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Este documento s¢ ha obtenido directamente del original que contenia la
firma auténtica v, para evitar €l acceso a datos personales protegidos, se
Exp.: A/SER-010540/2022 ha ocultado el codigo que permitiria comprobar el original

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HA DE REGIR LA EJECUCION DEL CONTRATO DE
SERVICIO TITULADO “GESTION DE FLUJOS DE ACCESO, INFORMACION Y FORMACION
SOBRE EL USO DE LA TECNOLOGIA PARA LA REALIZACION DE TRAMITES EN LAS OFICINAS DE
EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID”.

1. OBJETO

El objeto del presente contrato consiste en la prestacion del servicio de gestién de flujos de
acceso, informacién y formacioén sobre el uso de la tecnologia para la realizacién de tramites en las
Oficinas de Empleo que conforman la Red de la Comunidad de Madrid. Las personas que presten este
servicio se distribuiran por la Red de Oficinas de Empleo, tal y como se establece en el ANEXO I,
siendo necesario contar, en total, con 61 personas. Estas deberdn conocer los servicios prestados en

las oficinas, y cudles de ellos corresponden ser prestados por el personal al servicio de la Comunidad

de Madrid, o por el Servicio Pablico de Empleo Estatal, con el fin de dirigir correctamente los flujos de
usuarios que acuden diariamente a estas, ademas de controlar los aforos y facilitar el aprendizaje de
las vias no presenciales para la gestién de sus intereses, facilitando la agilidad de los tramites y

reduciendo las esperas presenciales.

Con este servicio, se pretende agilizar y facilitar a los usuarios de las Oficinas de Empleo la
realizacion de los tramites que pretenden gestionar, preferiblemente de forma no presencial, evitando

esperas innecesarias, asi como mejorando la eficacia del servicio publico prestado. Asi mismo, se

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

mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

mejorara la comprension del funcionamiento de las Oficinas de Empleo al existir, en un mismo
espacio, personal de dos Administraciones distintas, con métodos de trabajo distintos, asi como

competencias diferentes pero que se dirigen a un mismo usuario, complementandose entre si.

En ninglin caso la entidad contratante podra instrumentar la contratacion de personal a través del
contrato de servicios, incluidos los que por razon de la cuantia se tramiten como contratos menores. A
la extincién de los contratos de servicios, no podra producirse en ningtn caso la consolidacién de las
personas que hayan realizado los trabajos objeto del contrato como personal de la entidad

contratante. A tal fin, los empleados o responsables de la Administracion deben abstenerse de realizar
|
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actos que impliquen el ejercicio de facultades que, como parte de la relacion juridico laboral, le

corresponden a la empresa contratista, a tenor de lo establecido en el articulo 308 de la LCSP.

2. DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS Y EQUIPAMIENTOS

a. Requisitos de las personas que presten el servicio de gestion de flujos de acceso,
informacion y formacion sobre el uso de la tecnologia para la realizacion de

tramites:

El fin perseguido es conseguir que los usuarios tengan un nivel alto de satisfaccién en cuanto a
la realizacion de tramites y gestiones administrativas, teniendo en cuenta la calidad de la informacién
y trato, asi como atender e informar a los usuarios de los servicios que se prestan y la forma de
utilizarlos.

Para ello se dotara la Red de Oficinas de Empleo de 61 personas, en las ubicaciones de las
distintas oficinas de empleo que conforman la Red de la Comunidad de Madrid, conforme a lo
relacionado en el ANEXO I, al final del presente pliego.

Las personas que presten el presente servicio en las oficinas de empleo, tendran una formacion
minima de Bachiller, Formacion Profesional de Grado Medio, o equivalente, debidamente acreditado
mediante la aportacion de la respectiva titulacion, que sera preceptiva para todo el personal que
preste el presente servicio.

Ademds, deberan contar con acreditacion contrastada en el manejo de aplicaciones
informaticas del entorno office y entorno web, que se acreditaran mediante la presentacion de
certificados de formacién en ofimatica y entorno web de al menos 60 horas, o bien mediante la
aportacion de experiencia profesional manejando dichas herramientas de al menos 6 meses a jornada
completa que acreditara aportando certificado de funciones de la/s empresa/s y certificado de vida

laboral.

a.1.- Funciones:

- Gestioén de los flujos de entrada a las Oficinas de Empleo, segtn el aforo maximo de cada una

de ellas.
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- Informacién sobre los tramites que se realizan en las Oficinas de Empleo por cada una de las
dos Administraciones.

- Informacién y soporte para que los usuarios puedan realizar sus gestiones de forma agil y
comoda.

- Prestar apoyo y formacion para que los usuarios puedan realizar sus gestiones de forma
telematica, fomentando el uso de canales digitales en la realizacién de tramites.

- Evitar demoras y esperas innecesarias, asi como la acumulacién de personas en las salas de
espera.

- Comprobacién efectiva de los listados de personas citadas en el dia.

a.2.- Conocimientos, destrezas y habilidades requeridas:

- Conocimientos sobre la estructura organizativa en la Administracién Pablica, y sus funciones.

- Personas orientadas a la atencion al publico, procurara la satisfaccion de las expectativas de los
usuarios en lo que se refiere a la realizaciéon de gestiones con los organismos de la
administracion publica.

- Capacidad de comunicacion y escucha, capacidad para comprender al ciudadano y para
comunicarse eficaz y positivamente.

- Disposicion para las relaciones sociales.

- Empatia, capacidad para ponerse en el lugar de los demas.

- Capacidad para mantener las emociones y comportamiento bajo control, evitando conflictos.

- Manejo de los equipos informaticos, gestion de tramites por vias telematicas, manejo de tabletas

digitales para busqueda de informacion.

a.3.- Uniformidad:

- Chaqueta tipo Blazer, de color a determinar por la Administracién contratante.

- Pantalén, en tono negro o azul marino.

- Camisa blanca.

- ldentificador personal en la solapa de la chaqueta.

- Durante los meses de verano podra sustituirse la chaqueta por un chaleco, de color a determinar

por la Administracion contratante.

w
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a.4.- Jornada:

- El servicio sera prestado de lunes a viernes en horario de 8:15 a 14:45, salvo los dias en que las
oficinas de empleo no presten servicios por ser declarados festivos, dependiendo del municipio
en el que se encuentren situadas.

- En las siguientes oficinas y dias de la semana sera necesaria la prestacion del servicio en horario
ampliado, hasta las 18:00:

o Oficina de Prestaciones Alcala de Henares, los lunes.
o Oficina de Prestaciones Méstoles Il, los jueves.
- Se estima en una hora diaria, a lo largo de su jornada, el tiempo de dedicacién al objeto de este

contrato de cada uno de los supervisores y del coordinador del mismo.

a.5.- Distribucion por Oficinas de Empleo:
La distribucion de los controladores en la Red de Oficinas de Empleo se establece en el ANEXO Il del
presente pliego. No obstante, esta podra ser modificada en caso de necesidades del servicio, para

garantizar su correcto funcionamiento.

a.6.- Formacion inicial:

- Formacion sobre la Prevencion de Riesgos Laborales en su puesto de trabajo (Ley 31/1995, de 8
de noviembre, de prevencion de Riesgos Laborales).

- Formacion general sobre métodos de comunicacion y atencion al usuario.

- Formacién especifica sobre las competencias de las Administraciones Estatales y de la
Comunidad de Madrid en las Oficinas de Empleo, Cartera de Servicios y tramites que pueden
realizar los trabajadores, tanto ocupados como desempleados. Los contenidos de esta formacién
sera facilitado por la Direccién General del Servicio Publico de Empleo en colaboracion con el
Servicio Publico de Empleo Estatal.

- Formacioén sobre protecciéon de datos de caracter personal.
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- Formacion en materia de gestion de conflictos en atencion al publico.

- Formacion sobre medidas de prevenciéon de la COVID-19 en el puesto de trabajo, cuando asi
sean de aplicacion.

- La formacion sera impartida en las instalaciones de la adjudicataria, y constara de 5 sesiones de
5 horas/diarias, totalizando 25 horas de formacién, antes del inicio de la prestacién de los

servicios.

a.7.- Sustitucion del personal.

- El personal que preste servicios en las Oficinas de Empleo debera sustituirse en un periodo de
24 horas ante cualquier imprevisto que pudiera surgir durante el desarrollo del contrato. La

sustitucion debera realizarse por personal no supervisor.

- Las ausencias previamente planificadas, tales como vacaciones o ausencias previamente
notificadas por asuntos particulares, deberan ser sustituidas en cualquier caso, sin dilacion

alguna y durante el tiempo que dure la ausencia del personal que preste el servicio.

b.- Dotaciones materiales:

- Todas las personas deberan disponer de un smartphone, a través del cual podran ser
contactados en caso de necesidad, y servirda de herramienta para gestionar el control de
presencia a través del sistema de fichaje y geolocalizacion establecido al efecto por la entidad
adjudicataria.

- Todas las personas deberan disponer de una TABLET con datos suficientes para poder hacer
consultas en la web, ante dudas que pudieran surgir derivadas de su atencion a los ciudadanos.
En cuanto a requerimientos técnicos minimos, debera tener una pantalla entre 12" y 13”7 HD,
tactil, minimo 2160 x 1350 pixeles; memoria RAM 8 GB, procesador INTEL i5 (o similar),
minimo 128 GB y en torno a 0,5 kilogramos de peso, aproximadamente.

- Cada persona dispondra de un pequeno mostrador portable y una banqueta, que cumpla las
condiciones ergonémicas necesarias, en el que se dispondra un distintivo indicativo del tipo de

personal de que se trata.
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c. Otro personal

La adjudicataria debera poner a disposicion del presente contrato los siguientes medios personales:

- Supervisor: al menos contard con un supervisor por cada 8 personas que presten servicios
en oficinas de empleo, o mdltiplo, con experiencia previa en servicios similares,
requiriéndose un minimo de 8 supervisores para este contrato. Esta cantidad debera
incrementarse, segun la ratio indicada (1 supervisor cada 8 controladores), en caso de que
la empresa adjudicataria oferte mas controladores segun el criterio de adjudicacién 2.1
(Personas adicionales).Se encargaran de dirigir el equipo de las personas asignadas,
encargarse de sus sustituciones en caso necesario y solucionar cualquier incidencia que
pueda producirse durante el desarrollo del contrato. Debera recibir la formacién inicial
prevista, y estar disponible para realizar sustituciones en casos de urgencia, ademas de
contar con el resto de requisitos a cumplir por el personal que preste servicios en las
oficinas de empleo.

- Un Coordinador: persona con experiencia previa en servicios similares, con titulacion superior,
encargada de coordinar todo el contrato y ser el interlocutor permanente con la persona
designada por la Direccion General del Servicio Piblico de Empleo para el seguimiento del
contrato.

- Debera disponer del personal necesario, con formacion adecuada para realizar las sustituciones

en caso de ser necesarias.

3. ACTIVIDADES A REALIZAR POR LA ADJUDICATARIA

La entidad adjudicataria debera prestar los siguientes servicios referidos al personal que preste servicio
de gestion de flujos de acceso, informacién y formacion sobre el uso de la tecnologia para la
realizacion de tramites, a cargo de la empresa objeto de este contrato:
- Seleccionar y formar a las personas que presten el servicio en las oficinas de empleo, asi como
el resto de personal necesario para el correcto desarrollo del contrato.
- Facilitar los medios materiales necesarios para el desarrollo del contrato, y sustituirlo en caso de
deterioro, extravio o cualquier otra circunstancia que impida su correcta utilizacion.
- Facilitar trimestralmente a la Direccion General del Servicio Pablico de Empleo los datos sobre
el grado de satisfaccién de los usuarios de las oficinas de empleo, poniendo a disposicion de los

mismos una breve encuesta, de cumplimentacion voluntaria y anénima. Esta encuesta, debera
|
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ser autorizada, previamente a su puesta a disposicién de los usuarios, por la Direccién General
del Servicio Publico de Empleo.

- La adjudicataria, debera realizar un control de presencia, del personal que presta sus servicios
en las Oficinas de Empleo, en el horario establecido para el presente contrato de servicios.

- Sustituir a las personas que prestan los servicios en caso de ausencia, vacante o similar. La

sustitucion debera realizarse por personal no supervisor.

- Debera aportar un listado de las personas que prestaran servicios en cada una de las Oficinas de
Empleo, incluyendo a las personas encargadas de la supervision, detallando nombre, apellidos y
documento de identidad en vigor (NIF o NIE). Este listado debera aportarse en los 5 dias habiles
siguientes a la formalizacién del contrato. En caso de sustitucion de alguna de las personas del
listado, debera aportarse uno nuevo actualizado, dentro de los 5 dias habiles siguientes a la
nueva incorporacion.

- En caso de que la empresa adjudicataria haya ofertado trabajadores con discapacidad, debera
acompanar al listado indicado en el apartado anterior la documentacion acreditativa de la
discapacidad. Deberan notificarse las variaciones en este colectivo en los 5 dias habiles
siguientes a la incorporacién o baja, aportando esta misma documentacion descrita

anteriormente si se trata de una incorporacion.

4. OTRAS OBLIGACIONES

La entidad adjudicataria sera la responsable de cumplir con toda la normativa vigente relativa al
Estatuto de los Trabajadores, Seguridad Social, Prevencion de Riesgos Laborales, y cualquier otra que
le sea de aplicacion.

El personal adscrito al contrato mantendra relacion laboral directa y exclusivamente con la
empresa adjudicataria cuyos responsables dirigiran, organizaran, controlaran y daran las instrucciones

necesarias para el desarrollo de los trabajos contratados.

5. DURACION DEL CONTRATO

El plazo de duracidn del contrato serd de 12 meses, pudiendo ser prorrogado por otros 24 meses mas.
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6. DIRECCION DE LOS TRABAJOS

La Subdirectora General de Oficinas de Empleo y Servicio al Empleador, como responsable del
contrato, ejercera las funciones de coordinacion e interlocucion con la entidad que resulte

adjudicataria del contrato.

7. PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSONAL

Los datos de caracter personal manejados para la realizacion de los trabajos objeto del contrato,
seran propiedad de la Direccion General del Servicio Publico de Empleo, sin que la empresa
adjudicataria pueda utilizarlos con un fin distinto al que figura en el contrato.

Asimismo, todo el personal que intervenga en los trabajos guardara secreto profesional sobre todas
las informaciones, documentos y asuntos a los que tengan acceso o conocimiento durante la vigencia
del contrato. Estaran sujetos, a lo dispuesto en Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion

de Datos de Caracter Personal y garantia de los derechos digitales.

LA DIRECTORA GENERAL
DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO

Firmado digitalmente por: GARCIA DIAZ MARIA BELEN
Fecha: 2022.10.18 17:20
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ANEXO |
RED DE OFICINAS DE EMPLEO Y DIRECCIONES

OFICINA

DIRECCION

Agueda Diez

Pza. Agueda Diez, 4 28019

Alcala de Henares

C/ Molina de Aragdn 1 esq. Carabafia 2 28805
Alcald de Henares

Alcobendas ¢/ Valportillo Primera,22 28108
Alcorcon | ¢/ Caceres, 20 28921
Alcorcon ¢/ Porto Lagos, n213 28924
Aluche ¢/ lllescas, 189-191, 28047
. P2 Ignacio lbarrola, 6, entrada por ¢/ Libertad, n2 2
Aranjuez

28300

Arganda del Rey

Av. Valdearganda, 6 28500

Arguelles ¢/ Evaristo San Miguel, n28 28008
Atocha Av. Méndez Alvaro, 7 28045
Azca Pza. Pablo Ruiz Picasso, s/n. 28020 Edif. Serantes

Barrio de la Concepcion

¢/ Virgen del Puig, 5 28027

Barrio del Pilar

Camino de Ganapanes, n? 33, 28035

Ciudad Lineal

¢/ Miguel Yuste, 21. 28037

Collado Villalba (CM)

c/ Piedrahita, 42 28400

Collado Villalba (SEPE)

Av. Juan Carlos I, 35 28400

Colmenar viejo

Av. Padre Claret, 17 28770

Coslada

¢/ Mar Mediterraneo, esquina c/ Puerto de Cadiz, s/n.
28821

Fuenlabrada

Av. del Vivero esquina calle de los Claveles 28942

Getafe | ¢/ Carabanchel, 15 28902

Getafe ll Av. Arcas del Agua, 2 28905

Goya ¢/ O’Donnell, 12. 28009

Leganés | c/ Jesus Miguel Haddad Blanco 18 28914
Leganés Il c/ Rey Pastor, 48 28914

Legazpi P°de las Acacias, 23 28005
Majadahonda Ronda del Carralero, 21 28220
Moratalaz c/ Hacienda de Pavones, s/n. 28030

Méstoles | (Pintor Velazquez)

¢/ Pintor Velazquez 57, 28935

Méstoles Il

c/ Daoiz, 17 28931

Nueva Numancia

¢/ Francisco Iglesias, 9-11. 28038

Parla

c/ Carolina Coronado, 8 28982
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Pinto Avenida de Europa n°1 - 28320
Prosperidad ¢/ Canillas, 104. 28002

Puerta del Angel Glorieta del Puente de Segovia, n°3. 28011
Rivas c/Marie Curie 7, edificio Beta, local 7. 28521
San Isidro c/ Tejares, 2-4. 28019

San Sebastian de los Reyes.

c/ Islade Hierro,n®7 28703

Sanchinarro

Av. del Ingeniero Emilio Herrera, 23-27. 28050.

Torrejon de Ardoz

c/ Juan XXIII, 6,8 y 10, 28850

Usera

C/ Antonio Lopez, 101, 28026

Valdemoro

¢/ Paseo de la Estacion 17. 28343

Vallecas. Santa Eugenia

Av. Santa Eugenia, 14 28031

Villaverde (CM)

¢/ Salsipuedes, 7 28021

Villaverde (SEPE)

Av. Real de Pinto, 36 28021
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ANEXO 1l
RELACION DE CONTROLADORES/AS DE AFORO NECESARIOS POR OFICINA DE EMPLEO

NUMERO DE CONTROLADORES/AS

OFICINA REQUERIDOS

Agueda Diez 1
Alcala de Henares 3 (ampliacién horaria 1 gestor lunes)

Alcobendas

Alcorcon |

Alcorcon

Aluche

Aranjuez

Arganda del Rey
Argulelles

Atocha

Azca

Barrio de la Concepcion
Barrio del Pilar
Ciudad Lineal
Collado Villalba (CM)
Collado Villalba (SEPE)
Colmenar viejo
Coslada
Fuenlabrada

Getafe |

Getafe ll

Goya

Leganés |

Leganés Il

Legazpi
Majadahonda
Moratalaz

Méstoles | (CM)
Méstoles | (SEPE)
Méstoles I

(ampliacién horaria jueves)

Nueva Numancia

Parla
Pinto
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Prosperidad

Puerta del Angel

Rivas

San Isidro

San Sebastian de los Reyes.

Sanchinarro

Torrejon de Ardoz

Usera

Valdemoro

Vallecas. Santa Eugenia

Villaverde (CM)

Villaverde (SEPE)

IR NNINININ=2 N[N

TOTAL

(o))
=

Notas:

(1) La ampliacién horaria finaliza a las 18:00
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