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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 contrataciéon de Metro de Madrid, S.A. la autorizacién para el inicio de un
proceso de licitacién que tiene por objeto la contratacion de los servicios de puesta en
marcha de soluciones de telefonia IP avanzada del fabricante UNIFY, dentro de la
plataforma de telefonia IP OSV de Metro de Madrid, para el Negociado de RRHH, el
Servicio de Salud Laboral y el Area Financiera.

2 DATOS DE LA LICITACION

= Objeto: Contratacion consistente en la puesta en marcha de soluciones de
telefonia IP avanzada del fabricante Unify dentro de la plataforma de telefonia
IP OSV de Metro de Madrid para el Negociado de RRHH, el Servicio de Salud
Laboral y el Area Financiera de Metro de Madrid.

= Estamento responsable de la ejecucion del contrato: Servicio de
Comunicaciones y Mantenimiento de Centros de Control.

» Valor estimado del contrato (articulo 101 LCSP): 113.235,00 euros (IVA no
incluido).

» Meétodo de célculo aplicado para determinar el valor estimado (articulo 101

LCSP):
En funcién de los precios del mercado.
» Presupuesto base de Licitacién (articulo 100 LCSP):
- Base imponible (BI): 113.235,00 euros.
- Importe del I.V.A.: 23.779,35 euros.

- Presupuesto base de licitaciéon (PBL): 137.014,35 € euros, IVA incluido.



Desglose del presupuesto base de licitacién (articulo 100.2 LCSP):

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

Costes Directos (98% del PE) 96.495,92 €

Costes Indirectos (2% del PE) 1.969,30 €

Presupuesto de Ejecucion (PE):

i ; 465,
Costes Directos + Costes Indirectos 98.465,22 €

COSTE EXOGENOS
Son los relacionados con las actividades de la empresa y estan formados
por los gastos de estructura (GG+BlI).

Gastos Generales (9% PE) 8.861,87 €
Beneficio Industrial (6% PE) 5.907,91 €
Base imponible 113.235,00 €

Presupuesto Base de Licitacion: Base

imponible + IVA BB LU

Modificacién del contrato (articulo 204 LCSP):

No procede

Division en lotes:

NO se divide en lotes (articulo 99.3 LCSP)

- Justificar los motivos de la no divisibn en lotes: La realizacién
independiente de las diversas prestaciones comprendidas en el
objeto del contrato dificulta técnicamente su correcta ejecucién y
pone en riesgo la necesaria continuidad de los servicios que prestan
los sistemas afectados. Las tareas deben ser ordenadas, priorizadas y
secuencias, formando parte de una ejecucién Unica.

Duraciéon del contrato:

- Plazo de duracién/ejecucion inicial del contrato: 12 meses
- Hito a partir del cual comienza la duracion/ejecucion del contrato:

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.

- Prérrogas:
NO



» (lasificacién del contrato: Sujeto a LCSP (Ley 9/2017).

= Naturaleza del contrato:

Mixto (Servicios y suministro, prestacion principal servicios)

Justificar la determinacién de la prestacién principal:

Servicio: el servicio tiene un importe superior al suministro.

PRESTACION
BI (SERVICIO + SUMINISTRO) IVA PBL
SERVICIO | SUMINISTRO
68.300,00 €| 44.935,00 € 113.235,00 € 23.779,35 €| 137.014,35 €

Justificar los motivos por los que las diferentes prestaciones que se
fusionan en el contrato mixto se encuentran directamente
vinculadas entre si y mantienen relaciones de complementariedad
que exijan su consideracion y tratamiento como una unidad
funcional dirigida a la satisfaccion de una determinada necesidad o a
la consecucién de un fin institucional propio de Metro de Madrid:

La parte correspondiente al suministro de este proyecto consiste en
la provision de licencias de aplicativos y de usuarios de las soluciones
que se van a desplegar en la contratacién, de forma que la
adquisicion de las licencias, su incorporacién a la plataforma y el
desarrollo de las nuevas funcionalidades acorde a dichas
aportaciones conforman en si mismo el propio proceso de desarrollo
gue se pretende contratar.

# Procedimiento de licitacion:

Procedimiento negociado sin publicidad y sin concurrencia (contratista
Unico)

Justificar las razones por las que se propone este procedimiento: esta
contratacién tiene como objetivo ampliar la plataforma de Telefonia IP
OpenScape Voice del fabricante UNIFY de que dispone Metro de
Madrid. El propio fabricante UNIFY es la Unica empresa que cuenta
actualmente con la certificacion suficiente para llevar a cabo
desarrollos e integraciones de red de voz basadas en la plataforma
OpenScape Voice y aplicaciones asociadas instaladas en Metro de
Madrid.

» (Criterio de adjudicacion (articulos 145 y 146 LCSP):

Pluralidad de criterios en base a la mejor relacion calidad-precio
Ponderacién criterios de adjudicacién del contrato:

0 Criterios cualitativos: 20%
0 Criterios econémicos: 80%




e Criterios cualitativos:

1. Plan de trabajo, 5 puntos

2. Informacién de la arquitectura y del equipamiento a
desplegar, incluyendo versiones y descripciones, 5 puntos

3. Plan de pruebas preliminar, 4 puntos

4. Reducir los tiempos maximos de resolucion de incidencias, 3
puntos

5. Ampliacién de garantia, 3 puntos

¢Se aplicaran férmulas de valoracion de los criterios cualitativos? Si, para
los criterios 4y 5.

¢Se evallan criterios mediante juicios de valor dentro de la valoracién de
los criterios cualitativos? Si, para los criterios 1,2y 3.

- Justificacion de porqué se utilizan criterios de calidad evaluables
mediante juicios de valor en lugar de criterios evaluables de forma
automatica mediante formulas automaticas:

Por la naturaleza de este contrato, resulta imprescindible recabar los
detalles técnicos que se solicitan, ya que son aspectos que deben ser
conocidos en profundidad y que resultan dificilmente valorables mediante
la aplicacion de féormulas matematicas.

Criterios econémicos:

Precio, 80%

Subcontratacién (articulo 215 LCSP):

Procede

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

Disefio de la solucion.

Instalacion, configuracion y particularizacién sobre la plataforma
OSV y OSCC de Metro de Madrid.

Formacion.

Justificar la determinacion de las tareas criticas indicadas en el
apartado anterior: estas tareas impactan en el nicleo tecnolégico de
las soluciones del fabricante Unify e involucran la implicacion de su
know how, que Unify desarrolla como contratista Unico, sin
delegarlo en empresas colaboradoras o subcontratistas.

Procedimiento de subasta electrénica o peticion sucesiva de ofertas

X NO

Fondos FEDER



Contrato no financiable con fondos FEDER

= Confidencialidad de los Pliegos de Prescripciones Técnicas
Sl

En su totalidad

- Justificar las razones por las que se declara confidencial (en su
totalidad o en parte del contenido) el pliego de prescripciones
técnicas: el Pliego de Prescripciones Técnicas incluye una descripcion
detallada del sistema de telefonia de Metro de Madrid, de los
equipos que lo integran y de sus interrelaciones y funcionamiento,
necesaria para que se puedan evaluar los trabajos y valorarlos, pero
qgue puede ser utilizado para vulnerar su integridad y la seguridad de
la informacion tratada, debiendo restringirse su divulgacion.

= Cesion de datos

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

NO
3 JUSTIFICACION DE LA NECESIDAD

La presente contratacion pretende el desarrollo y puesta en marcha de soluciones de
telefonia IP avanzada para el Servicio de Compensacion y Administracion de Personal,
el Servicio de Salud Laboral y el Area Financiera de Metro de Madrid como ampliacion
de mddulos ya existentes en la plataforma de telefonia IP del fabricante UNIFY de
Metro de Madrid, con los siguientes objetivos:

e En el caso del Servicio de Compensacion y Administracion de Personal: el
Negociado de RRHH atiende un nutrido nidmero de llamadas telefénicas para
resolver las dudas de los empleados respecto a diferentes cuestiones
vinculadas a materias laborales. Dado que las llamadas recibidas tienen
diferentes tematicas y necesitan ser clasificadas en origen para ser
certeramente encaminadas al equipo experto para cada materia, se plantea
habilitar un servicio de atencion de las llamadas basado en colas, de tipo ACD
(Automatic Call Distributor - Distribuidor Automatico de Llamadas), que
aglutine, como minimo, las siguientes funcionales:

0 Disponibilidad de una herramienta WEB para la atencién de las llamadas
por parte de los agentes que formen parte del centro de atencién, que
pueda ser ejecutado tanto desde la red de Metro como a través de la
VPN.

0 Integracion con las funcionalidades telefénicas de la compaiiia.

0 Arboles de decision para el encaminamiento de llamadas, con varios
agentes vinculados a cada rama de atencion.

0 Gestion de llamadas basada en colas.



0 Para algunas de las opciones, encaminamiento basado en el marcado
por teclado del DNE del solicitante.

0 En caso de que todos los agentes estén ocupado, recogida de la llamada
en un buzoén, poniendo el mensaje a disposicién de los agentes para su
atencioén posterior.

0 Existencia de la figura de un supervisor que monitorice el rendimiento
de las colas.

0 Posibilidad de que el ACD integre como un canal mas los correos
electrénicos de consulta que pueda recibir el Negociado de RRHH.

0 Posibilidad de extraccién de informes para obtener estadisticas acerca
del indice de llamadas atendidas, transferidas, perdidas o abandonadas,
asi como del tiempo medio dedicado a cada una, que dé visibilidad al
servicio de atencién telefénico que presta el centro.

Se plantea que dicho desarrollo se lleve a cabo sobre el sistema de ACD
OpenScape Contact Center del fabricante UNIFY ya desplegado en Metro de
Madrid, afadiendo los desarrollos y licencias necesarios para alojar este nuevo
centro de atencién de llamadas vinculado a RRHH.

Destacar asimismo que, actualmente y a raiz de la crisis sanitaria por COVID-19,
los integrantes del Negociado de RRHH disponen de moviles corporativos y el
encaminamiento de las llamadas y su conteo es aplicado de forma totalmente
manual por el personal de la recepcién de la Sede Social.

Atencion telefénica diferida del Servicio de Salud Laboral: la Clinica de
Canillejas cuenta actualmente con un sencillo sistema de grabacion que registra
las comunicaciones telefénicas que los empleados de Metro de Madrid realizan
para la notificacion de situaciones de accidente laboral, altas o bajas médicas.
El sistema actual data de 2006 y no permite la realizacién de ningin
tratamiento inteligente con los datos comunicados o asociados a las llamadas.
El Servicio de Salud Laboral ha solicitado la mejora del proceso, permitiendo la
transcripcién automatizada de los datos esenciales del trabajador que realiza la
comunicacion. Se propone para ello implementar un desarrollo sobre Ia
plataforma Unify OpenScape Voice para habilitar un canal inteligente de
recogida de las llamadas que recibe el servicio de atencién diferida de la Clinica
de Canillejas que vuelque las llamadas a un servicio centralizado de buzones de
voz y que registre en base de datos los valores identificativos del trabajador
que realiza la llamada, ofreciendo la posibilidad de que los sistemas de gestion
de la Clinica puedan consultar los datos recogidos por la base de datos. Este
nuevo desarrollo mejorard ademas la disponibilidad de la solucién al pasar a
estar basada en servidores virtualizados centralizados y también el control de
acceso a los datos recogidos.

Tanto el Servicio de Contabilidad como el Tesoreria y Recaudacién disponen
de sendos numeros telefénicos de consulta para proveedores. Cuando llega
una llamada a dichos numeros, la llamada suena simultineamente en el
teléfono via WEB de un conjunto de usuarios de cada Servicio implicado. Han
solicitado poder obtener datos estadisticos acerca del nUmero de llamadas que



se reciben por parte de los proveedores, cuantas son atendidas, cuantas
resultan abandonas y cudl es la distribucién de atencion de llamadas entre los
diferentes usuarios que conforman cada grupo de atencion. Para poder
obtener estos datos, es necesario activar el sistema tarificador de OSV
(Accounting Manager) para la explotacion de los CDR (Call Detail Records) de
las llamadas de la plataforma y aportar licencias para la consulta de los
registros de un conjunto de extensiones.

Como resumen, el desarrollo y puesta en marcha de soluciones de telefonia IP
descritas implica:

- Actualizar y ampliar el actual sistema Open Scape Contact Center de
que dispone Metro de Madrid para habilitar colas de atencién de llamadas
encaminadas a mejorar el servicio prestado por el Negociado de RRHH.

- Configurar y ampliar la plataforma Open Scape Voice para mejorar el
sistema de atencion telefénica diferida del Servicio de Salud Laboral para la
atencion de las llamadas de comunicacion de accidentes, bajas o altas médicas.

- Anadir a la plataforma de telefonia IP de Metro de Madrid Open Scape
Voice el médulo Accounting que permita acceder a los archivos Call Detail
Records para obtener informes estadisticos sobre las llamadas atendidas por las
lineas de atencién a proveedores del Area Financiera.

4 ANTECEDENTES

No hay antecedentes de contratos que permitan realizar una comparativa econémica
equivalente y homogénea.

5 INFORMACION PRESUPUESTARIA

PRESUPUESTO DE INVERSION

ANO 2023 2024
IMPORTE
37.745,00 € 75.490,00 €
PERMITIDO
PEP 08.120
EXPEDIENTE N2830

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.




		2023-03-06T08:05:16+0100
	DIRECCIÓN GENERAL DE PATRIMONIO Y CONTRATACIÓN




