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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS DEL CONTRATO DE SERVICIOS
TITULADO “REALIZACION DE UNA ENCUESTA DE SATISFACCION Y
RENDIMIENTO DE LOS SERVICIOS DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE
MADRID”

I. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del contrato es conocer y medir el grado de satisfaccion de los servicios de empleo en
las personas y empresas usuarias de los mismos, asi como el rendimiento de dichos servicios a
juicio de sus usuarios.

La Estrategia Espafiola de Apoyo Activo al Empleo 2021-2024 en linea con la iniciativa PES-
Benchlearning (aprendizaje por comparacion de los Servicios Publicos de Empleo), establece como
objetivo clave Mejorar el grado de satisfaccién de los empleadores y demandantes con los servicios
prestados por los servicios publicos de empleo, y cuenta con el objetivo especifico 2: Valorar la
atencién de las personas y las empresas a través de la Cartera Comun de Servicios del Sistema E
Nacional de Empleo a través de la medida “Evaluacidon de la calidad, impacto y satisfaccion de la
prestacion de los servicios de la Cartera Comun del Sistema Nacional de Empleo”

Una de las fuentes de informacién que nutren todo proceso de mejora de la organizacion, es
conocer la percepcion de las personas y empresas usuarias de los servicios, su satisfaccién con los
mismos y el grado de eficiencia que le atribuyen, respecto a los diferentes factores o elementos que
intervienen en la prestacién en cada uno de los servicios de empleo. Este conocimiento constituye
un punto de partida estratégico para el desarrollo de la organizacién, ayudando a determinar los
puntos fuertes y puntos débiles en la prestacién del servicio.

Se trata de la realizacién de un estudio mediante encuesta en el que de una manera exhaustiva se
recojan las impresiones y valoraciones de las personas usuarias de los diferentes servicios, en todas
sus dimensiones para, posteriormente, disefiar planes de mejora de los mismos.

Asimismo, debe contrastarse, no sélo el grado de satisfaccién y rendimiento de los usuarios y
rendimiento de los servicios, sino también el grado de importancia relativa que los usuarios dan a
cada una de las dimensiones mencionadas, ya que no todas afectan de la misma forma a los
distintos servicios considerados.

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.or;

mediante el siguiente c@igo seguro de verificacid:|

II. CONTENIDO DEL CONTRATO, ALCANCE Y CUESTIONES OBJETO DE
ESTUDIO

El contenido que se analizaria en el estudio es el siguiente:

a) NIVEL DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS.
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Se ha de disefiar y plantear cuestiones sobre cada una de las dimensiones siguientes, en cada
servicio con entidad propia (Informacidén, Orientacién, Formacidn, Intermediacién y Programas de
Empleo subvencionados).

1. Fiabilidad. Capacidad de realizar el servicio prometido de manera correcta y continua.

2. Tiempo de respuesta, sensibilidad. Velocidad de respuesta ante las necesidades de la
persona usuaria.

3. Accesibilidad. Facilidad para establecer contacto.

4. Cortesia. Educacion, respeto, consideraciéon y amabilidad del personal en contacto con las
personas usuarias.

5. Competencia técnica. Capacidad y conocimiento actualizado de los recursos necesarios
para realizar un servicio.

6. Comunicacién. Mantener informada a la persona usuaria en un lenguaje que pueda
entender, escuchar sus necesidades y capacidad para explicar lo sucedido.

7. Credibilidad. Confianza, reputacién y honestidad de la persona que presta el servicio.

8. Seguridad: Confianza en no asumir riesgo alguno en las transacciones con la
organizacion, ni siquiera de tipo financiero o de confidencialidad.

9. Comprension de las necesidades de la persona usuaria y empatia con sus sentimientos.
Esfuerzo y capacidad de la organizacién para conocer a las personas usuarias y sus
necesidades.

10. Aspectos fisicos tangibles. Apariencia de las instalaciones, equipo y personal.

Ademads, debe contrastarse, no sélo el grado de satisfaccién de los servicios en opinién de sus
usuarios, sino también el grado de importancia relativa que los usuarios dan a cada una de las
dimensiones mencionadas, ya que no todas afectan de la misma forma a los distintos servicios
considerados (asf, en un servicio intangible, puede no tener relevancia las preguntas sobre la
satisfaccidn con los aspectos fisicos tangibles ya que los usuarios podrian no dar importancia a esta
dimensién). Esta importancia relativa se determinara a través de un coeficiente de regresion,
seleccionando las variables que mas influyen en la valoracién global del usuario.

b) RENDIMIENTO DE LOS SERVICIOS (INCIDENCIA EN LA MEJORA DE LA
EMPLEABILIDAD)

Entre los objetivos finales de los servicios de empleo se encuentran como prioritarios el lograr la
mejora de la empleabilidad, recursos y capacidades de las empresas y personas usuarias. Por tanto,
para cada servicio en funcién de sus objetivos, han de medirse igualmente las siguientes
dimensiones sobre el rendimiento de los mismos:

1. La insercién en el mercado de trabajo. Consecuciéon de un empleo o contrato de trabajo a
consecuencia directa o indirecta del servicio recibido.
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El autoempleo. Para los que busquen establecer su propio empleo, posibilidad de realizar
una actividad econémica de forma independiente trabajando para si mismo o a través de
un negocio.

El mantenimiento del empleo y la promocién laboral. En el caso de que hayan participado
trabajadores ocupados, el servicio ayuda a mantener o no perder el puesto de trabajo
actual o facilita la carrera del empleado, mejorando sus posibilidades de ascenso en la
empresa.

Desarrollo profesional. Se mejoran las competencias profesionales (capacidades,
habilidades, actitudes, etc.) incluyendo la mejora de los métodos y capacidades de

bisqueda de empleo.

Otros aspectos o dimensiones no consideradas anteriormente.

Todas estas dimensiones han de ser medidas sobre los siguientes SERVICIOS en los que ha de
aplicarse la encuesta a todos los tipos de usuarios (empleadores y trabajadores ocupados o,
fundamentalmente, desempleados):

A) En el caso de demandantes de servicios de empleo (trabajadores en biisqueda activa ya
sean ocupados o desempleados):

1.

4,

5.

ORIENTACION profesional
INFORMACION profesional
FORMACION para el empleo
INTERMEDIACION

PROGRAMAS DE EMPLEO

B) En el caso de empleadores, empresas o empresarios:

1.
2.
3k

I11.

INFORMACION Y ASESORAMIENTO
GESTION DE OFERTAS DE EMPLEO
PROGRAMAS DE EMPLEO

METODOLOGIA

El estudio constard de una encuesta a usuarios, para medir la satisfaccién con los servicios y el
rendimiento percibido, y de dos focus group con demandantes de empleo, para profundizar en las
conclusiones obtenidas con la encuesta y recabar propuestas de mejora.

La encuesta a usuarios tendra las siguientes caracteristicas técnicas:

UNIVERSO:

3116



i Direccin General L
] e T e e
Personas entre 16 y 65 afios, y empleadores que hayan recibido los servicios publicos de empleo
seleccionados de la Comunidad de Madrid, codificados como tales en los registros administrativos,
en el marco temporal adecuado en el momento de obtener la muestra.

e DISENO MUESTRAL

Se realizard un muestreo aleatorio simple con estratificacién por servicio recibido. La empresa
adjudicataria recibira el fichero con los servicios recibidos, y un niimero suficiente de reservas. Los
usuarios se clasifican por los servicios mencionados, y la seleccién de la muestra se realiza de forma
independiente en cada uno de ellos.

Hay que tener en cuenta que, en cuanto al servicio de intermediacidn, solo se entenderan encuestas
validas cuando el trabajador haya acudido efectivamente a entrevistarse con el empleador.

Para la extraccion de los ficheros, se tendra en cuenta los que hayan recibido el servicio en los 365
dias anteriores. La muestra se obtendra atendiendo a los porcentajes de sexo, grupos de edad y
nivel educativo de los beneficiarios del servicio, valores que la empresa adjudicataria procurara
mantener.

e TAMANO DE LA MUESTRA. ERROR MUESTRAL

El tamafio de la muestra serd de 2500 casos validos en el caso de demandantes de empleo
diferentes, con afijacién de 100 casos por cada uno de los cinco servicios, y 500 casos validos en el
caso de los empleadores diferentes. Para un nivel de confianza del 95,5%, p=q=50%, el error
muestral maximo permitido serd de #1,9% para los demandantes de empleo y 6,5% para los
empleadores. Se facilitard la tasa de no respuesta como errores ajenos al muestreo.

e TIPO DE ENCUESTA:
Entrevista asistida por ordenador a través de CATI (Computer-Assisted Telephones Interviewing)

e FUENTE DE INFORMACION
La Administracién promotora facilitard la informacién necesaria proveniente de los ficheros
administrativos de empleo de los que es titular. La depuracién y segmentacion de la base correra a
cargo de la empresa adjudicataria.

e CUESTIONARIO
Se facilitard el cuestionario provisional utilizado con anterioridad, que podra sufrir alguna
modificacion no significativa, y cuya aplicacion viene a durar 15 minutos aproximadamente

IV.  FASES DEL ESTUDIO

Durante el desarrollo de la investigacién y previa convocatoria de la Direccién General del Servicio
Publico de Empleo (DGSPE) se celebraran reuniones de seguimiento con una periodicidad
mensual, antes de las cuales, debera presentar los correspondientes informes de progreso, en los
que se detalle la evolucidon de los trabajos, y con posterioridad, realizard un resumen de los tramos
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tratados en las reuniones. En el caso de que, por la evolucién de los trabajos o circunstancias de
fuerza mayor, resulte mas operativo realizar las reuniones de forma telematica, la DGSPE
propondra la celebracién de la reunién en este formato.

Se considera necesario que la adjudicataria aborde las siguientes fases o etapas, que se consideran

necesarias para la consecucién del objeto del contrato. Todas ellas tendran que contar con la
conformidad de la DGSPE:

1. MEMORIA DE INVESTIGACION Y CRONOGRAMA DE EJECUCION DEL MISMO. La empresa
adjudicataria dispondrd de un plazo maximo de 15 dias naturales desde el dia siguiente de la
formalizacién del contrato, para presentar una Memoria de la investigacion en la que se detalle la
propuesta técnica para la realizacién de los trabajos y un cronograma detallado con los principales
hitos del contrato.
2. REDISENO DEL CUESTIONARIO O ENCUESTA DE OPINION, que tendra en cuenta:

e Las DIMENSIONES a considerar finalmente.

e Las PREGUNTAS o items a incluir en la encuesta.

e Los TIPOS DE USUARIOS a entrevistar.

e Los SERVICIOS A CONSIDERAR y su posible clasificacién o jerarquizacion.

e Otras CUESTIONES a tener en cuenta para la mejora del estudio.
3. PLAN DE APLICACION DEL CUESTIONARIO O ENCUESTA DE OPINION

e GRUPOS DE USUARIOS POR CADA UNO DE LOS SERVICIOS CONSIDERADOS

e PRUEBA PILOTO DE LA ENCUESTA. Se realizard una prueba a un nimero reducido de
usuarios, aproximadamente a un 5% tanto entre la muestra de demandantes de empleo
como en la de empleadores, con el objeto de refinar y depurar la encuesta antes de su
aplicacién definitiva.

e Establecimiento de CRONOGRAMA o fechas de aplicacién de la encuesta definitiva.
4. APLICACION DEL CUESTIONARIO O ENCUESTA.

5. ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION OBTENIDA. Realizacién de calculos,
graficos, estadisticos, informes borrador e interpretaciéon de los mismos.

6. REALIZACION DE DOS FOCUS GROUP. Se promoveran dos reuniones con demandantes de

empleo; cada uno de los dos focus group estara especializado en un tipo de perfil. La finalidad de
estas sesiones es doble:

o Profundizar en las conclusiones obtenidas tras la encuesta para comprender las causas y
motivos que justifican los diferentes resultados.
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o Recabar propuestas de mejora que contribuyan a incrementar el nivel de satisfaccién y
rendimiento de los usuarios ante los distintos servicios.

La empresa adjudicataria sera la encargada de organizar y desarrollar los dos focus group. Previo a
su celebracién y tomando como base los resultados de la encuesta, debera consensuar con la DGSPE
el planteamiento de los mismos: metodologia, composicidn, lugar de realizacién, calendario, etc.

7. REDACCION DE INFORMES FINALES. Los informes finales (global y ejecutivo) mostraran los
resultados obtenidos en la encuesta y en los focus group. Los documentos deberan presentar los
datos y conclusiones de forma que su lectura resulte amena y de facil comprension.

8. DIVULGACION DE LOS RESULTADOS. La empresa adjudicataria preparara:
o Una infografia de dos paginas, en la que se resuman los principales resultados, y

o Una presentacién de power point que sirva como apoyo a la presentacién (presencial o por
videoconferencia) que efectuard la empresa adjudicataria para ayudar a difundir y
divulgar los resultados del estudio, en el marco de la DGSPE,

V. PRESENTACION DE LOS TRABAJOS/PRODUCTOS

El adjudicatario debera presentar, en formato digital editable (Word, PDF, Excel, PowerPoint, segin
el caso, y a determinar por la DGSPE), a la finalizacién de los trabajos, los siguientes productos:

1.-Modelo de encuesta final utilizada (Word y PDF) y microdatos individuales validos de la misma
(Excel).

2. Informe borrador de resultados y conclusiones, que sirva como base para la planificacién y
realizacién de los dos focus group.

3. Informe resumen del desarrollo de cada uno de los focus group, en el que se describan los temas
abordados y las posiciones de los participantes.

4.-Informe final (Word y PDF) con interpretacién de los resultados obtenidos, incluyendo en su
contenido, ademas:

-Recomendaciones para la mejora de la gestion de los servicios analizados.
-Recomendaciones para la mejora del proceso de obtencién de resultados en si mismo.
3.-Resumen ejecutivo de los resultados del estudio (Word y PDF).
4.- Presentacion resumen del estudio (Power point o similar).

5.- Infografia de 2 paginas con los resultados mas interesantes.
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VI. EQUIPO TECNICO

La DGSPE tiene entre sus objetivos prioritarios el de asegurar la calidad de los trabajos para ella
realizados. Por ello, la organizacién y gestiéon del proyecto, asi como su ejecucién debe ser tal que
permita obtener un seguimiento formal del avance del mismo durante y a la finalizacién de los
trabajos.

La empresa adjudicataria asignard al proyecto personal con experiencia contrastada en el
desarrollo y ejecucion de encuestas de calidad, satisfaccidn, andlisis de demanda de los usuarios y,
en especial, deberd determinar un equipo técnico compuesto por:

- Un/a Director/a de Proyecto: se encargara de dirigir, supervisar, coordinar la realizacién y
desarrollo de los trabajos, proponiendo las lineas de trabajo y actuaciones necesarias a lo largo
del proyecto, aunque no hayan sido sefialados expresamente en el Pliego. Serd el/la
interlocutor/a con la Direccién General, asistiendo a las reuniones de seguimiento y a la
presentacion de los resultados.

Tendra titulacién universitaria en sociologia, estadistica, matematicas, economia o similar, y
experiencia en la direccién de al menos 5 proyectos de encuestas del mercado de trabajo y/o
satisfaccién con la calidad de los servicios. Asimismo, tendra experiencia de 5 afios en la direccién
de equipos de trabajo y como investigador social.

- Un/a Analista funcional o estadistico: Realizarad el estudio del cuestionario a adaptar al
software, la adaptacion del censo a encuestar y la explotacion de datos estadisticos y resolucion
de incidencias.

Tendra experiencia de al menos 5 afios como analista informatico o estadistico y en la explotacién
de datos estadisticos. Titulado universitario en informatica, estadistica o similar.

- Un/a Técnico/a especialista en encuestas: se encargara del disefio, desarrollo y andlisis de la
encuesta.

Tendra titulacién universitaria en sociologia, estadistica, matematicas, economia o similar y, al
menos, 5 afios de experiencia en proyectos de encuestas del mercado de trabajo y/o satisfaccién
con la calidad de los servicios.

- Dos Supervisores/as del trabajo de campo: seran los/las encargados/as de formar y resolver
incidencias, dudas, etc.

Tendran titulaciéon universitaria y experiencia en, al menos, dos proyectos relacionados con
encuestas para analizar el mercado de trabajo y/o la calidad de los servicios.

- Cinco Encuestadores/as: seran los/las encargados/as de llevar a cabo la encuesta aplicando el
cuestionario.

Tendran, al menos, formacién secundaria y un afio de experiencia en la realizaciéon de encuestas.

El personal adscrito a la ejecucién del contrato no podrd ser cambiado sin el consentimiento
expreso de la DGSPE. En caso de que fuera necesario sustituir a cualquiera de las personas del
equipo técnico, el sustituto debera tener el mismo perfil profesional que la persona sustituida,
incluyendo las mejoras en la experiencia y cualificacién de los trabajadores que se recogen en los
criterios de adjudicacién y que, en caso de sustitucién, deberan estar igualmente presentes en el
sustituto.
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VII. PROTECCION DE DATOS

En relacién con datos de caracter personal, la administracién facilitard los datos de caracter
identificativo (nombre, apellidos y DNI) de los participantes en las politicas a evaluar, quedando el
adjudicatario obligado al cumplimiento de la Ley Orgéanica 3/2018, de 5 de diciembre, de
Proteccién Datos Personales y garantia de los derechos digitales, en este sentido, segun lo
establecido en el ANEXO L.

VIII. CONTROL Y SEGUIMIENTO

La DGSPE se reserva el derecho de vigilar y comprobar en todo momento el correcto cumplimiento
por parte de la empresa adjudicataria de todas las obligaciones que asume a través de este contrato,
obligdndose la empresa adjudicataria a aportar la documentacién necesaria a fin de facilitar dichas
comprobaciones y el control de calidad de todos los procesos, de forma que si detectase errores
inadmisibles en la calidad de los trabajos, podrad exigir a la empresa adjudicataria la revisién
completa de los ficheros y documentos entregados.

IX. PROPIEDAD INTELECTUAL DE LOS TRABAJOS

De acuerdo con el articulo 308.1 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector
Publico por la que se transponen al ordenamiento juridico espafiol las Directivas del Parlamento
Europeo y del Consejo 2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014, todos los informes,
soportes técnicos y datos, asi como otros documentos elaborados en ejecuciéon de este contrato
seran propiedad de la Consejeria de Economia, Hacienda y Empleo quien podra reproducir, publicar
y divulgar total o parcialmente sin que pueda oponerse a ello el adjudicatario autor de los trabajos.

El adjudicatario no podra hacer ningin uso o divulgacién del material elaborado con motivo de la
ejecucidn de este contrato, bien sea de forma total o parcial, directa o extractada, sin autorizacién
expresa de la DGSPE.

LA DIRECTORA GENERAL DEL
SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO

Firmado digitalmente por: GARCIA DIAZ MARIA BELEN
Fecha: 2022.10.11 12:29
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ANEXO |

MODELO DE CLAUSULA PARA CONTRATOS CON ENCARGO DE TRATAMIENTO DE DATOS DE
CARACTER PERSONAL.

CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE DATOS
1 Confidencialidad

El adjudicatario se comprometerd a mantener en secreto todos los datos e informaciones
facilitados por La Direccion General del Servicio Publico de Empleo y que sean concernientes a
la prestacion del Servicio aqui regulado.

En particular, serd considerado como Informacién Confidencial todo el know how o saber hacer
resultante de la ejecucion de los servicios contratados (los Servicios), debiendo el adjudicatario
mantener dicha informacion en reserva y secreto y no revelarla de ninguna forma, en todo o en
parte, a ninguna persona fisica o juridica que no sea parte del contrato.

2 Proteccion de datos
2.1. Normativa

De conformidad con la Disposicion adicional 259 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de
Contratos del Sector Publico, por la que se transponen al ordenamiento juridico espaiiol las
Directivas del Parlamento Europeo y del Consejo 2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero
de 2014, los contratos que impliquen el tratamiento de datos de cardcter personal deberdn
respetar en su integridad el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo
de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al
tratamiento de datos personales (RGPD), y la normativa complementaria.

Para el caso de que la contratacion implique el acceso del contratista a datos de cardcter
personal de cuyo tratamiento sea responsable la entidad contratante, aquél tendrd la
consideracion de encargado del tratamiento. En este supuesto, el acceso a esos datos no se
considerard comunicacion de datos, cuando se cumpla lo previsto en el articulo 28 del RGPD.
En todo caso, las previsiones de este deberdn de constar por escrito.

2.2. Tratamiento de Datos Personales

Para el cumplimiento del objeto de este pliego, el adjudicatario deberd tratar los datos
personales de los cuales esta Direccion General del Servicio Publico de Empleo es Responsable
del Tratamiento (Responsable del Tratamiento) de la manera que se especifica en el Anexo a
este pliego, denominado “Tratamiento de Datos Personales”.

Ello conlleva que el adjudicatario actue en calidad de Encargado del Tratamiento (Encargado

del Tratamiento) y, por tanto, tiene el deber de cumplir con la normativa vigente en cada
momento, tratando y protegiendo debidamente los Datos Personales.
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Por tanto, sobre la Direccion General del Servicio Publico de Empleo recaen las
responsabilidades del Responsable del Tratamiento y sobre el adjudicatario las de Encargado
de Tratamiento. Si el adjudicatario destinase los datos a otra finalidad, los comunicara o los
utilizara incumpliendo las estipulaciones del contrato y/o la normativa vigente, serd
considerado también como Responsable del Tratamiento, respondiendo de las infracciones en
que hubiera incurrido personalmente.

El Anexo “Tratamiento de Datos Personales” describe en detalle los Datos Personales a
proteger, asi como el tratamiento a realizar y las medidas a implementar por el adjudicatario.

En caso de que como consecuencia de la ejecucion del contrato resultara necesario en algun
momento la modificacion de lo estipulado en el Anexo “Tratamiento de Datos Personales”, el
adjudicatario lo requerird razonadamente y sefialard los cambios que solicita. En caso de que la
Direccion General del Servicio Publico de Empleo estuviese de acuerdo con lo solicitado emitiria
un Anexo “Tratamiento de Datos Personales” actualizado, de modo que el mismo siempre
recoja fielmente el detalle del tratamiento.

2.3 Estipulaciones como Encargado de Tratamiento

De conformidad con lo previsto en el articulo 28 del RGPD, el adjudicatario se obliga a y
garantiza el cumplimiento de las siguientes obligaciones, complementadas con lo detallado en
el Anexo “Tratamiento de Datos Personales”:

a) Tratar los Datos Personales conforme a las instrucciones documentadas en el presente
Pliego o demds documentos contractuales aplicables a la ejecucion del contrato y aquellas que,
en su caso, reciba de la Direccion General del Servicio Publico de Empleo por escrito en cada
momento.

El adjudicatario informard inmediatamente a la Direccion General del Servicio Publico de
Empleo en su opinidn, una instruccion sea contraria a la normativa de proteccion de Datos
Personales aplicable en cada momento.

b) No utilizar ni aplicar los Datos Personales con una finalidad distinta a la ejecucion del objeto
del Contrato.

c) Tratar los Datos Personales de conformidad con los criterios de seguridad y el contenido
previsto en el articulo 32 del RGPD, asi como observar y adoptar las medidas técnicas y
organizativas de seguridad necesarias o convenientes para asegurar la confidencialidad,
secreto e integridad de los Datos Personales a los que tenga acceso.

En particular, y sin cardcter limitativo, se obliga a aplicar las medidas de proteccion del nivel de
riesgo y sequridad detalladas en el Anexo “Tratamiento de Datos Personales”.

d) Mantener la mds absoluta confidencialidad sobre los Datos Personales a los que tenga
acceso para la ejecucion del contrato asi como sobre los que resulten de su tratamiento,
cualquiera que sea el soporte en el que se hubieren obtenido. Esta obligacion se extiende a
toda persona que pudiera intervenir en cualquier fase del tratamiento por cuenta del
adjudicatario, siendo deber del adjudicatario instruir a las personas que de él dependan, de
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este deber de secreto, y del mantenimiento de dicho deber aun después de la terminacidn de la
prestacion del Servicio o de su desvinculacion.

e) Llevar un listado de personas autorizadas para tratar los Datos Personales objeto de este
pliego y garantizar que las mismas se comprometen, de forma expresa y por escrito, a respetar
la confidencialidad, y a cumplir con las medidas de seguridad correspondientes, de las que les
debe informar convenientemente. Y mantener a disposicion de la Direccion General del Servicio
Publico de Empleo dicha documentacidn acreditativa.

f) Garantizar la formacion necesaria en materia de proteccion de Datos Personales de las
personas autorizadas a su tratamiento.

g) Salvo que cuente en cada caso con la autorizacion expresa del Responsable del
Tratamiento, no comunicar (ceder) ni difundir los Datos Personales a terceros, ni siquiera para
su conservacion.

h) Nombrar Delegado de Proteccion de Datos, en caso de que sea necesario segun el RGPD, y
comunicarlo a la Direccion General del Servicio Publico de Empleo, también cuando la
designacion sea voluntaria, asi como la identidad y datos de contacto de la(s) persona(s)
fisica(s) designada(s) por el adjudicatario como sus representante(s) a efectos de proteccion de
los Datos Personales (representantes del Encargado de Tratamiento), responsable(s) del
cumplimiento de la regulacion del tratamiento de Datos Personales, en las vertientes
legales/formales y en las de seguridad.

i) Una vez finalizada la prestacion contractual objeto del presente Pliego, se compromete,
segun corresponda y se instruya en el Anexo “Tratamiento de Datos Personales”, a devolver o
destruir los Datos Personales a los que haya tenido acceso,; los Datos Personales generados
por el adjudicatario por causa del tratamiento; y los soportes y documentos en que cualquiera
de estos datos consten, sin conservar copia alguna; salvo que se permita o requiera por ley o
por norma de derecho comunitario su conservacion, en cuyo caso no procederd la destruccion.
El Encargado del Tratamiento podrd, no obstante, conservar los datos durante el tiempo que
puedan derivarse responsabilidades de su relacion con el Responsable del Tratamiento. En
este ultimo caso, los Datos Personales se conservardn bloqueados y por el tiempo minimo,
destruyéndose de forma segura y definitiva al final de dicho plazo.

j) Segun corresponda y se indique en el Anexo “Tratamiento de Datos Personales, a llevar a
cabo el tratamiento de los Datos Personales en los sistemas/dispositivos de tratamiento,
manuales y automatizados, y en las ubicaciones que en el citado Anexo se especifican,
equipamiento que podrd estar bajo el control de la Direccion General del Servicio Publico de
Empleo o bajo el control directo o indirecto del adjudicatario, u otros que hayan sido
expresamente autorizados por escrito por la Direccion General del Servicio Publico de Empleo,
segun se establezca en dicho Anexo en su caso, y unicamente por los usuarios o perfiles de
usuarios asignados a la ejecucion del objeto de este Pliego.

k) Salvo que se indique otra cosa en el Anexo “Tratamiento de Datos Personales” o se instruya
asi expresamente por la Direccion General del Servicio Publico de Empleo, a tratar los Datos
Personales dentro del Espacio Econémico Europeo u otro espacio considerado por la normativa
aplicable como de sequridad equivalente, no tratdndolos fuera de este espacio ni directamente
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ni a través de cualesquiera subcontratistas autorizados conforme a lo establecido en este
Pliego o demds documentos contractuales, salvo que esté obligado a ello en virtud del Derecho
de la Unidn o del Estado miembro que le resulte de aplicacion.

En el caso de que por causa de Derecho nacional o de la Unidn Europea el adjudicatario se vea
obligado a llevar a cabo alguna transferencia internacional de datos, el adjudicatario
informard por escrito a la Direccion General del Servicio Publico de Empleo de esa exigencia
legal, con antelacion suficiente a efectuar el tratamiento, y garantizard el cumplimiento de
cualesquiera requisitos legales que sean aplicables a la Direccion General del Servicio Publico
de Empleo, salvo que el Derecho aplicable lo prohiba por razones importantes de interés
publico.

) De conformidad con el articulo 33 RGPD, comunicar a la Direccion General del Servicio
Publico de Empleo, de forma inmediata y a mds tardar en el plazo de72 horas, cualquier
violacion de la seguridad de los datos personales a su cargo de la que tenga conocimiento,
juntamente con toda la informacion relevante para la documentacion y comunicacion de la
incidencia o cualquier fallo en su sistema de tratamiento y gestion de la informacion que haya
tenido o pueda tener que ponga en peligro la seguridad de los Datos Personales, su integridad
o su disponibilidad, asi como cualquier posible vulneracion de la confidencialidad como
consecuencia de la puesta en conocimiento de terceros de los datos e informaciones obtenidos
durante la ejecucion del contrato. Comunicard con diligencia informacion detallada al respecto,
incluso concretando qué interesados sufrieron una pérdida de confidencialidad.

m) Cuando una persona ejerza un derecho (de acceso, rectificacion, supresion y oposicion,
limitacion del tratamiento, portabilidad de datos y a no ser objeto de decisiones
individualizadas automatizadas, u otros reconocidos por la normativa aplicable
(conjuntamente, los “Derechos”), ante el Encargado del Tratamiento, éste debe comunicarlo a
la Direccion General del Servicio Publico de Empleo con la mayor prontitud. La comunicacion
debe hacerse de forma inmediata y en ningin caso mds alld del dia laborable siguiente al de la
recepcion del ejercicio de derecho, juntamente, en su caso, con la documentacion y otras
informaciones que puedan ser relevantes para resolver la solicitud que obre en su poder, e
incluyendo la identificacion fehaciente de quien ejerce el derecho.

Asistird a la Direccion General del Servicio Publico de Empleo, siempre que sea posible, para
que ésta pueda cumplir y dar respuesta a los ejercicios de Derechos.

n) Colaborar con la Direccion General del Servicio Publico de Empleo en el cumplimiento de sus
obligaciones en materia de medidas de seguridad, comunicacién y/o notificacién de brechas
(logradas e intentadas) de medidas de seguridad a las autoridades competentes o los
interesados, y colaborar en la realizacion de evaluaciones de impacto relativas a la proteccion
de datos personales y consultas previas al respecto a las autoridades competentes; teniendo
en cuenta la naturaleza del tratamiento y la informacion de la que disponga.

Asimismo, pondrd a disposicion de la Direccion General del Servicio Publico de Empleo, a
requerimiento de esta, toda la informacion necesaria para demostrar el cumplimiento de las
obligaciones previstas en este Pliego y demds documentos contractuales y colaborard en la
realizacion de auditoras e inspecciones llevadas a cabo, en su caso, por la Direccion General del
Servicio Publico de Empleo.
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En los casos en que la normativa asi lo exija (ver art. 30.5 RGPD), llevar, por escrito, incluso en
formato electrénico, y de conformidad con lo previsto en el articulo 30.2 del RGPD un registro
de todas las categorias de actividades de tratamiento efectuadas por cuenta de la Direccion
General del Servicio Publico de Empleo (Responsable del tratamiento) que contenga, al
menos, las circunstancias a que se refiere dicho articulo.

o) Disponer de evidencias que demuestren su cumplimiento de la normativa de proteccion de
Datos Personales y del deber de responsabilidad activa, como, a titulo de ejemplo, certificados
previos sobre el grado de cumplimiento o resulta-dos de auditorias, que habrd de poner a
disposicion de la Direccion General del Servicio Publico de Empleo a requerimiento de esta.
Asimismo, durante la vigencia del contrato, pondrd a disposicion de la Direccion General del
Servicio Publico de Empleo toda informacidn, certificaciones y auditorias realizadas en cada
momento.

p) Derecho de informacidn: El encargado del tratamiento, en el momento de la recogida de los
datos, debe facilitar la informacion relativa a los tratamientos de datos que se van a realizar.
La redaccion y el formato en que se facilitard la in-formacién se debe consensuar con el
responsable antes del inicio de la recogida de los datos.

La presente cldausula y las obligaciones en ella establecidas, asi como el Anexo
correspondiente de este pliego relativo al Tratamiento de Datos Personales constituyen el
contrato de encargo de tratamiento entre la Direccion General del Servicio Publico de Empleo
y el adjudicatario a que hace referencia el articulo 28.3 RGPD. Las obligaciones y
prestaciones que aqui se contienen no son retribuibles de forma distinta de lo previsto en el
presente pliego y demds documentos contractuales y tendrdn la misma duracion que la
prestacion de Servicio objeto de este pliego y su contrato, prorrogdndose en su caso por
periodos iguales a éste. No obstante, a la finalizacion del contrato, el deber de secreto
continuard vigente, sin limite de tiempo, para todas las personas involucradas en la ejecucion
del contrato.

Para el cumplimiento del objeto de este pliego no se requiere que el adjudicatario acceda a
ningun otro Dato Personal responsabilidad de la Direccion General del Servicio Publico de
Empleo y por tanto no estd autorizado en caso alguno al acceso o tratamiento de otro dato,
que no sean los especificados en el Anexo “Tratamiento de Datos Personales”. Si se produjera
una incidencia durante la ejecucion del contrato que conllevara un acceso accidental o
incidental a Datos Personales responsabilidad de la Direccion General del Servicio Publico de
Empleo no contemplados en el Anexo “Tratamiento de Datos Personales” el adjudicatario
deberd ponerlo en conocimiento de la Direccion General del Servicio Publico de Empleo, en
concreto de su Delegado de Proteccion de Datos, con la mayor diligencia y a mds tardar en el
plazo de 72 horas.

2.4. Sub-encargos de tratamiento asociados a Subcontrataciones

Cuando el pliego permita la subcontratacion de actividades objeto del pliego, y en caso de que
el adjudicatario pretenda subcontratar con terceros la ejecucion del con-trato y el
subcontratista, si fuera contratado, deba acceder a Datos Personales, el adjudicatario lo
pondrd en conocimiento previo de la Direccion General del Servicio Publico de Empleo,
identificando qué trata-miento de datos personales conlleva, para que la Secretaria General
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subcontratacion.

En todo caso, para autorizar la contratacion, es requisito imprescindible que se cumplan las
siguientes condiciones (si bien, aun cumpliéndose las mismas, corresponde a la Direccion
General del Servicio Publico de Empleo la decision de si otorgar, o no, dicho consentimiento):

- Que el tratamiento de datos personales por parte del subcontratista se ajuste a la legalidad
vigente, lo contemplado en este pliego y a las instrucciones de la Direccion General del Servicio
Publico de Empleo.

- Que el adjudicatario y la empresa subcontratista formalicen un contra-to de encargo de
tratamiento de datos en términos no menos restrictivos a los previstos en el presente pliego, el
cual serd puesto a disposicion de la Direccion General del Servicio Publico de Empleo a su mera
solicitud para verificar su existencia y contenido.

El adjudicatario informarad a la Direccion General del Servicio Publico de Empleo de cualquier
cambio previsto en la incorporacion o sustitucion de otros subcontratistas, dando asi a la
Direcciéon General del Servicio Publico de Empleo la oportunidad de otorgar el consentimiento
previsto en esta cldusula. La no respuesta de la Direccion General del Servicio Publico de
Empleo a dicha solicitud por el contratista equivale a oponerse a dichos cambios.
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ANEXO “TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES”

Descripcion general del tratamiento de Datos Personales a efectuar
Descripcion

El tratamiento consistird en: (descripcion detallada del servicio y del tratamiento). Especificar de
acuerdo con el articulo 28.3 RGPD naturaleza, finalidad, objeto del tratamiento:

La empresa adjudicataria recibira los datos de los usuarios de los servicios para realizar un analisis
diferencial y agrupado de cada uno de los servicios. Asi, podra realizar una encuesta telefénica,
dirigiéndose a la persona a entrevistar, y controlando los diferentes servicios que ha recibido cada
usuario, y también el focus group.

El personal adscrito por la organizacién adjudicataria, para proporcionar los Servicios establecidos
en el Pliego puede tratar Datos Personales. Los Datos Personales se tratardn Unicamente por el
personal adscrito y al Unico fin de efectuar el alcance contratado.

En caso de que como consecuencia de la ejecuciéon del contrato resultara necesario en algun
momento la modificacion de lo estipulado en este Anexo, el adjudicatario lo requerird
razonadamente y sefalara los cambios que solicita. En caso de que la Direccion General del Servicio
Publico de Empleo estuviese de acuerdo con lo solicitado, emitiria un Anexo actualizado, de modo

que el mismo siempre recoja fielmente el detalle del tratamiento.

Colectivos y datos tratados

Los colectivos de interesados y Datos Personales tratados a los que puede tener acceso el

adjudicatario son:

Tratamientos y principales colectivos de
interesados

Datos personales del tratamiento a los que

se puede acceder

Tratamiento 1:
GESTION EMPLEO

DNI / NIF

NOMBRE Y APELLIDOS

TELEFONO

Elementos de tratamiento

El tratamiento de los Datos Personales comprendera: (mdrquese lo que proceda)

Recogida (captura
de datos)

ORegistro
(grabacidn)

X Estructuracion

Modificacién

OConservacién OExtraccidn [ Consulta OCesidn

(almacenamiento) (retrieval)

ODifusidn Olnterconexién OCotejo OLimitacion
(cruce)

[X] Supresion X Destruccién (de | mConservacién (en | OOtros:

copias temporales)

sus sistemas de
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informacion)

ODuplicado OCopia (copias | O ORecuperacién
temporales)

Disposicion de los datos al terminar el Servicio

Una vez finalice el encargo, el adjudicatario debe:

a) Destruir los datos, una vez cumplida la prestacidon. Una vez destruidos, el
encargado debe rectificar su destruccion por escrito y debe entregar el
certificado al responsable del tratamiento. No obstante, el encargado puede
conservar una copia, con los datos debidamente bloqueados, mientras
puedan derivarse responsabilidades de la ejecucion de la prestacion.

Medidas de Seguridad

Los datos deben protegerse empleando las medidas que un empresario ordenado debe tomar.
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