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CONTRATACION DE SERVICIOS DE CONTACT CENTER PARA
EL PROGRAMA POR TALENTO DIGITAL DE FUNDACION ONCE

Introduccion

Por Talento Digital es un Programa Permanente de Formacion de la
Fundacién ONCE y de sus asociaciones Inserta Empleo e Inserta
Innovacion, dirigido a mejorar la empleabilidad de las personas con
discapacidad en el ambito digital y tecnoldgico. Sus objetivos
fundamentales se centran en mejorar las competencias digitales
basicas, formar en los perfiles tecnolégicos mas demandados, dar
respuesta a necesidades especificas expresadas por las empresas y
adecuar los perfiles profesionales de las personas con discapacidad
a las demandas digitales del mercado laboral actual.

El marco de estas acciones se puede ver en
https://portalentodigital.fundaciononce.es/

Realizamos formacion presencial y virtual en todo el territorio
espafiol y, desde el pasado mes de noviembre, hemos abierto un
primer centro de formacion propio en Madrid que esta situado en la
zona de Embajadores, una de las mejor comunicadas y accesibles
de la ciudad.

En concreto, el nuevo centro Por Talento Digital, esta en la calle
Fray Luis de Leon, 11, Madrid. Es un espacio polivalente de 1.800
m2 con, con 6 aulas, una zona de coworking y un HUB para eventos.

Nuestra sede esta equipada tecnolégicamente con todo lo necesario
para el aprendizaje hibrido y colaborativo, y el HUB cuenta con
una gran pantalla que proporciona una calidad de imagen y sonido
diferencial y una experiencia envolvente.
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Presentacion de ofertas:

- Plazo de presentacion de ofertas: 03 de diciembre
- Enviar las ofertas, dudas y consultas a Mercedes Martin de Paz:
mmartinp@fundaciononce.es

Duracidon del contrato:

- Desde la adjudicacion a 28 de febrero de 2025 o cuando se
consuma la cuantia.

Objetivos

e Captacion de alumnos, mediante emision de llamadas, envio de
mail y mensajes via WHATSAPP para los cursos que se van a
celebrar entre diciembre de 2024 y febrero 2026. El n° de
asistentes maximo a cada curso sera de 20 alumnos en el caso
de los presenciales y de 30 alumnos en el caso de los remotos y
online. Desde el cliente se facilitara una base de datos de
posibles candidatos para participar en los cursos indicados.

e Comprobar si los interesados estan en Integra si estan inscritos y
se verificara que la informacién y documentacion existente en el
Portal de cada contacto es correcta, esta actualizada y esta
completa. En caso de que la documentacion no esté completa o
no este actualizada, se solicitara lo que falta.

e Facilitar informacion detallada sobre los cursos generando su
interés en realizarlo/os.

e Enviar mails con enlaces de inscripcion.

e Enviar mails con enlace a test de conocimientos que los alumnos
deberan superar para participar en los cursos.

e Puesta a disposicidon del recepcion de llamadas. Linea de
teléfono.

e Recontactar con los alumnos inicialmente interesados que hayan
superado el test, confirmando en aquellos casos que faltaba
documentacion o no estaba actualizada, que toda la informacion
disponible en Integra ya es correcta y su inscripcion en el curso
elegido.

e Recontactar con aquellos que se hayan perdido en alguna fase
del proceso.
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e Cumplimentar la base de datos con los demandantes indicando
el curso en el que estan interesados y completar en la misma
cada fase del proceso.

e Reportar semanalmente avances del proceso.

e Atencion al usuario (emision y recepcion de mensajes) via
WHATSAPP

e El objetivo del programa para 2024 es conseguir una conversion
del 10% de los inscritos en candidatos finales. El volumen de
cursos para este periodo sera similar al de 2024, siendo el
volumen estimativo de inscritos y candidatos finales para el curso
2025, el siguiente:

Detalle cursos Inserta Volumen de inscritos Candidatos finales
Innovacién

TALLER DISENO DE MODA 120 12

DIGITAL con CLO3D

TALLER DE CREACION DE 120 12

AVATARES MUNDO DE LA

MODA

COMPETENCIAS DIGITALES 300 30

(imparticién) - 15 ediciones
NIVEL 1,2,3 — LANZAMIENTO 1

Certificado MS — SC 200 — Edic | 250 25
|

Certificado MS — SC 900 — Edic | 250 25
|

OFFICE 365 — 12 contrato —ed. | 600 60
ly2

OFFICE 365 — 22 contrato — ed. | 600 60
3y4

OFFICE 365 — 32 contrato —ed. | 300 30
5

MKT EDICION 2 - AAFF2 150 15
CURSO DE DATOS con Power 140 14
Bl — AAFF1

CURSO DE DATOS con Power 140 14
Bl - AAFF2

Cloud computer azure 0 0

administrados 2023 Practicas
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DISENO
GRAFICO/ILUSTRACION
(PAQUETE ADOBE) - edicién 1
y2—aaffly2

300

30

DISENO
GRAFICO/ILUSTRACION
(PAQUETE ADOBE) - edicién 3
—aaff 1

150

15

ITINERARIO FRONTEND (CSS,
JSHTML, ...) AFF1. Cambiado a
una ed. virtual

150

15

JAVA-MADRID (imparticion)
AFF 2

120

12

CURSO PRACTICAS JAVA-
MADRID - AAFF 3

60

JAVA-MALAGA (imparticion) -
AAFF 2

140

14

CURSO Inteligencia Artificial
(Samsung — univ. Malaga) -
remoto

150

15

ESCUELA DE INGLES MADRID —
QlyQ2

450

45

ESCUELA DE INGLES VIRTUAL —
QlyQ2

150

15

ATRAE CLIENTES A TRAVES DE
LAS RRSS - ED.2

150

15

ESCUELA INGLES DE VERANO -
Q3

PROGRAMACION PARA
AFILIADOS — curso 1

200

20

PROGRAMACION PARA
AFILIADOS - curso 2

120

12

ITINERARIO EN EDICION DE
audiovisual curso 1

150

15

ITINERARIO EN EDICION DE
audiovisual curso 2 Asturias

80

ITINERARIO EN EDICION DE
audiovisual curso PRACTICAS
Asturias

30
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COMPETENCIAS DIGITALES 1500 150
(imparticién) — 15 ediciones
NIVEL 1,2,3 — LANZAMIENTO 2

COMPETENCIAS DIGITALES 240 24
(imparticién) — 15 ediciones
NIVEL 1,2,3 — LANZAMIENTO 3

DESARROLLO WEB curso 1 200 20
ITINERARIO .NET 150 15
Specialisterne — AAFF1

ITINERARIO JAVA 150 15

Specialisterne — AAFF1
(termina en feb. 2024)

INCIBE (it. Exp. Ed. 1) 900 90
INCIBE (Dfir. ED 1) 900 90
INCIBE (it. Exp. Ed. 2) 900 90
ESCUELA DE INGLES MADRID —| 120 12
Q4
ESCUELA DE INGLES VIRTUAL —| 350 35
Q4
TALLER DE PROFESIONES 450 45
DIGITALES
TALLER DE CONTENIDO EN 190 19
RRSS ZOMBI
TOTALES

11570 1157

inscritos candidato

s finales

Muy importante: los periodos claves de captacion son los previos a
los inicios de cursos que suelen tener como hitos ENERO vy
SEPTIEMBRE, por lo que se hace indispensable la disponibilidad de
agentes para la correcta ejecucion del servicio al menos 1 mes antes
de estos periodos.

Es clave tener definido un plan de actuacién ante la sustitucion de
agentes asi como garantizar la transferencia de conocimiento entre
perfiles en el servicio por parte del proveedor en el caso de que esto
suceda.
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El servicio no puede verse penalizado ante periodos vacacionales y/o
ausencia de agentes, siendo indispensable la sustitucién de perfiles.

El no cumplimiento de este criterio podria ser causa de fin de contrato
por parte de POR TALENTO DIGITAL.

Propuesta a presentar:

El proveedor debe presentar una propuesta enfocada a la
consecucion de los objetivos sefialados con aquellas acciones que
considere necesarias.

Se busca un plan integrado de actividades para ejecutar el servicio
en el que se detallen los recursos asignados (medios técnicos y
humanos), dimensionamiento, gestion y coordinacién con el equipo
POR TALENTO DIGITAL.

Se valorara la experiencia en la ejecucion de servicios similares a
los solicitados, el foco a resultados y al retorno de la inversion.

Se debe contar con un coordinador de proyecto que interactie con
las distintas personas relevantes para este tema en la organizacion
a nivel de validaciones, permisos de acceso, planificacion de
espacios y en general, cualquier aspecto relevante para la
organizacion del proyecto.

Esta figura ademas, realizara el seguimiento semanal del proyecto,
proponiendo acciones de mejora, modificaciones y demas en
funcién de los resultados.

Se podran adjudicar actividades a uno o mas proveedores, en cuyo
caso, se seleccionara un unico coordinador de todo el plan en la
empresa responsable del disefio general del mismo.

Acreditacion de experiencia:

Experiencia previa en servicios similares volimenes y duracion en
los ultimos cinco afios.

Experiencia previa de al menos un afio con clientes del &mbito de la
educacion y/o de la discapacidad.

Documentos de proyecto:
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Mensualmente, se debe presentar un plan de trabajo con
actividades y calendario y objetivos.

Del mismo modo, se hara un seguimiento exhaustivo del consumo
de horas y restante, mes a mes.

Todos los entregables del proyecto deben de ser accesibles (a
modo orientativo, se deben cumplir los requerimientos de Web
Content Accessibility Guidelines (WCAG). Idealmente se debe
alcanzar el nivel Doble-A de las WCAG 2.1, porque eso nos
garantiza que sea accesible y compatible con cualquier ayuda
técnica).

Los entregables del proyecto seran propiedad de Fundacién ONCE
y de sus dos asociaciones, pudiendo explotarlas a futuro para
acciones fuera del marco de este contrato.

Al finalizar el proyecto, se debe entregar un informe final de
acciones realizadas, impactos, propuestas de mejora y resultados
obtenidos.

Criterios de valoracion:
1. Adecuacion de la propuesta a los objetivos sefalados asi como
coherencia de todo el plan: 25%

2. Capacidades demostrables en la experiencia de comunicacion y
Atencion al Usuario: 25%

3. Contar con un sistema de valoracion del servicio: 25%

4. Retorno de la inversién, indicadores para el seguimiento del
proyecto y modelo de coordinacion del mismo: 25%

Presupuesto maximo de licitacion:

58.000 euros (IVA incluido)

Oferta econdmica:

- Debe incluir todos los servicios de esta oferta:
o Horas totales de actividad de agentes
o Servicio de WHATSAPP, precio mensual.
- Precio hora maximo de actividad de agentes: 17,50€ (IVA no
incluido)
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