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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HA DE REGIR EN EL CONTRATO DE
SERVICIOS DENOMINADO “RECEPCION, ATENCION AL PUBLICO Y ESTAFETA EN LA
AGENCIA PARA LA ADMINISTRACION DIGITAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID”, A
ADJUDICAR POR PROCEDIMIENTO ABIERTO MEDIANTE PLURALIDAD DE CRITERIOS
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CLAUSULA 1.- INTRODUCCION

De conformidad con lo establecido en el Articulo 10 de la Ley 7/2005, de 23 de diciembre, de
Medidas Fiscales y Administrativas (B.O.C.M. N° 311, de 30 de diciembre de 2005), modificada
parcialmente por la Ley 9/2015 de 28 de diciembre de Medidas Fiscales y Administrativas
(B.O.C.M. nim. 311 de 31 de diciembre de 2015), y por el art. 26 de la Ley 11/2022, de 21 de
diciembre, de Medidas Urgentes para el Impulso de la Actividad Econdmica y la Modernizacién
de la Administracion de la Comunidad de Madrid (B.O.C.M. niim. 304 de 22 de diciembre de
2022), la Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid, (en adelante la
Agencia), en el ejercicio de sus competencias, obrara con plena autonomia financiera y de
gestion, y operara bajo los objetivos de horizontalidad y centralizacion en la gestion de los
servicios de informatica y comunicaciones de la Administracion de la Comunidad de Madrid, que
permitan el mejor equilibrio técnico-econémico de las soluciones aplicadas y los servicios
prestados sin perjuicio de la necesaria atencién a las peculiaridades propias de los servicios
publicos con relacion directa con el ciudadano.

El referido precepto, en su apartado tercero, regula las competencias asignadas a la Agencia
para el cumplimiento de sus objetivos.

En base a ello y para el mejor desempefio de las funciones mencionadas, la Agencia precisa
disponer de un servicio de apoyo a la recepcién y atencion al publico, control de visitas,
llamadas telefénicas y estafeta, a prestar en su sede.

CLAUSULA 2.- OBJETO

Este contrato tiene por objeto la prestacion del servicio de recepcion, atencién al publico y
estafeta, asi como el soporte administrativo necesario a las tareas propias de ese servicio,
cuyas caracteristicas se especifican en el presente pliego de prescripciones técnicas.

CLAUSULA 3.- DESCRIPCION DEL SERVICIO

El servicio se llevara a cabo por la empresa adjudicataria, con arreglo a lo previsto en el
presente pliego, en las dependencias de la sede de la Agencia, ubicada actualmente en la C/
Embajadores n° 181, de Madrid.

El adjudicatario del servicio debera realizar las siguientes actividades y tareas:
Recepcién y atencidn al publico:

- Atencion e informacion al publico.

- Recibir y distribuir visitas por las distintas dependencias del establecimiento.

- Soporte a la gestion de accesos, procediendo, en su caso, a la identificacion de las visitas.
- Facilitar informacion sobre el entorno y actividades de la Agencia.

- Establecer y atender las comunicaciones telefénicas, de megafonia o de correspondencia
electrénica.

- Recibir encargos y avisos, haciéndolos llegar a los destinatarios.
- Gestion y parametrizacion basica de la centralita y terminales telefonicos.

- Otras funciones similares requeridas por la Agencia
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Estafeta v soporte a la recepcion:

- Efectuar encargos dentro o fuera del centro de trabajo.

- Franqueo, depdsito, entrega, recogida y distribucion de correspondencia.

- Porteo de paqueteria y objetos de pequefias dimensiones.

- Hacerse cargo de entregas y avisos.

- Tomar nota y dar cuenta de cuantas anomalias o incidencias observen en el centro.
- Realizar los elementales trabajos administrativos propios de la recepcion y estafeta.
- Realizar copias manejando maquinas de reprografia.

- Mantener al dia los listines telefénicos y repositorios, anotando las modificaciones que se
produzcan.

- Soporte a la gestion de accesos, procediendo, en su caso, a la tramitacion de
autorizaciones de accesos fisicos o légicos.

- Otras funciones similares requeridas por la Agencia.

Condiciones de la prestacion del servicio

—
El servicio se prestara en dias laborables, de lunes a viernes, debiendo realizar el adjudicatario 2
3.920 horas anuales de tareas de recepcién y atencion al publico y 1.960 horas anuales de S
tareas de estafeta y soporte a la recepcion. é,%
Horarios y organizacion del servicio. b
g
Los horarios de ejecucion corresponden a cinco dias a la semana (de lunes a viernes) S
laborables en Madrid capital. %
&
Seré responsabilidad del adjudicatario la distribucion de los recursos segun las necesidades del =

servicio, de forma que se garantice las exigencias del mismo segun el presente pliego, previa
conformidad del Responsable del Contrato designado por la Agencia.

La empresa adjudicataria realizara, tras la formalizacién del contrato y dentro de la primera
semana de ejecucion del contrato, una propuesta del horario y de los turnos del personal
incluido en el contrato, tomando con caracter orientativo y no limitativo los siguientes horarios:

o Recepcién y atencién al publico: de 8:00 a 20:00 horas (horario critico: 12:00 a 16:00
horas)

. Estafeta v soporte a la recepcion: de 8:00 a 16:00 horas
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CLAUSULA 4.- EQUIPO PRESTADOR DEL SERVICIO

Para el eficaz desempefio de las tareas requeridas en la clausula anterior, el servicio se
prestara, como minimo, por un equipo formado por dos recursos coincidentes en el horario
para las tareas de recepcion y atencién al publico y un recurso para las tareas de estafeta
y soporte ala recepcion. Sus miembros cumplirdn los siguientes requisitos:

4.1. Trabajos de recepcién y atencion al publico vy soporte ala recepciéon
. Requisitos en cuanto a TITULACION MINIMA exigida:

FP Ciclo formativo de grado medio o equivalente.
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. Reguisitos en cuanto a FORMACION MINIMA exigida a cada uno de los

miembros del equipo:

» Ofimatica (Nivel Basico 80 horas minimo)
» Atencion al cliente (16 horas minimo)

» Inglés (Nivel basico)

. Requisitos en cuanto a ACTIVIDAD PROFESIONAL MINIMA exigida a cada uno
de los miembros del equipo:

Haber realizado tareas relativas al objeto del contrato durante, al menos, veinticuatro
meses en los ultimos tres afios.

El licitador que haya presentado la mejor oferta, con caracter previo a la adjudicacion del

contrato, debera aportar “Curriculum Vitae” de las personas asignadas a la ejecucion del

contrato. Se deberan presentar debidamente cumplimentados vy validados por la persona gue

ostente la representacion de la empresa. Especificaran la cualificacion profesional de cada uno

de los miembros del equipo propuesto, con detalle, como minimo, de la categoria, titulacion,

formacion vy actividad profesional).

CLAUSULA 5.- VERIFICACION DE LA CAPACIDAD DE LOS COMPONENTES DEL EQUIPO
ADSCRITO A LA EJECUCION DEL CONTRATO Y SUSTITUCION DE LOS COMPONENTES
DE DICHO EQUIPO

5.1.

5.2.

Constitucion inicial del equipo de trabajo

El equipo técnico inicialmente propuesto por el adjudicatario, una vez aprobado por la
Agencia, se incorporara al contrato para la ejecucion de los trabajos objeto del mismo.

Dicho equipo respondera a los requisitos minimos que en el presente pliego se sefialan y
a las mejoras que sobre dichos requisitos minimos haya ofertado el licitador que resultare
adjudicatario.

El contratista respondera de la permanente adecuacién del personal encargado de la
realizacién de los trabajos objeto del contrato. A tal efecto, durante la ejecucion del
servicio, la Agencia podra comprobar y verificar su capacidad en cualquier momento,
pudiendo solicitar la sustitucion de los profesionales que considere no idéneos para la
prestacion del mismo.

No obstante, la falsedad en el nivel de cualificacién profesional del personal asignado, asi
como la sustitucién de alguno de los componentes del equipo adscrito a la ejecucion de
los trabajos sin observar el procedimiento y requisitos exigidos en el apartado siguiente,
facultard a esta Agencia para instar la resolucion del contrato.

Serén de exclusiva responsabilidad del adjudicatario tanto las cargas sociales y salariales
del personal, como los impuestos y gastos derivados de la prestacion del servicio.

Modificaciones en el equipo de trabajo propuestas por la empresa

Si el contratista propusiera la sustitucion de algin componente del equipo de trabajo,
debera comunicarlo por escrito a la Agencia con guince dias naturales de antelacion.

La autorizacion de cambios puntuales en la composicidon del equipo requerira de las
siguientes condiciones:

- Justificacion escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita el
cambio.
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- Presentacion de un candidato con un perfil de cualificacién técnica igual o superior
al de la persona que se pretende sustituir.

- Aceptacion por el Responsable del Contrato designado por la Agencia de alguno de
los candidatos propuestos.

En el supuesto de que se produzcan sustituciones de miembros del equipo adscrito a la
ejecucion del servicio, se requiere un solapamiento de los recursos, sin coste adicional
para la Agencia, durante un periodo minimo de tres dias laborables.

El nUmero maximo de sustituciones permitidas sera de un recurso por semestre.

Modificaciones en la composicidn del equipo de trabajo a peticion de la Agencia

La valoracion final de la calidad de los trabajos desarrollados por las personas adscritas a
la ejecucién del contrato corresponde al Responsable del Contrato designado por la
Agencia, siendo potestad suya solicitar el cambio de cualquiera de los componentes del
equipo de trabajo, con un preaviso de diez dias naturales, por otro de igual categoria, si
existen razones justificadas que lo aconsejen.

Toda nueva incorporacion al equipo prestador del servicio debera cumplir los requisitos
minimos, en cuanto a titulacién, formacion y actividad profesional establecidos en el
presente pliego para cada uno de los recursos.

El adjudicatario se compromete a facilitar la incorporacion de los profesionales requeridos
en el plazo de diez dias naturales desde la comunicacion por parte de esta Agencia.

Estos cambios propuestos por la Agencia no se tendran en consideraciéon para el
computo del niUmero maximo de sustituciones permitidas en el apartado anterior
(5.2).

‘ CLAUSULA 6.- CONDICIONES ADICIONALES A CUMPLIR

6.1.

6.2.

Disponibilidad de medios

El adjudicatario debera contar con los medios propios de toda indole que pueda necesitar
para llevar a cabo con éxito los servicios objeto del contrato.

Los empleados de la empresa contratista que ejecuten por cuenta de ésta trabajos
directamente relacionados con el presente contrato, utilizaran los medios de produccion
fisicos y légicos de que hayan sido provistos por la empresa contratista, salvo que por
razones operativas asociadas a la naturaleza del servicio, la Agencia proporcione tales
medios, en todo caso con cardcter transitorio ya que se utilizaran Unicamente durante la
ejecucion del contrato, y ademas su uso estara limitado exclusivamente al desarrollo de
los trabajos que constituyen el objeto del mismo.

Responsable del Servicio

El contratista designara una persona distinta a los componentes del equipo adscrito a la
ejecucion de los trabajos, como Responsable del Servicio ante la Agencia. Este
Responsable se encontrar4 en permanente contacto con el personal designado por la
Direcciobn de la Agencia, a los efectos que se sefalan en el Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares.

El licitador que haya presentado la mejor oferta, con cardcter previo a la adjudicacién del
contrato, debera aportar “Curriculum Vitae” del Responsable del Servicio, que debera
presentar debidamente cumplimentado y firmado por la persona que ostente la
representacion, especificando su cualificacidon profesional (con detalle de categoria,
titulacién, formacién y actividad profesional).
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En particular, este responsable realizara, entre otras, las siguientes tareas:

. Coordinar el apoyo técnico y la formacién necesaria que el contratista suministre al
equipo humano que desarrolle los trabajos objeto del contrato, en todas aquellas
materias que sean necesarias para el perfecto desempefio de los mismos.

. Impartir al personal asignado por el contratista a la ejecucion del contrato
instrucciones especificas sobre el trabajo a realizar, siempre teniendo en cuenta la
base de las instrucciones genéricas que se desprendan de lo establecido en el
presente pliego y encaminadas al buen término del proyecto.

. Supervisar y controlar el trabajo y las actividades realizadas e informar a la Agencia
de las posibles incidencias y seguimiento del servicio.

. Ejercer el mando y el poder organizativo sobre el equipo encargado de la prestacion
de los servicios objeto del contrato, que estara siempre bajo la disciplina laboral y el
poder de direccion del contratista. En ningan caso, a los efectos del contrato, se
considerara vinculado a la Agencia el personal dependiente de la empresa
adjudicataria, adscrita a la prestacion de los servicios.

. Hacer entrega a la Agencia de los informes de seguimiento del servicio.
Coordinador del Servicio

El contratista designara, de entre los miembros del equipo adscrito al servicio, un
Coordinador del Servicio ante la Agencia. Este Coordinador se encontrard en permanente
contacto con el personal designado por la Direccion de la Agencia, asi como con el
Responsable del Servicio por parte del adjudicatario.

CLAUSULA 7.- SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL SERVICIO

El seguimiento y control del proyecto se efectuara sobre las siguientes bases:

La empresa adjudicataria seguira, en todo momento, las directrices marcadas por la
Agencia, tanto en la orientacién general del servicio, como en las prioridades que en cada
momento puedan establecerse.

El personal asignado al servicio objeto del contrato, prestara el mismo con sujecion a las
instrucciones de la empresa adjudicataria en coordinacién con la Agencia.

Los recursos dedicados a la prestacion de los trabajos de recepcidn, durante la prestacion
de los mismos, deberan vestir con traje de chaqueta (falda o pantalén).

La Agencia determinard los procedimientos y herramientas a utilizar para poder llevar a
cabo el seguimiento y control del servicio. Asimismo, el adjudicatario, durante la ejecucién
del contrato, propondra las mejoras de calidad que estime oportunas para optimizar la
actividad.

Si por motivos de operatividad o por cualquier otra causa, fuera preciso variar la forma de
prestacion del servicio objeto del contrato, el adjudicatario debera adaptar el equipo
asignado al mismo a la nueva situacion, impartiendo la formacion necesaria. Los posibles
costes asociados estan incluidos en el importe del contrato.

CLAUSULA 8.- CALIDAD

Durante el periodo de ejecucién del contrato, el adjudicatario propondré las mejoras de calidad
gue estime oportunas para optimizar la actividad. No obstante, la podra establecer acciones de
aseguramiento de la calidad sobre las tareas realizadas y los productos obtenidos.
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‘ CLAUSULA 9.- CONSULTAS SOBRE EL PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS

Durante el periodo de licitaciéon y ante cualquier necesidad de aclaracion sobre cuestiones
referidas a las especificaciones recogidas en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas, los
licitadores podran dirigirse a:

Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid
Direccion de Prevencion de Riesgos Laborales y Régimen Interior

e-mail: MD_SEGURIDAD_LABORAL@madrid.org

Los licitadores deberan identificar, a un unico responsable de la oferta, que serd durante al
periodo de licitacién, el interlocutor Unico con la Agencia, para cualquier tipo de consulta o
aclaracion sobre los términos expuestos en el presente pliego.

Por su parte la Agencia se compromete a responder en los términos indicados en la Clausula 10
del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

El Director de Prevencién de Riesgos Laborales y Régimen Interior =
-
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