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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HAN DE REGIR EL CONTRATO

DENOMINADO “SERVICIO DE INFORMACION Y ASISTENCIA DIRECTA Y DIFERIDA AL
CIUDADANO EN MATERIA DE VIVIENDA Y REHABILITACION” A/SER-010117/2021

CLASULA PRIMERA.- OBJETO Y ALCANCE DEL SERVICIO

El presente pliego de prescripciones técnicas tiene por objeto regular y definir el alcance y
condiciones de la prestacion del servicio de informacién y asistencia directa y diferida al
ciudadano en materia de vivienda y rehabilitacion.

El objeto del presente contrato es la prestacion de un servicio de atencién directa y diferida

al ciudadano que facilite informacion y asistencia de apoyo informativo en procedimientos

administrativos en materia de vivienda y rehabilitacion.

El servicio se estructurara en dos bloques:

onn Al d o /nos

- Servicio de atencion directa.

- Servicio de atencion diferida.

1.1 - SERVICIO DE ATENCION DIRECTA:

A través de este servicio se prestara informacion y asistencia directa al ciudadano que
acuda a las diferentes sedes o localizaciones descritas en la clausula tercera del presente

pliego demandando informacién en materia de vivienda o rehabilitacion.

Para ello, el personal dedicado a esta labor debera atender y resolver de forma eficiente y

La autenticidad de este documento se puede comprobe g
mediante el siguiente cddigo seguro de verificacion:

agil, todas aquellas consultas relacionadas con:

Los Planes de Vivienda y Rehabilitacion aplicables en cada momento en la
Comunidad de Madrid. Cuestiones relativas a las ayudas que en materia de vivienda
y rehabilitacion habilite la Comunidad de Madrid y los procedimientos existentes para
su solicitud y tramitaciéon (no vinculadas en particular a la tramitacion concreta de un

expediente ya iniciado).

- Requisitos de acceso a las viviendas calificadas con proteccion publica por la
Comunidad de Madrid.

- Cuestiones generales relativas al régimen juridico de las viviendas con proteccion
publica.

- Cuestiones generales sobre tramitacion de procedimiento administrativos propios de
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viviendas protegidas (visado de contratos, calificacién de viviendas, autorizaciones

de venta, etc).
- Precios de viviendas protegidas.

- Sistemas y requisitos de acceso a viviendas de titularidad de la Agencia de Vivienda
social de la Comunidad de Madrid. Procedimientos existentes para su solicitud y
tramitacion (no vinculadas en particular a la tramitacion concreta de un expediente ya

iniciado).

- Cuestiones generales sobre el funcionamiento del Plan Alquila de la Comunidad de

Madrid y el Consejo Arbitral para el Alquiler de la Comunidad de Madrid.

- Cuestiones sobre el tramite de depdsito y devolucion de fianzas de arrendamiento.
- Cuestiones generales en materia de compraventa de viviendas libres.

- Cuestiones generales en materia de arrendamiento de viviendas libres.

- Facilitar la presentacion de quejas o sugerencias de los ciudadanos.

El personal que se dedique a atender las consultas anteriormente indicadas, se estructurara

en dos niveles:

- Un primer nivel encargado de atender consultas sobre estas materias de naturaleza

basica y general

- Un segundo nivel que se encargara de atender consultas de tipo juridico

especializado sobre estas materias.

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv

mediante el siguiente cddigo seguro de verificacion:

Se ha estimado una demanda anual, tanto en informacién general como especializada y en
el conjunto de las diferentes sedes: 110.000 atenciones. Este dato debe considerarse como
indicativo del volumen de demanda debiendo atender la adjudicataria a la demanda real del

servicio durante la duracion del contrato.

1.2. — SERVICIO DE ATENCION DIFERIDA

A través de este servicio se prestara informacion y asistencia de caracter diferido al
ciudadano que demande por esta via informacién en materia de vivienda o rehabilitacién, o
bien a aquel, que habiendo acudido personalmente a algunas de las localizaciones donde
se presta de manera directa el servicio de atencidn, haya planteado una consulta que no
hubiera podido ser contestada en ese momento directamente. Asimismo, a través de este

servicio se podra asesorar y facilitar informacion y asistencia diferida de caracter informativo
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sobre cuestiones especializadas de indole juridica, en apoyo a la tramitacién de expedientes

concretos, en el curso de procedimientos administrativos de gestion masiva.

La informacién y asistencia diferida se realizara por correo electronico, correo ordinario,

tramitacion telematica y online.

Para ello, el personal dedicado a esta labor debera atender y resolver de forma eficiente y

agil, todas aquellas consultas relacionadas con:

Los Planes de Vivienda y Rehabilitacion aplicables en cada momento en la
Comunidad de Madrid. Cuestiones relativas a las ayudas que en materia de vivienda
y rehabilitacion habilite la Comunidad de Madrid y los procedimientos existentes para
su solicitud y tramitacion. En relacion con esta materia se podra prestar asistencia

diferida de caracter informativo de apoyo a la tramitacion de expedientes concretos.

Requisitos de acceso a las viviendas calificadas con proteccion publica por la
Comunidad de Madrid. En relacién con esta materia se podra prestar asistencia

diferida de caracter informativo de apoyo a la tramitacion de expedientes concretos.

Cuestiones generales relativas al régimen juridico de las viviendas con proteccién

publica.

Cuestiones generales sobre tramitacién de procedimiento administrativos propios de
viviendas protegidas (visado de contratos, calificacién de viviendas, autorizaciones

de venta, etc).
Precios de viviendas protegidas.

Sistemas y requisitos de acceso a viviendas de titularidad de la Agencia de Vivienda
social de la Comunidad de Madrid. Procedimientos existentes para su solicitud y
tramitacion (no vinculadas en particular a la tramitacion concreta de un expediente ya
iniciado). En relacién con esta materia se podra prestar asistencia diferida de

caracter informativo de apoyo a la tramitacion de expedientes concretos.
Apoyo en la informacién y tramitacion online de procedimientos administrativos.

Cuestiones generales sobre el funcionamiento del Plan Alquila de la Comunidad de
Madrid y el Consejo Arbitral para el Alquiler de la Comunidad de Madrid.

Cuestiones sobre el tramite de depdsito y devolucion de fianzas de arrendamiento.

Cuestiones generales en materia de compraventa de viviendas libres.
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- Cuestiones generales en materia de arrendamiento de viviendas libres.

Facilitar la presentacion de quejas o sugerencias de los ciudadanos.

En el marco de este servicio de atencion diferida, el adjudicatario debera prestar también los
servicios necesarios de apoyo en las labores de tratamiento de datos de las solicitudes y

consultas entrantes por este canal en sus correspondientes aplicativos de gestion.

El personal que se dedique a atender las consultas anteriormente indicadas, se estructurara

en dos niveles:

- Un primer nivel encargado de atender consultas sobre estas materias de

naturaleza basica y general

- Un segundo nivel que se encargara de atender consultas de tipo juridico

especializado sobre estas materias.

CLAUSULA SEGUNDA.: SOPORTE DOCUMENTAL DE LA OFICINA DE VIVIENDA

Para la correcta ejecucion de la prestacion del servicio objeto de contrato, el adjudicatario
debera realizar actuaciones de soporte documental, que serviran de apoyo transversal al

conjunto del servicio.

El adjudicatario debera suministrar al equipo encargado de prestar el servicio de informacion
directa y diferida una informacion de base completa, actualizada y coherente para el
correcto desempefio de sus funciones. Esta informacion se contendra en manuales en
funcion de las materias sobre las que versen y debera ser actualizada durante toda la

vigencia del contrato.

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv

mediante el siguiente cddigo seguro de verificacion:

De los manuales y de cada actualizacion se entregara copia a la Direccién General de

Vivienda y Rehabilitacion para su supervision.

Ademas, el adjudicatario debera elaborar informes de seguimiento del servicio con una
periodicidad diaria, semanal, y mensual, en los que, con caracter de minimo, debera reflejar
los datos e informacion tanto del periodo al que se refieran (diario, semanal 6 mensual)
como acumulados desde el inicio de la prestacion de los servicios, indicando por franjas
horarias las consultas recibidas, consultas atendidas y el porcentaje de abandono, asi como
las principales materias de consulta. Deberan figurar en los referidos informes los tiempos

medios de espera y tiempos medios de operacion.
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CLASULA TERCERA.- LUGAR DE PRESTACION Y HORARIO

La prestacion del servicio de atencion directa se desarrollara en las siguientes sedes:

- Oficina de Vivienda de la Comunidad de Madrid sita en Avda. Asturias n° 28 de
Madrid

- Oficina de informacion de vivienda publica sita en C/ Braganza s/n de Madrid.

La prestacion del servicio de atencion diferida se desarrollara desde la sede sita en la
Oficina de Vivienda de la Comunidad de Madrid sita en Avda. Asturias n° 28 de Madrid

No obstante, durante la ejecucién del contrato, dichas ubicaciones podra variar de acuerdo
a los criterios establecidos por los responsables de la Direccion General de Vivienda y
Rehabilitacién, en funcion de las necesidades relativas a la poblacién a atender, o como
consecuencia de eventos o0 circunstancias excepcionales que se produzcan, sin que en

ningun caso suponga coste adicional para el adjudicatario.
El horario del servicio sera:
- Atencion directa:

- De Lunes a Viernes de 9.00h a 17.00h, de manera ininterrumpida,

en la sede de Avenida de Asturias 28

- De Lunes a viernes de 9.00h a 17.00h, de manera ininterrumpida,

en la sede de la C/ Braganza s/n.
- Atencion Diferida:

- De Lunes a Viernes de 9.00h a 17.00h, de manera ininterrumpida,

en la sede de Avenida de Asturias 28
La jornada de los trabajadores contratados sera a tiempo completo.

El adjudicatario se comprometera a utilizar las instalaciones con la diligencia debida. Las
instalaciones, el mobiliario y enseres puestos a su disposicion para la prestacion del

servicio, deberan conservarse en perfecto estado.

Al comienzo de la ejecucion del contrato se elaborara un inventario de bienes puestos a
disposicion del servicio por la Administracién, debiendo el adjudicatario responsabilizarse

de su buen uso y devolucion en las mismas condiciones.

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv

mediante el siguiente cddigo seguro de verificacion:
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CLASULA CUARTA.- EQUIPO DE TRABAJO

A continuacidn, se hace relacion del equipo de trabajo que el contratista debera poner

a disposicién de la ejecucién del servicio:

1 Responsable del proyecto por parte de la empresa:

Sera el interlocutor con la Administracion y debera contar con: titulacion universitaria

superior y experiencia de mas de 3 afos en gestion de proyectos similares. Capacidad de

liderazgo, organizacion, comunicacion y trabajo en equipo. Perfecto conocimiento del idioma

espafol. Manejo de herramientas informaticas, a nivel avanzado. Dedicacion exclusiva al

proyecto.

Desempenfara las siguientes funciones:

Actuar como interlocutor con los responsables del servicio de la Direccion General de
Vivienda y Rehabilitacion. Debera estar, en todo momento, localizable por los
responsables de la Direccion General de Vivienda y Rehabilitacion. Apoyara en la
mejora del funcionamiento de los servicios, con objeto de asegurar el cumplimiento

de los objetivos del mismo.

Supervisar y coordinar la actividad y resultados del personal del adjudicatario que

trabaja en el servicio.

Coordinacioén con la Direccion General de Vivienda y Rehabilitacion para realizacion
de las auditorias internas o externas que mediran los aspectos cualitativos del

servicio
Asegurar y supervisar el cumplimiento de procedimientos y protocolos establecidos.

Asegurar y supervisar el cumplimiento de las condiciones acordadas de formacion y

calidad, en concreto de los niveles de servicio establecidos.

Proporcionar a la Direccion General de Vivienda y Rehabilitacion informes de gestion
y seguimiento del servicio con una periodicidad semanal, asi como cualquier otro
informe relacionado con el servicio que se le requiera por la Direccion General de

Vivienda y Rehabilitacion.

Identificar las incidencias de importancia que se produzcan en el funcionamiento de

los servicios, y canalizarlas con objeto de darles una solucion.

Facturacion del servicio.
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1 Coordinador del servicio de atencion directa:

Debera contar con titulacion universitaria superior, preferiblemente licenciatura o grado en

derecho.

Sera responsable del servicio de atencion directa, y bajo la supervisién del responsable del
proyecto desarrollara funciones consistentes en la coordinacién de este servicio,
detectando asimismo las necesidades y propuestas de mejora del area. Atendera las
aclaraciones o dudas que surjan de los miembros de su equipo. Velara por el correcto

cumplimiento de las condiciones del contrato en este servicio.

16 Gestores de informacion vy asistencia directa

De ellos, 13 gestores conformaran el equipo de informacién y asistencia general y 3
gestores -con licenciatura o grado en derecho- conformaran el equipo de informacion y

asistencia especializada.

El primero de ellos se encargara de atender de manera agil y eficiente todas aquellas

consultas planteadas por los ciudadanos en un primer nivel por tratarse de consultas de

naturaleza basica y general.

El segundo equipo se encargara de atender de manera agil y eficiente en un segundo nivel
las consultas de tipo juridico especializado sobre las materias definidas en la clausula

primera de este pliego.

La distribucion de los gestores de informacion general en las pausas o ausencias, debera
realizarse de tal forma que quede garantizada la correcta prestacion del servicio de lunes a

viernes de 9:00 horas a 17.00 horas.

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv

mediante el siguiente cddigo seguro de verificacion:

Al menos 2 de ellos podran prestar funciones de informacion y asistencia general en la

sede de la calle Braganza s/n, de lunes a viernes de 9.00 horas a 17.00 horas.

1 Coordinador del servicio de atencion diferida:

Debera contar con titulacion universitaria superior, preferiblemente licenciatura o grado en

derecho.

Sera responsable del servicio de atencién diferida y bajo la supervision del responsable del
proyecto desarrollara funciones consistentes en la coordinacion de este servicio, detectando
asimismo las necesidades y propuestas de mejora del area. Atendera las aclaraciones o
dudas que surjan de los miembros de su equipo. Velara por el correcto cumplimiento de las

condiciones del contrato en este servicio.
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6 Gestores de informacion y asistencia diferida

De ellos, 3 gestores conformaran el equipo de informacion y asistencia general diferida y 3
gestores -con licenciatura o grado en derecho- conformaran el equipo de informacion y

asistencia especializada diferida.
El equipo de informacion y asistencia general diferida se encargara de

- atender a través de las diversas vias que se habiliten en su modalidad diferida (correo
electronico, correo ordinario, via telematica, online) de manera agil y eficiente todas

aguellas consultas planteadas por los ciudadanos por dichas vias

- atender a través de las diversas vias que se habiliten en su modalidad diferida (correo

electrénico, correo ordinario, via telematica, online, etc) de manera agil y eficiente a
aquellos ciudadanos que habiendo acudido personalmente a algunas de las
localizaciones donde se presta de manera directa el servicio de atencion, haya
planteado una consulta que no hubiera podido ser contestada en ese momento

directamente.

- facilitaran informaciéon y asistencia diferida de caracter informativo en apoyo a la
tramitacion de expedientes concretos o en el curso de procedimientos administrativos

de gestion masiva.

- grabar en su caso en los aplicativos de gestion los datos relativos a las solicitudes

recibidas y asistencias realizadas.

El equipo de informacién y asistencia especializada diferida se encargara de:

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv
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- atender a través de las diversas vias que se habiliten en su modalidad diferida (correo
electrénico, correo ordinario, via telematica, online) de manera agil y eficiente las
consultas especializadas de tipo juridico sobre las materias definidas en la clausula

primera de este pliego.

- asesorar y facilitar informacion y asistencia diferida de caracter informativo sobre
cuestiones especializadas de indole juridica, en apoyo a la tramitacion de expedientes

concretos o en el curso de procedimientos administrativos de gestién masiva.
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La distribucién de los gestores de informacién general en las pausas o ausencias, debera
realizarse de tal forma que quede garantizada la correcta prestacion del servicio de lunes a
viernes de 9:00 horas a 17.00 horas. Al menos 2 de ellos podran prestar funciones de
informacion y asistencia general en la sede de la calle Braganza s/n, de lunes a viernes de
9.00 horas a 17.00 horas.

EQUIPO DE TRABAJO
RESPONSABLE DEL PROYECTO 1 TITULADO SUPERIOR

COORDINADOR ATENCION DIRECTA 1 TITULADO SUPERIOR

GESTORES DE ATENCION DIRECTA GENERAL | 13 N/A

GESTORES ATENCION DIRECTA | 3 LICENCIADOS O GRADO g
ESPECIALIZADA EN DERECHO 3
COORDINADOR ATENCION DIFERIDA 1 TITULADO SUPERIOR 3
GESTORES DE ATENCION DIFERIDA GENERAL | 3 N/A 5%
GESTORES DE  ATENCION  DIFERIDA |3 LICENCIADOS O GRADO i
ESPECIALIZADA EN DERECHO 3
CLAUSULA QUINTA.- CONDICIONES DEL TRABAJO 23

El personal que preste el servicio de informacién y atencidén, dependeran, en materia
laboral, exclusivamente del adjudicatario, que debera cumplir con las obligaciones vigentes
tanto laborales como de seguridad social y salud laboral. En ningun caso la Comunidad de
Madrid asumira responsabilidad alguna respecto al personal del adjudicatario. El personal
de la empresa adjudicataria del presente contrato en ningun caso se considerara personal
de la Comunidad de Madrid y por este motivo, a la extincién del presente contrato, no podra
producirse en ningun caso la consolidacion de las personas que hayan realizado los

trabajos objeto del contrato como personal de la Comunidad de Madrid.

El personal de la empresa adjudicataria no tendra relacion laboral alguna con la Comunidad

de Madrid, habida cuenta de que la tarea es excepcional y no se prestara bajo la direccién y
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organizacién de la misma, ni las condiciones de trabajo que puedan tener los empleados de
la Comunidad de Madrid.

Por parte de la Direccion General de Vivienda y Rehabilitaciéon se adoptaran las medidas
precisas en la ejecucion del contrato de referencia, que impidan considerar la existencia de
una relacién de caracter estatutario o contractual, distinto al ordenamiento administrativo,
que vincule a la Administracion con el personal que realiza el trabajo o presta el servicio,
para evitar que resulte vulnerado la normativa que regula el acceso al empleo publico de la
Comunidad de Madrid.

El adjudicatario debera proporcionar a su personal identificacién que permita comprobar que

se trata de personal ajeno a la Administracién y propio de la empresa, circunstancia ésta

ultima que debera cumplirse en otros aspectos como correo electrénico, listines telefénicos,

etc.

Aunque el personal de la empresa adjudicataria del presente contrato preste servicios en
instalaciones propias de la Comunidad de Madrid, en ninglin caso se considerara personal
de la misma. A efectos de su distincion, el adjudicatario debera facilitar una tarjeta que
identifigue a su portador como personal de la empresa adjudicataria. Estas tarjetas sélo
tendran validez a efectos de identificacién dentro de la Oficina de Vivienda de la Comunidad
de Madrid. Por este motivo, a la extincion del presente contrato, no podra producirse en
ningun caso la consolidacion de las personas que hayan realizado los trabajos objeto del

contrato como personal de la Comunidad de Madrid.

El adjudicatario no podra trasladar, en ningun caso, a la Comunidad de Madrid el coste de

cualquier mejora en las condiciones de trabajo o en las retribuciones del citado personal,

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv

mediante el siguiente cddigo seguro de verificacion:

tanto si dicha mejora ha sido consecuencia de convenios colectivos, como de pactos o
acuerdos de cualquier tipo, de modo que pudieran repercutir en un incremento en el precio

de adjudicacion.

El adjudicatario debera sustituir, temporal o definitivamente, aquellos trabajadores que no
sean idoneos o aquellos cuya evaluacion desfavorable de forma continua suponga un riesgo

de deterioro de calidad del servicio.

El adjudicatario sera el responsable de sustituir al personal que preste el servicio en casos
de enfermedad, vacaciones, permisos, licencias, etc., de tal manera que el servicio quede
cubierto en las condiciones establecidas en el presente Pliego de condiciones técnicas. El

adjudicatario debera sustituir, temporal o definitivamente, aquellos trabajadores que no sean
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idoneos o aquellos cuya evaluacién desfavorable de forma continua suponga un riesgo de

deterioro de calidad del servicio

Si las relaciones juridico-laborales de los trabajadores y empresa se vieran alteradas por
causas que no supusieran incumplimiento de las obligaciones de la Comunidad de Madrid
que se prescriben en el Pliego de condiciones, no podra exigirse la Comunidad de Madrid

responsabilidad de ningun tipo.

Para asegurar el adecuado funcionamiento y desarrollo del proyecto, el adjudicatario, en el
plazo de cinco dias una vez firmado el contrato presentara, la estructura organizativa que
integrara el equipo de trabajo propuesto para la prestacion de los servicios y en la que se

incluiran los roles de sus integrantes, asi como las funciones y actividades que realizaran en

el desempefio de su trabajo diario.

CLAUSULA SEXTA.- SELECCION Y FORMACION DEL PERSONAL

6.1.- Seleccion del personal:

La empresa adjudicataria es la responsable de la seleccidén de personal segun los perfiles

que se indican en el presente Pliego.

La Direccion General de Vivienda y Rehabilitacion sera informada de la marcha del proceso
selectivo constatando al final del mismo el cumplimiento de los requisitos exigidos al

personal seleccionado segun el presente Pliego de prescripciones técnicas.

Asimismo, el adjudicatario informara, mediante informes mensuales, de las modificaciones y

sustituciones que en su caso se hayan producido en la plantilla. El adjudicatario debera

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv
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garantizar, en todo momento, la atencion al ciudadano y el cumplimiento de los niveles de

servicio establecidos.
6.2: Formacion basica del personal:

El adjudicatario para garantizar la debida prestacion del servicio debera desarrollar e
implementar un plan de formacion que garantice tanto la correcta puesta en funcionamiento
del servicio (formacion inicial) como su desarrollo continuo (formacién continua y de

reciclaje).

La formacion basica durante el plazo de dos anos de ejecucion del contrato sera de 16
horas, si bien si el adjudicatario hubiera presentado compromiso de horas de formacion en
la fase de licitacion del contrato, se encontrara vinculado a éste como minimo, pudiendo

presentar y ejecutar otro que sélo suponga su mejora.
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El plan de formacion debera incluir la metodologia a emplear para facilitar la formacion a
todo el equipo personal adscrito al servicio y versar como minimo de las siguientes

materias:

- Normativa de vivienda protegida. Régimen de proteccion, precios, condiciones y

duracién de la proteccion.

- Planes y programas de actuacién y subvencion en materia de vivienda vy

rehabilitacion en la Comunidad de Madrid.

- Procedimiento administrativo y organizacion administrativa de la Comunidad de
Madrid.

- Normativa reguladora, conceptos Yy cuestiones generales en materia de

arrendamientos urbanos.
- Conceptos y cuestiones generales en materia de compraventa de viviendas.
- Interpretacion de lengua de signos

Proteccion de datos

Respecto al posible plan de formacion comprometido por el licitador, versara sobre

contenido relativo a atencién al publico o de ampliacion de los anteriores contenidos.

En el plazo de quince dias desde el comienzo de la ejecuciéon del servicio el adjudicatario
debera facilitar a la Direccion General de Vivienda y Rehabilitacién el Plan de Formacion
junto con copia de la documentacidon de formacion inicial preparada, con objeto de su

revision.

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www madrid aro/csv

mediante el siguiente cddigo seguro de verificacion:

El Plan de Formaciéon debera incluir un calendario orientativo con los cursos de formacion
previstos. Finalizado cada curso el adjudicatario presentara la documentacion acreditativa

correspondiente. Su incumplimiento sera objeto de penalidades.

Cualquier accion formativa, incluida la inicial, se desarrollara en la forma que provea la
empresa adjudicataria y fuera del horario de prestacion del servicio de atencion al publico o
excepcionalmente y previa comunicacion y aprobacion por la Direccion General de Vivienda
y Rehabilitacion dentro de este horario pero garantizando los niveles de atencién en el

servicio.
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CLAUSULA SEPTIMA.- CALIDAD

El adjudicatario se compromete a prestar el servicio conforme a los criterios de calidad

aprobados por la Administracion de la Comunidad de Madrid.

Ademas, las consultas atendidas en la Oficina de Vivienda deberan resolverse con eficacia,

seguridad, garantizando una atencién personal, un trato amable, empatico y cortés, y

utilizando un lenguaje claro y comprensible.

Los acuerdos de nivel de servicio (SLA) se definen en funcidon de una serie de indicadores

con sus correspondientes objetivos de nivel de servicio. Estos indicadores se calcularan

desde el primer dia en que el nuevo adjudicatario asuma el 100% de los servicios a prestar.

Para la valoracion de la calidad del servicio de atencion directa se tendran en cuenta los

siguientes indicadores:

Nivel de atencion: Para la Oficina de Vivienda se establece un valor minimo del 99%.

Tiempo maximo de espera: Para Informacion Directa General y Especializada, se
establece un valor maximo de 30:00 minutos, para el 99% de las consultas

atendidas.

Tiempo medio de espera: Para Informacion Directa General y Especializada se

establece un valor medio de 16:00 minutos.

Recogida de datos de la atencion: Se debera tipificar el 100% de las consultas

recibidas en la aplicacién Qmatic, y la resolucién de la misma.

Para la valoracion de la calidad del servicio de atencion diferida se tendran en cuenta los

siguientes indicadores:

Nivel de atencion: Para la Oficina de Vivienda se establece un valor minimo del 99%.

Tiempo maximo de espera: Para Informacion diferida general y especializada, se
establece un valor méximo de 5 dias (salida de contestacion), para el 99% de las

consultas atendidas.

Tiempo medio de espera: Para Informacion diferida general y especializada se

establece un valor medio de 2 dias (salida de contestacion).

Recogida de datos de la atencion: Se deberd tipificar el 100% de las consultas

recibidas en buzon de correo electronico y demas sistemas establecidos al efecto.
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Los siguientes indicadores cualitativos recogeran la calificacion global otorgada por los
ciudadanos en las encuestas de calidad que se realicen, mostrando su percepcion en
relacion con diversos atributos o factores: trato recibido, tiempo de espera, conocimiento de
la materia gestionada, etc. Los resultados se mediran en una escala del 0 al 10, en la cual

"0" indica una valoracion muy mala y "10" una valoracion excelente.
- Porcentaje de ciudadanos satisfechos: Se establece un valor minimo del 80%.
- Valoracién global del servicio: Se establece un valor minimo de 7.

Conforme a lo previsto anteriormente, el adjudicatario elaborara un Plan de Calidad de los

servicios descritos en el presente Pliego en el que incluira los procedimientos de

seguimiento asi como cualquier otra medida dirigida a garantizar la calidad del servicio:
sistemas de gestion de la calidad a implantar, certificaciones, protocolarizacion de

procedimientos, etc.

Asimismo, este plan debera prever los mecanismos, indicadores y sistemas necesarios para
proporcionar informacion estadistica y cualitativa acerca del servicio prestado, con el fin de
que los responsables de la Direccion General de Vivienda y Rehabilitacion, puedan realizar

la evaluacion y el seguimiento del servicio prestado por el adjudicatario.

El adjudicatario debera remitir al responsable de la direccién de los trabajos informes
diarios, semanales y mensuales en los que, con caracter de minimo, debera reflejar los
datos e informacién tanto del periodo al que se refieran (diario, semanal é mensual) como
acumulados desde el inicio de la prestacion de los servicios, indicando por franjas horarias
las consultas recibidas, consultas atendidas y el porcentaje de abandono, asi como las

principales materias de consulta. Deberan figurar en los referidos informes los tiempos

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www madrid aro/csv

mediante el siguiente cddigo seguro de verificacion:

medios de espera y tiempos medios de operacion.

CLAUSULA OCTAVA.- PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS Y DEVOLUCION DEL
SERVICIO

La documentacion generada durante la ejecucion del contrato serd generada en espaniol y
entregada en papel y/o formato electronico. El adjudicatario debera suministrar a la
Comunidad de Madrid las nuevas versiones de la documentacion que se vayan elaborando.

A la finalizacién del servicio la empresa saliente debera entregar a la Direccion General de
Vivienda y Rehabilitacion compendio de informes y documentacion relevante generada en el

tiempo de prestacion, en formato papel y electronico.
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Todos los estudios y documentos, asi como los productos y subproductos elaborados por el
adjudicatario como consecuencia de la ejecucion del presente contrato seran propiedad de

la Direccién General de Vivienda y Rehabilitacion.

Especificamente todos los derechos de explotacion y titularidad de las aplicaciones
informaticas y programas de ordenador que en su caso sean desarrollados al amparo del
contrato resultante de la adjudicacién del presente concurso, corresponden Unicamente a la

Direcciéon General de Vivienda y Rehabilitacion.

Con caracter previo a la finalizacion de la ejecucion del contrato el adjudicatario procedera a

preparar el adecuado y ordenado traspaso fisico y volcado informatico a la Direccion
General de Vivienda y Rehabilitacion de la Comunidad de Madrid de toda la documentacion
en papel y electronica relacionada con el contenido del presente Proyecto de modo que
permita su efectiva disposicion y uso inmediato y de tal modo que se garantice la necesaria
confidencialidad y proteccion de datos, sin que afecte al servicio que se encuentre

prestando en la actualidad.

Las gestiones oportunas para la devolucién y transicion del servicio deberan efectuarse -
garantizando la continuidad en términos de normalidad del servicio- con la colaboracion del
nuevo contratista, del actual contratista, de responsables de la Agencia de Informatica y
Comunicaciones de la Comunidad de Madrid y de responsables de la Direccion General de
Vivienda y Rehabilitacién, de manera que quede garantizada la prestacion del servicio en
condiciones de normalidad por el nuevo adjudicatario desde la fecha de inicio de la

ejecucion de los trabajos.

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv

mediante el siguiente cddigo seguro de verificacion:

El adjudicatario debera garantizar la transferencia del conocimiento adquirido como

consecuencia de la realizacion del presente contrato.

Asimismo, para el caso de extincion del servicio el traspaso a la Administracion de toda la
documentaciéon en papel y electronica por parte del ultimo adjudicatario se debera realizar
de tal manera que permita su efectiva disposicion y uso inmediato por la Administracion de
la Comunidad de Madrid. El traspaso debera completarse en el plazo maximo de 15 dias a

contar desde la fecha en que se produzca la extincion.
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CLAUSULA NOVENA.- PROTECCION DE DATOS

Con motivo de la prestacion a ejecutar, el contratista podra tener acceso a datos de caracter
personal de cuyo tratamiento es responsable la Direccion General de Vivienda y

Rehabilitacion.

Con la aceptacion de las presentes prescripciones técnicas, se efectia el correspondiente
encargo y aceptacion de tratamiento conforme a lo establecido en el articulo 28 del
Reglamento General de Proteccion de Datos (UE) 2016/679, del Parlamento Europeo y del
Consejo de 27 de abril de 2016, con la finalidad de garantizar la correcta prestacion del
servicio habilitando al efecto al contratista —en adelante encargado de tratamiento- a tratar

los datos de caracter personal necesarios, pudiendo ser referidos bien a la recogida,

registro, estructuracién, modificacion, conservacion, extraccion, consulta, comunicaciéon por
transmision, difusién, interconexion, cotejo, limitacion, supresion, destruccion, copia,

analisis, envio y/o comunicacion, segun corresponda.

Los datos a tratar seran datos identificativos, econémicos, de empleo, financieros y de
seguro de los potenciales usuarios que soliciten informacidon en materia de vivienda y
rehabilitacién, asi como datos identificativos y relativos a la titularidad de la vivienda
respecto de los propietarios que soliciten asistencia de apoyo informativo en procedimientos

administrativos en materia de vivienda y rehabilitacion.

Es por ello que el contratista en su condicion de encargado del tratamiento se obliga

conforme al articulo 28 del RGPD a:

- Utilizar los datos personales objeto de tratamiento sélo para la finalidad objeto de

este encargo. En ningun caso podra utilizar los datos para fines propios ni para

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv

mediante el siguiente cddigo seguro de verificacion:

finalidades diferentes a las contempladas en el presente contrato.

- Tratar los datos personales de conformidad con las instrucciones del responsable y a
informar inmediatamente al responsable sobre si, en su opinidn, alguna instruccion

infringe el RGPD u otras disposiciones en materia de proteccién de datos.

- Garantizar que todas las personas autorizadas para tratar datos personales se hayan
comprometido a respetar la confidencialidad o estén sujetas a una obligacion de

confidencialidad de naturaleza estatutaria.

- A tomar las medidas de seguridad de tratamiento contempladas en el articulo 32 y
ayudar al responsable a garantizar el cumplimiento de las previstas en los articulos
32 a 36 del RGPD.
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No recurrir a otro encargado del tratamiento sin la autorizacion previa por escrito,

especifica o general, del responsable.

Asistir al responsable del tratamiento para que éste pueda cumplir con su obligacion
de responder a las solicitudes que tengan por objeto el ejercicio de los derechos de
los interesados de transparencia, comunicacion, informacién, acceso, rectificacion,
supresion, limitacién, portabilidad, oposicion y derecho a no ser objeto de una
decisidn basada Unicamente en el tratamiento automatizado, incluida la elaboracién
de perfiles (articulos 12 a 22 del RGPD).

A suprimir o devolver, segun determine el responsable del tratamiento, todos los
datos personales una vez finalice la prestacion contratada y suprimir copias

existentes salvo que se requiera la conservacion de datos.

Poner a disposicion del responsable toda la informacion necesaria para demostrar el
cumplimiento de todas las obligaciones establecidas con motivo del encargo del
tratamiento asi como permitir y contribuir a la realizacién de auditorias o

inspecciones por parte del responsable o de auditor autorizado por el responsable.

ANEXO: PRESUPUESTO DESCOMPUESTO POR UNIDADES

Conforme a lo establecido en el articulo 68.1.b) del Real Decreto 1098/2001, de 12 de

octubre por el que se aprueba el Reglamento general de la Ley de contratos de las

Administraciones Publicas el pliego de prescripciones técnicas contendra indicacion de

precio de cada una de las unidades en que se descompone el presupuesto y numero

estimado de las unidades a suministrar.

Habiendo sido calculado el presupuesto a tanto alzado sobre la base del niumero y las

categorias de efectivos de personal, se indican los siguientes términos presupuestarios:

GASTOS DE PERSONAL

Salario anual
GRUPO Nivel euros/mes
(14 pagas)
| 1 1.349,98€ 18.899,77€
v 8 1.030,79€ 14.431,01€
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El coste de la seguridad social para la empresa por trabajador oscila en funcion del puesto

desempefado. Los gastos de Seguridad Social por contrato indefinido es un 32,6%. Este

porcentaje se obtiene de la suma de varias partidas, que se detallan a continuacion:

>

>

Contingencias comunes: 23,6 %

Desempleo Contratos de duracién determinada tiempo parcial: 6,7 %
Fogasa: 0,20 %

Formacion profesional: 0,6 %

Cotizacion por accidente de trabajo y enfermedades profesionales: "Personal en

trabajos exclusivos de oficina" : 1,5 %

Total: 32,6 %

Calculo y actualizacion estimativa salario Grupo | Nivel 1 (titulados superiores):

. salario revisado
ANO + 32,6% cotizacion
14 pagas
2021 18.899,77 € 25.061,10 €
2022 18.899,77 € 25.061,10 €
2023 18.899,77 € 25.061,10 €

Calculo y actualizacion estimativa salario Grupo IV Nivel 8 (administrativos):

. salario revisado
ANO + 32,6% cotizacion
14 pagas
2021 14.431,01 € 19.135,52 €
2022 14.431,01 € 19.135,52 €
2023 14.431,01 € 19.135,52 €
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Los precios correspondientes a salarios se calculan sobre la base de los salarios

correspondientes a cada afo, por lo que a efectos de costes salariales, la distribucion

quedaria asi:

ANO | Titulado superior [Unidades Precio Precio dia | DIAS | ANUALIDAD
2021 25.061,10 € 9 22554990 €| 617,94€| 34 21.010,13 €
2022 25.061,10 € 9 225.549,90 € 617,94 €| 365 | 225.549,90 €
2023 25.061,10 € 9 225.549,90 €| 617,94€| 331 | 204.539,77 €
ANO | Admtvos | Unidades Precio Precio dia | DIAS | ANUALIDAD
2021 19.135,51 € 16 306.168,16 € 838,82€| 34 28.519,77 €
2022 | 19.135,51 € 16 306.168,16 €| 838,82€| 365 306.168,16 €
2023 19.135,51 € 16 306.168,16 € 838,82€| 331 277.648,39 €

Los costes totales de personal estimados, son:

GASTOS DE PERSONAL POR

CATEGORIAS SEGUN CONVENIO N"UDS COSTE PERSONAL SIN VA
Titulado Superior 9 451.099.80 €
Administrativos 16 612.336,32 €
TOTAL 25 1.063.436,12 €
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GASTOS TOTALES

Beneficio industrial TOTAL sin IVA
Presupuesto Gastos generales (6%)
(6%) (2 anos)
1.063.436,12 € 63.806,17 € 63.806,17 € 1.191.048,46 €

PRESUPUESTO TOTAL:

Presupuesto Presupuesto total
IVA (21%)
(base imponible) (2 anos)
1.191.048,46 € 250.120,18 € 1.441.168,64 €

Presupuesto total: 1.441.168,64 € IVA incluido, por 24 meses de ejecucion)
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