ANAR, el personal de los departamentos juridico
y social, el personal del servicio de Email y Chat ANAR, todos los supervisores
de la Sala de orientacién y las personas responsables de la formacién. A esas
reuniones, se llevardn aquellos casos atendidos durante esos dias en el Teléfono
ANAR que, por cualquier razén, deben ser analizados por el equipo, con la
finalidad de acordar la actuacién a seguir en los mismos. Por ofro lado, en esas
reuniones se repasardn las normas comunes de atencién, se resolverdn dudas
sobre los protocolos internos, se corregirdn los errores en orientacién y se
establecerdn nuevas directrices o criterios cuando sea necesario.

Sede Social: Fundacién ANAR. Avda. de América, 24 — 1° planta. 28028 Madrid. Tel. 91 726 27 00. CIF: G-80453731
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De cada una de esas reuniones de equipo se levanta un Acta que deberd ser
leida por todo el personal voluntario del Teléfono ANAR y alumnos en prdcticas
que estén en activo.

Metodologia de control de las llamadas:

Para poder llevar a cabo esta evaluacién el equipo directivo del Teléfono va a
realizar un andlisis de llamadas tanto reales como ficticias que se reciben en el
Teléfono ANAR. Para ello la directora y subdirectora del servicio, asi como los
coordinadores de los turnos, proceden a realizar de forma aleatoria escucha de
llamadas en diferentes turnos de trabajo, diferentes dios de la semana,
atendidas por diversos orientadores. Estas llamadas son analizadas por las
evaluadoras que utilizardn un cuestionario previamente disefiado a tal efecto y
que servird para puntuar en diferentes items las llamadas analizadas.

Sistema de Calidad:

La Fundacion ANAR estd implementando el Sistema de Calidad segidn la norma
UNE-EN ISO 9001 de AENOR.

La Fundacién ANAR asume el compromiso de evaluar de forma sistemdtica y
objetiva el servicio que estd prestando en relacién a la desaparicién de un
menor de edad de la Comunidad Auténoma de Canarias con el objeto de
mejorar la calidad del servicio que ya estamos prestando. Sin duda, pensamos
que la evaluacién del servicio que prestamos es un ejercicio de responsabilidad
y compromiso acorde a los compromisos que la Fundacién ANAR asume al
acoger la Convenciéon de los Derechos del Nifio como fuente de inspiracién
permanente en su trabajo. De esta forma, con la informacién que obtengamos
de este proceso de evaluacién podremos realizar todas las correcciones que se
consideren oportunas para mejorar la calidad del servicio.

Cardécter innovador del proyecto:

La Fundaciéon ANAR, desde sus origenes, y a través de todos sus programas, ha
apostado por la innovacién como via para solucionar problemas sociales.

Asi, la Fundacion ANAR, entiende el concepto de Innovacién Social, como las
nuevas ideas que, a través de innovaciones tecnoldgicas u organizativas, dan
respuesta a necesidades sociales de manera més eficaz que otras alternativas e

Sede Social: Fundacién ANAR. Avda. de América, 24 — 1° planta. 28028 Madrid. Tel. 91 726 27 00. CIF: G-80453731
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impulsan  nuevas formas de colaboracién entre entidades sociales,
administracién y ciudadania. Asi, la apuesta de la Fundacion ANAR, por
abordar los problemas que afectan a los menores de edad canarios a través del
Teléfono ANAR, destaca cémo un modelo de éxito de aplicacién de la
innovacién y la tecnologia al servicio de la resolucién de los problemas sociales:

Los aspectos innovadores del servicio 116000 son:

1. Servicio de orientacién telefénica dirigido tanto a menores como a sus

familiares adultos.

Gratuito.

Confidencial.

Operativo las 24 horas y todos los dias de la semana.

Atendido por un equipo multidisciplinar de profesionales (psicélogos,

abogados y trabajadores sociales).

6. Con servicio de tele-traduccién, que permite atender la llamada en
diferentes idiomas.

7. En conexién con todas las entidades que en los distintos paises de Europa
gestionan el servicio 116000.

O wN

Difusién del proyecto:

La principal via de conocimiento de la existencia de ANAR entre los menores de
edad es a través del boca a boca entre iguales, lo que refrenda de la calidad del
servicio.

Campanas de comunicacién on y off line sobre el Teléfono de nifos
desaparecidos, a través de redes sociales y en los centros escolares y finalmente
a la difusién de informes y estudios sobre las distintas problematicas que afectan
a los nifos y adolescentes.

En la pdgina web www.anar.org existe una amplia oferta de contenidos
educativos y consejos especializados dirigido a padres, educadores, y los
propios menores de edad, que les permiten detectar situaciones de riesgo, cémo
hacer un uso seguro y responsable de internet, y cdmo actuar en caso de que se
detecte algun indicador de riesgo o de que se estén vulnerando derechos de los
menores de edad.

Estos consejos son difundidos a través de las redes sociales de la Fundacién
ANAR:

*  Facebook: https://www.facebook.com/FundacionANAR/
N° seguidores: 20.913

e Twilter: https://twitter.com/FundacionANAR
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N° seguidores: 11.137

* Instagram: https://www.instagram.com/fundacionanar
N° seguidores: 5.378

*  Youtube: https://www.youtube.com/channel/UCOQb3ZDH{HMrvUBXBFéasfw
N° seguidores: 793

En Las Palmas de Gran Canaria, a 16 de junio de 2021
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