335737-2022 - Licitacion See the notice on TED website

Espaia-Madrid: Centro de llamadas
OJ S 119/2022 22/06/2022

Anuncio de licitacién

Servicios

Base juridica:
Directiva 2014/24/UE

Apartado I: Poder adjudicador

.1. Nombre y direcciones
Nombre oficial: Consejeria de Presidencia, Justicia e Interior
Numero de identificacion fiscal: S7800001-E
Direccién postal: C/ Carretas, 4
Localidad: Madrid
Cddigo NUTS: ES30 Comunidad de Madrid
Caddigo postal: 28012
Pais: Espana
Persona de contacto: Manuel Beceiro Garat
Correo electronico: contratacionpresidencia@madrid.org
Teléfono: +34 915804290
Fax: +34 914207548
Direcciones de internet:
Direccién principal: http://www.madrid.org/contratospublicos
Direccion del perfil de comprador: http://www.madrid.org/contratospublicos

1.3. Comunicacién
Acceso libre, directo, completo y gratuito a los pliegos de la contratacién, en: http://www.
madrid.org/contratospublicos
Puede obtenerse mas informacién en la direccion mencionada arriba
Las ofertas o solicitudes de participacion deben enviarse a la direccion mencionada arriba

I.4. Tipo de poder adjudicador
Autoridad regional o local

I.5. Principal actividad
Servicios publicos generales

Apartado II: Objeto

II.1. Ambito de la contratacion

I.1.1. Denominacién
Servicio de informacién y atencion omnicanal 012 de la Comunidad de Madrid
Numero de referencia: A/ISER-047758/2021

I.1.2. Cédigo CPV principal
79512000 Centro de llamadas

I.1.3. Tipo de contrato
Servicios
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1.1.4. Breve descripcion
Servicio de informacién y atencion omnicanal 012 de la Comunidad de Madrid.

I1.1.5. Valor total estimado
Valor IVA excluido: 35 792 265,20 EUR

11.1.6. Informacion relativa a los lotes
El contrato esta dividido en lotes: no

I.2. Descripcion

1.2.2. Cédigo(s) CPV adicional(es)
79511000 Servicios de operador telefénico

I1.2.3. Lugar de ejecucion
Cddigo NUTS: ES30 Comunidad de Madrid

I.2.4. Descripcion del contrato
El objeto del contrato es la prestacion del servicio integral de informacién y atencion al
ciudadano 012 de la Comunidad de Madrid (en adelante, Servicio 012), con una visién 360°
del ciudadano, a través de los distintos canales de atencion citados en el presente pliego, asi
como por cualesquiera otros que pudieran identificarse durante la ejecucion del contrato.
El servicio 012 estara soportado por una plataforma tecnoldgica omnicanal y escalable, que
permita ofrecer servicios de atencion personalizados de maxima calidad, asi como responder
con agilidad y eficacia a las variaciones de la demanda. La plataforma habra de garantizar un
nivel de disponibilidad total, ademas de incorporar, de forma progresiva, sistemas
automatizados de atencién, con el objetivo de satisfacer, al menos, un 30% del volumen de
consultas al final del periodo de ejecucion.
Para tal fin, la empresa adjudicataria del contrato pondra a disposicion de la Comunidad de
Madrid la debida dotacién de recursos humanos y técnicos, garantizando el cumplimento de
todas las clausulas incluidas en este pliego, durante el plazo de ejecucién del contrato y
eventuales prorrogas, con atencion a las instrucciones y protocolos de actuacién que se
dispongan por parte de la Direccion General Responsable de Atencién al Ciudadano en la
Comunidad de Madrid.

1.2.5. Criterios de adjudicacién
los criterios enumerados a continuacion
Criterio de calidad - Nombre: Plan de gestion y organizacion del servicio / Ponderacion: 10
Criterio de calidad - Nombre: Plan de contingencia / Ponderacion: 10
Criterio de calidad - Nombre: Plataforma tecnolégica / Ponderacion: 10
Criterio de calidad - Nombre: Estrategia de automatizacion / Ponderacién: 10
Precio - Ponderacion: 60

11.2.6. Valor estimado
Valor IVA excluido: 35 792 265,20 EUR

1.2.7. Duracién del contrato, acuerdo marco o sistema dinamico de adquisicion
Duracién en meses: 36
Este contrato podra ser renovado: si
Descripcion de las renovaciones:
Duracion maxima del contrato incluidas las prérrogas: 5 afios

11.2.10.
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Informacion sobre las variantes
Se aceptaran variantes: no

1.2.11. Informacion sobre las opciones
Opciones: no

1.2.13. Informacion sobre fondos de la Unién Europea
El contrato se refiere a un proyecto o programa financiado con fondos de la Unién Europea: no

1.2.14. Informacién adicional
Apartado lll: Informacién de caracter juridico, econémico, financiero y técnico

lll.1. Condiciones de participacion

lll.1.1. Habilitacién para ejercer la actividad profesional, incluidos los requisitos relativos a la
inscripcion en un registro profesional o mercantil
Lista y breve descripcién de las condiciones:
No procede.

lll.1.2. Situacion econémica y financiera
Criterios de seleccién indicados en los pliegos de la contratacion

lll.1.3. Capacidad técnica y profesional
Criterios de seleccién indicados en los pliegos de la contratacion

lll.2. Condiciones relativas al contrato

ll.2.2. Condiciones de ejecucion del contrato
Se establecen como condiciones especiales de ejecucion las sefialadas en el apartado 19 de
la clausula 12 del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

Apartado IV: Procedimiento

IV.1. Descripciéon

IV.1.1. Tipo de procedimiento
Procedimiento abierto

IV.1.3. Informacién sobre un acuerdo marco o un sistema dinamico de adquisicion

IV.1.8. Informacién acerca del Acuerdo sobre Contrataciéon Publica
El contrato esta cubierto por el Acuerdo sobre Contratacién Publica: si

IV.2. Informacion administrativa

IV.2.2. Plazo para la recepcion de ofertas o solicitudes de participacion
Fecha: 11/07/2022 Hora local: 23:59

IV.2.3. Fecha estimada de envio a los candidatos seleccionados de las invitaciones a licitar o a
participar

IV.2.4. Lenguas en que pueden presentarse las ofertas o las solicitudes de participacion
Espafiol

IV.2.6.
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Plazo minimo durante el cual el licitador estara obligado a mantener su oferta
Duracion en meses: 2 (a partir de la fecha declarada de recepcién de ofertas)

IV.2.7. Condiciones para la apertura de las plicas
Fecha: 28/07/2022 Hora local: 10:30
Lugar:
Celebracion por medios telematicos.
Informacion sobre las personas autorizadas y el procedimiento de apertura: No se celebra
acto publico.

Apartado VI: Informacién complementaria

VI.1. Informacién sobre la periodicidad
Se trata de contratos periddicos: no

VI.2. Informacion sobre flujos de trabajo electronicos
Se aceptara la facturacion electrénica

VIL.3. Informacion adicional
VI1.4. Procedimientos de recurso

VI.4.1. Organo competente para los procedimientos de recurso
Nombre oficial: Tribunal Administrativo de Contratacién Publica de la Comunidad de Madrid o
Sala de lo Contencioso Administrativo del Tribunal Superior de Justicia de Madrid
Localidad: MADRID
Pais: Espafia

VI.4.2. Organo competente para los procedimientos de mediacién
Nombre oficial: No existe
Localidad: Madrid
Pais: Esparfia

V1.4.3. Procedimiento de recurso
Informacién precisa sobre el plazo o los plazos de recurso:
Podra interponerse con caracter potestativo recurso especial en materia de contratacion,
anunciandolo previamente al érgano de contratacion, en el plazo de 15 dias habiles contados
desde el dia siguiente al de la publicacion en el Perfil del contratante o, en su caso, a aquel en
que se remita la notificacion, ante el mismo érgano que lo ha dictado o ante el Tribunal
Administrativo de Contratacion Publica de la Comunidad de Madrid, o bien, directamente,
recurso contencioso-administrativo en el plazo de 2 meses contados desde el dia siguiente al
de la recepcion de la notificacion, ante la Sala de lo Contencioso-Administrativo del Tribunal
Superior de Justicia de Madrid, sin perjuicio de cualquier otro recurso que se estime
procedente interponer

V1.4.4. Servicio del cual se puede obtener informacion sobre el procedimiento de recurso
Nombre oficial: Tribunal Administrativo de Contratacion Publica de la Comunidad de Madrid o
Sala de lo Contencioso Administrativo del Tribunal Superior de Justicia de Madrid
Localidad: Madrid
Pais: Espana

VI.5. Fecha de envio del presente anuncio
17/06/2022
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