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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DE
SERVICIOS PARA REALIZAR ESTUDIOS DE SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DE LINEA MADRID

1. OBJETO DEL CONTRATO.

Acometer el disefo, construccién y ejecucidon de estudios para medir de modo
integrado la satisfaccidén de los usuarios de los distintos canales de atencion a la
ciudadania de Linea Madrid (el canal presencial a través de las 23 Oficinas
principales y 3 auxiliares de Atencién al Ciudadano, el canal telefénico a través del
teléfono 010, y el canal telematico a través del sitio web www.madrid.es).

2. ALCANCE DE LOS TRABAJOS A REALIZAR.
El alcance de los servicios a realizar por el adjudicatario incluira, como minimo:

e Mantener actualizado el modelo integrado de evaluacidn de la calidad
del servicio de Linea Madrid y de medicion de la satisfaccion del usuario,
disponible en el apartado “Evaluacion y Calidad” / “Estudios de Satisfaccién”
de www.madrid.es/lineamadrid. Ello incluye la realizacidon de una revisién
inicial completa - incluyendo la formulacion de propuestas de mejora a todo
su contenido - y la actualizacién parcial del mismo cada vez que se produzca
un cambio metodoldgico, una modificacion en un cuestionario, la
introduccion de una nueva operacién, etc... asi como una revision anual
integral.

e Realizar un Bloque Anual de Estudios, que comprendera:

v Llevar a cabo la identificacion y seleccidn de la muestra - en su caso - y
el trabajo de campo para la recogida de informacién, de acuerdo con
los instrumentos de estudio utilizados. Como trabajo de campo se
entiende el conjunto de actividades a través de las cuales el encuestador
se pone en contacto directo con las unidades de analisis mas
representativas de la poblacién, para recolectar la informaciéon necesaria
para la encuesta. Se incluye en este apartado la realizacion del analisis
cualitativo previo en la encuesta por muestreo, y en general para todos
los instrumentos donde aplique.
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v' Tratamiento electrénico de los resultados (elaboracidn de las matrices de
datos) y anélisis estadistico de la informacién obtenida, con especial
énfasis en las correlaciones apreciadas.

v' Elaboracién de conclusiones y propuestas de actuacion para la
mejora, contemplando tanto los distintos canales y servicios por
separado como Linea Madrid de modo integrado.

v' Presentacién de resultados y conclusiones a través de un minimo de 4
sesiones de trabajos anuales con los responsables y unidades que
determine la Direccion General de Transparencia y Atencion a la
Ciudadania (en adelante DGTYACQC).

Las operaciones a realizar anualmente seran las siguientes:

2.1 Encuesta de satisfaccion de los usuarios de las OAC

Ambito geografico: Municipio de Madrid.
Ambito poblacional: Usuarios de las oficinas de atencién al ciudadano.

Tipo de muestreo: Aleatorio sistematico (primero se escoge
aleatoriamente la primera pieza o sujeto de la poblacién, a continuacion,
se seleccionara a cada enésimo sujeto de la lista. El proceso de obtencion
de la muestra sistematica es muy similar a una progresiéon aritmética).

Tamano de la muestra y error muestral: 3.000 encuestas. Minimo
aproporcional de 100 encuestas por OAC mas el porcentaje
correspondiente al peso de cada OAC entre la afluencia total.
Ponderacién de los resultados con base en los datos reales de afluencia
en el periodo que se determine. Esta informacion sera facilitada por la
DGTyAC.

Considerando una poblacién infinita, un nivel de confianza del 95,5 % (2
sigmas) y la maxima indeterminacion (p=g=0,5), el error muestral es
del +-2%.
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Método de seleccion de la muestra: Se encuestard a aquellos
usuarios que acaben de hacer alguna gestidén o tramite. En cada OAC se
aplicaran cuotas proporcionales a la afluencia de usuarios en funcion de
dos variables: dia de la semana y franja horaria (se consideran tres
intervalos horarios: de 9 a 11 horas, de 11 a14 h.yde 14a 17 h.). Con
el objetivo de tener un marco de la afluencia de ciudadanos lo mas
actualizado posible, el calculo de estas cuotas se realizara en funcidon de
las cifras de afluencias de usuarios del trimestre mas cercano a la
realizacién del trabajo de campo del que se tengan datos.

Método de recogida de la informacion: Presencial a la salida de las
oficinas de atencion al ciudadano, bien con dispositivos méviles (CAPI) o
bien mediante cuestionario en papel (PAPI).

El listado de las Oficinas de Atencidn al Ciudadano puede consultarse en
www.madrid.es/lineamadrid.

Cuestionario: Cuestionario estructurado y precodificado con algunas
preguntas abiertas. El disefio de cuestionario puede consultarse en el
modelo integrado de evaluacion de la calidad del servicio de Linea Madrid
y de medicion de la satisfaccidn del usuario, disponible en el apartado
“Evaluaciéon y Calidad” / T“Estudios de Satisfaccion” de
www.madrid.es/lineamadrid.

Fechas de realizacion del trabajo de campo: En el cuarto trimestre
del afo en cuestion y en todo caso, antes del 13 de diciembre.

2.2 Encuesta de satisfaccion de los usuarios del teléfono 010-Linea Madrid

Ambito poblacional: Usuarios del teléfono de atenciéon 010-Linea
Madrid.

Tipo de muestreo: Aleatorio simple.

Tamano de la muestra y error muestral: 2.000 encuestas.
Considerando una poblacién infinita, un nivel de confianza del 95,5 %
(2 sigmas) y la maxima indeterminacion (p=q=0,5), el error muestral es
del +-2,2%.
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Método de seleccion de la muestra: La muestra se seleccionara entre
los usuarios del 010 que hayan hecho alguna gestién o tramite en el
periodo de corte que la DGTYAC determine. Esta informacion sera
facilitada por la DGTyAC.

Para seleccionar la muestra se puede utilizar cualquier herramienta que
garantice la aleatoriedad de la seleccién, bien la funcidon estadistica
‘Aleatorio’ de la hoja de calculo Excel de Microsoft Office, bien la utilidad
para la seleccion muestral del paquete estadistico SPSS, etc.

Método de recogida de la informacion: Telefonica asistida por
ordenador mediante sistema CATI (Computer Assisted Telephone
Interview).

Cuestionario: Cuestionario estructurado y precodificado con algunas
preguntas abiertas. El cuestionario debera incorporar informacion
personalizada del tramite que el usuario realizé en su momento. Esta
informacion sera facilitada por la DGTyAC.

El disefio de cuestionario puede consultarse en el modelo integrado de
evaluacion de la calidad del servicio de Linea Madrid y de medicion de la
satisfaccion del usuario, disponible en el apartado “Evaluacién y Calidad”
/ “Estudios de Satisfaccion” de www.madrid.es/lineamadrid.

Fechas de realizacion del trabajo de campo: El trabajo de campo se
realizara en la segunda quincena de septiembre o la primera quincena
de octubre del afio en cuestion.

2.3 Encuesta de satisfaccion de los usuarios del sitio web www.madrid.es:

Ambito poblacional: En funcién del tipo de seleccién de la muestra:

e Usuarios que han realizado algun tramite a través de los canales
de Linea Madrid (presencial, telefénico o a través de la web)
durante el periodo que se determine.

e Usuarios que se encuentran en el sitio web www.madrid.es en el
momento de la recogida.
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Tipo de muestreo: Aleatorio simple.

Tamano de la muestra y error muestral: 2.000 encuestas.
Considerando una poblacion infinita, un nivel de confianza del 95,5 %
(2 sigmas) y la maxima indeterminaciéon (p=q=0,5), el error muestral
es del +-2,2%.

Método de seleccion de la muestra: Se prevén dos métodos posibles
de seleccion de la muestra:

e La muestra se puede seleccionar entre los usuarios de los distintos
canales de Linea Madrid que hayan hecho algun tramite durante
el periodo de corte que se determine. Esta informacién serd
facilitada por la DGTyAC

Para seleccionar la muestra se puede utilizar cualquier
herramienta que garantice la aleatoriedad de la seleccién, bien la
funcidn estadistica ‘Aleatorio’ de la hoja de calculo Excel de
Microsoft Office, bien la utilidad para la seleccién muestral del
paquete estadistico SPSS.

e La muestra se puede seleccionar entre los usuarios del sitio
www.madrid.es o la sede electrénica durante el periodo que se
determine, ya sea que se encuentren en la red en el momento de
la recogida y que hayan accedido a través de PC’s de sobremesa
o portatiles, o bien que sean usuarios que han accedido a la
informacidon o a los servicios prestados en los sitios web
mencionados.

La Direccion General de Transparencia y Atencién a la Ciudadania
previamente al trabajo de campo informara a la empresa adjudicataria
el método de seleccidon de la muestra a aplicar en cada afio de ejecucion
del contrato.

Método de recogida de la informacion: Telefonica asistida por
ordenador mediante sistema CATI (Computer Assisted Telephone
Interview).
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Cuestionario: Cuestionario estructurado y precodificado con algunas
preguntas abiertas. El cuestionario deberd incorporar informacion
personalizada del tramite que el usuario realizé6 en su momento. Esta
informacion sera facilitada por la DGTyAC.

El disefio de cuestionario puede consultarse en el modelo integrado de
evaluacion de la calidad del servicio de Linea Madrid y de medicion de la
satisfaccion del usuario, disponible en el apartado “Evaluacion y Calidad”
/ “Estudios de Satisfaccion” de www.madrid.es/lineamadrid.

Fechas de realizacion del trabajo de campo: El trabajo de campo se
realizara en el Ultimo trimestre del afio en cuestion, en todo caso, antes
del 13 de diciembre.

3. DOCUMENTACION A ENTREGAR

En el plazo de diez dias naturales desde que se formalice el contrato, el
adjudicatario presentara un cronograma o documento de actuacién vy
programacion.

En el cronograma se debera incluir la programacién anual de las actividades y
recursos, con detalle de las fechas de inicio y fin de las actividades en cada caso.

Adicionalmente, durante el desarrollo del trabajo, el adjudicatario entregara los
siguientes productos -tanto en formato papel como electrénico que permita su
modificacién-, que en todo caso habran de ser validados por la Administracion
contratante:

A.- Anualmente -antes del 13 de diciembre de cada afio-, documento
actualizado del modelo integrado de evaluacion de la calidad del servicio
basado en SERVPERF, disponible en el apartado “Evaluacién y Calidad” /
“Estudios de Satisfaccién” de www.madrid.es/lineamadrid, incluyendo las
modificaciones que hubieran podido producirse en los detalles de cada uno de
los instrumentos definidos (cuestionarios, procedimientos de encuesta
telematica, telefénica o presencial, y otros procedimientos).

B.- Informe General de Resultados, con periodicidad anual y a entregar
antes del 13 de diciembre de cada afo, que comprendera:

SUBDIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

DEPARTAMENTO DE GESTION ADMINISTRATIVA

C/ PRINCIPE DE VERGARA 140, 42 PLANTA - 28002 MADRID
Firﬁ[aéogp%rm%&ﬁomwz M2 ANGELES - DNI 51631811P
cagoordregistro@ nmadrid. 8S ATENCION A LA CIUDADANIA

Fecha: 20-06-2016 12:54:36

Lineamadrid
= Organizacion acreditada con el

" Sello de Excelencia Furopea 50
m% por su Modelo de Gestién



http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY6ff7b277c54276
http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY6ff7b277c54276

Pégina: 7 de 19

Cadigo de verificacion : PY6ff7b277c54276

PY6ff7b277C54276

Para la verificacién del siguiente cédigo podré conectarse a la siguiente direccion http://www-

2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion

TRANSPARENCIA Y 4 £
GOBIERNO ABIERTO DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA Y ATENCION A LA

CIUDADANIA
Subdireccién General de Atencidn a la Ciudadania

@ iMADRID,' R Lineamadrid

v Matrices de datos (resultados de las observaciones realizadas - resultados
tabulados de las entrevistas realizadas) en formato Excel (u otro exportable
gue, en su caso, debera ser aprobado previamente por la Administracion
contratante), asi como ficheros de los resultados del tratamiento y
explotacion de los mismos segln se detalla en el Modelo Integrado de
Evaluaciéon (apartados del 3 al 8).

v Un documento sobre incidencias del trabajo de campo para cada una
de las operaciones realizadas, incluyendo la tasa de respuesta, de
negativas a participar (globales y por operacién), % de negativas por no
comprension del idioma, falta de tiempo u otros.

v Informes de resultados (uno para cada ano), conteniendo informacién
sobre estructuracion y disefio del estudio, metodologia, resultados
obtenidos, analisis de las expectativas de los ciudadanos y propuestas de
actuacion para la mejora.

1. Informe ejecutivo (no mas de 12 paginas) con los principales
resultados y conclusiones generales para Linea Madrid, indicadores
sintéticos de todos los canales y comparativas entre distintos canales.

2. Informe detallado con los principales resultados y conclusiones
generales para Linea Madrid.

3. Un informe ejecutivo (no mas de 10 paginas cada uno) con los
principales resultados y conclusiones para cada una de las operaciones
definidas en la clausula 2 de este pliego.

4. Un informe detallado con los principales resultados y conclusiones
para cada una de las operaciones definidas en la clausula 2 de este
pliego.

5. Un informe detallado para cada una de las oficinas de atencion al
ciudadano en el caso del estudio descrito en la clausula 2.1.

6. Un informe detallado por colectivos. confrontando los resultados
globales de los estudios de satisfaccién con los obtenidos para cada uno
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de los siguientes cuatro grupos de personas: inmigrantes, mayores,
mujeres y personas con discapacidad.

7. Un informe de los servicios prestados por Linea Madrid a
determinar por la DGTYAC. Se analizaran los servicios que se determinen
por la DGTyYAC como un todo y también en relacidon con los distintos
canales por los que se presta

Toda la documentacion final se entregara en espafiol, en soporte magnético (CD,
lapiz USB, o similar) para facilitar su tratamiento y reproduccién.

4. REQUISITOS Y DETERMINACION DE LOS SERVICIOS A PRESTAR POR EL
ADJUDICATARIO.

El adjudicatario prestara los servicios de los que es objeto el presente contrato de
conformidad con los requisitos que se detallan a continuacion:

4.1 TECNICAS DE ESTUDIO

Las técnicas de estudio utilizadas para medir la satisfaccién del ciudadano incluiran
como minimo las detalladas en la clausula 2 de este pliego, y tendran como
referencia el documento denominado “modelo integrado de medicion de Linea
Madrid”, disponible en el apartado “Evaluacion y Calidad” / “Estudios de
Satisfaccion”.

4.2 ASPECTOS A ANALIZAR

Los aspectos a analizar a través de los distintos instrumentos de estudio — que, en
particular, se incluirdn en los cuestionarios correspondientes para las encuestas
por muestreo - seran los expuestos en el mencionado modelo integrado de
medicién de Linea Madrid.

En particular, se analizaran aquellos aspectos cualitativos sobre los que se basan
los acuerdos de nivel de servicio (ANS) que mantiene el Ayuntamiento con sus
proveedores que intervienen en la prestacién de los servicios telefonicos (010) y
presenciales (Oficinas de Atencién al Ciudadano), que son los siguientes:
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ALCANCE INDICADORES
CUALITATIVOS

Pregunta directa a muestra representativa de
usuarios de Linea Madrid. Media aritmética

FORMA DE MEDICION

010 y Oficinas de ., de la valoracion de satisfaccion general
-, Valoracion global

Atencion al del servicio (entre 0 y 10 puntos) otorgada por los

Ciudadano ciudadanos por canal de atencion (010 y

Oficinas de Atencidn al Ciudadano).

Pregunta directa a muestra representativa de

Valoracién de la usuarios de Linea Madrid. Media aritmética

competencia de la valoracidbn de cualificacién vy

(cualificaciéon y profesionalidad (entre 0 y 10 puntos)

profesionalidad) otorgada por los ciudadanos por canal de

del agente que atencién (010 y Oficinas de Atencién al
atendio Ciudadano).

010 y Oficinas de
Atencion al
Ciudadano

Pregunta directa a muestra representativa de
usuarios de Linea Madrid. Media aritmética

Valoracién de la . .
de la valoracion de amabilidad y trato (entre

Ol v OUIEES SRy )

Atencién al 0 y 10 puntos) otorgada por los ciudadanos
Ciudadano trato del age.l:lte por canal de atencion (010 y Oficinas de
que atendio L, .
Atencion al Ciudadano).
Pregunta directa a muestra representativa
Calidad del de usuarios del servicio 010 Linea Madrid.
servicio ofrecido Valoracion de “Tiempo de espera en ser
010 en llamadas atendido” (los ciudadanos puntuan entre 0 y
atendidas: 10 puntos y se considerara que un
valoracion del ciudadano da una valoracién “correcta” del
tiempo de espera tiempo de espera si le asigna el valor 6 o
superior).
Calidad del Pregunta directa a muestra representativa de
servicio ofrecido usuarios del servicio 010 Linea Madrid.
010 en llamadas Valoracidon de “Tiempo total empleado para
atendidas: realizar la gestion” (los ciudadanos punttan
valoracion del entre 0 y 10 puntos y se considerara que un
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tiempo total ciudadano da una valoracién “correcta” del
empleado en la tiempo de espera si le asigna el valor 6 o
atencion superior).

Se recomienda la consulta de www.madrid.es/lineamadrid.

4.3 PLAZOS

El adjudicatario debera presentar todos los entregables que se indican en el
apartado “DOCUMENTACION A ENTREGAR” de este Pliego como “Documento
actualizado del modelo integrado de evaluacion de Linea Madrid” e “Informe de
Resultados General”, antes del 13 de diciembre de cada afio.

4.4 CONTINUIDAD

Durante afios anteriores se ha llevado a cabo la medicidon de la satisfaccidon de
usuarios de Linea Madrid mediante distintos instrumentos. La evolucidon que se
desarrolle, en su caso, del modelo integrado de evaluacion debe asegurar la
continuidad temporal (serie) de los indicadores significativos contenidos en tales
estudios anteriores.

4.5 SERVICIOS VS. CANALES

El modelo integrado de evaluacién que se vaya actualizando, ademas de incorporar
indices sintéticos para la medicidn de la satisfaccion global de los ciudadanos con
Linea Madrid, debera considerar una doble perspectiva de analisis:

v Servicios prestados por Linea Madrid - estudiando horizontalmente un
servicio y analizandolo como un todo y en relacion con los distintos canales
por los que se presta.

v' Canales de servicio de Linea Madrid (presencial en las Oficinas de Atencion
al Ciudadano, telefénico a través del 010 y telematico a través de
www.madrid.es)
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5. EJECUCION Y GESTION DEL PROYECTO
5.1 DIRECCION

El contratista adjudicatario deberda designar un interlocutor y un suplente
encargado de recibir las comunicaciones e instrucciones de trabajo que sobre la
ejecucion del contrato se realicen por el responsable del contrato designado por la
Administracion.

Sera al interlocutor a quien corresponda trasladar a las personas encargadas de la
ejecucion las cuestiones relativas a la prestacion del servicio que le plantee la
Administracion.

El interlocutor designado por la empresa contratista y el responsable del contrato
por la Administracién, que podra estar acompafado por técnicos municipales,
celebraran una reunion al inicio de la ejecucién del contrato con objeto de
establecer pautas y directrices en su desarrollo. Asimismo, se celebraran reuniones
de esta naturaleza con la periodicidad que estime, normalmente, antes de la
realizacién de los trabajos de campo y antes de la entrega del informe general de
resultados, es decir en los meses de septiembre a diciembre. De las citadas
reuniones se levantara un acta sucinta con los acuerdos alcanzados”

5.2 LUGAR DE EJECUCION DE LOS TRABAJOS

Los trabajos se realizaran normalmente en las dependencias del adjudicatario, con
excepcién del trabajo de campo para la recogida de informaciéon que se realizara
en la salida de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania, y las reuniones para el
seguimiento del proyecto u otras en las que fuera precisa la intervencién de
personal de la Direcciéon General de Transparencia y Atencién a la Ciudadania que
tendran lugar en la dependencias municipales que se indiquen al efecto.

5.3 SEGUIMIENTO Y CONTROL
El seguimiento y control del proyecto se efectuard sobre las siguientes bases:
v Seguimiento continuo y concomitante de la evolucion del proyecto entre el

Responsable del Contrato y el Director de Proyecto (por parte de la empresa
adjudicataria).

SUBDIRECCION GENERAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

DEPARTAMENTO DE GESTION ADMINISTRATIVA

C/ PRINCIPE DE VERGARA 140, 42 PLANTA - 28002 MADRID
Firﬁ[aéogp%rm%&ﬁomwz M2 ANGELES - DNI 51631811P
cagoordregistro@ nmadrid. 8S ATENCION A LA CIUDADANIA

Fecha: 20-06-2016 12:54:36

Lineamadrid
= Organizacion acreditada con el

" Sello de Excelencia Furopea 50
mw por su Modelo de Gestién



http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY6ff7b277c54276
http://www-2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion=PY6ff7b277c54276

Pégina: 12 de 19

Cadigo de verificacion : PY6ff7b277c54276

PY6ff7b277C54276

Para la verificacién del siguiente cédigo podré conectarse a la siguiente direccion http://www-

2.munimadrid.es/VerificacionCove/CotejoCOVE.jsp?codigoVerificacion

TRANSPARENCIA Y 4 £
GOBIERNO ABIERTO DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA Y ATENCION A LA

CIUDADANIA
Subdireccién General de Atencidn a la Ciudadania

@ iMADRID! R Lineamadrid

v' Reuniones de seguimiento y revision, antes de la realizacién de los trabajos
de campo y previas a la presentacion de los estudios anuales con las
conclusiones de los mismos, en las que intervendran al menos el
Responsable del Contrato, y el Director del Proyecto en la empresa
adjudicataria, al objeto de revisar el grado de cumplimiento de los objetivos,
las reasignaciones y variaciones de efectivos de personal dedicado al
proyecto, las especificaciones funcionales de cada uno de los objetivos y la
validacién de las programaciones de actividades realizadas.

v' Tras las reuniones de seguimiento y de revisién, el adjudicatario levantara
acta que sometera a la aprobacion del Responsable del Contrato, pudiendo
éste rechazar en todo o en parte los trabajos realizados que no superasen
los controles de calidad, en la medida en que no respondan a lo acordado o
al contenido de este pliego.

5.4 MEDIOS PERSONALES Y MATERIALES
MEDIOS PERSONALES

Para la ejecucién del contrato se exige un equipo convenientemente dimensionado
de acuerdo a las tareas requeridas en el presente contrato que, como minimo,
estara compuesto por los miembros que se detallan a continuacion, quienes
deberan reunir los requerimientos siguientes:

Componentes del Equipo de Trabajo Titulacion y experiencia

Un consultor senior de proyecto. Titulacion superior
2 afos de experiencia en coordinaciéon de
encuestas, estudios de opinion o trabajos

similares.
Un encargado del analisis estadistico Titulacion superior
(analista senior) 2 afos de experiencia en trabajos de

andlisis de encuestas, estudios de opinién
o trabajos similares.

Un jefe de campo 1 aflo de experiencia como responsable
de trabajos de campo de encuestas,
estudios de opinién o trabajos similares.

16 encuestadores 1 afio de experiencia como encuestador.
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La empresa adjudicataria deberd acreditar la experiencia de cada uno de los
miembros del equipo mediante curriculum. De producirse algin cambio en los
miembros del equipo respecto a los curricula aportados en el momento de la
licitacion, éstos deberan ser sustituidos por otros que cumplan los requisitos de
titulacion y experiencia establecidos.

El contratista adjudicatario debera designar un interlocutor y un suplente
encargado de recibir las comunicaciones e instrucciones de trabajo que sobre la
ejecucion del contrato se realicen por el responsable del contrato designado por la
Administracion.

Sera al interlocutor a quien corresponda trasladar a las personas encargadas de la
ejecucion las cuestiones relativas a la prestacion del servicio que le plantee la
Administracion.

El interlocutor designado por la empresa contratista y el responsable del contrato
por la Administracién, que podra estar acompafiado por técnicos municipales,
celebraran una reunion al inicio de la ejecucion del contrato con objeto de
establecer pautas y directrices en su desarrollo. Asimismo, se celebraran reuniones
de esta naturaleza con la periodicidad que se estime: en principio, a la finalizacion
del pretest con el fin de valorar los resultados, y siempre que haya una incidencia
importante en el desarrollo de la recogida de campo. De las citadas reuniones se
levantara un acta sucinta con los acuerdos alcanzados.

El personal dependera de la empresa adjudicataria en todo ambito de direcciéon y
organizaciéon (retribuciones, horario, instrucciones, etc.) y a todo ambito y orden
legal establecido, siendo ésta la Unica responsable y obligada al cumplimiento de
cuantas disposiciones legales resulten aplicables al caso, en especial en materia
de contratacion, Seguridad Social, Prevencion de riesgos laborales y Tributaria,
por cuanto dicho personal en ningln caso tendra vinculacién juridico-laboral con
el Ayuntamiento de Madrid, y ello con independencia de las facultades de control
e inspeccion que legal o contractualmente correspondan al mismo.

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 301.4 del Real Decreto Legislativo
3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley
de Contratos del Sector Publico a la extincion del contrato, no podra producirse en
ningun caso la consolidacidon de las personas que hayan realizado los trabajos
objeto del contrato como personal del Ayuntamiento de Madrid”.
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MEDIOS MATERIALES

La empresa adjudicataria deberda disponer del material necesario, hardware y
software, para la recogida, codificacidon, depuracion, analisis y tratamiento de los
datos, asi como de las medidas de seguridad que garanticen la confidencialidad de
los datos.

6. CLAUSULAS SOCIALES
6.1 NORMAS SOCIOLABORALES

Los servicios objeto de este contrato deberan ser obligatoriamente desarrollados
respetando las normas socio laborales vigentes en Espafia, en la Union Europea y
de la Organizacion Internacional del Trabajo.

6.2 DERECHOS DE PERSONAS CON DIVERSIDAD FUNCIONAL.

Las prescripciones técnicas de estos Pliegos se han redactado teniendo en cuenta
la Convencion de Naciones Unidas sobre los derechos de las personas con
diversidad funcional, asi como los criterios de accesibilidad universal y de disefio
universal o disefo para todas las personas.

6.3 GENERO.

Toda la documentacién, imagenes o materiales que deban aportar los licitadores
0 que sean necesarios para la ejecucion del contrato, deberan hacer un uso no
sexista del lenguaje y evitar cualquier imagen discriminatoria de las mujeres o
estereotipos sexistas y fomentar, con valores de igualdad, la presencia equilibrada,
la diversidad y la corresponsabilidad.

6.4 SEGURIDAD Y SALUD LABORAL.

6.4.1 La empresa adjudicataria tiene la obligacion de adoptar las medidas
de seguridad y salud en el trabajo que sean obligatorias para prevenir
de manera rigurosa los riesgos que pueden afectar a la vida,
integridad y salud de las personas trabajadoras.

6.5 EMPLEO.
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La empresa adjudicataria debera acreditar mediante declaracidon responsable la
afiliacion y el alta en la Seguridad Social de las personas trabajadoras destinadas
a la ejecucion del contrato. Esta obligacion se extenderd a todo el personal
subcontratado por la empresa adjudicataria principal destinada a la ejecucién del
contrato.

Para la acreditacion del cumplimiento de esta obligacion, se exigira a la empresa
adjudicataria, al inicio de la ejecucion del contrato, la presentacion de una
declaracidén responsable en la que se sefiale que las personas trabajadoras
destinadas a la ejecucidon del contrato se encuentran afiliadas y dadas de alta en
la Seguridad Social.

7. CONFIDENCIALIDAD. PROTECCION DE DATOS PERSONALES Y SEGURIDAD
DE LA INFORMACION

CONFIDENCIALIDAD

El adjudicatario deberda guardar la debida confidencialidad y secreto sobre los
hechos, informaciones, conocimientos, documentos y otros elementos a los que
tenga acceso con motivo de la prestacion del servicio (art. 10 de la Ley Organica
15/1999 de Proteccion de Datos de Caracter Personal, en adelante LOPD), sin que
pueda conservar copia o utilizarlos para cualquier finalidad distinta a las
expresamente recogidas en el presente pliego, incurriendo en caso contrario en
las responsabilidades previstas en la legislacion vigente (art. 12.4 LOPD).
Igualmente, deberd informar a sus empleados de que sélo pueden tratar la
informacion del Ayuntamiento para cumplir los servicios objeto de este pliego y
también de la obligacién de no hacer publicos, ceder o enajenar cuantos datos
conozcan (articulo 9 LOPD) .

Asimismo, el adjudicatario debera incluir una cladusula de confidencialidad y secreto
en los términos descritos (art. 10 LOPD) en los contratos laborales que suscriban
los trabajadores destinados a la prestacién del servicio objeto del presente pliego.
La empresa adjudicataria, al igual que su personal, se someteran a los documentos
de seguridad vigentes en el Ayuntamiento de Madrid para cada uno de los ficheros
a los que tengan acceso, e igualmente a las especificaciones e instrucciones de los
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responsables de seguridad en materia de proteccién de datos de cada una de las
dependencias municipales afectadas.

Dicho compromiso afecta tanto a la empresa adjudicataria como a los participantes
y colaboradores en el proyecto y se entiende circunscrito tanto al ambito interno
de la empresa como al ambito externo de la misma. El Ayuntamiento de Madrid se
reserva el derecho al ejercicio de las acciones legales oportunas en caso de que
bajo su criterio se produzca un incumplimiento de dicho compromiso.

En caso de incumplimiento de cualquiera de las obligaciones incluidas en la
presente clausula, el adjudicatario sera responsable del importe integro de
cualgquier sancion que, en materia de proteccion de datos de caracter personal,
pudiera ser impuesta al Ayuntamiento de Madrid, asi como de la totalidad de los
gastos, dafios y perjuicios que sufra el Ayuntamiento de Madrid como consecuencia
de dicho incumplimiento (art. 12.4 LOPD).

PROTECCION DE DATOS PERSONALES Y SEGURIDAD DE LA INFORMACION
Normativa de aplicacion

La empresa adjudicataria declara expresamente que conoce quedar obligada al
cumplimiento de lo dispuesto en la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de
Proteccion de Datos de Caracter Personal y, en particular, en lo indicado en su
articulo 10, en cuanto al deber de secreto, asi como lo dispuesto en la Ley 8/2001
de la Comunidad de Madrid y, especialmente, lo indicado en su articulo 12. La
empresa adjudicataria se compromete explicitamente a formar e informar a su
personal sobre las obligaciones que de tales normas dimanan, respondiendo la
empresa adjudicataria personalmente de las infracciones legales en que por
incumplimiento de sus empleados se pudiera incurrir.

Igualmente, seran de aplicacién las disposiciones de desarrollo de las normas
anteriores que se encuentren en vigor a la adjudicacion de este contrato o que
puedan estarlo durante su vigencia, y especialmente aquellas normas
contempladas en el Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se
aprueba el Reglamento de desarrollo de la Ley Organica 15/1999, de 13 de
diciembre, de proteccién de datos de caracter personal (BOE del 19 de enero de
2008).
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El Ayuntamiento de Madrid, debera facilitar a la empresa adjudicataria informacion
sobre los “"documentos de seguridad” vigentes en el Ayuntamiento de Madrid para
cada uno de los ficheros utilizados y sobre las especificaciones e instrucciones de
seguridad en materia de proteccién de datos de cada una de las dependencias
municipales afectadas, a fin de que formen a sus empleados en dichas materias.

Medidas de seguridad de caracter minimo

No se registraran datos de caracter personal en ficheros que no reudnan las
condiciones determinadas en el Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por
el que se aprueba el Reglamento de desarrollo de la Ley Organica 15/1999, de 13
de diciembre, de proteccion de datos de caracter personal (BOE del 19 de enero
de 2008) respecto a su integridad y seguridad y a las de los Centros de
tratamiento, locales, equipos, sistemas y programas. (Articulo 9.2. LOPD).

Los disefios, desarrollos o mantenimientos de software deberan, con caracter
general, observar los estandares que se deriven de la normativa de seguridad de
la informacion y de proteccion de datos, y en concreto lo relativo a la identificacion
y autenticacion de usuarios, estableciendo un mecanismo que permita la
identificacion de forma inequivoca y personalizada de todo aquel usuario que
intente acceder al sistema de informacién y la verificacion de que esta autorizado,
limitando la posibilidad de intentar reiteradamente el acceso no autorizado al
sistema de informacion.

Se establecerd un registro de accesos a los sistemas de informacion (trazabilidad)
gue traten datos de caracter personal y el cifrado de las comunicaciones.

Una vez finalizadas las tareas, el adjudicatario debera borrar toda la informacién
utilizada o que se derive de la ejecucidon del contrato de los equipos informaticos
que haya utilizado para su realizacion, mediante el procedimiento técnico
adecuado. La destruccion de la documentacién de apoyo, si no se considerara
indispensable, se efectuard mediante maquina destructora de papel o cualquier
otro medio que garantice la ilegibilidad, efectudndose esta operacién en el lugar
donde se realicen los trabajos.

Igualmente, debera adoptar las medidas necesarias para impedir la recuperacién
posterior de informacién almacenada en soportes que vayan a ser desechados o
reutilizados.
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El acceso a las bases de datos del Ayuntamiento de Madrid necesarias para la
prestacidon del servicio se autorizara al adjudicatario para el exclusivo fin de la
realizacién de las tareas objeto de este contrato, quedando prohibido para el
adjudicatario y para el personal encargado de su realizacion su reproduccion por
cualguier medio y la cesion total o parcial a cualquier persona fisica o juridica. Lo
anterior se extiende asimismo al producto de dichas tareas.

El contratista se compromete a formar e informar a su personal en las obligaciones
que de tales normas dimanan, para lo cual programara las acciones formativas
necesarias.

El personal prestador del servicio objeto del contrato tendrd acceso autorizado
Unicamente a aquellos datos y recursos que precisen para el desarrollo de sus
funciones.

Cesion o comunicacion de datos a terceros e incumplimiento de la
finalidad del acceso y tratamiento de los datos

Los datos de caracter personal o documentos a los que se tenga acceso no podran
ser comunicados a un tercero bajo ningun concepto sin el consentimiento del titular
del dato y el conocimiento del Ayuntamiento de Madrid, aunque sea para el
cumplimiento de fines directamente relacionados con las funciones legitimas del
cedente y del cesionario.

El contratista tratara los datos conforme a las instrucciones del responsable del
correspondiente servicio, que no los aplicara o utilizard con un fin distinto al que
figure en el objeto del contrato, ni los comunicara, ni siquiera para su
conservacion, a otras personas (art.12.2 LOPD).

Una vez cumplida la prestaciéon contractual, los datos de caracter personal
utilizados deberan ser devueltos al Ayuntamiento de Madrid, al igual que cualquier
soporte o documentos utilizados.

En el caso de que el contratista destine los datos a otra finalidad, los comunique o
los utilice incumpliendo las estipulaciones del contrato, sera considerado como
Unico responsable, respondiendo de las infracciones en que hubiera incurrido
personalmente, asi como del pago del importe integro de cualquier sanciéon que,
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en materia de proteccion de datos de caracter personal, pudiera ser impuesta al
Ayuntamiento de Madrid, asi como de la totalidad de los gastos, danos y perjuicios
que sufran el Ayuntamiento de Madrid como consecuencia de dicho incumplimiento
(art. 12.4 LOPD).

8. PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS

Todos los productos que puedan desarrollarse en el marco del presente contrato
pasaran a ser propiedad del Ayuntamiento de Madrid, sin que el adjudicatario
pueda ejercer ningun tipo de derecho o reclamacién sobre la propiedad intelectual
de los mismos.

Finalizada la ejecucion del contrato, el adjudicatario procedera al traspaso fisico o
volcado informatico al Ayuntamiento de Madrid de aquella documentacién en papel
o electronica relacionada con el contenido del presente Proyecto.

En cuanto a la divulgacion, el adjudicatario podra solicitar certificados a tal efecto
en los que se haga constar que ha desarrollado los servicios objeto del presente
Pliego para el Ayuntamiento de Madrid mientras se respete el compromiso de no
revelar datos, informacidon o conocimientos adquiridos de su contenido.

No se permitird la divulgacién ni siquiera parcial en Jornadas, Congresos
Seminarios, Cursos, Articulos, etc. de los trabajos desarrollados en el marco del
presente Pliego salvo que se haga una autorizacidn expresa por parte del
Ayuntamiento de Madrid.
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