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CONSEJERIA DE FAMILIA, JUVENTUD Y

Comunidad
de Madrid POLITICA SOCIAL

Expediente 055/2022

PLIEGO DE CLAUSULAS ADMINISTRATIVAS PARTICULARES QUE HA DE REGIR EN EL
CONTRATO DE SERVICIOS DENOMINADO “SERVICIO DE CITA PREVIA PARA
SOLICITANTES DEL SISTEMA DE ATENCION A LA DEPENDENCIA DE LA COMUNIDAD DE
MADRID” A ADJUDICAR POR PROCEDIMIENTO ABIERTO CON PLURALIDAD DE CRITERIOS

CAPITULO I. CARACTERISTICAS DEL CONTRATO

Clausula 1. Caracteristicas del contrato.

TITULO: “SERVICIO DE CITA PREVIA PARA SOLICITANTES DEL SISTEMA DE ATENCION A LA
DEPENDENCIA DE LA COMUNIDAD DE MADRID”

1.- DEFINICION DEL OBJETO DEL CONTRATO.

El contrato que se pretende suscribir tiene por objeto ejecutar un servicio de concertacion de cita
previa para la valoracién de la dependencia, conlleva las siguientes actuaciones:

La empresa adjudicataria debera contactar con los solicitantes con el fin de concertar con ellos
dia y hora de citacidn, en funcién de la disponibilidad de valoradores (nimero de agendas, turno
de citacion, jornadas reducidas o ampliadas, posibilidad de utilizar vehiculo, etc.) que le sea
suministrada por la Direccion General de Atencion al Mayor y a la Dependencia.

Para concretar dia y hora, la empresa realizara llamada telefénica de acuerdo con los parametros
facilitados por la Direccién General.

Codigo CPV: 79511000-9 Servicios de operador telefénico.

Division en lotes: No
Contrato/lote reservado a Centro Especial de Empleo de iniciativa social: NO
Contrato/lote reservado a Empresas de Insercion: NO

Contrato/lote reservado a determinadas organizaciones para servicios sociales, culturales
y de salud: NO

2.- ORGANOS ADMINISTRATIVOS.

ORGANO GESTOR: ORGANO DE CONTRATACION

DENOMINACION Consejeria de Familia, Juventud y Politica Social

CODIGO DIR3 A13002908

DIRECCION POSTAL [ C/ O’Donnell, 50. 28009-MADRID

UNIDAD TRAMITADORA: CENTRO DIRECTIVO PROMOTOR DEL CONTRATO
DENOMINACION | Direccion General de Atencion al Mayor y a la Dependencia
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CODIGO DIR3 GE0016389
DIRECCION POSTAL [ C/ Agustin de Foxa 31 — 28036 MADRID
OFICINA CONTABLE: ORGANO QUE TIENE ATRIBUIDA LA FUNCION DE CONTABILIDAD

DENOMINACION Intervencion Delegada en la Consejeria de Familia, Juventud y Politica|
Social

CODIGO DIR3 A13029032

Organo destinatario del objeto del contrato

DENOMINACION Direccion General de Atencion al Mayor y a la Dependencia

DIRECCION POSTAL [ C/ Agustin de Foxa 31 — 28036 MADRID

Unidad encargada del seguimiento y ejecucion del contrato: Direccion General de Atencion
al Mayor y a la Dependencia, a la que correspondera la supervision de la ejecucién y la adopcion
de decisiones y dictar las instrucciones necesarias con el fin de asegurar la correcta realizacion
de la prestacién

3.-SI SE TRATA DE UN CONTRATO QUE CONLLEVE PRESTACIONES DIRECTAS A FAVOR
DE LA CIUDADANIA: NO

4.- PRESUPUESTO BASE DE LICITACION Y CREDITO EN QUE SE AMPARA.

Tipo de presupuesto: Cuantia maxima determinada.

El presupuesto maximo de gasto se ha determinado en base a la estimacion de los costes asociados
a la prestacion del servicio, con el siguiente detalle:

* Costes directos calculados para su determinacion: 22.555,02 Euros.

Los costes directos anuales son los siguientes:

N° DE N° DE VECES A | COSTE TOTAL 12
CONCEPTO COSTE UNITARIO UNIDADES APLICAR MESES
Alquiler local Coste m? 8,50 € 40 m? 12 Meses 4.080,00 €
e Estimacién coste total 2.706,90 €, o
Mobiliario amortizacién 15 afios, un afio 180,46 1 1afio 180,46 €
Gastos de qu agua,| Estimacion costezmensual de gastos | 40 Metros 12 Meses 2.160,00 €
calefaccion... de luz, agua, m? cuadrado 4,50 € cuadrados
Comunicaciones Linea de Comunicacién, datos
(Call Center 0 L ! Personal 7 12 Meses 2.730,00 €
software call center y movil 32,50 €
Contact Center)
Material informatico | Estimacion 4.567,50 euros,
o o N " 1 1 581,25 €
y electrénico amortizacion 8 afios, un afio 581,25 €
2 por dia por
Mascarillas 0,30 €/unidad trabajador, y 961,80 €
por 229 dias
al afio
Material de oficina Estimacién 32 € mensuales 1 12 Meses 384,00 €
Seguro Estimacion péliza anual 200 € 1 1 Afio 200,00 €
Total Costes directos anuales 11.277,51 €

La distribucion de los costes directos por anualidades de ejecucion del contrato es la siguiente:
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CONCEPTO Mar-2022 a Dic-2022 | Ene-2023 a Dic-2023 Ene-2024 a Feb-2024 TOTAL
Alquiler local 3.400,00 4.080,00 680,00 8.160,00
Mobiliario 150,38 180,46 30,08 360,92
Gastos de luz,
agua, 1.800,00 2.160,00 360,00 4.320,00
calefaccion...
Comunicaciones
(Call Center o 2.275,00 2.730,00 455,00 5.460,00
Contact Center)
Material
informatico y 484,38 581,25 96,88 1.162,50
electrénico
Mascarillas 801,50 961,80 160,30 1.923,60
Material de oficina 320,00 384,00 64,00 768,00
Seguro 166,67 200,00 33,33 400,00
TOTAL 9.397,93 11.277,51 1.879,59 22.555,02

» Gastos de personal: 280.047,78 Euros.

Para calcular los costes de personal se ha tenido en cuenta el Il Convenio colectivo de &mbito estatal
del sector de contact center (antes telemarketing), publicado mediante Resolucién de 29 de junio
de 2017, de la Direccion General de Empleo del Ministerio de Empleo y Seguridad Social (BOE
nam. 165 de 12 de julio de 2017), asi como las correspondientes tablas salariales para el afio 2019,
publicadas mediante Resolucion de 11 de febrero de 2019, de la Direccion General de Trabajo del
Ministerio de Trabajo, Migraciones y Seguridad Social (BOE num. 45 de 21 de febrero de 2019).

Debe indicarse que, al no existir diferencias retributivas en el Convenio Colectivo, ni establecerse
ninguna distribucién por géneros del concreto personal estimado, no se considera necesario la
desagregacion por géneros de los gastos de personal.

A efectos de estimacion de los costes salariales, se han empleados las siguientes clasificaciones
por grupo y nivel conforme al convenio colectivo:

- Coordinador Grupo B, Nivel 5
- Teleoperador de Grupo D, Nivel 10.

Teniendo en cuenta que en el contrato actualmente vigente se contemplaron 54.000 citas anuales,
y habiéndose observado una tendencia alcista del nUmero de valoraciones que se realizan,
se considera conveniente estimar un volumen aproximado de 55.000 citas anuales, sin
perjuicio de que las citas que finalmente proceda practicar pueda ser menor o bien puedan
practicarse mas citas aprovechando el margen que pueda resultar de la baja sobre el precio
unitario que oferte el licitador que resulte adjudicatario.

Se realiza el célculo de gastos de personal considerando el empleo de 6 teleoperadores, de los
cuales 5 sean a jornada completa y uno con una dedicacién del 80% de jornada completa,
encargados de realizar las llamadas y concertar citas. Se ha contemplado este nimero de
teleoperadores con esas intensidades de dedicacion atendiendo a la experiencia de los ultimos
afos, sin perjuicio de la facultad de autoorganizacion del adjudicatario en cuanto al niumero de
teleoperadores y dedicacion, siempre que alcance los objetivos de citacion marcados.

Se contempla un gasto de coordinador con una dedicacion del 80% de la jornada completa, habida
cuenta de las funciones previstas, sin perjuicio de la facultad de autoorganizacién del adjudicatario
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en cuanto al numero de teleoperadores y dedicacion, siempre que alcance los objetivos de citacion
marcados.

GASTOS DE PERSONAL
Gastos salariales personal 2 afios 265.196,76 €
Absentismo, formacion 5,6% 14.851,02 €
TOTAL GASTO PERSONAL 280.047,78 €

» Gastos Generales (2%): 6.052,06 Euros.

* Beneficio Industrial (6%): 18.156,17 Euros.

CONCEPTO IMPORTE (EURQOS)
TOTAL GASTOS DE PERSONAL 280.047,78
OTROS COSTES DIRECTOS 22.555,02
GASTOS GENERALES (2%) 6.052,06
SUBTOTAL 302.602,80
GASTOS GENERALES 2% 6.052,06
BENEFICIO INDUSTRIAL (6%) 18.156,17
TOTAL COSTE DEL SERVICIO SIN IVA 326.811,03
Hipdtesis 110.000 citas concertadas en dos afos.

Precio unitario cita sin IVA 2,97 €/cita.

Presupuesto maximo de gasto total para el periodo de 2 afios de duracién del contrato: 326.811,03
€ (IVA no incluido).

IVA 21%: 68.630,32 €
Presupuesto maximo total de gasto (IVA 21% incluido): 395.441,35 €
Precio unitario licitacion por citacion completada:

Precio unitario sin IVA: 2,97 euros.
IVA 21%: 0,62 euros.
Precio unitario IVA 21% incluido: 3,59 euros (IVA incluido)

Los licitadores realizaran la baja sobre el precio unitario sin IVA, sin modificar el importe maximo del
contrato, de manera que el presupuesto maximo de gasto permanecera inalterado, sin experimentar
baja alguna como consecuencia de la licitacion.

El importe total del gasto se ejecutara en funcién de las necesidades del servicio, sin que la
Administracion esté obligada a ejecutar la totalidad del presupuesto maximo previsto. El
adjudicatario no obtendra derecho a reclamar indemnizacién alguna en caso de no agotar el
presupuesto maximo de gasto.

Distribucion del presupuesto por anualidades: En base al informe emitido por la Intervenciéon
General de la Comunidad de Madrid de 30 de octubre de 2019, en la que se establecen los criterios
de actuacion de los expedientes de gasto que incluyan en su ejecucion material el mes de diciembre
de un ejercicio y que dispongan de un procedimiento de verificacion de servicios, se tramitara cono
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plurianual, imputando el importe correspondiente al mes de diciembre con cargo a los créditos del
ejercicio siguiente. Por lo que la imputacién del gasto sera la siguiente:

Por lo que la imputacién del gasto sera la siguiente:

IMPUTACION B.l. IVA 21 % TOTAL
2022 (MAR-2022 A NOV-2022, 9 MESES) 122.554,14 25.736,37 148.290,51
2023(DIC-2022 A NOV -2023, 12 MESES) 163.405,51 34.315,16 197.720,67
2024 (DIC-2023 A FEB-2024, 3 MESES) 40.851,38 8.578,79 49.430,17
TOTAL 326.811,03 € 68.630,32 € 395.441,35 €

Imputacion presupuestaria Programa 2311, Subconcepto 22709

Cofinanciacién: No.

Valor estimado del contrato: Calculado de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 101 de la

LCSP:

Base imponible del contrato 326.811,03 €
Prérroga 2 afos 326.811,03 €
Modificacion: 20% base imponible 65.362,21 €
TOTAL VALOR ESTIMADO CONTRATO 718.984,27 €

5.-CONTRATO SUJETO A REGULACION ARMONIZADA. SI

6.-HABILITACION EMPRESARIAL O PROFESIONAL PRECISA PARA LA REALIZACION DEL

CONTRATO.
Procede: NO

7.-SOLVENCIA ECONOMICA, FINANCIERA Y TECNICA O PROFESIONAL.

El empresario podra acreditar su solvencia indistintamente mediante su clasificacion, en los
contratos de servicios cuyo objeto esté incluido en el Anexo Il del RGLCAP, o bien acreditando
el cumplimiento de los siguientes requisitos especificos de solvencia:

7.1.- ACREDITACION DE LA SOLVENCIA ECONOMICA Y FINANCIERA.

Articulo 87.1.a) de la LCSP: “Volumen anual de negocios, o bien volumen anual de negocios
en el ambito al que se refiera el contrato, referido al mejor ejercicio dentro de los tres ultimos
disponibles en funcién de las fechas de constitucion o de inicio de actividades del empresario
y de presentacion de las ofertas por importe igual o superior al exigido en el anuncio de
licitacion o en la invitacidon a participar en el procedimiento y en los pliegos del contrato o, en
su defecto, al establecido reglamentariamente”.
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7.2.-

Criterio de seleccidn: Los licitadores han de acreditar un volumen anual de negocios referido
al mejor ejercicio dentro de los tres ultimos disponibles (2018, 2019 y 2020) por importe igual
0 superior a un afo de licitacion sin IVA del contrato, es decir: 163.405,51 euros, mediante una
declaracién del representante como forma de acreditacion.

ACREDITACION DE LA SOLVENCIA TECNICA O PROFESIONAL.

Articulo 90.1.a) de la LCSP: “Una relaciéon de los principales servicios o trabajos realizados
de igual o similar naturaleza que los que constituyen el objeto del contrato en el curso de, como
méaximo los tres Ultimos afios, en la que se indique el importe, la fecha y el destinatario publico
o0 privado de los mismos; cuando sea necesario para garantizar un nivel adecuado de
competencia los poderes adjudicadores podran indicar que se tendran en cuenta las pruebas
de los servicios pertinentes efectuados mas de tres afios antes. Cuando le sea requerido por
los servicios dependientes del érgano de contratacion los servicios o trabajos efectuados se
acreditaran mediante certificados expedidos o visados por el érgano competente, cuando el
destinatario sea una entidad del sector publico; cuando el destinatario sea un sujeto privado,
mediante un certificado expedido por este o, a falta de este certificado, mediante una
declaracién del empresario acompafnado de los documentos obrantes en poder del mismo que
acrediten la realizacién de la prestacion; en su caso, estos certificados seran comunicados
directamente al 6rgano de contratacion por la autoridad competente.”

Criterio de seleccion: Los licitadores deberan acreditar un importe anual superior a
122.554,13 euros (IVA excluido), como ejecutado durante el mejor ejercicio dentro de los tres
ultimos disponibles, en uno o varios servicios de igual o similar naturaleza al que constituye el
objeto del contrato. Tomando como criterio de correspondencia entre los servicios ejecutados
por el empresario y los que constituyen el objeto del contrato, la igualdad entre los cuatro
primeros digitos de los respectivos cédigos CPV.

Para ello, han de presentar una declaracion responsable, firmada por su representante legal,
en la que se relacionen los trabajos realizados en esos tres afos, que ha de ir acompafada,
ademas, de certificados que acrediten los servicios o trabajos efectuados, expedidos o visados
por el 6rgano competente, cuando el destinatario sea una entidad del sector publico, o, cuando
el destinatario sea un sujeto privado, mediante un certificado expedido por éste o, a falta de
este certificado, mediante una declaracion del empresario acompafiado de los documentos
obrantes en poder del mismo que acrediten la realizacion de la prestacion, en los que ha de
figurar, necesariamente, el objeto del servicio prestado, el codigo CPV, el nombre del
destinatario, y el plazo de ejecucion.

Si los servicios o trabajos se han efectuado como componente de una Uniébn Temporal de
Empresas se tendré en cuenta el porcentaje de participacion en la misma, de forma directamente
proporcional al importe ejecutado, debiendo aportar copia de la escritura de constitucion de la
citada Union Temporal de Empresas.

En el caso de que una entidad licitadora, de acuerdo con el articulo 75 de la LCSP, acredite la
solvencia econémica y financiera o técnica o profesional requerida, basandose en la solvencia y
medios de otra entidad, debera acreditar que dispone de una manera efectiva y para este contrato

de

los medios de esa otra entidad, no siendo suficiente un compromiso genérico de ambas

entidades en el que no se especifiquen las obligaciones que asume cada una de las partes.

7.3.-

CLASIFICACION DEL CONTRATISTA.

Grupo/s Subgrupo/s Categorials
U 8 2
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7.4.- COMPROMISO DE ADSCRIPCION A LA EJECUCION DEL CONTRATO DE MEDIOS: No procede

8.- PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION.
Tramitacion anticipada: NO
Tramitacion: ordinaria
Procedimiento: abierto.

Pluralidad de criterios de adjudicacion.
Subasta electronica: No.

9.-CRITERIOS OBJETIVOS DE ADJUDICACION DEL CONTRATO.

9.1.- CRITERIOS RELACIONADOS CON LOS COSTES.

NUmero...... DS CIIDCION ..ot Ponderacién

1o Oferta @CONOMICA .....uviiiiiiiie et ereee eae e 80 puntos

Se valorard hasta un maximo de 80 puntos la oferta econdmica realizada por el
licitador en funcién de la reduccion que represente el precio unitario ofertado (sin
IVA) en relacién con el precio unitario objeto de licitacion, segun la siguiente
formula:

Bajada de la oferta que se valora

Puntuacion = 80 X

Bajada de la oferta con precio unitario mas bajo

9.2.- CRITERIOS CUALITATIVOS.
Mejora Técnica: 20 puntos.
Sistema de evaluacién del grado de satisfaccion con el servicio de cita previa:

Implementacion de un sistema de evaluacion y registro del grado de satisfaccién del servicio de cita
previa recibido en las llamadas atendidas, tanto si acaban en cita, como si no: 20 puntos.

El sistema consistira en la asignaciéon por parte de la persona que ha recibido la llamada de una
puntuacion entre los valores “0” y “5”, siendo el 5 el grado de satisfaccién mayor, y que evalla su
grado de satisfaccion respecto del servicio recibido. El resultado deberé quedar recogido como un
dato més de la llamada telefénica, junto con los datos identificativos de la persona con la que se ha
contactado y su niumero de teléfono, el resultado de la llamada telefénica (si se ha fijado citao no y
justificacion en este caso) y la identificacion del empleado de la entidad adjudicataria que ha
gestionado la llamada.

La entidad adjudicataria debera remitir cada dos meses a la Administracion la documentacion
comprensiva del funcionamiento de este sistema de evaluacion.

La mejora ofertada debera mantenerse durante todo el periodo del contrato, incluida la prérroga en
el caso de que se produjera.

9.3.- VALORES ANORMALES.
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Se considerara que una oferta es anormalmente baja cuando, con independencia de que los
distintos licitadores hayan ofertado o no la mejora técnica (9.2.1.), concurra alguna de las
siguientes circunstancias:

a) Su porcentaje de baja exceda en 10 puntos porcentuales a la media aritmética de los
porcentajes de baja de todas las proposiciones admitidas.

b) En el caso de que solo concurriera un licitador, se considerard anormalmente baja la oferta
cuando ésta sea inferior al precio unitario de licitacién en mas de 20 puntos porcentuales.

10.-DOCUMENTACION TECNICA’A PRESENTAR EN RELACION CON LOS CRITERIOS
OBJETIVOS DE ADJUDICACION DEL CONTRATO:

10.1.- SOBRE N° 1.

En este sobre se incluira la documentacién a que se refiere el apartado de Documentacion
Administrativa de la Clausula 12.

10.2.- SOBRE N° 2.

En este sobre se incluira la Oferta Econdémica (apartado 9.1. de esta Clausula 1) conforme al
Anexo |.1. a este Pliego y la documentacion relativa a los criterios de adjudicacién evaluables
de forma automatica por aplicacion de férmulas (apartado 9.2.1. de esta Clausula 1) conforme
al Anexo IX de este Pliego.

11.- GARANTIA PROVISIONAL.
Procede: NO

12.- ADMISIBILIDAD DE VARIANTES.
Procede: NO
13.- MEDIOS ELECTRONICOS.
Licitacioén electrénica.
Se exige la presentacion de ofertas por medios electrénicos.

En el Portal de la Contratacion Publica de la Comunidad de Madrid (URL
http://www.madrid.org/contratospublicos) se ofrece la informacién necesaria y el acceso al
sistema de licitacion electronica que debe utilizarse. Para la presentacion de ofertas por medios
electrénicos deben tenerse en cuenta las indicaciones de la clausula 11 de este pliego.

Subasta electronica. No procede.

14.- GARANTIA DEFINITIVA.
Procede: Si.
Importe: 5 por 100 presupuesto base de licitacion, IVA excluido.
Constitucion mediante retencién en el precio:
Se admite: SI

Formay condiciones de la retencién: En la primera, y en su caso, sucesivas facturas.
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15.-GARANTIA COMPLEMENTARIA (articulo 107.2 de la LCSP).
Procede: NO

16.-POLIZAS DE SEGUROS.

El adjudicatario, en el plazo de diez dias habiles, a contar desde el siguiente a aquel en que
hubiera recibido el requerimiento, de conformidad con la clausula 15 de este Pliego, debera
justificar que ha suscrito, a su cargo, un contrato de seguro de responsabilidad civil,
presentando un certificado de la entidad aseguradora que debera contener, al menos, los
siguientes términos:

- Que se trata de un seguro responsabilidad civil de los profesionales asignados a este
contrato que asegure la cobertura de los dafios que puedan sufrir cualesquiera personas,
en si mismas o en sus bienes, y que se deriven del desarrollo de las actividades objeto del
presente contrato o aquellos dafios que puedan causar a las personas y a los bienes de
terceros, los profesionales y en general, cualquier persona vinculada con ellos en la
ejecucion de este contrato.

- Entidad asegurada.

- Namero de pdliza.

- Que la cobertura bésica o de explotacion es la siguiente:

e Cobertura minima de 150.000,00 euros por siniestro y afio.
e En el caso de que se establezcan sublimites por victima no podran ser inferiores a
25.000,00 euros.
- Periodo de vigencia de la poliza.
- Indicacién expresa de que el seguro esta al corriente de pago y hasta qué fecha.

Respecto a las posibles franquicias que pudiese tener la poliza indicada, en caso de
siniestro, seran asumidas integramente por el adjudicatario, sin que puedan ser repercutidas
a las victimas.

En el caso de que en el certificado o en la péliza no se indicasen sublimites en la cobertura
basica o de explotacion, se entendera que no se contemplan, siendo responsabilidad del
adjudicatario si asi no fuese.

Sdlo en el caso de que no pudiese aportarse el certificado indicado, se justificara el seguro
mediante su correspondiente poéliza (en la que deberan constar todos los requisitos
expuestos para el certificado) y su recibo de pago vigente.

El seguro debera mantenerse durante toda la duracién del contrato, y el adjudicatario
justificara su vigencia mediante el recibo de pago cuando sea requerido (en el recibo debera
especificarse el nimero de la pdliza y el periodo que contempla).

En el caso de que el adjudicatario cambie de pdliza de seguro (bien porque cambien los

términos o bien porque cambie la compafia aseguradora), debera aportarse un nuevo
certificado en las mismas condiciones indicadas anteriormente, en el momento del cambio.

17.-PROGRAMA DE TRABAJO.

Obligacidn de presentar un programa de trabajo: NO
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18.-PLAZO DE EJECUCION.

El plazo de ejecucién del contrato sera de 24 meses, siendo su fecha prevista de inicio el dia 1 de
marzo de 2022, o en su defecto, el dia siguiente a la formalizacion del contrato si esta fuese
posterior a ese dia, y hasta el dia 29 febrero de 2024.

Si por cualquier circunstancia la ejecucién del contrato no llegara a iniciarse en la fecha prevista,
en el acto administrativo de adjudicacion y en el documento de formalizacion del contrato, se
adecuara el importe del contrato, proporcionalmente a la disminucion del plazo experimentada
como consecuencia del retraso en el comienzo de la ejecucién. La garantia definitiva no
experimentara variacion.

Procede la prérroga del contrato: El contrato podra prorrogarse por uno o varios periodos, con
un maximo de 24 meses mas. La prérroga se computara respecto al dia inicialmente previsto para
el comienzo de la ejecucién (01/03/2022) con independencia del comienzo efectivo de esta Ultima.

La posibilidad de prérroga del contrato sera potestativa para la Administracion y obligatoria para la
empresa adjudicataria siempre que su preaviso se produzca, al menos, con dos meses de
antelacion a la finalizacién del plazo de duracion del contrato.

Duracién méaxima del contrato incluidas las prdrrogas: 48 meses.

19.- CONDICIONES ESPECIALES DE EJECUCION DEL CONTRATO.

De acuerdo con el articulo 202 de la LCSP, se establece la siguiente condicién especial de ejecucion
del contrato de tipo social: En las nuevas contrataciones, y para la cobertura de bajas y sustituciones
gue se produzcan, de forma que queden garantizados los niveles del servicio exigidos en el presente
Pliego, el contratista debera dedicar preferentemente a la ejecucién del contrato, a personas
desempleadas inscritas en los Servicios Publicos de Empleo*, priorizando la contratacién de colectivos
con dificultades de acceso al mundo laboral o con riesgo de exclusién social que, reuniendo las
exigencias del PPT en cuanto a titulacién, cualificacion o experiencia, sean:

- Perceptoras de salario minimo vital.
- Mujeres que acrediten legalmente su condicién de victimas de violencia de género.

- Personas desempleadas de larga duracion, en los términos que considera el Servicio Publico de
Empleo Estatal (SEPE).

- Personas mayores de 55 afios.

*La empresa debera acreditar trimestralmente las nuevas contrataciones que se hayan producido, el
haber formulado previamente la peticion a tal efecto a los Servicios Publicos de Empleo y el resultado
de dicha peticion.

Esta condicién especial de ejecucion tiene el caracter de obligacién contractual esencial, constituyendo
su incumplimiento causa de resolucion del contrato.

20.-CRITERIOS SOCIALES DE PREFERENCIA EN CASO DE EMPATE.

El empate entre varias ofertas tras la aplicacién de los criterios de adjudicacién del contrato
establecidos en el apartado 9 de la Clausula 1 de este pliego, se resolver4d mediante la
aplicacion de los siguientes criterios sociales, referidos al momento de finalizar el plazo de
presentacion de ofertas:

a) Las proposiciones presentadas por entidades sin &nimo de lucro, con personalidad juridica,
siempre que su finalidad o actividad tenga relacion directa con el objeto del contrato, segun
resulte de sus respectivos estatutos o reglas fundacionales y figuren inscritas en el
correspondiente registro oficial.

b)Las proposiciones presentadas por empresas que tengan en su plantilla un namero de
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trabajadores con discapacidad en un porcentaje superior al 2% al que, en su caso, les
imponga la normativa en la materia. A efectos de aplicacion de esta circunstancia los
licitadores deberan acreditarla, en su caso, mediante los correspondientes contratos de
trabajo y documentos de cotizacién a la Seguridad Social.

¢) Las proposiciones presentadas por las empresas de insercion reguladas en la Ley 44/2007,
de 13 de diciembre, para la regulacion del régimen de las empresas de insercion, que
cumplan con los requisitos establecidos en dicha normativa para tener esta consideracion.

En la aplicacion de estos criterios de desempate, tendra prioridad la proposicién de la entidad
gue relna mas de una caracteristica de las sefialadas en los apartados a), b) y c) de esta
clausula.

De subsistir el empate entre varias ofertas tras la aplicacién del criterio anterior, se resolvera
mediante la aplicacion por orden de los siguientes criterios sociales, referidos al momento de
finalizar el plazo de presentacion de ofertas:

1. Mayor porcentaje de trabajadores fijos con discapacidad en la plantilla de cada una de las
empresas.

2. Menor porcentaje de contratos temporales en la plantilla de cada una de las empresas.
3. Mayor porcentaje de mujeres empleadas en la plantilla de cada una de las empresas.

4. El sorteo, en caso de que la aplicacién de los anteriores criterios no hubiera dado lugar a
desempate.

La documentacion acreditativa de los distintos criterios de desempate sera aportada por los
licitadores en el momento en que se produzca el empate.

21.- PENALIDADES.

A. Por demora: por cada dia de retraso culpable en el inicio de la ejecucion del contrato: 0,60
euros por cada 1.000 euros de precio, al dia

B. Por ejecucion defectuosa del contrato:

Se impondran las penalidades que se especifican a continuacion en los siguientes supuestos:

Incumplimientos muy graves. Se impondra una penalidad de entre el 5% y el 6% del presupuesto
maximo de gasto anual del contrato. Se consideran incumplimientos muy graves:

1. El abandono del servicio, sin causa justificable entendiéndose por tal, la no prestacién del servicio
durante una jornada habil.

2. La falsedad o falsificacion de las actividades realmente desarrolladas.

3. La vulneracioén del deber de guardar secreto respecto a los datos de caracter personal que se
conozcan en razén de las actividades que se realicen, en materia muy grave.

4. Las ofensas verbales o el trato vejatorio al usuario del servicio de citacion.

5. Incumplir las directrices que se reserva la Administracion en el cumplimiento del servicio, o,
impedir que ésta pueda desempeniar las funciones de fiscalizacién y control que le son propias.
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6. Por incumplimiento de las obligaciones contractuales contraidas por el adjudicatario por medio
de su propia oferta.

7. El incumplimiento de la obligacién de facilitar la migracion y transmisién de informacién y
documentacion a la finalizacion del contrato, incluidas las grabaciones de llamadas efectuadas.

8. El incumplimiento de las obligaciones previstas en el articulo 130 de la Ley 9/2017, de 8 de
noviembre, relativas a proporcionar la informacion sobre las condiciones de los contratos de los
trabajadores a los que afecte, en su caso, la subrogacion.

9. Cualquier incumplimiento calificado como grave, sera tratado a efectos de imposicion de
penalidad como muy grave, cuando se produzca tras la comision en el término de un afio de otro
incumplimiento grave que haya dado lugar a una resolucion de imposicion de penalidad.

Incumplimientos graves: Se impondra una penalidad de entre el 2,5% y hasta el 4,9% del
presupuesto maximo de gasto anual del contrato. Se consideran incumplimientos graves:

1. La negligencia o cumplimiento defectuoso inexcusables de las obligaciones contractuales.

2. Por el incumplimiento en el plazo de entrega de las agendas fijado en el Pliego de Prescripciones
Técnicas.

3. Por la entrega de agendas con citaciones incompletas o no ajustadas a los requerimientos
establecidos.

4. Incumplimiento de los margenes establecidos en horario en la prestacion de servicios.
5. Por la utilizacién de medios personales y/o materiales diferentes a los exigidos en los pliegos.
6. Por el incumplimiento del deber de grabacién de las llamadas establecida en los pliegos.

7. Por el incumplimiento de las exigencias definidas en el PPT respecto a la tecnologia necesaria a
aplicar para el desarrollo del servicio.

8. El retraso o descuido en el cumplimiento de las obligaciones derivadas del contrato, que no
causen un detrimento importante en el servicio que implicase su clasificacion como muy grave.

9. Cualquier incumplimiento calificado como leve, sera tratado a efectos de imposicién de penalidad
como grave, cuando se produzca tras la comision en el término de un afio de otro incumplimiento
leve que haya dado lugar a una resolucién de imposicion de penalidad.

Incumplimientos leves: Se efectuara un apercibimiento o bien se impondra una penalidad de hasta
el 2,4% del presupuesto maximo de gasto anual del contrato. Se consideran incumplimientos leves:

1. El retraso o descuido en el cumplimiento de las obligaciones derivadas del contrato, que no
causen un detrimento importante en el servicio que implicase su clasificacion como graves.

2. La ligera incorreccion con los usuarios del servicio.

A efectos de graduacion de las penalidades a imponer, se tomaran en consideracion
especialmente los siguientes criterios:

- Grado de negligencia y existencia de intencionalidad del contratista.
- La continuidad o persistencia en el incumplimiento.
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- El proceder voluntariamente, antes de que recaiga resolucién que ponga fin al procedimiento de
imposicion de penalidades, al cumplimiento del deber incumplido y la reparacion, en su caso, del
dafo causado.

- La naturaleza de los perjuicios causados y su relevancia econdémica, la repercusion en el servicio
y en los usuarios, la situacion de desatencion generada, el riesgo para la salud o integridad del
usuario y el beneficio obtenido por el contratista.

Cuando la suma de las penalidades impuestas supere el 6% del presupuesto maximo de gasto total
del contrato, el érgano de contratacion estara facultado para proceder a la resolucion del mismo.

Para proceder a la imposicion de las penalidades indicadas serd necesario que los incumplimientos
gue puedan dar lugar a las mismas queden certificados por el responsable del contrato, previo
expediente instruido al efecto, con audiencia de la entidad contratista. Toda la documentacion
recabada sera trasladada al érgano de contratacion que resolvera sobre la imposicion de la
penalidad.

La persistencia del contratista en el incumplimiento de una obligacién que haya dado lugar a una
resolucion de imposicion de penalidad podra dar lugar a la imposicién de una nueva penalidad.

A efectos de graduacion de las penalidades a imponer, se tomaran en consideracion especialmente
los siguientes criterios:

- Grado de negligencia y existencia de intencionalidad del contratista.

- La continuidad o persistencia en el incumplimiento.

- El proceder voluntariamente, antes de que recaiga resoluciéon que ponga fin al
procedimiento de imposicién de penalidades, al cumplimiento del deber incumplido y
la reparacion, en su caso, del dafio causado.

- La naturaleza de los perjuicios causados y su relevancia econdmica, la repercusion
en el servicio y en los usuarios, la situacién de desatencién generada, el riesgo para
la salud o integridad del usuario y el beneficio obtenido por el contratista.

Cuando la suma de las penalidades impuestas supere el 6% del presupuesto maximo de gasto total
del contrato, el érgano de contratacion estara facultado para proceder a la resolucion del mismo.

La persistencia del contratista en el incumplimiento de una obligacién que haya dado lugar a una
resolucion de imposicion de penalidad podra dar lugar a la imposicién de una nueva penalidad.

C. Por incumplimiento de la obligacion establecida en el articulo 130 LCSP, relativa a
proporcionar la informacién sobre las condiciones de los contratos de los
trabajadores a los que afecte la subrogacion: el 5% del presupuesto maximo de gasto
anual del contrato.

D. Por infraccion de las condiciones establecidas para la subcontratacion: Se podra
imponer por cada infraccion de las condiciones establecidas para la subcontratacion,
indicadas en el articulo 215.2.b) de la Ley 9/2017, del 8 de noviembre, una penalidad del 50
por ciento del importe del subcontrato, conforme a lo establecido en el articulo 215.3 a) del
citado texto legal.

E. Por incumplimiento de los pagos a los subcontratistas o suministradores :
- El 5% importe subcontratado para el incumplimiento de los requerimientos de
documentacion.
- El 10% del importe adeudado al subcontratista o suministrador para el incumplimiento del
pago en plazo. La cuantia de esta penalidad, por el conjunto de supuestos previstos, no
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puede superar el 10% del precio del contrato, teniendo en cuenta, a estos efectos, que el
organo de contratacion haya cumplido las obligaciones de pago del precio al contratista
previstas en el articulo 198.4 LCSP.

De conformidad con el articulo 194 LCSP, las penalidades se impondran por acuerdo del
organo de contratacion, adoptado a propuesta del responsable del contrato, que sera
inmediatamente ejecutivo, y se haran efectivas mediante deduccion de las cantidades que, en
concepto de pago total o parcial, deban abonarse al contratista o sobre la garantia que, en su
caso, se hubiese constituido, cuando no puedan deducirse de los mencionados pagos.

En todo caso, la imposicion de las penalidades no eximira al contratista de la obligacién que
legalmente le incumbe en cuanto a la reparacién de los defectos, e indemnizacion por los dafios
y perjuicios ocasionados a terceros como consecuencia de la ejecucion del contrato.

22.-MODIFICACIONES PREVISTAS DEL CONTRATO: Si

De conformidad con la disposicién adicional trigésima tercera 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, al tratarse de un contrato con presupuesto limitativo, en el que el adjudicatario se obliga a
ejecutar el servicio de forma sucesiva y por precio unitario en funcién del nimero de citas, estando
por tanto el nimero total de las prestaciones subordinadas a las necesidades de la Administracion,
en el supuesto de que las necesidades reales fuesen superiores a las que permita satisfacer el
presupuesto maximo de gasto inicialmente previsto, la Administracion podra tramitar la
correspondiente modificacion, para incrementar el presupuesto ese presupuesto maximo de gasto.

Del mismo modo, en el supuesto de que las necesidades reales fuesen inferiores a las que permita
satisfacer el presupuesto maximo de gasto inicialmente previsto, la Administracion podra tramitar
la correspondiente modificacion para reducir el presupuesto maximo de gasto.

Limites de la modificacion: en caso de incremento el limite de la modificacion sera el veinte por
ciento del precio inicial del contrato. En caso de reduccién el limite de la modificacion sera el diez
por ciento del precio inicial del contrato.

23.-SUBCONTRATACION.

Si procede la subcontratacion, salvo para las tareas criticas que representan el objeto principal del
contrato. Se consideraran tareas criticas no susceptibles de subcontrataciéon todas aquellas que
constituyen el objeto principal del contrato y que deben efectuar los perfiles profesionales
contemplados en la clausula 3.2 y 3.3 del Pliego de Prescripciones Técnicas.
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Indicacion en la oferta de la parte del contrato que se pretenda subcontratar: NO

24.-REGIMEN DE PAGOS.

Precio a abonar por la Administracion: Se abonara el precio unitario por cita concertada que
resulte de la adjudicacion.

La entidad contratista facturara a la Administracion, por mensualidades vencidas, los servicios
efectivamente prestados durante el mes inmediatamente anterior, garantizando en todo caso
una facturacién minima de 1.000 citas mensuales en los términos previstos en los pliegos que
rigen el contrato.
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El precio de contratacién sera abonado al adjudicatario por mensualidades vencidas, previa
presentacion de facturas, que seran conformadas por la unidad administrativa correspondiente
de la Consejeria de Familia, Juventud y Politica Social.

La empresa adjudicataria mensualmente entregara un informe desglosado con el siguiente
contenido minimo:

- Numero de llamadas realizadas.
- NUmero de citas concertadas.

Los datos aportados serdn objeto de comprobacién por parte de la Direccion General de
Atencion al Mayor y a la Dependencia, quien podra solicitar todas las aclaraciones sobre la
relacion presentada.

Aceptada la relacion por la Direccién General, el nimero total de citas concertadas para
valoracién serd el concepto utilizado para la factura del mes correspondiente (precio unitario
ofertado por adjudicatario x nUmero de citas concertadas totales mensuales).

Conforme a lo previsto en la clausula 2, apartado 2.3.2 -NUmero minimo de citas garantizadas
por la Direccién General de Atencién al Mayor y a la Dependencia - del Pliego de 