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1 DEFINICION DEL OBJETO DEL CONTRATO

El Consorcio Regional de Transportes Publicos Regulares de Madrid (en adelante CRTM)
mantiene una relacion con sus clientes y, en general con los usuarios del transporte publico
de Comunidad de Madrid, mediante un sistema multicanal. Para ello, dispone de una red de
oficinas de atencion presencial y varios equipos de backoffice que dan soporte a las mismas
y atienden tanto la produccion de Tarjetas de Transporte personales (TTP-personal)
solicitadas por web, como la comunicacién telematica con los clientes.

El objeto del presente contrato es el servicio de Atencion al Cliente del Consorcio Regional de
Transportes de Madrid (en adelante CRTM), posibilitando a los usuarios del transporte
madrilefio el acceso a una atencion personalizada y multicanal. Para ello, se contemplaran
los siguientes aspectos, tal como se detallan en el Pliego de Prescripciones Técnicas
Particulares:

Atencidn al cliente (propiamente dicho).
Recogida, custodia e ingreso de efectivo.
Suministro de consumibles y mensajeria.
Coordinacién y apoyo técnico.

CPV: 75110000-0 Servicios Publicos Generales.

Ampliacién a un numero mayor de unidades por la baja de adjudicacion: NO
1.1 Division por lotes

Divisién por lotes: Si.

Se contempla la siguiente divisién por Lotes:

Lote n° Denominacion
1 Norte
2 Sur

En los epigrafes siguientes se indican las oficinas y equipos actuales asignados a cada lote.
En el anexo numero 1 y 2 del PPTP se dan detalles de ubicacion, puestos y horarios
inicialmente previstos. En caso de que se abran nuevas oficinas estas se asignaran a uno u
otro lote en funcion de su ubicacion (norte o sur) y légica funcional.

Numero maximo de lotes a los que los empresarios podran licitar: Dos.
Numero maximo de lotes a adjudicar a cada licitador: Uno.

Normas a aplicar en caso de que el licitador pueda resultar adjudicatario de un numero de
lotes que exceda el limite indicado en el parrafo anterior:

Sera posible adjudicar ambos lotes a un mismo empresario Unicamente en las circunstancias
siguientes:
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a) Que, por falta de candidatos admisibles, no resulte posible adjudicar cada lote a una
empresa distinta.

b) Que durante la ejecucion del contrato se resuelva el contrato de uno de los dos lotes, si la
siguiente mejor oferta es la del adjudicatario del otro lote.

En caso de que un licitador presente oferta a ambos lotes, debera indicar, en la propia oferta,
el lote de su preferencia en caso de obtener la mejor puntuacion en ambos lotes. Si el licitador
no indicara su preferencia, se entendera como preferente el lote 1.

Admision de ofertas integradoras: No.

Contrato reservado a Centro Especial de Empleo de iniciativa social y a Empresas de
Insercion: No.

Lote/s reservado/s a Centro Especial de Empleo de iniciativa social y a Empresas de Insercion:
No.

1.1.1 Oficinas y equipos de trabajo definidos para el Lote 1

A este lote se adscribiran las actuales oficinas de:

Moncloa

Principe Pio
Nuevos Ministerios
Plaza de Castilla
Avenida de América
Coslada

Torrején de Ardoz
Alcala de Henares
Collado Villalba
Alcobendas
Aeropuerto T2
Aeropuerto T4

La autenticidad de este documento se puede compro|
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion

Ademas, se adscribiran los siguientes equipos de trabajo:

e Equipo de atencion telematica
e Equipo Backup para las oficinas del lote 1.

1.1.2 Oficinas y equipos de trabajo definidos para el Lote 2

A este lote se adscribiran las actuales oficinas de:

e CRTM
e Sol
e Atocha
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Méndez Alvaro

Fuenlabrada Central

Getafe Central

Mostoles Central

Leganés Central

Alcorcon

Aranjuez

Parla

Plaza Eliptica

Oficina de Atencion de Retiradas

Ademas, se adscribiran los siguientes equipos de trabajo:

e Centro de produccion.
e Equipo Backup para las oficinas del lote 2.

2 ORGANOS ADMINISTRATIVOS

ORGANO GESTOR: ORGANO DE CONTRATACION
DENOMINACION | Consorcio Regional de Transportes Publicos Regulares de Madrid
CODIGO DIR3 A13003093
DIRECCION Plaza del Descubridor Diego de Ordas, 3. 28003 Madrid
POSTAL

UNIDAD TRAMITADORA: CENTRO DIRECTIVO PROMOTOR DEL CONTRATO
DENOMINACION | Secretaria General
Consorcio Regional de Transportes Publicos Regulares de Madrid
CODIGO DIR3 A13003093
DIRECCION Plaza del Descubridor Diego de Ordas, 3. 28003 Madrid
POSTAL

OFICINA CONTABLE: ORGANO QUE TIENE ATRIBUIDA LA FUNCION DE

CONTABILIDAD
DENOMINACION | Secretaria General
Consorcio Regional de Transportes Publicos Regulares de Madrid
CODIGO DIR3 A13003093
DIRECCION Plaza del Descubridor Diego de Ordas, 3. 28003 Madrid
POSTAL

La autenticidad de este documento se puede compro
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion

ORGANO DESTINATARIO DEL OBJETO DEL CONTRATO
DENOMINACION | Consorcio Regional de Transportes Publicos Regulares de Madrid

DIRECCION Plaza del Descubridor Diego de Ordas, 3. 28003 Madrid
POSTAL

2.1 Unidad encargada del seguimiento y ejecucioén del contrato

Area de Calidad y Atencién al Cliente, perteneciente a la Secretaria General del Consorcio
Regional de Transportes Publicos Regulares de Madrid.
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3 PRESTACIONES DIRECTAS A FAVOR DE LA CIUDADANIA
El presente contrato NO comprende prestaciones directas a la ciudadania.
4 PRESUPUESTO BASE DE LICITACION Y CREDITO EN QUE SE AMPARA
4.1 Tipo de presupuesto
Cuantia maxima determinada.
Presupuesto estimativo.
4.2 Presupuesto de Licitacion

4.2.1 Costes directos e indirectos y otros eventuales gastos calculados para su
determinacion

De conformidad con lo previsto en la disposicion adicional trigésima tercera de la LCSP,
debera aprobarse un presupuesto maximo en los contratos de servicios con presupuesto
limitativo en los que el empresario se obligue a ejecutar el servicio de forma sucesiva y por
precio unitario, sin que el numero total de prestaciones incluidas en el objeto del contrato se
defina con exactitud al tiempo de celebrar éste, por estar subordinadas a las necesidades de
la Administracion.

4.2.2 Del conjunto de lotes

Se ha estimado el siguiente presupuesto de licitacion para el conjunto de los lotes.

Base imponible: | 25.972.142,17 euros
Importe del IVA: 5.454.149,88 euros

Importe total: 31.426.292,05 euros
Cofinanciacién: | NO | Comunidad de Madrid: | 100% | Otros Entes: | 0%
Aportacion de la Comunidad de Madrid: | 31.426.292,05 euros.

Anualidades de la base imponible para el conjunto de lotes:

Anualidad Programa Econdémica Importe (sin IVA)
2022 2.164.345,18 euros
2023 6.493.035,54 euros
2024 6.493.035,54 euros
2025 6.493.035,54 euros
2026 4.328.690,37 euros
Total 25.972.142,17 euros

Presupuesto Comercial (Estimativo). No aplican los campos: “Programa” y “Econémica”.
4.2.3 Dellotel

Para el lote 1 el presupuesto de licitacion es el siguiente:

| Base imponible: | 13.009.788,53 euros |
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Importe del IVA: 2.732.055,60 euros
Importe total: 15.741.844,13 euros
Cofinanciacion: NO | Comunidad de Madrid: | 100% | Otros Entes: | 0%
Aportacién de la Comunidad de Madrid: | 15.741.844,13 euros.

Anualidades de la base imponible del Lote 1

Anualidad Programa Econdémica Importe (sin IVA)
2022 1.084.149,04 euros
2023 3.252.447,13 euros
2024 3.252.447,13 euros
2025 3.252.447,13 euros
2026 2.168.298,10 euros
Total 13.009.788,53 euros

Presupuesto Comercial (Estimativo). No aplican los campos: “Programa” y “Econémica”.
4.2.4 Dellote 2

Para el lote 2 el presupuesto de licitacion es el siguiente:

Base imponible: | 12.962.353,64 euros

Importe del IVA: 2.722.094,28 euros

Importe total: 15.684.447,92 euros

Cofinanciacién: | NO | Comunidad de Madrid: | 100% | Otros Entes: | 0%

Aportacion de la Comunidad de Madrid: | 15.684.447,92 euros.

los campos: “Programa” y “Econémica”.

Anualidades de la base imponible del Lote 2

Anualidad Programa Econdémica Importe (sin IVA)
2022 1.080.196,14 euros
2023 3.240.588,41 euros
2024 3.240.588,41 euros
2025 3.240.588,41 euros
2026 2.160.392,27 euros
Total 12.962.353,64 euros

Presupuesto Comercial (Estimativo). No aplican los campos: “Programa” y “Econémica”.
4.2.5 Sistema de determinacion del presupuesto

En la confeccién del presupuesto se han estimado las unidades de ejecucién necesarias para
llevar a cabo la prestacion objeto del contrato y su precio, obteniéndose a través de su
producto un precio estimado de ejecucion material. A este precio se ha incorporado el importe
correspondiente a los gastos generales y al beneficio industrial.

El precio de cada elemento se ha estimado, asimismo, en funciéon de sus componentes y
rendimientos previsibles. Dada la importancia de la mano de obra en este contrato, se han
teniendo en cuenta los convenios colectivos aplicables.
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4.3 Valor estimado del contrato
4.3.1 Valor estimado para el conjunto de lotes

Para el conjunto de los lotes:

Base imponible del presupuesto de licitacion

25.972.142,17 €

Prérroga

6.493.035,54 €

10% adicional por posible aumento del nimero de unidades

2.597.214,21 €

20% adicional en prevision de modificados

5.194.428,44 €

Total valor estimado del contrato para el conjunto de los lotes

40.256.820,36 €

Estos valores son IVA excluido.
4.3.2 Valor estimado para el Lote 1

Para el Lote 1:

Base imponible del presupuesto de licitacion

13.009.788,53 €

Prérroga

3.252.447,13 €

10% adicional por posible aumento del numero de unidades

1.300.978,85 €

20% adicional en prevision de modificados

2.601.957,71 €

Total valor estimado para el Lote 1

20.165.172,22 €

Estos valores son IVA excluido.
4.3.3 Valor estimado para el Lote 2

Para el Lote 2:

Base imponible del presupuesto de licitacion

12.962.353,64 €

Prérroga

3.240.588,41 €

10% adicional por posible aumento del nimero de unidades

1.296.235,36 €

20% adicional en prevision de modificados

2.592.470,73 €

Total valor estimado para el Lote 2

20.091.648,14 €

Estos valores son IVA excluido.

La autenticidad de este documento se puede compr
mediante el siguiente codigo seguro de verificacio

4.3.4 Método de célculo aplicado para calcular el valor estimado
El valor estimado del contrato se ha obtenido a partir de la base imponible del presupuesto de
licitacidn, al que se afade el valor de la prérroga, el 10 % por posible aumento del nimero de

unidades contemplado en el expediente y el 20% en concepto del modificado contemplado en
el expediente de contratacion.

5 REGULACION ARMONIZADA

Sl.
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6 HABILITACIpN EMPRESARIAL O PROFESIONAL PRECISA PARA LA
REALIZACION DEL CONTRATO

Si: Respecto de la Custodia y transporte de dinero, hay que acreditar que se cuenta con la
habilitacion de empresa de seguridad, de conformidad con lo establecido en la LCSP.

7 SOLVENCIA ECONOMICA, FINANCIERA Y TECNICA O PROFESIONAL

7.1 Acreditacion de la solvencia econémica y financiera
Aplicable al lote 1 y al lote 2
Atendiendo al Articulo 87.1 de la LCSP, apartado a), que determina lo siguiente:

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 funcion de las
fechas de constitucion o de inicio de actividades del empresario y de presentacién de las
ofertas por un importe igual o superior al exigido en el anuncio de licitacién o en la invitacion
a participar en el procedimiento y en los pliegos del contrato o, en su defecto, al establecido
reglamentariamente.

Se establece el siguiente criterio de seleccion:

El volumen de negocio, de los trabajos realizados por la empresa en el mejor ejercicio de los
tres anteriores (2019, 2020 y 2021), debera alcanzar al menos la cifra de 1,5 veces el valor
anual medio de licitacion (IVA excluido) del lote respecto del que presente oferta.

El volumen anual de negocios del licitador propuesto como adjudicatario se acreditara por
medio de sus cuentas anuales aprobadas y depositadas en el Registro Mercantil, si el
empresario estuviera inscrito en dicho registro, y en caso contrario por las depositadas en el
registro oficial en el que deba estar inscrito.

7.2 Acreditacion de la solvencia técnica o profesional
Atendiendo al Articulo 90.1 de la LCSP, apartado a), que determina lo siguiente:

Una relacién 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 maximo los tres ultimos
afios, en la que se indique el importe, la fecha y el destinatario, publico o 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 afos antes. Cuando le sea requerido por los servicios
dependientes del 6rgano de contratacién 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 declaracion del
empresario acompafiado de los documentos obrantes en poder del mismo que acrediten la
realizaciéon de la prestacion; en su caso, estos certificados seran comunicados directamente
al érgano de contratacion por la autoridad competente.
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Se establece el siguiente criterio de seleccion:

El importe anual acumulado de servicios o trabajos, prestados por el licitador, de igual o similar
naturaleza al presente contrato, en el afio de mayor ejecucion de los tres ultimos afos
anteriores (2019, 2020 y 2021), debera ser igual o superior al 70% del valor anual medio de
licitacion del lote respecto del que presente oferta (IVA excluido).

Para determinar que un trabajo o servicio es de igual o similar naturaleza al que constituye el
objeto del contrato se atendera a los tres primeros digitos de los respectivos codigos de la
CPV

A tales efectos el licitador presentara:

Una relacion de servicios o trabajos de igual o similar naturaleza al que corresponde el objeto
del contrato, realizados en los tres ultimos anos (2019-2021). Indicando para cada uno de
ellos, la CPV, la fecha de inicio y fin, entidad contratante, caracter publico o privado del
contratante y el valor de la certificacion en cada uno de los anos.

Asimismo, con el fin de acreditar lo manifestado en la relacion indicada, se presentaran los
certificados correspondientes. Estos certificados deberan ser expedidos o visados por el
organo 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 acompanado de los documentos
obrantes en poder del mismo que acrediten la realizacién de la prestacion.

7.3 Clasificacion del contratista
Clasificacidon del contratista: No procede para ninguno de los 2 lotes, debido a que no hay
correspondencia entre el cdédigo CPV (75110000-0 Servicios Publicos Generales) asignado al
contrato de acuerdo a su naturaleza y los grupos de clasificacion segun se recoge en el R.D.
773/2015, de 28 de agosto, por el que se modifican determinados preceptos del reglamento
general de la Ley de Contratos de las Administraciones Publicas, aprobado por el Real decreto
1098/2001, del 12 de octubre.

7.4 Compromiso de adscripcion de medios
Aplicable al lote 1 y al lote 2.
Compromiso de adscripcion a la ejecucion del contrato de medios personales y/o materiales:
Sl

7.4.1 Adscripcion de medios personales

Aplicable a cada uno de los lotes; tanto al Lote 1 como al Lote 2.
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De conformidad con lo establecido en el articulo 76 de la LCSP, adicionalmente a la solvencia
exigida y acreditada en la forma indicada en los apartados anteriores, todos los licitadores
deberan adquirir el compromiso de adscribir al contrato, los medios personales siguientes:

e Jefe de proyecto: 1
e Supervisores: 10
e Agentes: 10

Para ello, el licitador propuesto como adjudicatario, en el plazo establecido en el mencionado
articulo, debera acreditar la disponibilidad efectiva de los medios especificados anteriormente,
mediante la siguiente aportacion documental:

e Copia de los contratos de trabajo o, en caso de no existir una relacion laboral previa,
otra documentacion que acredite la disponibilidad del licitador sobre los medios
personales a adscribir al contrato.

e Copia de la titulacion requerida.

e Curriculum vitae y certificaciones expedidas por las empresas o entidades donde se
hayan realizado las labores o proyectos relacionados con la experiencia requerida.

Cualquier cambio en el equipo humano propuesto por el adjudicatario, requerira la previa
autorizacion del CRTM vy debera solicitarse por escrito con quince dias de antelacion,
exponiendo las razones que obligan al cambio. Asimismo, es potestad del CRTM, solicitar el
cambio de cualquier miembro del equipo humano con un preaviso de quince dias, por otra de
igual categoria, si existen razones justificadas que lo aconsejen. Los sustitutos deberan
cumplir con las exigencias requeridas en este apartado.

El compromiso adquirido por la empresa en relaciéon con el equipo humano adscrito a la
ejecucion del contrato, tiene caracter de obligacion esencial a los efectos previstos en el
articulo 211.1 de la LCSP. El incumplimiento de estos compromisos sera causa de resolucion
del contrato.

Requisitos minimos que tienen que cumplir los agentes:

e Titulacion de Bachiller o equivalente.

e Conocimientos de técnicas de atencion directa al cliente.

e Experiencia demostrada en servicios de atencion directa al cliente, de al menos un
afo.

e Conocimientos de informatica a nivel de usuario que faciliten el manejo de las
herramientas informaticas disenadas para la prestacion del servicio.

Requisitos minimos que tienen que cumplir los supervisores:

e Titulacion de Bachiller o equivalente.

Area de Calidad y Atencion al Cliente Pag. 9

Consorcio Regional de Transportes de Madrid

La autenticidad de este documento se puede compro

mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:



*** ** **

Comunidad | CONSEJERIA DE TRANSPORTES
de Madrid | E INFRAESTRUCTURAS

e Los indicados para el puesto de agente.

e Experiencia de al menos dos afos en atencion presencial, de los que al menos uno
sea en atencidon presencial al cliente de respuesta inmediata en el ambito de los
servicios publicos.

Requisitos minimos que tiene que cumplir el Jefe de Proyecto:

e Titulacion universitaria de grado superior (Licenciado, Arquitecto, Ingeniero o
equivalente) homologado en el ambito de la UE.

e Experiencia, de al menos tres anos, como jefe de proyecto en contratos de servicio
publico de atencion al cliente.

7.4.2 Adscripcion de medios materiales

No se precisa ni para el lote 1 ni para el lote 2.

8 PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION

Tramitacion Anticipada: NO.

Tramitacion: Ordinaria.

Procedimiento: Abierto.

Pluralidad de criterios de adjudicacion: Sl.
Criterio unico: NO.

Subasta electronica: NO.

9 CRITERIOS OBJETIVOS DE ADJUDICACION DEL CONTRATO
Se establecen los mismos criterios de adjudicacion tanto para el lote 1 como para el lote 2

De conformidad con el articulo 145 de la LCSP la adjudicacion del presente contrato se
realizara utilizando una pluralidad de criterios de adjudicacion en base a la mejor calidad-
precio. Para ello se establecen los siguientes categorias y criterios:

e Criterios relacionados con los costes: 40 puntos sobre 100.
o0 A. “Precio ofertado”: 40
e Criterios cualitativos: 60 puntos sobre 100.
o Evaluables de forma automatica por aplicacién de férmulas (45)
B.1 “Retribucion de agentes”™: 10
B.2 “Retribucién de supervisores”:10
B.3 “Retribucion de coordinadores”™: 5
B.4 “Retribucién de responsables de equipo”: 5
B.5 “Experiencia del personal’: 10
e B.6 “Cualificacién en materia de idiomas”: 5
o Cuya cualificacion depende de un juicio de valor (15)
= Relativos a la organizacion de los servicios:
e B.7.“Calidad de la memoria técnica”: 15
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A continuacién, se describen los criterios de adjudicacion establecidos.
9.1 Criterios relacionados con los costes
9.1.1 Criterio A: “Precio Ofertado”

Tipo de relacién: criterio relacionado con los costes.

Tipo de método de obtencidn: directamente mediante aplicacion de formulas.
Ponderacion: 40 puntos sobre 100.

Descripcién: El licitador presentara su oferta para el total del contrato referido al lote en
cuestiéon, cumplimentando para ello el Anexo |.1 del PCAP, en su apartado A “Proposicion
econdmica”. No se admitiran ofertas por encima del precio de licitacion. En cada uno de los
lotes se asignaran 40 puntos a la oferta que presente un precio mas bajo. Al resto de ofertas
se asignara una puntuacién en proporcién a su diferencia respecto del presupuesto de
licitacion del lote (baja en € del licitador) y la diferencia entre la oferta de menor precio respecto
del presupuesto de licitacién del lote (mayor baja admitida en €). En sintesis, la puntuacion
por este criterio se obtiene directamente mediante la aplicacion de la siguiente férmula:

Si 0; > P, = Excluida

Si0i=Pl $V1=0

Si0;=0,, =2V, =40

Si0, <0; <P, :>Vi=Mx40
(Pl_Om)

Donde:

Vi: es el valor para este criterio obtenido por el licitador “”
puntos.

Pi: Precio de licitacion del lote (sin IVA)

Onm: es el menor precio ofertado para el lote de que se trate de entre las empresas admitidas.
O:i: es el precio ofertado por la empresa para el lote que se esté valorando “i” (sin IVA)

. Este valor resultara entre 0 y 40

El criterio precio se tomara en consideracion a efectos de apreciar, en su caso, que la
proposicion no puede ser cumplida como consecuencia de la inclusion de valores anormales,
siendo los limites para apreciar que se dan en aquella dicha circunstancia, los siguientes:

Se consideraran como desproporcionadas o anormalmente bajas las ofertas que sean
inferiores en mas de 10 unidades porcentuales a la media aritmética de las ofertas
presentadas en el lote que se esté evaluando.

Si se presentase una Unica oferta, se estimara que es baja desproporcionada o anormalmente
baja cuando sea inferior al presupuesto base de licitacién del lote que se esté evaluando en
mas de 20 unidades porcentuales.

En ambos casos se estara a lo dispuesto en el art 149 de la LCSP.

Este criterio, tal como se indica en el apartado 9.4, es el Unico que sera tomado en cuenta a
los efectos de considerar como desproporcionadas o anormalmente bajas las ofertas.
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9.2 Criterios cualitativos evaluables por aplicaciéon de formulas
9.2.1 Criterio B.1: “retribucién de agentes”

Tipo de relacién: Criterio relacionado con la calidad al favorecer la estabilidad de los agentes
y afectar a las condiciones laborales y salariales.

Tipo de método de obtencion: directamente mediante aplicacion de formulas.
Ponderacion: 10 puntos sobre 100.

Descripcion: El licitador presentara su oferta para el contrato referido al lote en cuestion,
cumplimentando para ello el Anexo |.1 del PCAP, en su apartado B.1 “Retribucion de
Agentes”. En dicho apartado indicara el salario bruto minimo, expresado en €/h, que
garantizara el licitador a cualquier trabajador que ocupe perfil de Agente en el lote ofertado.
Se asignaran 0 puntos en este criterio a los licitadores que no ofrezcan mas de 9 €/h, y 10
puntos a quienes ofrezcan 11 €/h o mas. Las ofertas presentadas entre estos dos valores (9
€/hora y 11 €/hora), obtendran la puntuacion determinada por la aplicacién de la siguiente
férmula:

SiR;,<9€/h =V, =0
SiR; >11€/h =V, =10

. _(R;—9)
Si9€/h<R <11€/h =V, =

2

x 10

Donde:

Ri: es la retribucion bruta minima, en €/h, garantizada por el licitador “/”
agentes en el lote para el que presente la oferta.

Vi: es el valor para este indicador obtenido por el licitador “i” en el lote en que haya presentado
la oferta. Este valor resultara entre 0 y 10 puntos.

para cualquiera de sus

9.2.2 Criterio B.2: “retribucién de supervisores”

Tipo de relacién: criterio relacionado con la calidad, por favorecer la estabilidad de los
agentes y a las condiciones laborales y salariales.

Tipo de método de obtencion: directamente mediante aplicacion de formulas.
Ponderacién: 10 puntos sobre 100.

Descripcion: El licitador presentara su oferta para el contrato referido al lote en cuestion,
cumplimentando para ello el Anexo |.1 del PCAP, en su apartado B.2 “Retribucion de
Supervisores”. En dicho apartado indicara el salario bruto minimo, expresado en €/h, que
garantizara el licitador a cualquier trabajador que ocupe perfil de supervisor en el lote ofertado.
Se asignaran 0 puntos por este criterio a quienes no ofrezcan mas de 11 €/h, y 10 puntos a
quienes ofrezcan 13 €/h o mas. Las ofertas entre estos valores (11 €/hora y 13 €/hora),
obtendran una puntuacién determinada por la aplicacién de la siguiente formula:

SiR;<11€/h =V, =0
SiR; >13€/h =V, =10

. (R —11)
Sil1€/h<R; <13€/h =V =Tx10
Donde:
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we

Ri: es la retribucion bruta minima, en €/h, garantizada por el licitador “i” para cualquiera de sus
supervisores del lote ofertado.
Vi: es el valor para este indicador obtenido por el licitador en el lote ofertado

resultara entre 0 y 10 puntos.

@y
|

. Este valor

9.2.3 Criterio B.3: “retribucidén de Responsables de Equipo”

Tipo de relacion: criterio relacionado con los costes al afectar al margen empresarial y la
calidad, por favorecer la estabilidad del personal de coordinacion y a las condiciones laborales
y salariales.

Tipo de método de obtencion: directamente mediante aplicacion de formulas.
Ponderacién: 5 puntos sobre 100.

Descripcion: El licitador presentara su oferta para cada lote al que licite, cumplimentando
para ello el Anexo 1.1 del PCAP, en su apartado B.3 “Retribucion de Responsables de equipo”.
En dicho apartado indicara el salario bruto minimo, expresado en €/afo, que garantiza a
cualquier trabajador que ocupe perfil de coordinador en el marco de este contrato. Se
asignaran 0 puntos por este criterio a quienes no ofrezcan mas de 20.000 €/afo, y 5 puntos a
quienes ofrezcan 30.000 €/afio o mas. Las ofertas entre dichos valores (20.000 €/afo y 30.000
€/ano) obtendran una puntuacién por este criterio determinada directamente por la aplicacién
de la siguiente formula:

Si R; < 20000 €/afio =V, =0
Si R; > 30000 €/afio =V, =5
_ i i (R; — 20000)
Si 20000 €/afio < R; < 30000 €/afio =V, =—————~

10000

Donde:

Ri: es la retribucién bruta minima, en €/afio, garantizada por el licitador “i” para cualquiera de
los responsables de equipo que adscriba al contrato del lote ofertado

Vi: es el valor para este indicador obtenido por el licitador “i” en el lote ofertado. Este valor

resultara entre 0 y 5 puntos.

9.2.4 Criterio B.4: “retribucion de coordinadores”

Tipo de relacion: criterio relacionado con la calidad, por favorecer la estabilidad del personal
de coordinacion y a las condiciones laborales y salariales.

Tipo de método de obtencion: directamente mediante aplicacion de formulas.
Ponderacién: 5 puntos sobre 100.

Descripcion: El licitador presentara su oferta para cada lote al que licite, cumplimentando
para ello el Anexo I.1 del PCAP, en su apartado B.4 “Retribucion de Coordinadores”. En dicho
apartado indicara el salario bruto minimo, expresado en €/afno, que garantiza a cualquier
trabajador que ocupe perfil de coordinador en el lote ofertado. Se asignaran 0 puntos por este
criterio a quienes no ofrezcan mas de 30.000 €/ano, y 5 puntos a quienes ofrezcan 40.000
€/ano o mas.

Las ofertas entre dichos valores (30.000€/afio y 40.000 €/ano) obtendran una puntuacion por
este criterio determinada directamente por la aplicacion de la siguiente férmula:

Si R; < 30000 €/afio = V; =0
Si R; > 40000 €/afio = V; =5
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(R; — 30000)

: o < R: < no =V, =
Si 30000 €/afio < R; < 40000 €/afio = V; 10000

Donde:

Ri: es la retribuciéon bruta minima, en €/afno, garantizada por el licitador “i” para cualquiera de
los coordinadores que adscriba al lote ofertado.
Vi: es el valor para este indicador obtenido por el licitador “i” en el lote ofertado. Este valor

resultara entre 0 y 5 puntos.

9.2.5 Criterio B.5: “experiencia del personal”

Tipo de relacién: criterio relacionado con la calidad, siendo la experiencia del personal una
cuestion fundamental para el desarrollo del servicio.

Tipo de método de obtencion: directamente mediante aplicacion de formulas.
Ponderacion: 10 puntos sobre 100.

Descripcion: El licitador presentara su oferta para el lote ofertado, cumplimentando para ello
el Anexo 1.1 del PCAP, en su apartado B.5 “Experiencia del personal”. En dicho apartado se
indicara el nUmero de personas con experiencia superior a un ano en atencién presencial al
cliente con respuesta inmediata en el ambito de los servicios publicos que se compromete a
mantener durante la duracién del contrato. Se asignaran O puntos por este criterio a quienes
ofrezcan 40 0 menos personas con experiencia superior a un ano en atencion presencial al
cliente con respuesta inmediata en el ambito de los servicios publicos, y 10 puntos a quienes
ofrezcan 70 o mas.

Las ofertas entre dichos valores (40 personas y 70 personas) obtendran una puntuacion por
este criterio determinada directamente por la aplicacion de la siguiente formula:

SiPE; <40 =V, =0
SiPE; >70 =V, =10

_ (PE; — 40)
Si40 <PE; <70 >V, =—L "2 x1

0
30

Donde:

PEi: es el numero de personas que se compromete a mantener durante la duracién del
contrato, al lote en cuestion, el licitador “i”, con experiencia superior a un afio en atenciéon
presencial al cliente con respuesta inmediata en el ambito de los servicios publicos. Se aclara
que dicha experiencia se refiere a todo el personal, incluido el exigido en la solvencia.

Vi: es el valor para este indicador obtenido por el licitador “i” para el lote ofertado. Este valor
resultara entre 0 y 10 puntos.

9.2.6 Criterio B.6: “cualificacion en idiomas”

Tipo de relacion: criterio relacionado con la calidad, siendo la formacion en idiomas de un
numero sustancial de personas una cuestion relevante para el desarrollo del servicio.

Tipo de método de obtencion: directamente mediante aplicacion de formulas.
Ponderacién: 5 puntos sobre 100.
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Descripcion: El licitador presentara su oferta para el lote ofertado, cumplimentando para ello
el Anexo |.1 del PCAP, en su apartado B.6 “Cualificacion en idiomas”. En dicho apartado
indicara el numero de personas que se compromete a mantener a disposicion del servicio
durante todo el contrato, con nivel acreditado igual o superior a B2 en un idioma extranjero. El
personal cualificado en lenguaje de signos tendra igual consideracion a estos efectos. Se
asignaran 0 puntos por este criterio a quienes ofrezcan 30 o menos personas con la
mencionada cualificacion y 5 puntos a quienes ofrezcan 60 o mas. Las ofertas entre dichos
valores (30 personas y 60 personas) obtendran una puntuacion por este criterio determinada
directamente por la aplicacién de la siguiente formula:

SiPC;<30 =V, =0
SiPC;>60 =V, =5
_ (PC; — 30)
Si30 <PC;<60 >V, =—-""x5

30

Donde:

PCi: es el numero de personas cualificadas en un idioma extranjero con nivel acreditado igual
o superior a B2, que el licitador “i” se compromete a mantener en el lote en cuestion, durante
toda la vigencia del contrato. El personal cualificado en lenguaje de signos tendra la misma
consideracion a estos efectos.

Vi: es el valor para este indicador obtenido por el licitador “i”. Este valor resultara entre 0 y 5

puntos.

9.3 Criterios cualitativos evaluables por juicio de valor
9.3.1 Criterio B.7: Calidad de la memoria técnica

Tipo de relacién: criterio relacionado con la calidad, dado que la memoria técnica debera
describir como el licitador afrontara los retos del contrato y en especial las cuestiones
organizativas del mismo.

Tipo de método de obtencion: Mediante juicio de valor.

Ponderacion: 15 puntos sobre 100.

Descripcion:

El licitador presentara una breve “memoria técnica” en la que describira los siguientes
aspectos, en el sentido que se especifica a continuacion, cada uno de los cuales se valoraran
con la puntuacion indicada:

¢ Organizacién: Debera describir como piensa organizar los diferentes servicios y
mantener la adecuada coordinacion de los mismos. Este aspecto se valorara entre 0
y 6 puntos.

e Continuidad del servicio: Debera describir cdmo piensa garantizar la continuidad del
servicio tanto al inicio del contrato, como durante toda la vigencia del mismo y a la
finalizacion del mismo. Este aspecto se valorara entre 0 y 3 puntos.

e Garantia de calidad: Debera describir como piensa garantizar la calidad de la
prestacion de dichos servicios. En este punto debera identificar los riesgos que a su
juicio existen e indicar las medias preventivas para evitarlos, las acciones para
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detectarlos y las medias correctivas que aplicara en caso de que se detecten. Este
aspecto se valorara entre 0 y 3 puntos.

e Prevencién y lucha contra el fraude: Debera describir codmo piensa prevenir y luchar
contra el fraude y malas practicas de sus empleados. En este punto debera identificar
los riesgos que a su juicio existen e indicar las medias preventivas para evitarlos, las
acciones para detectarlas y las medias correctivas que aplicara en caso de que se
detecten. Este aspecto se valorara entre 0 y 3 puntos.

La memoria técnica a presentar no podra superar las 30 paginas con un tamafio de letra no
inferior al tipo “Arial 10” e interlineado “sencillo”. No seran tenidas en cuenta las paginas 31y
siguientes. Para la valoracién de los aspectos indicados, cada uno de ellos debera estar
identificado como un apartado del texto, con independencia de que para dar coherencia al
documento se incluyan otros epigrafes generales, tales como introduccion, objeto,
conclusiones, anexos, o cualquier otro que juzgue adecuados el licitador. En la valoracion no
sera tenida en cuenta informacion que reproduzca, incluso cambiando términos y redacciones,
aspectos ya definidos en el propio pliego.

9.4 Criterios de anormalidad de ofertas

Una vez acreditada la solvencia técnica y econdmica, asi como el compromiso de adscripciéon
de los medios personales exigidos en el PCAP, se considera que el unico factor determinante
que impediria una buena ejecucion del contrato (y por tanto se deberia considerar como oferta
anormal o desproporcionada), seria una baja excesiva sobre el presupuesto base de licitacion,
el cual se ha calculado teniendo en cuenta todos los costes reales que la ejecucion de los
trabajos conlleva. Por tanto, solo sera tenido en cuenta a estos efectos el criterio A “Precio
ofertado”, en los términos descritos en el apartado 9.1.1

Los otros criterios evaluables mediante férmulas (B.1; B.2; B.3; B.4; B.5 y B.6) estan valorando
una mejora en la calidad de la oferta y cuentan con umbrales de saturacion.

Estos argumentos han llevado a entender que, en el contrato de referencia, el criterio precio
es el unico relevante para determinar la viabilidad de la oferta en su conjunto.

10 DOCUMENTACION TECNICA A PRESENTAR EN RELACION CON LOS
CRITERIOS OBJETIVOS DE ADJUDICACION DEL CONTRATO

En el sobre n° 2 (Archivo electronico 2) se incluira exclusivamente la documentacion (memoria
técnica) que permita la valoracion de los criterios cuya cuantificacion depende de un juicio de
valor (Criterio B.7 “calidad de la memoria técnica”), asi como toda documentacion técnica
adicional que, con caracter general, el licitador estime conveniente aportar, sin que pueda
figurar en la misma ningun dato relativo al precio ni a los criterios evaluables de forma
automatica por aplicacion de férmulas para cada uno de los lotes en los que el licitador desee
ofertar.

En el sobre n® 3 (archivo electrénico 3), se incluira el modelo que figura en el anexo I.1
debidamente cumplimentado en el que se recoja la proposicion econémica (criterio A.
“Precio”) y los criterios evaluables mediante férmulas (Criterios B.1, B.2, B.3, B.4, B.5, y B.6)
para cada uno de los lotes en los que el licitador desee ofertar.
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11 GARANTIA PROVISIONAL
No.

12 ADMISIBILIDAD DE VARIANTES
No.

13 MEDIOS ELECTRONICOS

13.1 Licitacidén electrénica.

Se exige la presentacion de ofertas por medios electronicos: Sl.

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

Para cualquier comunicacion que con posterioridad a la presentacién de ofertas el licitador o
adjudicatario del contrato haya de remitir al Consorcio Regional de Transportes de la
Comunidad de Madrid se dirigira al Area de Régimen Juridico y Contratacién, mediante
registro electrénico, al que se accedera a través del Punto de Acceso General de la
Comunidad de Madrid. Administracién Electrénica, ubicado en la pagina
www.gestionesytramites.madrid.org .

13.2 Subasta electronica.

Procede: NO.

14 GARANTIA DEFINITIVA
Procede: Si
Importe: 5 por 100 del importe de Adjudicacién para cada uno de los lotes, I.V.A. excluido.

Se admite la constitucion de garantia mediante retencion en el precio: NO

15 GARANTIA COMPLEMENTARIA
No.

16 POLIZAS DE SEGURO
No.

17 PROGRAMA DE TRABAJO
Sl.
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El adjudicatario debera aportar en el plazo de 10 dias habiles, a contar desde el dia siguiente
a la formalizacién del contrato, un Plan de Transicion adaptado a los servicios demandados
que garantice el completo traspaso sin afectar a la continuidad en la prestacién del mismo, en
caso de que la empresa que resulte adjudicataria sea distinta de la empresa que viene
prestando el servicio en el lote correspondiente.

18 PLAZO DE EJECUCION

Plazo de Ejecucion: 4 afios a contar desde el dia siguiente a la formalizacion del contrato.
Prorrogable: Sl. Hasta un maximo de un afio adicional.
Duracién maxima del contrato incluidas las prérrogas: 5 afos.

19 CONDICIONES ESPECIALES DE EJECUCION DEL CONTRATO

De conformidad con el articulo 202 de la LCSP, se incorporan las siguientes condiciones
especiales de ejecucion del contrato de caracter social, ético, ambiental o de otro orden.

El cumplimiento de estas condiciones debera ser acreditado por el adjudicatario a
requerimiento del Responsable del Contrato, en la forma y frecuencia que éste determine.
Como norma general se hara una comprobacion por ejercicio.

19.1 De caracter social y ético

19.1.1 Promocién del empleo entre personas con discapacidad.

En relacion al personal adscrito al contrato con rol de agente o supervisor, el adjudicatario
debera ocupar al menos un 3 % de personas con discapacidad respecto del total adscrito al
contrato. A los efectos de esta condicion se tendran en cuenta el numero total de horas
facturadas por contratista en cada ejercicio y el porcentaje de estas realizadas por personal
con discapacidad.

El incumplimiento de esta condicion dara lugar a penalizaciones, de conformidad con lo
expresado en el apartado 20.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

19.1.2 Promocion de la formacion en el lugar de trabajo

El adjudicatario debera definir y ejecutar un plan de formacion del personal adscrito a los
perfiles de agente, supervisor, responsable de equipo y coordinador, conforme a lo
establecido el Pliego de Condiciones Técnicas Particulares. Dicha formacion conlleva que se
facilite a todo el personal la formacién general y especifica, tanto inicial como continua,
adaptada a su perfil de agente o supervisor.

El plan de formacion presentado por el adjudicatario, de conformidad con lo establecido en el
Pliego de Condiciones Técnicas Particulares, debera cubrir al menos lo siguiente para cada
agente y supervisor:

e Formacion especifica inicial. Formacion tedrica de al menos 4 horas y practica de al
menos 16 horas, debiendo superar la prueba de aptitud disefiada por el Responsable
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del Contrato. Esta condicion aplica a cualquier trabajador que se incorpore al servicio.
En caso de personal que se reincorpore tras un periodo superior a 6 meses, el
adjudicatario debera, al menos, asegurarse que el empleado conoce los cambios que
hayan tenido lugar en ese periodo y superar la prueba de aptitud.

e Formacion general continua: al menos 20 horas anuales en las materias generales
indicadas en el Pliego de Condiciones Técnicas Particulares, para cada rol (agente o
supervisor). Esta formacion debera haberse impartido a cualquier trabajador con mas
de seis meses de antigliedad en el servicio.

e Formacion especifica continua: al menos 10 horas al afo en formato de sesiones
formativas en materia de procedimientos y herramientas propias del servicio, asi como
el mantenimiento de manuales de procedimiento, su comunicacién a los agentes y
supervisores, la atencién constante de dudas y cuestiones, tanto en formato telematico
como mediante visitas de los coordinadores y responsables de equipo a las
respectivas oficinas y equipos de trabajo. Esta formacion debera realizarse a todo el
personal en activo, indistintamente de su antigiedad.

El adjudicatario debera ejecutar el plan que disefie y acreditar su cumplimiento para todos y
cada uno de los agentes y supervisores que presten servicio en el contrato.

El incumplimiento de esta condicion dara lugar a penalizaciones, de conformidad con lo
expresado en el apartado 20.

19.2 De otro orden

19.2.1 Proteccién de datos

De conformidad con lo establecido en el articulo 202.1 de la LCSP, el adjudicatario debera
someterse a la normativa nacional y de la Unidon Europea en materia de proteccion de datos.
Se advierte que esta obligacién tiene caracter de obligacion contractual esencial de
conformidad con lo dispuesto en la letra f) del apartado 1 del articulo 211 de la mencionada
LCSP.

La autenticidad de este documento se puede compr
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion

20 PENALIDADES
20.1 Incumplimientos
Se establece un sistema de penalidades por incumplimientos de las siguientes clases:
e Incumplimientos relativos a los compromisos adquiridos con su oferta y efectos en los
criterios de adjudicacion
¢ Incumplimientos relativos a las Condiciones Especiales de ejecucién del contrato
e Incumplimientos relativos al Acuerdo de Nivel de Servicio
Los incumplimientos se categorizan en los siguientes grados: leves, graves y muy graves.
Detectado un incumplimiento de los descritos en esta clausula, el Responsable del Contrato

concedera audiencia previa a Adjudicatario, quien podra presentar las alegaciones que
considere pertinentes durante un periodo de 10 dias habiles. Transcurrido dicho plazo de
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audiencia sin que se presentaran alegaciones 0 una vez examinadas estas por el
Responsable del Contrato, éste dictaminara acerca del incumplimiento y la penalidad que lleve
aparejada, en su caso, notificandose formalmente al Adjudicatario.

En caso de aspectos cuyo control sea mensual, se entendera que se esta produciendo una
reiteracion de incumplimientos cuando, considerados 6 meses consecutivos, se observa un
incumplimiento del mismo caso en dos o mas meses distintos. En caso de aspectos cuyo
control se realiza en periodos superiores al mes, se entendera que se ha producido una
reiteracién cuando a lo largo del contrato se observa un incumplimiento del mismo caso en
dos o mas periodos de control. Las reiteraciones de incumplimientos daran lugar al
agravamiento de los mismos, pudiendo llegar a ser, potestativamente, causa de resolucion
del contrato. Asi:

e Reiteracion de incumplimientos leves: Incumplimiento grave.

e Reiteracién de incumplimientos graves: Incumplimiento muy grave.

e Reiteracién de incumplimientos muy graves, podrian dar lugar, potestativamente, a la
resolucién del contrato.

En los siguientes epigrafes se describen los distintos incumplimientos y su gravedad referida
al primer hallazgo de cada uno de ellos.

20.1.1 Incumplimientos relativos alos compromisos adquiridos con su ofertay efectos
en los criterios de adjudicacion

20.1.1.1 Respecto del criterio B.1 “Retribucion de Agentes”

La retribucion bruta, en términos de €/h de cualquier agente, debe ser al menos la ofertada
por el adjudicatario para este criterio.

El CRTM realizara los controles oportunos sobre este aspecto al finalizar cada ejercicio. Si se
detectara que esta condicion no se cumple en el 100% de los agentes, se considerara
incumplido el compromiso, con la siguiente gradacion:

e Se cumple la condicién en el 100% de los agentes: Compromiso cumplido.

e Se cumple la condicién en mas del 98% de los agentes, pero sin llegar al 100%:
Incumplimiento leve.

e Se cumple la condicién entre el 90% y el 98% (ambos extremos incluidos) de los
agentes: Incumplimiento grave.

e Se cumple la condicion en menos del 90% de los agentes: Incumplimiento muy grave.

Esta gradacion se entiende para el primer hallazgo, aplicandose el agravamiento indicado en
el punto 20.1 en caso de reiteraciones.

La penalizacién afectara, en su caso, a la facturacion completa del ejercicio correspondiente.
20.1.1.2 Respecto del criterio B.2 “Retribucion de Supervisores”

La retribucion bruta, en términos de €/h de cualquier supervisor, debe ser al menos la ofertada
por el adjudicatario para este criterio.
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El CRTM realizara los controles oportunos sobre este aspecto al finalizar cada ejercicio. Si se
detectara que esta condicién no se cumple en el 100% de los supervisores, se considerara
incumplido el compromiso, con la siguiente gradacion:

e Se cumple la condicion en el 100% de los supervisores: Compromiso cumplido.

e Se cumple la condicidén en mas del 98% de los supervisores, pero sin llegar al 100%:
Incumplimiento leve.

e Se cumple la condicion entre el 90% y el 98% (ambos extremos incluidos) de los
supervisores: Incumplimiento grave.

e Se cumple la condicion en menos del 90% de los supervisores: Incumplimiento muy
grave.

Esta gradacion se entiende para el primer hallazgo, aplicandose el agravamiento indicado en
el punto 20.1 en caso de reiteraciones.

La penalizacion afectara, en su caso, a la facturacion completa del ejercicio correspondiente.

20.1.1.3 Respecto del criterio B.3 “Retribucion de los Responsables de Equipo”

La retribucion bruta, en términos de €/afo de cualquier responsable de equipo, debe ser al
menos la ofertada por el adjudicatario para este criterio.

El CRTM realizara los controles oportunos sobre este aspecto al finalizar cada ejercicio. Si se
detectara que esta condicion no se cumple en el 100% de los responsables de equipo, se
considerara incumplido el compromiso, con la siguiente gradacion:

e Se cumple la condicién en el 100% de los responsables de equipo: Compromiso
cumplido.

e Se cumple la condicion en todos los responsables de equipo salvo en uno:
Incumplimiento grave.

e No se cumple la condiciéon en 2 0 mas responsables de equipo: Incumplimiento muy
grave.

Esta gradacion se entiende para el primer hallazgo, aplicandose el agravamiento indicado en
el punto 20.1 en caso de reiteraciones.

La penalizacion afectara, en su caso, a la facturacion completa del ejercicio correspondiente.

20.1.1.4 Respecto del criterio B.4 “Retribucion de Coordinadores”

La retribucion bruta, en términos de €/afo de cualquier responsable de equipo, debe ser al
menos la ofertada por el adjudicatario para este criterio.

El CRTM realizara los controles oportunos sobre este aspecto al finalizar cada ejercicio. Si se

detectara que esta condicion no se cumple en el 100% de los coordinadores, se considerara
incumplido el compromiso, con la siguiente gradacion:

e Se cumple la condiciéon en el 100% de los coordinadores: Compromiso cumplido.
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e Se cumple la condicion en todos los coordinadores salvo en uno: Incumplimiento
grave.
e No se cumple la condicion en 2 o mas coordinadores: Incumplimiento muy grave.

Esta gradacion se entiende para el primer hallazgo, aplicandose el agravamiento indicado en
el punto 20.1 en caso de reiteraciones.

La penalizacion afectara, en su caso, a la facturacion completa del ejercicio correspondiente.

20.1.1.5 Respecto del criterio B.5 “Experiencia del personal”

El adjudicatario debera mantener durante todo el contrato, al menos el nimero de personas
al que se ha comprometido en su oferta respecto de este criterio de seleccidn, con experiencia
superior a un afno en atencién presencial al cliente con respuesta inmediata en el ambito de
los servicios publicos.

El CRTM realizara los controles oportunos sobre este aspecto al finalizar cada ejercicio. Si se
detectara que esta condicion no se cumple en el 100% del personal de atencién (agentes y
supervisores) se considerara incumplido el compromiso, con la siguiente gradacion:

e Elnumero de personas con la mencionada experiencia es igual o superior al ofertado:
Compromiso cumplido.

e El nimero de personas con la mencionada experiencia no alcanza el ofertado, pero
supera el 90% de la cantidad ofertada: Incumplimiento leve.

e Elnumero de personas con la mencionada experiencia se encuentra entre el 70% y el
90% (ambos extremos incluidos) de la cantidad ofertada: Incumplimiento grave.

e Elnumero de personas con la mencionada experiencia es inferior al 70% de la cantidad
ofertada: Incumplimiento muy grave.

Esta gradacion se entiende para el primer hallazgo, aplicandose el agravamiento indicado en
el punto 20.1 en caso de reiteraciones.

La penalizacion afectara, en su caso, a la facturacion completa del ejercicio correspondiente.

20.1.1.6 Respecto del criterio B.6 “Cualificacién en idiomas”

El adjudicatario debera mantener durante todo el contrato, al menos el nimero de personas
al que se ha comprometido en su oferta respecto de este criterio de seleccion, con nivel igual
o superior a B2 en un idioma extranjero. El personal cualificado en lenguaje de signos tendra
igual consideracién a estos efectos.

El CRTM realizara los controles oportunos sobre este aspecto al finalizar cada ejercicio. Si se
detectara que esta condicion no se cumple en el 100% del personal de atencién (agentes y
supervisores) se considerara incumplido el compromiso, con la siguiente gradacion:

e Elnumero de personas con la mencionada experiencia es igual o superior al ofertado:
Compromiso cumplido.

e El numero de personas con la mencionada cualificacién no alcanza el ofertado, pero
supera el 90% de la cantidad ofertada: Incumplimiento leve.
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e El numero de personas con la mencionada cualificacion se encuentra entre el 70% y
el 90% (ambos extremos incluidos) de la cantidad ofertada: Incumplimiento grave.

e El numero de personas con la mencionada cualificacion es inferior al 70% de la
cantidad ofertada: Incumplimiento muy grave.

Esta gradacion se entiende para el primer hallazgo, aplicandose el agravamiento indicado en
el punto 20.1 en caso de reiteraciones.

La penalizacion afectara, en su caso, a la facturacion completa del ejercicio correspondiente.

20.1.2 Incumplimientos relativos a las condiciones especiales de ejecucion del
contrato

20.1.2.1 Respecto de la promociéon del empleo entre personas con discapacidad

En cada ejercicio, el % de horas realizadas por personal con discapacidad respecto del total
de horas facturadas por el personal de atencion (agentes y supervisores), debe ser igual o
superior al 3%.

El CRTM realizara los controles oportunos sobre este aspecto al finalizar cada ejercicio. Si se
detectara que esta condicion no se cumple en el 100% del personal de atencién (agentes y
supervisores) se considerara incumplido el compromiso, con la siguiente gradacion:

e El % de horas realizadas por personal con discapacidad es igual o superior al 3% del
total de facturadas por atencién: Condicion cumplida.

e El % de horas realizadas por personal con discapacidad, respecto del total de
facturadas por atencion, es menor del 3% del total de facturadas por atencién, pero
superior al 2,8 %: Incumplimiento leve.

e El % de horas realizadas por personal con discapacidad, respecto del total de
facturadas por atencion, es menor o igual al 2,8 %: Incumplimiento grave.

Esta gradacion se entiende para el primer hallazgo, aplicandose el agravamiento indicado en
el punto 20.1 en caso de reiteraciones.

La penalizacion afectara, en su caso, a la facturacion completa del ejercicio correspondiente.

20.1.2.2 Respecto a la promocion de la formacion en el lugar de trabajo

Para cada ejercicio, el adjudicatario debera acreditar disponer del correspondiente plan de
formacion que alcance las exigencias indicadas en el punto 19.1.3 de este documento y
haberlo ejecutado.

El CRTM realizara los controles oportunos sobre este aspecto al finalizar cada ejercicio. Si se

detectara que esta condicidn no se cumple se considerara incumplido el compromiso, con la
siguiente gradacion: Incumplimiento grave.

¢ No disponer del plan de formacion: Incumplimiento grave.
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e % de trabajadores que han recibido la formacion inicial inferior al 100%:
Incumplimiento grave.

e % de trabajadores que han recibido la formacion continua inferior al 100% y superior
al 95%: Incumplimiento leve.

e % de trabajadores que han recibido la formacién continua igual o inferior al 95%:
Incumplimiento grave.

Esta gradacion se entiende para el primer hallazgo, aplicandose el agravamiento indicado en
el punto 20.1 en caso de reiteraciones.

La penalizacion afectara, en su caso, a la facturacion completa del ejercicio correspondiente.

20.1.2.3 Respecto a la Proteccién de Datos

Si en algun momento quedara acreditado que el adjudicatario ha incumplido la normativa
nacional o de la Unién Europea en materia de protecciéon de datos, se entendera como no
cumplida esta condicién especial de ejecucion del contrato.

El CRTM realizara los controles oportunos sobre este aspecto al finalizar cada ejercicio. Si se
detectara que esta condicién no se cumple se considerara incumplido el compromiso, con la
siguiente gradacion: Incumplimiento grave.

Esta gradacion se entiende para el primer hallazgo, aplicandose el agravamiento indicado en
el punto 20.1 en caso de reiteraciones.

La penalizacion afectara, en su caso, a la facturacion completa del ejercicio correspondiente.

20.1.3 Incumplimientos relativos al Acuerdo de Nivel de Servicio

El epigrafe 7.2.5 del Pliego de Prescripciones Técnicas Particulares establece el acuerdo de
nivel de servicio aplicable a este contrato. La firma del contrato implica la aceptacion del
acuerdo de nivel de servicio. No alcanzar alguno de los niveles establecidos en dicho acuerdo
de nivel de servicio conllevara incumplimientos de conformidad con la tabla que se incluye a
continuacion.

Para mayor comprensién, se describen a continuacion, las columnas de la tabla:

e Servicio afectado: Parte del servicio contratado que sera evaluado, estos servicios se

describen en el PPTP.

Criterio relativo al nivel de servicio: denominacion del criterio.

Indicador: detalle del indicador utilizado para caracterizar el criterio de nivel de servicio.

Unidad de medida: Unidad utilizada en la medicién del indicador.

Nivel de exigencia” es el requisito que debe alcanzarse para ser aceptado. No alcanzar

dicho nivel supone un incumplimiento.

e Periodicidad: es el rango temporal sobre el que el CRTM referira los datos de control,
la aplicacion, en su caso, de las penalizaciones y las consideraciones respecto a las
reiteraciones, conforme a lo indicado en el punto 20.1. Se trata de meses o anos
naturales.
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e Gradacion: se refiere al rango de gravedad considerado y que, como se indica en punto
20.2 conllevara una penalidad asociada. Los valores de la columna “gradacion” se
refieren al primer incumplimiento del respectivo indicador; es decir: antes de aplicar
cualquier agravamiento por reiteracion.

SERVICIO AFECTADO CRITERIO RELATIVO AL NIVEL DEL SERVICIO INDICADOR U:’:ED;DD:E NIVEL DE EXIGENCIA PERIODICIDAD | GRADACION
Atencién al cliente Interrupciones del servicio de atencién al cliente Tiempo de interrupcién del servicio en oficinas de h*oficina <5h Mensual Leve
por causas imputables al contratista gestidn imputable al contratista
Atencién al cliente Interrupciones del servicio atencién al cliente por  |Tiempo de interrupcion del servicio en oficinas de h*oficina 5< h*oficina de Mensual Grave
causas imputables al contratista gestion imputable al contratista interrupcion <15 h
Atencion al cliente Interrupciones del servicio atencion al cliente por  |Tiempo de interrupcion del servicio en oficinas de h*oficina h*oficina de Mensual Muy grave
causas imputables al contratista gestion imputable al contratista interrupcion >15h
Atencién al cliente Plazo de personalizacion TTP solicitadas por web % de tarjetas personalizadas en 150 menos dias % >99% Mensual Leve
naturales.
Atencién al cliente Plazo de personalizacion TTP solicitadas por web % de tarjetas personalizadas en 150 menos dias % 95% < %TTPen15 |Mensual Grave
naturales. dias o menos <99%
Atencién al cliente Calidad Percibida del servicio en canal presencial Indice de calidad percibida en escala 0-10, conforme Puntos >8 Anual Leve

encuesta a realizar por el CRTM para el conjunto del
Lote en el canal presencial.

Atencién al cliente Calidad Percibida del servicio en canal telemdtico  |Indice de calidad percibida en escala 0-10, conforme Puntos >8 Anual Leve
encuesta a realizar por el CRTM para el conjunto del
Lote en el canal telematico.

Atencién al cliente Reclamaciones relacionadas con el servicio % de usuarios que reclaman por mal servicio prestado % <0,01% Mensual Leve
en cualquier canal sobre el total de usuarios atendidos
endicho canal.

Atencién al cliente Entrega de informe de una queja o sugerencia por |% de informes explicativos ante las quejas y % 100% Mensual Leve
mal servicio sugerencias por mal servicio, entregados en 15 o
menos dias naturales.

Atencion al cliente Calificacion del Cliente Misterioso Evaluacién mediante Cliente Misterioso de la atencién |Puntos 28 Mensual Leve
prestada por los agentes en las OOGG, en una escala de
0-10, para el conjunto del Lote.

Atencién al cliente Tiempo de espera en 00GG % de contactos atendidos antes de 15' por oficinay % >80% Mensual Leve
periodo horario. Se medira a través de un gestor de
turnos.
Atencion al cliente Cobertura del puesto de atencién ante incidencia. |Sustituccion de agentes por ausencia al puestoen3ho (% 100% Mensual Leve
menos.
Atencion al cliente Cobertura del puesto de atencién ante necesidades |Cobertura de un nuevo puesto ante una necesidad % 100% Mensual Leve
de personal sobrevenidas sobrevenida en 48 h o menos desde que el CRTM o 8 s
solicite. 2 L‘é
Atencion al cliente Cobertura del puesto de atencion ante necesidades [Cobertura de un nuevo puesto ante necesidades % 100% Mensual Grave 2 “;
planificadas de personal planificadas (con mas de 7 dias naturales) en el Q%
momento previsto. 2 o
Atencion al cliente Absentismo % de horas de servicio no cubiertas respecto de las % <1% Mensual Grave % ;5'0
horas de servicio realizadas. g 2
Atencion al cliente Rotacion mensual % de bajas voluntarias respecto del total de % <5% Mensual Grave 3 gl)
trabajadores en el servicio en el mes. _8 g
Atencidn al cliente Rotacidn anual % de bajas voluntarias respecto total de trabajadores % <15% Anual Grave )
en el servicio en el afio. 3 Fé
Atencion al cliente Renovacién del uniforme % de agentes y supervisores que han recibido un nuevo|% 100% Anual Leve % g
uniforme en seis meses 0o menos. ] gn
Atencion al cliente Mantenimiento adecuado de la uniformidad Hallazgos, relativas al no cumplimiento de la ne <1 Mensual Leve % ﬂ
uniformidad establecida en algtn agente o supervisor, .g g
en el transcurso de una inspeccion o control del CRTM L %’
e
Atencion al cliente Exigencia en materia de idiomas Ne de turnos en los que no se cumpla laexigenciade  [n2 <1 Mensual Leve S g
idiomas establecida en el epigrafe 6.1.2 del PPTP.
Recogida, custodia e Recogida e ingreso del efectivo recaudado en OOGG|% del dinero recaudado durante el mes "n-1" (mes % 100% Mensual Grave
ingreso en efectivo anterior), que es ingresado en la cuenta del CRTM
antes del dia 10 del mes "n" (mes en curso)
Suministroy Rotura de stock Ocasiones en las que se da una rotura de stock que n? <1 Mensual Grave
mensajeria afecten al servicio.
Suministroy Suministros caducados o no originales Hallazgos relativos a sumintros no originales o ne <1 Mensual Leve
mensajeria caducados en el transcurso de una inspeccion o control
del CRTM
Coordinaciény apoyo |Entrega de documentacién requerida con % de documentos (de frecuencia mensual o trimestral) |% 100% Mensual Leve
técnico frecuencia mensual o trimestral (Planes, Informes, [entregados en plazo (epigrafe 9 del PPTP).
Cuadros de mando, etc.) en el plazo establecido en
el PPTP
Coordinaciony apoyo |Entrega de documentacion requerida con % de documentos (de frecuencia anual) entregados en |% 100% Anual Grave
técnico frecuencia anual (Planes, Informes, Cuadros de plazo (epigrafe 9 del PPTP).
mando, etc.) en el plazo establecido en el PPTP
Coordinaciony apoyo |Calidad de la documentacion entregada (Planes, N2 documentos rechazados por el responsable del n? <1 Mensual Leve
técnico Informes, Cuadros de mando, etc.) Contrato ante |a falta de calidad y no subsanados en
plazo.
Atencién al clientey  |Cumplimiento del perfil exigido Ne de trabajadores que no cumplen con el perfil n2 <1 Anual Grave
Coordinacién y apoyo exigido en el PPTP para el rol desempefiado.
técnico

20.2 Penalidades derivadas de los incumplimientos
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El abono de las penalizaciones se llevara a efecto mediante el descuento del importe de las
mismas en las certificaciones parciales, o sobre la garantia definitiva cuando no puedan
deducirse de las certificaciones. Los importes de las penalizaciones afectaran a la
certificacion, como un importe mas de la misma de sentido negativo, antes de IVA.

Los incumplimientos indicados en el apartado anterior llevan aparejado una categoria de
gravedad inicial: leves, graves y muy graves. Tal como se ha indicado en el punto 20.1, la
reiteracion de incumplimientos puede dar lugar a agravamientos.

En funcion de esta gradacién se establecen las siguientes penalidades:

e Incumplimientos leves: Advertencia, sin penalizacién econdmica.

e Incumplimientos graves: 5 % de la factura correspondiente al periodo en que se produzca
el incumplimiento. En caso de alcanzar este nivel por reiteracion, se aplicara al periodo
correspondiente a la reiteracion.

e Incumplimientos muy graves: 10% de la factura correspondiente al periodo en que se
produzca el incumplimiento. En caso de alcanzar este nivel por reiteracion, se aplicara al
periodo correspondiente a la reiteracion.

e La reiteracion de incumplimientos muy graves, podrian dar lugar, potestativamente, a la
resolucién del contrato.

21 MODIFICACIONES PREVISTAS EN EL CONTRATO

Sl. Se prevé la posibilidad de modificacion del contrato, con las limitaciones establecidos en
el articulo 204 de la LCSP.

La modificacion del contrato no supondra, en ningun caso, la alteracion del objeto del mismo.
Por tanto, solo sera admisible cuando se refiera a la atencién al cliente del CRTM, por
cualquier canal y a los servicios auxiliares necesarios para el mismo, tal como se han definido
en los pliegos.

A lo largo de la vigencia del contrato, el servicio estara sometido a variaciones del volumen
de atenciones que pueden dar lugar a la necesidad de abrir mas oficinas de atencion
presencial y/o equipos de trabajo de atencién no presencial, o a la ampliacion de los previstos
inicialmente, incrementandose el personal destinado, los servicios auxiliares y los
consumibles asociados al servicio. En tales casos, si se da la circunstancia de que el
presupuesto de licitacion resultara insuficiente, se tramitaria la correspondiente modificacion
del contrato. Solo sera admisible la modificacion del contrato si el valor medio de atenciones
anuales supera los 2 millones o, sin superar este valor medio en los afios ya ejecutados, en
el ultimo ejercicio se superan los 2,5 millones de atenciones.

En ningun caso la modificacién del contrato supondra el establecimiento de nuevos precios

unitarios. Unicamente se prevén modificados por el incremento del nimero de unidades
previstas, no por su precio.

22 SUBCONTRATACION
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No se admite la subcontratacion en lo relativo a los servicios de: “Atencion al cliente” y
“Coordinacién y apoyo técnico”. Estos servicios deberan ser prestados directamente por la
empresa adjudicataria.

Si se admite la subcontratacion en lo relativo a los servicios de: “Recogida, custodia e ingreso
de efectivo” y “Suministro de consumibles y mensajeria”.

23 REGIMEN DE PAGOS

El trabajo se abonara, mediante transferencia, a la presentacion de la factura por los
servicios efectivamente realizados, que deberan ser conformes con la certificacion emitida
por el Responsable del Contrato. De existir alguna penalizacion, ésta minorara el pago
correspondiente.

Se preveé un pago mensual por los trabajos efectivamente realizados, de conformidad con
la certificacion parcial correspondiente. Dichos pagos tendran la consideracién de pagos
a cuenta.

La valoracion de los trabajos efectivamente realizados se efectuara, cada mes naturaly a
origen, como se indica a continuacion:

e Se realizara la medicién de los elementos de la prestacién del servicio realizados y se
les aplicara su precio de licitacion. La suma de estos productos (medicion x precio de
licitacion) representara el total de ejecucion material. Es decir:

=n
EMA, = ) (U X p)
i=1
Donde:

EMA,= Ejecucién Material Acumulada a origen hasta el mes n incluido.

Ui= Numero de unidades del elemento de la prestacion de servicio “i” ejecutadas desde el
origen del contrato hasta el mes “n” incluido.

pi: Precio de licitacién del elemento de la prestacion de servicio “i”.

Los elementos de la prestacidn de servicio y sus correspondientes precios de licitacion se
presentan en la siguiente tabla:

Capitulo Cadigo Unidad Nombre €
Coordinacion JP mes Jefe del Proyecto 1.351,65
Coordinacion C mes Coordinador 4.212,52
Coordinacion RE mes Responsable de Equipo 3.308,23|
Atencion SA h Supervisor de Atencién 15,52
Atencion AA h Agente de Atencién 14,20,

TTP
Suministros MMSSA personalizada |Materialesy Servicios Auxiliares 0,13
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e Al valor resultante de ejecucion material se aplicaran los porcentajes de gastos
generales y beneficio industrial establecidos en el presupuesto, obteniéndose asi el
total a precios de licitacion. Es decir:

TAL, = EMA, + (GG x EMA,) + (BI x EMA,)
Donde:

TAL,= Total Acumulado a precios de Licitacion hasta el mes n incluido.

EMA,= Ejecucién Material Acumulada a origen hasta el mes n incluido.

GG= Gastos Generales aplicados en el presupuesto (%). En este contrato se aplica un
6%.

Bl= Beneficio Industrial aplicado en el presupuesto (%). En este contrato se aplica un 6%.

e Al total a precios de licitacion se le aplicara el porcentaje de baja que la empresa
adjudicataria haya ofertado sobre el conjunto del presupuesto de licitacion. La cantidad
resultante constituira el total de ejecucion por contrata. Es decir:

TAL, X b
ECA, = TAL, — %

Donde:

ECAn= Ejecucion por Contrata Acumulada a origen hasta el mes n incluido.
TAL,= Total Acumulado a precios de Licitacion hasta el mes n incluido.
b= Baja, expresada en %, ofertada por el contratista. Es decir:

P -0
b=Mx100
P,

Donde:

P:: Precio de licitacién (sin IVA) del conjunto del contrato.
Oa: precio Ofertado por la empresa adjudicataria para el conjunto del contrato.

e Asimismo, se llevara contabilidad y acumularan a origen las penalizaciones a que el
desarrollo del contrato haya dado lugar.

e La certificacion mensual se conformara como la diferencia entre la ejecucion por
contrata acumulada al mes de referencia, afectadas de las penalizaciones, también
acumuladas, y las certificaciones anteriores. Es decir:

C, = ECA, — PA, — C;
Donde:

Cn= Certificacién del mes n (antes de la aplicacion del IVA).
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ECAn= Ejecucion por Contrata Acumulada a origen hasta el mes n incluido.
PA,= Penalizaciones Acumuladas a origen hasta el mes n incluido.
Ci: Certificacion del mes i. En el sumatorio, el acumulado de las certificaciones anteriores
al mes n.
Al resultado se le aplicara el IVA correspondiente.
Abonos a cuenta por operaciones preparatorias: No proceden.
24 REVISION DE PRECIOS
No.
25 IMPORTE MAXIMO DE LOS GASTOS DE PUBLICIDAD DE LA LICITACION
3.000 €

26 INFORMACION SOBRE EL CONTRATO CUYO CARACTER CONFIDENCIAL
DEBE RESPETAR EL CONTRATISTA

La empresa adjudicataria y el personal que intervenga en la ejecucion de este contrato
deberan guardar la debida confidencialidad y secreto de los hechos, informaciones,
conocimientos, documentos y otros elementos a los que tenga acceso con motivo del
desarrollo de los trabajos, sin que el adjudicatario pueda conservar copia o utilizarlos para

cualquier fin, incurriendo en caso contrario en las responsabilidades previstas en la legislacion
vigente.

27 FORMA DE CONSTATACI()N POR LA ADMINISTRACION DE LA
CORRECTA EJECUCION DEL CONTRATO

El CRTM se reserva la facultad de supervisién del contrato durante la ejecuciéon del mismo.

28 FORMA DE RECEPCION DEL CONTRATO

Mediante certificado de conformidad.

29 PLAZO DE GARANTIA

1 mes.
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30 CESION DE DATOS PERSONALES AL CONTRATISTA

Si.

En Madrid, a fecha de la firma

El Jefe de Area de Calidad

Firmado digitalmente por: MAQUEDA BURGOS JUAN ANTONIO
Fecha: 2022.10.18 17:53

Fdo.: Juan Antonio Maqueda Burgos

VveBe
EL SECRETARIO GENERAL

Firmado digitalmente por: BODEGA HERRAEZ PABLO
Fecha: 2022.10.18 18:06

Fdo.: Pablo Bodega Herraez

La autenticidad de este documento se puede co
mediante el siguiente codigo seguro de verificac
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