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1 OBJETO DE LA SOLICITUD DE CONTRATACION

El presente documento tiene por objeto elevar a la aprobacién del correspondiente
organo de contratacion de Metro de Madrid, S.A., la autorizacién para el inicio de un
proceso de licitacion que tiene por objeto la contratacién de los servicios que se
prestaran en los Centros de Atencion al Cliente (CAC) de Metro de Madrid.

2 DATOS DE LA LICITACION

# Objeto

Contratacion consistente en la prestacion del servicio de atencién al cliente en
los Centros de Atencion al Cliente (CAC) presenciales, en los términos en los
que se viene realizando y que se describen en el Pliego de Prescripciones
Técnicas

= Estamento responsable de la ejecucion del contrato

Servicio de Atencidn al Cliente

= Valor estimado del contrato (Articulo 4 RDLSE)
Valor estimado: 954.166,67 euros (IVA no incluido)

» Método de calculo aplicado para determinar el valor estimado (Art. 4 RDLSE)

CONTRATOS DE SERVICIOS

El valor real de los distintos contratos analogos adjudicados, ajustado en
funcién de los precios del mercado y teniendo en cuenta las posibles prérrogas
(dos prérrogas de un afio cada una).

= Presupuesto base de Licitacion (Art. 43 RDLSE)

= Base imponible (Bl): 572.500,00 euros

= |mporte del .V.A.: 120.225,00 euros

=  Presupuesto base de licitacion (PBL): 692.725,00 euros, IVA
incluido



» Desglose del presupuesto base de licitacién (Art. 43.5 RDLSE)

COSTE ENDOGENOS

Son los generados por el contrato y estan formados por los Costes Directos e Indirectos.

Costes Directos + Costes Indirectos

Costes Directos (98% del PE) 487.869,57 €
Costes Indirectos (2% del PE) 9.956,52 €
Presupuesto de Ejecucion (PE): 497.826.00 €

COSTE EXOGENOS

estructura (GG+BI).

Son los relacionados con las actividades de la empresa y estan formados por los gastos de

(Base imponible + IVA)

Gastos Generales (9% PE) 44.804,35 €
Beneficio Industrial (6% PE) 29.869,56 €
Base imponible 572.500,00 €

Presupuesto Base de Licitacion 692.725,00 €

» Modificacién del contrato (articulo 110 RDLSE)

No procede




= Division en lotes:

NO se divide en lotes (Art. 52.3 RDLSE)

- Justificar los motivos de la no division en lotes: El contrato supone la
prestacion de un servicio homogéneo en ambos centros. El hecho de
dividirlo en lotes conllevaria un riesgo de que la ejecucion fuera dispar, ya
que es necesario el trabajo coordinado entre los centros, afectando a la
calidad del servicio prestado.

= Duracién del contrato

- Plazo de duracién/ejecucién inicial del contrato: 3 afios.
A partir del dia siguiente a la firma del acta de inicio de los trabajos o en la
fecha de inicio que se indique en la propia acta
- Necesidad de iniciar la preparacion del servicio con antelacién al inicio real
de prestacion del mismo, ante la sustituciéon del antiguo licitador por el
nuevo sin que este conlleve un cese de la actividad.
- Prérrogas:
Si
- N°de proérrogas: 2
- Duracién de cada prorroga: 1 afio

- Justificacién de la necesidad de prorrogas: Ya que se presta el servicio de
gestion de objetos perdidos de la Red de Metro, se hace imprescindible
garantizar la continuidad del servicio, ya que es necesaria la gestion y
clasificacién de los objetos con periodicidad diaria, para asegurar el
correcto desarrollo del procedimiento de prestacion del servicio asociado.

» (Clasificacion del contrato

Sujeto a RDLSE (Real Decreto-ley 3/2020)

» Naturaleza del contrato

Servicios



Justificar la insuficiencia de medios: El servicio se presta en los Centros de
Atencion al Cliente, mediante agentes presenciales, en horario amplio, por
lo que no habria disponibilidad de agentes de Metro para su cobertura, de
acuerdo a las actuales necesidades de la prestacion en estaciones.

»  Procedimiento de licitacion

Procedimiento Abierto

Justificacion del procedimiento:

No se relnen los requisitos necesarios que exige el RDLSE para la
aplicacion de un procedimiento negociado. Por lo anterior, y con el fin de
asegurar los principios del articulo 27 del RDLSE, se propone la
contrataciéon mediante procedimiento abierto.

» (Criterio de adjudicacién (Art. 66 RDLSE)

Pluralidad de criterios en base a la mejor relacion calidad-precio

=  Ponderacién criterios de adjudicacion del contrato:

0 Criterios cualitativos: 30%
0 Criterios econémicos: 70%

Criterios cualitativos:

Propuesta de Evaluacion de los trabajos, 12 puntos
Propuesta de Organizacion de los Recursos Humanos, 9 puntos
Calidad y Gestién, 9 puntos

¢Se aplicaran formulas de valoracion de los criterios cualitativos? No

¢Se evallan criterios mediante juicios de valor dentro de la valoracion de
los criterios cualitativos? Si

- Justificacion de porqué se utilizan criterios de calidad evaluables
mediante juicios de valor en lugar de criterios evaluables de forma
automatica mediante formulas automaticas: Debido a la extension vy
complejidad de lo expuesto en el PPT, se hace necesaria una valoracion
global, que vaya mas alla del Si o NO y evallie la calidad y contenido dentro
de un baremo mas amplio.



e Criterios econdmicos:

Precio, 70%

- ¢Se aplicaran formulas de valoracion de los criterios econémicos? Si, se
otorgara la maxima puntuacién a la oferta econémica que presente un
precio mas bajo. El resto de ofertas se valoraran de forma proporcional
mediante la siguiente formula lineal:

Punt. Econ = Bbest x (Pmax) / Bi

e Punt. Econ = Puntuacion economica de la oferta objeto de la
valoracién

®  Bbest = Mejor oferta econémica

*  Pmax = puntuacién maxima (70 puntos)

e  Bi=Oferta econémica objeto de la valoracion

La aplicacion de esta férmula permite una valoracion proporcional y
equitativa de las ofertas.

= Subcontratacién (articulo 107 RDLSE)

Procede

Indicar las tareas criticas que no podran ser objeto de subcontratacion: No hay tareas criticas

= Procedimiento de subasta electrénica o peticién sucesiva de ofertas

X NO

= Fondos FEDER

Contrato no financiable con fondos FEDER

®»  Confidencialidad de los Pliegos de Prescripciones Técnicas
NO

= Cesion de datos

;La ejecucién de este contrato requiere la cesion de datos por parte de Metro de
Madrid, S.A. al contratista?



X si

Finalidad: Gestionar las reclamaciones y consultas personalizadas de los
clientes, asi como tramitar y gestionar los objetos perdidos encontrados en la
Red de Metro.

3 JUSTIFICACION DE LA NECESIDAD

En el afo 2000, y con el propodsito de servicio a nuestros clientes, se crearon |os
Centros de Atencién al Cliente en distintas estaciones de la red de METRO, llegando a
disponer de hasta 10 centros, siendo utilizados por mas de 900.000 personas al afio y
valorados con alto nivel de satisfaccién por parte de los clientes.

En la actualidad existen dos Centros de Atencion al Cliente situados en las estaciones
de Sol y Plaza de Castilla, abiertos todos los dias del aio. Estos centros son atendidos
por personal externo, al que se le exige un alto nivel de calidad en los aspectos de
trato al cliente y la precision de la respuesta.

El servicio prestado en la actualidad responde a peticiones de informacion
principalmente relacionadas con:

¢ Servicio de Metro: tarifas, horarios, tarifas, trayectos, incidencias.

® Sobre Madrid: calles, ocio, turismo.

e Sobre otros servicios de transporte: EMT, Cercanias, Interurbanos, largo
recorrido.

e Venta de productos oficiales de Metro de Madrid

Ademas, el centro situado en la estacidon de Plaza de Castilla, tienen también funciones
de oficina de objetos perdidos.



4 ANTECEDENTES

a) Contrato precedente:

CONTRATACIONES CONTRATACION
ANTERIORES ACTUAL
NO
CONTRATACION 7219000246 7221000041 6000009789
/ N° CONTRATO
Prestacion del Servicio para la
Servicio de los atencipén o Prestacion del Servicio en
OBJETO DEL Centros de Informacion al Centros de Atencion al
CONTRATO Atencion al cliente en la Cliente de Metro de
Cliente de Metro Red Madrid
de Madrid
DURACION . . .
INICIAL DEL 3 afios 2 aflos 3 aflos
CONTRATO (47.000 horas) (10.000 horas) (43.000 horas)
PRORROGAS no 2 prorrogas de 2 prorrogas de 1 afio cada
PREVISTAS 1 afo cada una una
MODIFICADOS
PREVISTOS
LOTES
PRESUPUESTO BASE
LICITACION (SIN 508.540¢ 150.000 € 692.725,00€
IVA)
VALOR ESTIMADO 523.540¢ 300.000€ 954.166,67€

b) Comparacién de los alcances del contrato precedente y el del objeto de la
nueva licitacion.

El anterior contrato de prestacion de este Servicio (Contrato N° 7219000246), con
similares caracteristicas al convocado y que se viene desarrollando en la actualidad,
tiene duracion del 1 de julio de 2019 al 30 de junio de 2022.

Se adjudicé mediante procedimiento abierto, con un valor estimado de 523.540 €. La
formula fue mediante la oferta econdmicamente mas ventajosa. El precio final de
adjudicacion fue de 482.655,32 €.

En este procedimiento, a pesar de que seis empresas mostraron interés en la licitacion,
solamente una, la actual adjudicataria, llegd a presentar oferta. Esto provocéd la
realizacion del correspondiente Informe de Concurrencia, para intentar averiguar los
motivos por los que sélo una empresa se presentara al procedimiento.

Tras ponernos en contacto con las empresas que mostraron interés, todas las que nos
informan de sus motivos alegan que el precio de licitacion era demasiado bajo, por lo
gue no podian prestar el servicio con la calidad solicitada cubriendo costes.



Debido a este resultado, y teniendo en cuenta la subida del Salario Minimo
Interprofesional de 2019, no tenido en cuenta en la licitaciéon anterior de 2018, en
lugar de tomar como referencia, para el calculo del precio de licitacién, el precio de
adjudicacion del mencionado contrato, se ha puesto como referencia un contrato de
similares caracteristicas en cuanto al servicio (Servicio para la atencion e informacion al
cliente en la red. Contrato N° 7221000041), licitado en 2020 y que esta en vigor en la
actualidad, de manera que el precio de partida sea mas acorde al mercado actual.

5 INFORMACION PRESUPUESTARIA

PRESUPUESTO DE GASTO
ANO 2022 2023 2024 2025
IMPORTE
95.416,67 € 190.833,33 € 190.833,33 € 95.416,67 €
PERMITIDO
CECO 3301 3301 3301 3301
CUENTA 629006 629006 629006 629006

El presente documento, emitido a efectos de cumplimiento de obligaciones en materia de transparencia, es copia fiel
del original, en el que constan las firmas auténticas y completas de las personas firmantes.

En cumplimiento de las obligaciones de proteccion de datos personales, no constan en esta copia datos identificativos
adicionales a nombre y apellidos.
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