SECRETARIA DE ESTADO DE
SERVICIOS SOCIALES E

MINISTERIO IGUALDAD
DE SANIDAD, SERVICIOS SOCIALES
E IGUALDAD INSTITUTO DE LA MUJER Y

PARA LA IGUALDAD DE
OPORTUNIDADES

SECRETARIA GENERAL

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DEL SERVICIO
GRATUITO DE ATENCION TELEFONICA DE INFORMACION SOBRE LOS DERECHOS Y
RECURSOS PARA LAS MUJERES Y VICTIMAS DE DISCRIMINACION POR RAZON DE SEXO

Documento firmado por LOPEZ IZQUIERDO BOTIN PALOMA MERCEDES

Fecha de firma 21/12/2016 11:11:14
El documento consta de un total de 13 folios.

1. OBJETO DEL CONTRATO

El contrato a que se refiere el presente pliego tiene por objeto el establecimiento de un servicio
gratuito de atencion telefénica de informacidn sobre los derechos y recursos para las mujeres y
victimas de discriminacion por razén de sexo.

2. OBJETIVOS Y DESCRIPCION DEL SERVICIO
Los obijetivos del servicio de informacion telefénica objeto del presente contrato son:

a) Atencion telefonica directa de todas las llamadas que se reciban solicitando informacion
sobre:

. Los derechos de las mujeres en materia civil, penal, sociolaboral, de seguridad social,
administrativa, y en especial los derivados de la Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la
Igualdad efectiva de mujeres y hombres, asi como sobre el cauce para ejercitarlos.

° Recursos disponibles en las materias del apartado anterior y en cualquier otra de
especial interés para las mujeres, en particular en lo que se refiere a orientacion y promocién
para el empleo y en materia de conciliacion de la vida personal, familiar y laboral.

° Los programas y servicios disponibles de la Secretaria de Estado de Servicios Sociales
e Igualdad del Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad y del Instituto de la Mujer y
para la Igualdad de Oportunidades.

° La formulacion de denuncias relativas a cualquier tipo de discriminacion por razén de
sexo y en especial las contempladas en la Ley Orgénica 3/2007, de 22 de marzo, asi como
sobre el cauce para su tramitacion.

b) Recepcion de denuncias de publicidad discriminatoria emitidas en cualquier medio de
comunicacion para su ulterior traslado al Observatorio de la Imagen de las Mujeres del
Instituto de la Mujer y para la Igualdad de Oportunidades, mediante el formulario establecido
en el sitio web del organismo.

c) Recepcion y derivacion al teléfono 016 de las llamadas relacionadas con la violencia de
género y trata de seres humanos con fines de explotacién sexual.

3. CONDICIONES ESPECIFICAS DEL SERVICIO TELEFONICO

Las condiciones de prestacién del servicio seran las siguientes:

. El servicio telefénico se prestara a través del nuimero de teléfono 900.19.10.10,
perteneciente al Instituto de la Mujer y para la Igualdad de Oportunidades. Ademas, la
adjudicataria debera ofrecer al Instituto de la Mujer y para la Igualdad de Oportunidades el mismo



servicio para las personas con discapacidad auditiva y/o del habla a través de mdviles, tablet,
navegador web, o cualquier otro dispositivo 0 solucién tecnolégica que garantice a este tipo de
publico usuario realizar sus consultas y recibir la informacién correspondiente.

. La prestacion del servicio tendra un horario habitual de 9,00 a 21,00 horas
ininterrumpidamente de lunes a viernes, a excepcion de los festivos nacionales. Ademas, los dias
24 y 31 de diciembre el servicio se prestara hasta las 18,00 horas. El Instituto de la Mujer y para la
Igualdad de Oportunidades se reserva la capacidad de modificar el horario establecido, sin
superar el nimero global de horas de atencion al publico, en funcién del trafico y del volumen de
llamadas. Fuera de este horario la empresa adjudicataria dispondra un contestador automatico
para informar sobre el horario del servicio que permita ademas la posibilidad de dejar mensaje y
nuamero telefénico de contacto con la persona usuaria, que sera respondido en el plazo maximo de
24 horas.

. El servicio telefénico atendera todas las llamadas que se reciban desde cualquier punto de
Espafia.
. El tiempo de espera de las llamadas atendidas no podra superar en ningun caso el minuto,

tiempo medio de espera considerado en computo mensual.

° Sera responsabilidad de la empresa adjudicataria realizar una prevision de posibles picos
de trabajo en determinados periodos y realizar el dimensionamiento del servicio y las actuaciones
necesarias con el fin de cumplir los niveles de servicio establecidos en el presente pliego de
prescripciones técnicas.

° La empresa adjudicataria deberd remitir en el plazo de 72 horas, mediante el formulario
establecido al efecto por el Instituto de la Mujer y para la Igualdad de Oportunidades, a través de
cualguier medio que garantice la recepcidén efectiva, las denuncias recibidas de publicidad
discriminatoria en cualquier medio de comunicacion.

4. RECURSOS
4.1. RECURSOS MATERIALES

El equipo material para la atencion del servicio estard dotado de los equipos informaticos,
distribuidores de llamadas telefénicas, impresoras, conexién a internet, terminales telefénicas,
mobiliario adecuado para las personas teleoperadoras que garantice la calidad técnica de la
prestacion del servicio asi como la confidencialidad de la atencion telefénica, y cuantos recursos
sean técnicamente necesarios para la adecuada prestacién del servicio. El local y los medios
materiales destinados a este servicio no podran ser compartidos con ningun otro servicio de la
empresa adjudicataria.

Ademas, debera estar dotado con un equipo que tenga la tecnologia adecuada, tanto telefénica
(ACD y terminales telefénicos) como operativa (Red Local), que permita la prestacion del servicio

a personas con discapacidades auditivas y/o en el habla. )
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El ACD de la empresa adjudicataria debera soportar las siguientes funcionalidades, como minimo:

> Distribucion automatica de llamadas y creacién de colas dentro de la plataforma externa.

> Mensajes de espera para llamadas en cola, en los que se indique que se llama al servicio
telefénico del Instituto de la Mujer y para la Igualdad de Oportunidades y el tiempo estimado de
espera en la atencion telefonica.

> Musica en espera.

La empresa adjudicataria debera contar en su instalacion con un servicio de contestacion
automatica para los casos de saturacion en las lineas, que informe a la persona usuaria de tal
circunstancia y le ofrezca la posibilidad de dejar un mensaje y un namero de teléfono para que
posteriormente la empresa contacte con ella para ser atendida.

Se deberan prever lineas suplementarias que garanticen, en el supuesto de derivacion automéatica
de una llamada, la plena disponibilidad del nimero de terminales mientras permanezca ocupada
la linea.

Los distintos equipos utilizados por la empresa adjudicataria para la prestacion de este servicio
deberan disponer de los correspondientes certificados de homologacion, o su equivalente, que
expida la Administracion General del Estado y conforme a la normativa comunitaria
correspondiente.

La empresa adjudicataria debera disponer de un sistema técnico de respaldo que garantice tanto
la grabacion de las operaciones como la continuidad de la prestacién del servicio en caso de
incidencia de cualquier tipo.

4.2. RECURSOS HUMANOS

Para la prestacion del servicio telefénico, la empresa adjudicataria debera contar con el personal
suficiente para atender el servicio, con un minimo de 5 personas, distribuidas por turnos en
funcién del niumero de llamadas recibidas en las distintas franjas horarias a criterio de la empresa,
con los conocimientos necesarios para atender las llamadas.

La empresa adjudicataria fijara el cuadro de turnos de trabajo para las personas que atienden el
servicio con arreglo al promedio de llamadas recibidas en las distintas franjas horarias, que se
sefialan en Anexo | adjunto a este Pliego. En todo caso estos datos solo tienen caracter
orientativo, siendo responsabilidad de la adjudicataria dimensionar adecuadamente sus sistemas y
plataformas de atencion telefénica, de manera que el servicio se preste con la calidad exigida.

Las personas dedicadas a la prestacion de este servicio telefénico de informacion no podran
simultanear esta actividad con otras campafias que la empresa adjudicataria lleve a cabo.

La empresa adjudicataria, en su calidad de empresaria, asume la obligacién de ejercer de modo
real, efectivo y continuo el poder de direccién inherente a todo empresario/a sobre el personal
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integrante del equipo de trabajo. En particular, es responsable de fijar las normas de disciplina,
turnos de trabajo, horarios, la concesion de permisos, licencias y vacaciones, las obligaciones
legales en materia de prevencion de riesgos laborales, de su personal, asi como cuantos
derechos y obligaciones se deriven de la relacién contractual, orientando su esfuerzo al mejor
cumplimiento de los niveles de calidad ofrecidos al Instituto de la Mujer y para la Igualdad de
Oportunidades.

La empresa adjudicataria asumira todas las fluctuaciones de personal de forma que el servicio de
atencion telefénica no se vea afectado.

La empresa adjudicataria informara al Instituto de la Mujer y para la Igualdad de Oportunidades de
la plantilla inicial de las personas que formen el equipo de atencion del servicio y, mensualmente,
de las modificaciones de personal que se realicen en dicho servicio. En el caso de que por parte
del Instituto se considerase que alguna de las personas referidas no relne la suficiente
preparacion técnica, la adjudicataria vendra obligada a proponer o sustituir, en su caso, otra con la
preparacion adecuada.

5. FORMACION DEL PERSONAL

La empresa adjudicataria se compromete a disefiar un Plan de Formacion para las personas que
presten el servicio de atencion telefénica, el cual abarcara tanto la formacioén inicial como continua
a lo largo de la duracion del contrato.

Dentro del Plan de Formacion se incluird formacion especifica en igualdad y sobre las materias a
las que se refiere el punto 2 de este Pliego, y su actualizacion permanente, Plan cuyo contenido
sera supervisado por el instituto de la Mujer y para la Igualdad de Oportunidades.

Todos los gastos producidos para la formacién del personal seran por cuenta de la empresa
adjudicataria.

6. PROTOCOLOS Y MAPA DE RECURSOS

La empresa adjudicataria debera elaborar en el plazo de 15 dias desde la adjudicacion del
contrato, con arreglo a las directrices formuladas por el Instituto de la Mujer y para la Igualdad de
Oportunidades, unos protocolos que seran facilitados al personal que atiende las llamadas, para la
adecuada prestacion del servicio que contendrdn una guia para la informacion a proporcionar
sobre las materias relacionadas en el apartado 2 del presente pliego.

Estos protocolos de atencién e informacion disefiados bajo las directrices del Instituto de la Mujer
y para la Igualdad de Oportunidades, seran entregados a este organismo a la finalizacién del
contrato.

La empresa se compromete a mantener actualizados, con la periodicidad adecuada, tanto estos
protocolos como un mapa de informacién sobre recursos sociales, en especial para las mujeres,
4
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gue debera elaborar para consulta y guia de las personas prestadoras del servicio, comunicando
al Instituto las posibles modificaciones que a juicio de la empresa se deban realizar en la
informacién correspondiente de la pagina web del Instituto de la Mujer y para la Igualdad de
Oportunidades (Organismos de Igualdad, Centros de atencién a las Mujeres, Mapa de Recursos,
Normativa legal y reglamentaria), de manera que la informacién que se facilite a nivel institucional
y del servicio telefonico esté coordinada y actualizada.

7. COMPROMISOS Y PLAN DE CALIDAD

La empresa adjudicataria debera presentar en el plazo de un mes desde la fecha de adjudicacion
del contrato, un Plan de Calidad que contemple, entre otros aspectos:

1. Sistema de evaluacion de las personas que prestan el servicio.

2. Sistema de medicion de la satisfaccién de las personas usuarias del servicio, detallando la
metodologia aplicada (encuestas 0 entrevistas) y respetando las disposiciones normativas
nacionales y europeas en materia de Proteccion de datos.

3. Desarrollo de un cuadro de indicadores de gestion que permita realizar de forma sistematica y
periodica el seguimiento de todos los indicadores del nivel de calidad de los servicios prestados
recogidos en la Carta de Servicios del Servicio de Informacion Telefénica del Instituto,
(consultable en el sitio web del organismo www.inmujer.es), asi como otros indicadores que
puedan surgir y que, por su operativa, sea necesario considerar para el buen desarrollo del
servicio, ademas del método empleado para realizar dicho seguimiento.

4. Sistema de control de la calidad del operativo técnico empleado para la prestacién del servicio
telefénico (tiempo medio de espera, tasa mensual de incremento de las llamadas, tiempo medio
de contestacidn de las quejas y sugerencias y de la resolucién de incidencias en la recepcion
de llamadas, indice de atencion a las personas usuarias con discapacidad auditiva y/o del
habla).

8. ASUNCION DE COSTES

La titularidad del teléfono 900 191 010 pertenece al Instituto de la Mujer y para la Igualdad de
Oportunidades, organismo que asumira el importe mensual de las llamadas entrantes recibidas en
esta linea.

La empresa adjudicataria asumird a través de sus propias lineas telefénicas todos los gastos de
las llamadas salientes que con motivo de la prestacion del servicio deba realizar.

Ademas seran por cargo de la empresa adjudicataria los gastos derivados de la puesta en marcha
y funcionamiento del servicio. Especificamente, se entenderan incluidos los siguientes costes:
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http://www.inmujer.es/

o El coste global de la formacién inicial asi como la formacion continua durante la vigencia
del contrato, sobre las materias a las que se refiere el punto 2 de este Pliego o aquellas
materias técnoldgicas propias de un centro de llamadas para el correcto funcionamiento del
servicio.

. El coste de las instalaciones necesarias para la prestacion del servicio.
9. COORDINACION Y COMUNICACION

La empresa adjudicataria debera mantener en todo momento la coordinacién y comunicacion con
el Instituto de la Mujer y para la Igualdad de Oportunidades en relaciéon con la prestacion del
servicio. Asimismo, el Instituto determinara las reuniones de coordinacion, las cuales tendran,
como minimo, una periodicidad bimestral y con sede en Madrid, en el domicilio del organismo, y a
ella asistiran las personas designadas por la empresa, ademas de la persona interlocutora de
entre las operarias del servicio.

A estos efectos, la empresa designara, de entre las personas informadoras, a una, responsable
coordinadora del servicio, como interlocutora con el Instituto de la Mujer y para la Igualdad de
Oportunidades.

10. TRASPASO DE INFORMACION A EFECTOS ESTADISTICOS Y ELABORACION DE
INFORMES

La empresa que resulte adjudicataria, respetara en todo momento la confidencialidad de las
llamadas recibidas, de acuerdo con la normativa vigente en materia de proteccion de datos, y
debera suministrar mensualmente al Instituto de la Mujer y para la Igualdad de Oportunidades los
datos referentes a las llamadas recibidas, sin incluir informacion identificativa de las personas que
hayan efectuado las mismas.

Dicha informacion, sera suministrada en formatos PDF y Excell, de forma que permita a este
Organismo la seleccién de los datos por las distintas variables y su posible combinacion, y se
remitird por correo electronico al Instituto de la Mujer antes del dia 6 del mes siguiente a aquél al
gue se refieran los datos.

Los ficheros con los datos deberan incluir la informacién recogida en la tabla que como Anexo Il
se acompainia.

Ademas, pudiendo ser el servicio cofinanciado por el Fondo Social Europeo, la adjudicataria
debera remitir anualmente los indicadores que se soliciten por el Instituto de la Mujer y para la
Igualdad de Oportunidades, de acuerdo con las instrucciones que se le facilitaran a estos efectos.

11. CONFIDENCIALIDAD Y PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS
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La empresa adjudicataria queda expresamente obligada a mantener absoluta confidencialidad y
reserva sobre cualquier dato que pudiera conocer con ocasién del cumplimiento del contrato,
especialmente los de caracter personal, que no podra copiar o utilizar con fin distinto al que figura
en este pliego, ni tampoco ceder a otros ni siquiera a efectos de conservacion.

En concreto, la empresa adjudicataria quedara obligada al cumplimiento de lo dispuesto en la Ley
Organica 15/1999 de 13 de diciembre, sobre proteccion de datos de caracter personal y al Real
Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba su Reglamento de desarrollo. La
licitadora debera manifestar expresamente en su oferta el acatamiento a dicha normativa.

Todos los documentos e informacion generados en la prestacion del servicio, asi como los
resultados estadisticos, informes, protocolos de atencion, mapa de recursos sociales y cualquier
otro, seran propiedad del Instituto de la Mujer y para la Igualdad de Oportunidades que podra
ejercer el derecho de utilizacién. Dicho derecho de utilizacion comprendera, entre otros, la
reproduccion, distribucién, divulgacion y comunicacién publicas.

La empresa adjudicataria no podra hacer uso de dicha informacion, ya sea como referencia o
como base de futuros trabajos, sin contar con una autorizacion expresa por parte del Instituto de la
Mujer y para la Ilgualdad de Oportunidades.

12. COFINANCIACION EUROPEA

El importe de este Servicio podra ser cofinanciado por el Fondo Social Europeo, en un 50% para
las regiones de Aragon, Baleares, Cantabria, Castilla y Ledn, Catalufia, La Rioja, Madrid, Navarra,
Pais Vasco y Valencia, y un 80% para el resto de regiones, en el &mbito del Programa Operativo
Plurirregional de Inclusién Social y de la Economia Social 2014-2020, aprobado por la Comision
Europea y siempre gque se considere gasto elegible segln la normativa aplicable.

13. DURACION DE LOS TRABAJOS

El servicio de atencion telefénica tendra una duraciéon de 6 meses desde la formalizacion del
contrato.

14. PRESUPUESTO

El presupuesto a tanto alzado supone un coste mensual de 10.000€ (sin IVA).

Madrid 21 de diciembre de 2016
LA SECRETARIA GENERAL
Paloma L6pez-Izquierdo Botin

Firmado electrénicamente
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ANEXO |

1.- PROMEDIO MENSUAL DE LLAMADAS RECIBIDAS POR FRANJAS HORARIAS DURANTE EL
ANO 2016:

- De 00:00 a 9:00: 28
- De 9:00 a 10:00: 659
- De 10:00 a 13:00: 1078
- De 13:00 a 14:00: 883
- De 14:00 a 20:00: 441
- De 20:00 a 24:00: 167

2.- LLAMADAS RECIBIDAS POR MESES DEL ANO 2016 (ENERO A OCTUBRE):

- Numero total de llamadas recibidas ENERO: 985
FEBRERO: 887
MARZO: 806
ABRIL: 759
MAYO: 849
JUNIO: 890
JULIO: 671
AGOSTO: 804
SEPTIEMBRE: 914
OCTUBRE: 774

TOTAL LLAMADAS: 8339 Llamadas

- Promedio llamadas (Enero a Octubre 2016): 834 Llamadas/mes
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Estadisticas de Interacciones: Evolucion Mensual 2016
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Estadisticas de Interacciones: Evolucidn Franja Horaria 2016
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1.

ANEXO 1l

Numero de llamadas entrantes, abandonadas, contestadas, transferidas, y en contestador

automatico, desagregadas por las siguientes variables:

®oO0 T

2.

Por duracion de las llamadas y tiempo de espera en la recepcion de las mismas.
Por distribucién por provincias y Comunidades Auténomas.

Por franjas horarias.

Por dia de la semana.

Por cuales medios ha conocido la existencia del teléfono gratuito.

Numero de llamadas atendidas por razon del objeto del servicio de informacion,

desagregadas por las siguientes variables:

T T se@meoooTe

Sexo.

Entorno rural o urbano o medio del que procede.

Estado civil.

Nacionalidad.

Numero de hijos.

Edad, segun los rangos indicados por el organismo.

Nivel de estudios educativo.

Situacion laboral o actividad.

Consultas por Materia y Voz, segun las indicaciones que proporcione este organismo.
Denuncias por publicidad sexista.

3. Porinformacion solicitada y atendida de personas con discapacidad auditiva y/o del habla
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DATOS DEL PERSONAL Y TURNOS HORARIOS QUE VENIA PRESTANDO EL SERVICIO DE
ATENCION TELEFONICA DE INFORMACION DE LOS DERECHOS DE LAS MUJERES Y DE
ATENCION A LAS VICTIMAS DE DISCRIMINACION POR RAZON DE SEXO.

N2 Trabaj. Categoria Horas Semanal  Antigiiedad Modelo Contrato Convenio Empresa
1 Coordinadora 39 17/12/2007 401 Contact Center  TISSAT
2 Gestora Telefénica 35 13/12/2004 501 Contact Center  TISSAT
3 Gestora Telefénica 25 09/04/2014 501 Contact Center  TISSAT
4 Gestora Telefénica 39 01/03/2003 401 Contact Center  TISSAT
5 Gestora Telefénica 25 13/12/2014 501 Contact Center  TISSAT
6 Gestora Telefénica 39 01/03/2003 401 Contact Center  TISSAT
7 Gestora Telefénica 30 01/02/2009 501 Contact Center  TISSAT
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