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INFORME _PROPOSTA DO SERVIZO DE CONTRATACION,

PATRIMONIO E FOMENTO

ASUNTO: CONTRATACION DO SERVIZO DE ATENCION
TELEFONICA OS CIDADANS (010) NO CONCELLO DE LUGO.
APROBACION DOS PREGOS DE PRESCRICIONS TECNICAS E DE
CLAUSULAS ADMINISTRATIVAS PARTICULARES, ASI COMO DO
GASTO E A ADXUDICACION POR PROCEDEMENTO ABERTO.
APERTURA DO PROCEDEMENTO DE ADXUDICACION.

ANTECEDENTES

I. Informe proposta e prego de prescricions técnicas relativo 4 contratacion do
servizo de atencion telefonica 6 cidadan (010) elaborado polo coordenador da
area de servizos xerais.

II. Informe de intervencion do dia 1 de febreiro de 2010 no que se fai constar a
existencia de crédito adecuado e suficiente na partida 92500.22799 do vixente
Orzamento xeral de 2010, debendo adoptarse o compromiso de habilitacion de
crédito para as anualidades restantes.

II1. Prego de clausulas administrativas particulares que rexera na contrataciéon do
servizo de atencion telefonica 6s cidadans (010) no Concello de Lugo elaborado
polo servizo de contratacion, patrimonio e fomento.

LEXISLACION APLICABLE

- Lei 7/1985, do 2 de abril, reguladora das bases do réxime local (LRBRL).

- Real decreto lexislativo 781/1986, do 18 de abril, polo que se aproba o Texto
refundido das disposicions legais vixentes en materia de réxime local
(TRRL).

- Lei 5/1997, do 22 de xullo, de Administracion local de Galicia (LALG).

- Lei 30/2007, de 30 de outubro, de contratos do sector publico (LCSP).

- Real decreto 817/2009, de 8 de maio, polo que se desenvolve parcialmente a
Lei de contratos do sector publico.

- Real decreto 1098/2001, do 12 de outubro, polo que se aproba o
Regulamento xeral da Lei de contratos das administracions publicas
(RXLCAP).
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- Let 31/1995, de prevencion de riscos laborais (LPRL) e os seus
regulamentos.

- Calquera outras disposicions legais vixentes que lles sexan de aplicacion as
corporacions locais.

CONSIDERACIONS XURIDICAS

Primeira. O presente contrato pode ser cuaificado como un contrato de servizos,
que segundo o artigo 10 da LCSP serian aqueles “cuxo obxecto son prestacions
de facer consistentes no desenvolvemento dunha actividade ou dirixidas a
obtencion dun resultado distinto dunha obra ou dunha subministracion”: O
obxecto do presente contrato ¢ a a prestacion dun servizo de atencion telefonica
0s cidadans no Concello de Lugo, asi como da plataforma informéatica necesaria
e a prestacion dos servizos asociados ¢ seu funcionamento, servizo
complementario para o funcionamento da Administracion (categoria 27 do anexo
II da LCSP outros servizos). Non se trata dun contrato suxeito a regulacion
harmonizada 6 non atoparse nas categorias 1 a 16 do anexo Il mencionado.

Segunda. O prego de condicions elaborado para disciplinar a licitacion e o
contrato recolle as esixencias legais sinaladas e adaptase & normativa aplicable.
Contén, con caracter xeral, os aspectos que son de contido obrigatorio, segundo
o disposto nos artigos 99 da LCSP e 67.6 do RXLCAP, salvo os que non son
procedentes tendo en conta a modalidade de contrato elixida.

O procedemento de adxudicacion elixido ¢ o aberto, previsto e regulado polos
artigos 122, 141 e seguintes da LCSP. Os criterios de adxudicacion recollidos na
clausula décimo segunda do prego respectan, a criterio deste servizo, o0s
principios de obxectividade e proporcionalidade esixidos pola LCSP.

Terceira. En canto 6 6rgano municipal competente para aprobar o expediente da
contrataciéon de referencia, de acordo co disposto na disposicion adicional
segunda da Lei de contratos do sector publico, & Xunta de Goberno Local
correspondellen as contrataciéns e concesions, incluidas as de caracter
plurianual.

Por todo o anteriormente exposto € no uso das atribucions conferidas 4 Xunta de
Goberno Local na disposicion adicional segunda da Lei 30/2007, de 30 de
outubro, de contratos do sector publico, e a normativa especifica de aplicacion,
proponselle 4 Xunta de Goberno Local a adopcion dos seguintes acordos:
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Primeiro. Aprobar a CONTRATACION DO SERVIZO DE ATENCION
TELEFONICA OS CIDADANS (010) NO CONCELLO DE LUGO.

Segundo. Aprobar o informe relativo 6s pregos de prescricions técnicas € o
prego de clausulas administrativas particulares que rexerdn na licitacion de
referencia, sendo o seu teor literal o seguinte:

PREGO DE CLAUSULAS ADMINISTRATIVAS PARTICULARES QUE
REXERA NA ,CONTRA:FACI(')N DO SERVIZO DE ATENCION
TELEFONICA OS CIDADANS (010) NO CONCELLO DE LUGO.

PRIMEIRA. OBXECTO DO CONTRATO

E obxecto deste contrato a prestacion dun servizo de atencidn telefonica 6s
cidadans no Concello de Lugo, asi como da plataforma informatica necesaria e a
prestacion dos servizos asociados ¢ seu funcionamento, todo elo segundo as
prescripcions técnicas elaboradas polo coordenador da area de Servizos Xerais
do Concello.

CNAE 2009: 82.20 Actividades dos centros de chamadas
CPV: 74831100-4 Servizos de contestacion de chamadas telefonicas

SEGUNDA. NATUREZA E REXIME XURIDICO DO CONTRATO

Tratase dun contrato de servizos, recollido e regulado nos artigos 10 e 277 e
seguintes da Lei 30/2007, de 30 de outubro, de contratos do sector publico e que
ten por obxecto a prestacion dun servizo de atencion telefonica 6s cidadans no
Concello de Lugo, asi como da plataforma informatica necesaria e a prestacion
dos servizos asociados 6 seu funcionamento. (categoria 27 do Anexo II da
LCSP: outros servizos).

Para a lexislacion aplicable deberan terse en conta as seguintes disposicions:

- Lei 7/1985, do 2 de abril, reguladora das bases do réxime local (LRBRL).

- Real decreto lexislativo 781/1986, do 18 de abril, polo que se aproba o Texto
refundido das disposicions legais vixentes en materia de réxime local
(TRRL).

- Lei 5/1997, do 22 de xullo, de Administracion local de Galicia (LALG).

- Lei 30/2007, de 30 de outubro, de contratos do sector publico (LCSP).
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- Real decreto 817/2009, de 8 de maio, polo que se desenvolve parcialmente a
Lei de contratos do sector publico.

- Real decreto 1098/2001, do 12 de outubro, polo que se aproba o
Regulamento xeral da Lei de contratos das administracions publicas
(RXLCAP).

- Let 31/1995, de prevencion de riscos laborais (LPRL) e os seus
regulamentos.

- Calquera outras disposicions legais vixentes que lles sexan de aplicacion as
corporacions locais.

O organo de contratacion, conforme o disposto no artigo 194 da LCSP e dentro
dos limites e con suxeicion 0s requisitos e efectos sinalados nese texto legal e no
resto da lexislaciébn vixente, ten as prerrogativas de interpretar o contrato
administrativo, resolver as dubidas que presente o seu cumprimento, modificalo
por razons de interese publico, acadar a stia resolucion e determinar os efectos da
mesma.

Expresamente faise constar que no caso de existir algunha discrepancia entre os
pregos de prescricions técnicas e o previsto no presente prego de cldusulas
administrativas, prevalecera este ultimo.

TERCEIRA. DURACION DO CONTRATO

A duracion do contrato sera de UN ANO contado a partires da acta de inicio de
prestacion do servizo que terd lugar no prazo de quince dias contados a partires
da formalizacion do contrato administrativo.

O contrato poderd prorrogarse por outro periodo maximo anual, sen que a
duracion total do contrato, incluidas as prorrogas, poida exceder de DOUS
ANOS.

CUARTA. PREZO DO CONTRATO

4.1.-0O presuposto de licitacion para a prestacion deste servizo calctilase sobre o
prezo/hora por traballador, a razon de 13,40 euros mais o IVE do 18% ( 2,41
euros) resultando un prezo/hora de 15,81 euros IVE incluido

Tendo en conta un numero aproximado de horas anuais de 6.198 resulta un valor
estimado do contrato para a primeira anualidade de 83.050,84 €, polo que
sumado o 18 % de IVE (14.949,15) resulta un presuposto total de 98.000 euros,
IVE incluido.
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O valor estimado total do contrato ascende a cantidade de 166.101,68 curos.

4.2. Faise constar a existencia de consignacién orzamentaria na aplicacion
92500.22799 do vixente Orzamento.

QUINTA. PROCEDEMENTO E FORMA DE ADXUDICACION.
CAPACIDADE DE LICITAR.

O presente contrato adxudicarase polo procedemento aberto, previsto e regulado
polos artigos 122, 141 e seguintes da LCSP.

Estan facultados para tomar parte na licitacion e contratar con este Excmo.
Concello as persoas naturais ou xuridicas, espafiolas ou estranxeiras, que tefian
plena capacidade de obrar, non estén incursas en prohibiciéon de contratar, e
acrediten a stia solvencia econdmica, financeira e técnica e profesional segundo
o establecido nos artigos 43 e seguintes da LCSP.

Ademais das condicions xerais esixidas pola Lei, a empresa adxudicataria debera
dispofier dunha organizacion con elementos persoais e materiais suficientes para
a debida execucion do contrato.

Os empresarios deberdn contar, asimesmo, coa habilitacion empresarial ou
profesional que, de ser o caso, sexa esixible para a realizacion da actividade ou
prestacion que constitia o obxecto do contrato.

Poderan asi mesmo, presentar proposicions as unidons de empresarios que se
constitian temporalmente de conformidade co artigo 48 da LCSP. Cada un dos
empresarios que compofien a agrupacion, deberd acreditar a sta capacidade de
obrar e a stia solvencia econdmica, financeira e técnica ou profesional, coa
presentacion da documentacién a que fan referencia as clausulas seguintes,
debendo indicar en documento privado os nomes e circunstancias dos
empresarios que subscriban, a participacion de cada un deles e a persoa ou
entidade que, durante a vixencia do contrato posuird a plena representacion ante
a administracion e que asumen o compromiso de constituirse en union temporal
de empresas. O citado documento debera estar firmado polos representantes de
cada unha das empresas compofientes da Union.

SEXTA. CRITERIOS DE SOLVENCIA ECONOMICA, FINANCEIRA E
TECNICA.

6.1.-A xustificacion da solvencia econdémica e financeira deberd acreditarse por
un ou varios dos medios seguintes:
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a) Declaracions apropiadas de entidades financeiras ou, no seu caso, xustificante
da existencia dun seguro de indemnizacién por riscos profesionais.

b) Contas anuais presentadas no Rexistro Mercantil ou no Rexistro oficial que
corresponda. Os empresarios non obrigados a presentar as contas en rexistros
oficiais poderan aportar, como medio alternativo de acreditacion, os libros de
contabilidade debidamente legalizados.

¢) Declaracion sobre o volume global de negocios e, no seu caso, sobre o volume
de negocios no ambito de actividades correspondente 6 obxecto deste contrato,
referido como maximo 0s tres ultimos exercizos dispoiibles en funcion da data
de creacion ou de inicio das actividades do empresario, na medida en que se
dispofia das referencias de dito volume de negocio.

Se por razéns xustificadas un empresario non pode facilitar as referencias
solicitadas poderd acreditar a sua solvencia econdémica e financeira por calquera
outra documentacion considerada como suficiente pola Administracion.

6.2 A solvencia técnica debera ser xustificada obrigatoriamente polos medios
seguintes:

a) Relacion dos principais servizos ou traballos realizados nos tltimos tres anos
que inclua o importe, datas e o destinatario, publico ou privado, dos mesmos.
Os servizos ou traballos efectuados acreditaranse mediante certificados
expedidos ou visados polo organo competente, cando o destinatario sexa
unha entidade do sector publico, ou cando o destinatario sexa un suxeto
privado, mediante un certificado expedido por éste, ou, a falta deste
certificado, mediante unha declaracion do empresario; no seu caso, estes
certificados seran comunicados directamente ¢ 6rgano de contratacion pola
autoridade competente.

b) Titulacions académicas e profesionais do empresario e do persoal directivo
da empresa e, en particular, do persoal responsable da execucion do contrato.

c) Declaracion sobre a plantilla media anual da empresa e a importancia do seu
persoal directivo durante os tres ultimos anos, acompanada da
documentacidn xustificativa correspondente.

Para poder tomar parte na licitacion debera ademais acreditarse
obrigatoriamente, mediante a presentacion dos correspondentes

documentos, 0 cumprimento e a posesion da certificacion ISO 9001/2000

SETIMA. GARANTIAS.
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Os licitadores teran a obriga de presentar o xustificante de constitucion dunha
garantia provisional, por importe de 2.491.52 euros.

O licitador que resulte adxudicatario provisional vird obrigado a constituir unha
garantia definitiva dun 5% do importe de adxudicacion, excluido o IVE, no
prazo maximo de 15 dias habiles contados a partir da notificacion da
adxudicacion provisional. De non cumprirse este requisito por causa imputable 6
adxudicatario provisional, o Concello declarard decaida a adxudicacion
provisonal 6 seu favor, sendo de aplicacion o disposto no artigo 135.4 LCSP.

As garantias poderan prestarse nalguna das formas sinaladas no artigo 84 LCSP,
esto ¢é:

a) En efectivo ou en valores de debeda publica, con suxeicion, en cada caso, s
condicions establecidas na LCSP e normas de desenvolvemento.

b) Mediante aval, prestado na forma e condicions que establezan as normas de
desenvolvemento da LCSP, por algin dos bancos, caixas de aforro, cooperativas
de crédito, establecementos financeiros de crédito e sociedades de garantia
reciproca autorizados para operar en Espafa, que deberdn depositarse nos
esatablecementos sinalados no artigo 84.1.a) da LCSP.

¢) Mediante contrato de seguro de caucion celebrado cunha entidade aseguradora
autorizada para operar no ramo. O certificado de seguro deberd entregarse nos
establecementos sinalados no artigo 84. 1. a) da LCSP.

Se a mesma garantia provisional se constituise en metalico ou valores, sera
potestativo para o adxudicatario aplicar o seu importe 4 garantia definitiva ou
proceder 4 nova constitucion desta tltima. Neste suposto debera ser cancelada a
garantia provisional simultaneamente 4 constitucion da garantia definitiva.

OITAVA. ANUNCIO DE LICITACION E PRAZO DE PRESENTACION
DE PROPOSICIONS.

O Concello de Lugo publicard un anuncio de licitacion no Boletin Oficial da
Provincia de Lugo asi como no perfil do contratante do Concello (www.lugo.es)
O prazo de presentacion de proposicions serd de quince dias naturais contados
dende a publicacion do anuncio de licitacion no Boletin Oficial da Provincia de
Lugo.

NOVENA. PRESENTACION DAS PROPOSICIONS.



CONTRATACION

MLA/MLA

Ref*: Proposta_servizo_atencion_telefinica 010 2010 _DEFINITIVO.doc DEFINITIVO
Asunto:

As empresas presentardn a sua proposicion en tres sobres pechados, asinados
polo propofiente ou polo seu representante, facendo constar o titulo do
procedemento, nome do licitador, direccion, teléfono e fax, para os efectos de
notificacions. Ditos sobres denominaranse coas letras (A), DOCUMENTACION
ADMINISTRATIVA, (B), PROPOSTA TECNICA, (C) OFERTA
ECONOMICA.

A inclusion en calquera dos sobres de documentacion que deba estar noutro
implicara automaticamente o rexeitamento das proposicions do licitador.

Os sobres de que consta a proposicion presentaranse, durante o prazo sinalado na
clausula oitava, antes sinalada, no Rexistro Xeral do Excmo. Concello de Lugo,
en horario de 9 a 14 horas (de luns a venres) ou enviadas por correo. No suposto
que o ultimo dia de presentacion das proposicidons coincidird en sabado ou
festivo prorrogarase 6 seguinte dia habil.

Cando as proposicions se envien por correo, o empresario debera xustificar a
data de imposicioén do envio e anunciarlle 6 érgano de contratacion a remision da
oferta mediante télex, telegrama ou fax no mesmo dia. Sen a concorrencia de
ambolos dous requisitos, non sera admitida a proposiciéon se ¢ recibida polo
organo de contratacion con posterioridade 4 data de remate do prazo sinalado no
anuncio. Transcorridos, non obstante, 10 dias naturais seguintes a4 dita data sen

se recibir a proposicion, esta non sera admitida en ninglin caso.

Faise constar expresamente a non admisibilidade de variantes ou alternativa nas
proposicions por tratarse dun contrato cun obxecto perfectamente determinado.

DECIMA. DOCUMENTACION ADMINISTRATIVA E PROPOSTA
ECONOMICA.

O sobre denominado (A), documentacion administrativa, conterd, como
minimo, os seguintes documentos:

- Acreditativos da personalidade do licitador, que poderan ser:

a) DNI do licitador, se se trata de empresario individual, ou escritura de
constitucion se se trata dunha sociedade, debidamente inscrita no seu
correspondente rexistro.

b) Poder bastanteado: os que comparezan ou asinen proposicions representando a
outra persoa ou entidade presentaran poder debidamente bastanteado polo titular
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da asesoria xuridica do Concello ou por funcionarios do servizo de contratacion
do Concello habilitados 6 efecto. Para esto, presentarase orixinal e fotocopia nas
oficinas de contratacion do Excmo. Concello de Lugo, cunha anterioridade
minima de dous dias habiles 6 remate do prazo de presentacion das proposicions,
de 9,30 a 14,00 horas, de luns a venres e aboarase a correspondente taxa (9,70
euros aprox.). Se a empresa fose persoa xuridica, o poder deberd estar
debidamente inscrito no Rexistro Mercantil.

- Acreditacion da solvencia econdmica, financeira e técnica e profesional polos
medios indicados na clausula sexta deste prego de clausulas.

- Declaracion responsable do licitador na que se faga constar que non se atopa
incurso en ningunha das prohibiciéns para contratar co Concello de Lugo
previstas no artigo 49 da LCSP e de que se atopa 6 corrente no cumprimento das
obrigas tributarias -incluidas tamén co Concello de Lugo- e de Seguridade Social
impostas polas disposicions vixentes, sen perxuizo de que a xustificacion
acreditativa de tal requisito deba presentarse, antes da adxudicacion definitiva,
polo empresario a favor do cal se vaia efectuar esta. Cando se trate de empresas
de Estados membros da Union Europea ou signatarios do Acordo sobre o
Espazo econdmico europeo e esta posibilidade estea prevista na lexislacion do
Estado respectivo, poderd tamén substituirse por declaracion responsable ante
unha autoridade xudicial.

O cumprimento das obrigas tributarias pode substituirse por certificacions
expedidas pola Axencia Tributaria e das obrigas de Seguridade Social mediante
certificacion expedida pola Tesoureria xeral da Seguridade Social.

- Presentacion da alta e, no seu caso, do derradeiro recibo do Imposto sobre
Actividades Economicas.

- Xustificante de constitucion da garantia provisional, a cal consistira nun 3 por
100 do presuposto do contrato (2.491,52 euros).

Os documentos a que se refire esta clausula poderan ser orixinais ou presentarse
mediante copia autenticada por notario ou pola xefa do negociado de rexistro
deste Excmo. Concello.

No caso de que as propostas fosen presentadas por estranxeiros, ademais da
anterior documentacion, teran que aportar a seguinte:
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- Os licitadores estranxeiros de estados membros da Unién Europea ou asinantes
do acordo sobre o espazo econdémico europeo acreditardn a sua capacidade de
obrar mediante a inscricidn nos rexistros ou presentacion das certificacions que
se sinalan no Real decreto 1098/2001, do 12 de outubro.

- Os licitadores de estados non membros da Comunidade Europea e dos non
asinantes do acordo sobre o espazo econdémico europeo ademais de acredita-la
stia capacidade para contratar e obrigarse conforme 4 lexislacion do seu estado e
a sua solvencia econdmica, financeira, deberdn presentar os seguintes
documentos:

- Certificacion expedida pola respectiva representacion diplomatica espafiola na
que se faga constar que figuran inscritas no rexistro local, profesional, comercial
ou analogo ou, no seu defecto, que actiian con habitualidade no trafico local.

- Informe de representacion diplomatica espafiola sobre a condicion do estado
signatario do acordo sobre contratacion publica da organizacion mundial do
comercio ou, no caso contrario, o informe de reciprocidade a que se refire o
artigo 23-1° da Lei de contratos das administracions publicas.

- Declaracion de sometemento 4 xurisdicion dos xulgados e tribunais espafiois de
calquera orde para a resolucion de calquera das cuestions litixiosas que puideran
xurdir durante a formalizacion e execucion do contrato.

Os licitadores estranxeiros presentaran os documentos que tefian que aportar
traducidos de forma oficial en calquera dos idiomas galego ou castelan.

O sobre denominado B de Proposta técnica relativa s criterios de
adxudicacién non avaliables automaticamente contera_exclusivamente a
seguinte documentacion relativa aos criterios de adxudicacién non avaliables
automaticamente que se sinalan na clausula décimo segunda ( 12.2.1 , 12.2.2 ¢
12.2.3)

-Metodoloxia de traballo:
Metodoloxia de explotacion
Plan de Implantacion.

-Melloras:
Melloras na metodoloxia de medicion da satisfaccion.
Aportacions adicionais de traballo ou equipos.

- Recursos informaticos

O licitador podera acompaiar 4 sta oferta canta documentacion complementaria
estime conveniente para a mellor comprension e xustificacion da mesma.

10
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O sobre denominado C de Proposicion econdémica e relativa a criterios
avaliables automaticamente,conterd o seguinte modelo, debidamente cuberto.

Don ...ooovveiiiiiiiiiins , con domicilio en ................... e DNI n° .o, ,
expedido o ................ , en plena posesion da sua capacidade xuridica e de obrar,
en nome propio (ou en representacion de .............c.......... , con DNI ou CIF
11 U ), fai constar:

a) Que solicita tomar parte no procedemento convocado para a contratacion do
SERVIZO DE ATENCION TELEFONICA OS CIDADANS (010) NO
CONCELLO DE LUGO.

b) Propén:

1°.- Como prezo/hora do contrato a cantidade de ........... euros mais o
18% de IVE (......... euros) resultando un total de .............. euros.

2°.- Un total de ....... persoas para a execucion do contrato a maiores dos

minimos sinalados no prego de condiciéns técnicas (Indicar funcidons que
desempefiaran)

3°.- A realizacion de .......... ( indicar o numero) accions formativas para o
persoal encargado da execucion do contrato, que supofien un total de ........ horas
anuais de formacion. (Indicar o contido das accidons formativas).

c¢) Acepta incondicionalmente cantas obrigas se deriven do prego de cldusulas
administrativas particulares e das condicions técnicas, como licitador e como

adxudicatario, no seu caso.

d) Retne todas e cada unha das condiciéns esixidas para contratar coa
Administracion.

(Lugar, data e sinatura)

O licitador podera acompaiar 4 sua oferta canta documentacién complementaria
estime conveniente para a mellor comprension e xustificacion da mesma.

A inclusion en calquera dos sobres de documentacion que deba estar noutro
implicara automaticamente o rexeitamento das proposiciéons do licitador.

11
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DECIMO PRIMEIRA. MESA DE CONTRATACION E APERTURA DAS
PROPOSICIONS.

De conformidade co previsto no artigo 295 LCSP a Mesa de Contratacion estara
integrada por:

PRESIDENTE: Sra Concelleira delegada da Area de Economia e Emprego.

VOCALIS:

- A Concelleira delegada da Area de Servizos Xerais.

- Un Concelleiro de cada un dos grupos politicos que forman a Corporacion
- Interventor xeral ou funcionario/a que o substitia.

- A titular da asesoria xuridica do Concello ou funcionario/a que a substitia.

SECRETARIO: O xefe do servizo de contratacion ou funcionario/a que o
substitua.

O acto publico de apertura das propostas técnicas (sobre B) celebrarase 6
segundo dia natural contado a partires do remate do prazo de presentacion de
proposicions, procedéndose previamente 4 apertura e cualificacion da
documentacién administrativa (sobre A). Se dito dia coincidise en sdbado ou
festivo, a apertura realizarase 6 seguinte dia habil. O devandito prazo ampliarase,
no caso de ser necesario, ata o undécimo dia, no suposto de recibirse
regulamentariamente o aviso de presentacion das proposicions por correo.
Posteriormente, e tras a valoracion da documentacion contida no sobre B e a
proposta de puntuacion obtida polos licitadores, convocarase a estes para o acto
publico de apertura de ofertas econdmicas (sobre C), tralo cal se producira a
valoracion final e realizacion da proposta de adxudicacion por parte da mesa de
contratacion.

DECIMO SEGUNDA. CRITERIOS DE VALORACION.
Os criterios para a valoracion das proposicions e a determinacion da oferta
econdmicamente mais vantaxosa seran os seguintes, os cales se sinalan por orde

decrecente de importancia e ponderacion:

12.1.- Criterios valorables automaticamente:
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12.1.1. Oferta econémica. Ata 40 puntos.

A proposicion que oferte o prezo mais baixo obterd a maxima puntuacion (40
puntos) e as proposicions que oferten o tipo de licitacion obterdn O puntos,
avaliandose as restantes de xeito proporcional.

Consideraranse incursas en baixa temeraria aquelas proposiciéns que presenten
unha porcentaxe de baixa superior en dez unidades porcentuais 4 media
aritmética das baixas ofertadas.

12.1.2.- Numero de traballadores adicionais ofertados a maiores dos
sinalados no prego de condicions técnicas. Ata 15 puntos.

A proposicion que oferte maior numero de traballadores que directamente
prestaran o servizo obtera a maxima puntuacion, os que non oferten traballadores
a maiores obteran 0 puntos e as restantes de xeito proporcional.

12.1.3.- Numero e horas de actividades formativas 0 persoal encargado da
execucion do contrato e 6 persoal municipal no manexo de aplicacions de
xestion de incidencias. Ata 10 puntos.

A proposicion que oferte maior nimero de horas de formacion obterd a maxima
puntuacioén, os que non oferten actividades formativas obteran 0 puntos e as
restantes de xeito proporcional.

12.2.- Criterios non avaliables automaticamente.

12.2.1 Recursos informaticos e outros medios auxiliares ofertados a maiores
dos recursos municipais sinalados no Anexo III que se pofien a disposicion da
empresa para a prestacion do servizo. Ata 5 puntos

Estes recursos a maiores dos previstos no prego de prescricions técnicas deberan
estar avaliados economicamente, reservandose o Concello o dereito a revisar
esta valoracion conforme os prezos de mercado ou similares. O concello terd a
facultade de acepta-los recursos e medios ofertados.

A proposicidén que contefa os recursos con maior valoracion econdmica obtera a
maxima puntuacion neste apartado, as que non oferten recursos a maiores
obteran 0 puntos e as restantes avaliaranse proporcionalmente.

12.2.2. Metodoloxia de traballo (ata 20 puntos)

a) Metodoloxia de explotaciéon (ata 15 puntos) referido & descripcion da
operativa de fincionamento do servizo, supervision, calidade, informes de
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servizo, modalidade de atenciéon 6 cidadan etc.. e calquera outro elemento
considerado relavante polo licitador como parte desta metodoloxia de
funcionamento proposta.

b) Plan de implantacion (ata 5 puntos), referido 6 modo de posta a disposicion
dos servizos opfertados, mais al6 da inmediatez esperada e relativa a aplicacion
da lei de contratos, materializacion das posibles melloras ofertadas, e
particularidades metodoloxicas que excedan o esixido no prego.

12.2.3.- Melloras (ata 10 puntos)

-Melloras na metodoloxia de medicion de satisfaccion (ata 7 puntos)
-Aportacions adicionais de traballo ou equipos (ata 3 puntos)_

As melloras que, no seu caso se oferten polos licitadores, deberan estar avaliadas
economicamente a prezos de mercado reservandose o Concello, non obstante, a
sua consideracion e a revision da sua valoracion.

A proposicion que presente a valoraciéon economica mais alta (unha vez revisada
polo Concello) recibira a maxima puntuacion e as demais proporcionalmente

DECIMO TERCEIRA. ADXUDICACION PROVISIONAL E
DEFINITIVA

1.. A adxudicacion provisional sera efectuada polo 6rgano competente a proposta
da Mesa de Contratacion, unha vez obtidos, de ser o caso, os informes técnicos
necesarios. Debera notificarse 6s candidatos ou licitadores e publicarse no BOP e
no perfil do contratante.

A adxudicacidon recaerd sobre a proposta que resulte econdomicamene mais
vantaxosa: Poderd declararase deserta a licitacion cando non exista oferta
algunha que sexa admisible de acordo cos criterios de adxudicacion que figuran
nos pregos.

2. A elevacion a definitiva da adxudicacion producirase unha vez transcurridos
quince dias habiles contados dende o seguinte a aquel en que se publique esta
ultima no perfil do contratante do Concello de Lugo. Neste prazo, o
adxudicatario debera presentar a documentacion acreditativa de atoparse 6
corrente no cumprimento das stias obrigas tributarias e coa Seguridade Social,
asi como o xustificante de constitucién da garantia definitiva e o xustificante de
aboamento dos gastos de anuncios e do importe dos anuncios e do importe dos
impostos, dereitos, taxas, prezos publicos e demais que orixine a licitacion e
formalizacion do contrato
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3.- O organo de contrataciéon poderd renunciar 4 celebracion do contrato asi
como desistir do procedemento de conformidade co establecido no artigo 139 da
LCSP.

DECIMO CUARTA. FORMALIZACION DO CONTRATO..

A formalizacion do contrato en documento administrativo efectuarase dentro do
prazo de dez dias habiles a contar dende o seguinte 6 da notificacion da
adxudicacion definitiva, constituindo dito documento titulo suficiente para
acceder a calquera rexistro publico. Non obstante, o contratista podera solicitar
que o contrato se eleve a escritura publica, correndo do seu cargo os
correspondentes gastos.

No caso de que o contrato fora adxudicado a unha agrupacion de empresas,
deberan estas acreditar a constitucion da mesma, en escritura publica, dentro do
prazo outorgado pra a formalizacion do contrato.

Cando por causas imputables ¢ contratista non se puidera formalizar o contrato
dentro do prazo sinalado, o Concello podera acordar a resolucion do mesmo asi
como a incautacion da garantia provisional que, no seu caso, fora constituida,
podéndose adxudicar ¢ licitador ou licitadores seguintes a aquel, por orde das
suas ofertas, contando coa conformidade do novo adxudicatario.

DECIMO QUINTA. EXECUCION DO CONTRATO. CONDICIONS
ESPECIAIS DE EXECUCION.

1. Os traballos executaranse con estricta suxeicion as cldusulas estipuladas neste
prego e no prego de prescricions técnicas aprobado polo Concello e conforme as
instrucions que, en interpretacion técnica deste dera 6 contratista o responsable
do contrato (O Coordenador da Area de Servizos Xerais), o cal tera as facultades
sinaladas no artigo 41 da LCSP.

Cando as instrucions foran de caracter verbal deberan ser ratificadas por escrito,
0 mais axifia posible, para que sexan vinculantes as partes.

2. Se durante o desenvolvemento dos traballos se detectase a conveniencia ou

necesidade da sua modificacidon ou a realizacion de actuacions non contratadas,
actuarase na forma prevista nos artigos 194, 195, 202 ¢ 282 da LCSP.
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3. Os dereitos e obrigacions dimanantes do contrato poderan ser cedidos a un
terceiro sempre que se cumpran os requisitos establecidos no artigo 209 da LCSP
e que as calidades técnicas ou persoais do cedente non foran razoén determinante
da adxudicacion do contrato.

4. Faise constar expresamente que a contratacion polo adxudicatario da
realizacién parcial do contrato con terceiros estara suxeita Os requisitos
establecidos no artigo 210 da LCSP, asi como o pagamento a subcontratistas e
subministradores debera axustarse 6 disposto no artigo 211 da LCSP.

DECIMO SEXTA. GASTOS

Os gastos derivados da contratacion e da formalizacion do contrato, incluindose
anuncios de licitacion e taxas (600 euros aproximadamente), seran por conta do
contratista adxudicatario.

Encontrarase, asi mesmo, obrigado 6 pagamento de tédolos xéneros de tributos
estatais, locais e autonOmicos € a solicitar a concesion das autorizacions e
licencias que lle fosen necesarias das administraciéns ou organismos publicos ou
privados, sendo da sua conta as xestions e gastos que se ocasionen.

DECIMO SETIMA. CUMPRIMENTO DAS OBRIGAS SOCIAIS E
LABORAIS.

- O contratista estara obrigado a cumprir as disposicions vixentes en materia de
proteccion da industria.

- O contratista estd obrigado, igualmente, a cumprir as disposicions vixentes en
materia laboral, de Seguridade Social e de Seguridade e Hixiene no traballo.

Para o cumprimento da Lei 31/1995, do 8 de novembro, de prevencion de riscos
laborais, a empresa debera de achegarlle 6 Gabinete de Prevencion de Riscos
Laborais do Concello con caracter previo 0 inicio da prestacion de que se trate a
seguinte documentacion:

1.- Xustificacion da modalidade de desenvolvemento da actividade
preventiva na empresa.

a) No suposto de que esta concertara un servizo de prevencion alleo,
debera presentar certificacion del, comprensiva das especialidades concertadas e
vixencia do concerto.
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b) No suposto de que sexa membro dun servizo mancomunado, debera
presenta-la acta da sua constitucion.

c) Se existe un traballador designado, habera de indicarse o seu nome, asi
como a sua aceptacion.

2.- Certificacion de que a avaliacion e plan de accion estan feitas ou en
procedemento, asi como acreditar que foi realizada a informacion e formacion
dos traballadores, ou ben que se esta realizando.

3.- No caso de que a empresa contratista subcontrate todos ou parte dos
traballos con outras empresas, estas deberan de achegarlle a documentacion
esixida 0 contratista principal, e este sera responsable en caso de non levalos a
cabo.

4.- En todo caso o Concello, en calquera momento durante o prazo de
vixencia do contrato, podera solicitar da empresa contratista ou subcontratista os
requisitos legalmente establecidos na lexislacion de prevencion de riscos
laborais.

5.- No caso de non achegar a dita documentacidn, non podera realizarse a
contratacion. E no mantemento de tales requisitos durante o prazo de vixencia do
contrato daré lugar & stia rescision sen que iso xere ningun tipo de indemnizacién
a favor da empresa.

Xtntase anexo 6 presente prego para que sexa cuberto pola empresa ¢ enviado 6
Concello.

O incumprimento destas obrigas por parte do contratista ou a infraccion das
disposicions sobre seguridade por parte do persoal técnico designado por el non
implicara responsabilidade ningunha para a Administracion contratante.

DECIMO OITAVA. RESPONSABILIDADE DO ADXUDICATARIO E
OBRIGAS ESPECIAIS

O adxudicatario asumird a total responsabilidade da execucion do contrato fronte
6 Excmo. Concello de Lugo, axustandose estritamente 6 presente prego, as
condicions técnicas particulares e demais aspectos contractuais, asi como o
previsto na LCSP en relacion coa subcontratacion de calquera tipo de servizos,
obras ou actividades propias desta.
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O persoal propio da empresa adxudicataria non tera vinculacion laboral,
administrativa nin de calquera outra modalidade co Excmo. Concello de Lugo.

Co fin de manter a estabilidade do persoal no emprego, acadar a
profesionalizacion do sector e evitar, na medida do posible, a proliferacion de
contenciosos 4 empresa ou empresas que resulten adxudicatarias, subrogaranse
nos dereitos e deberes que tivera recofiecidos a entidade que presta actualmente o
servizo nos termos establecidos no Convenio colectivo estatal do sector de
Contact Center, polo que os/as traballadores/as adscritos & empresa sainte
pasaran a estar adscritos & empresa que resulte adxudicataria do servizo.
Achegase como ANEXO II a relacion de profesionais actuais da empresa
adxudicataria.

Para os efectos da responsabilidade que puidese derivarse para o adxudicatario
por danos fronte a terceiros, por causa imputable 4 empresa ou a calquera dos
seus elementos adscritos 0 contrato, presentarase, previamente a formalizacion
do contrato administrativo, seguro de responsabilidade civil para a cobertura dos
riscos que puidesen derivarse da relacion contractual co Excmo. Concello de
Lugo.Malia o anterior, o contratista non serd responsable dos danos e perdas
ocasionados cando sexan consecuencia dunha orde directa da Administracion.

O contratista adxudicatario estard obrigado a gardar sixilo sobre o contido do
contrato e a non facer uso dos datos que cofieza ou dos que dispofia, para outras
finalidades que o obxecto da contratacion.

DECIMO NOVENA. PAGAMENTO.

O pagamento efectuarase contra facturas mensuais, unha vez efectuados os
controis regulamentarios e conformadas polo responsable do contrato, a
Concelleira delegada da Area de Serrvizos Xerais e maila Concelleira delegada
da Area de Economia e Emprego.

VIXESIMA. REVISION DE PREZOS.
O prezo do contrato podera revisarse de acordo co Indice de Prezos 6 Consumo

(IPC) sen que, non obstante, a revision poida superar o 85% de variacion
experimentada polo indice adoptado.

18



CONTRATACION

MLA/MLA

Ref*: Proposta_servizo_atencion_telefinica 010 2010 _DEFINITIVO.doc DEFINITIVO
Asunto:

A revision de prezos terd lugar, se € o caso, cando o contrato se executase polo
menos no 20% do seu importe e transcorrese un ano dende a sua adxudicacion,
todo isto de conformidade cos artigos 77 e seguintes da LCSP.

VIXESIMO PRIMEIRA. EXTINCION DO CONTRATO.

Ademais de polo seu cumprimento, o contrato podera extinguirse polas causas
previstas nos artigos 206 e 284 da LCSP, asi como polo incumprimento por parte
do adxudicatario das obrigas sinaladas nas condicions técnicas deste contrato.

A Administracion estara facultada para proceder 4 resolucion do contrato polas
causas sinaladas no paragrafo anterior e cos efectos previstos nos artigos 207,
208 e 285 da LCSP.

Para os efectos de resolucion do contrato incoarase un procedemento
contraditorio no que se lle outorgue audiencia 6 contratista para os efectos de
formulacion de alegacions e presentacion de cantos documentos estime
conveniente en defensa dos seus dereitos.

ANEXO

DATOS:

EMPRESA:

ENDEREZO:

LOCALIDADE: PROVINCIA:

PERSOA DE
CONTACTO:

TELEFONO: FAX.:

MODALIDADE DE ACTIVIDADE PREVENTIVA

1°'CICONCERTO CON SERVIZO DE PREVENCION ALLEO OU
MUTUA

NOME:

ENDEREZO:
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LOCALIDADE: PROVINCIA:

PERSOA DE
CONTACTO:

TELEFONO: FAX:

ESPECIALIDADES
CONTRATADAS:

PERIODO DE VIXENCIA
DO CONCERTO:

* XUNTAR O CERTIFICADO DE QUE REALIZOUSE A AVALIACI(:)N
E O PLAN DE ACCION ASI COMO A INFORMACION E FORMACION
DOS TRABALLADORES.

2° 0 COMO MEMBRO DO SERVIZO MANCOMUNADO
* Xuntar a acta de Constitucion.

3° L TRABALLADOR DESIGNADO
Nome e Apelidos:
Cargo:

NOME EMPRESARIO:

D.N.L.:

FIRMA:

DATA:

SELO DA EMPRESA

ANEXO IL- RELACION DE TRABALLADORES

CATEGORIA TIPO DE XORNADA FECHA DE SALARIOS
PROFESIONAL CONTRATO ALTA ANUAL

Coordinador indefinido 30 h/semanais 17-03-2005 11310,96

Teleoperadora indefinido 26.66 h/ 22-06-2006 9172,16
especialista semanais

Teleoperadora obra 26.66h/ 01-03-2007 9172,16
especialista semanais
teleoperador interinidad 26.66 22-06-2009 8770

h/semanais
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ANEXO II1
N° | Equipo Marca Modelo
| Equipo Servidor. Servidor Web. HP Proliant DL380G3. 2
Proc. Intel Xeon, 4GB
RAM, 135GB HD
1 Equipo Servidor. Xestion | Supermicro | 2 Proc.
Comunicacions e informacion de
chamadas.
1 Multifuncion HP OJET6210
1 PC DELL OPTIPLEX  GX520
3GHZ 512MB RAM
80GB HD
4 PC INVES SIERRA-MT6200A
4GHZ 1GB RAM
160GB HD
4 Auriculares Inalambricos Plantronic
2 Auriculares Inaldmbricos (danados) Plantronic
3 Auriculares con cable (Nonos usan) Plantronic
4 Terminais Telefonicos Varias

INFORME-PROPOSTA DO COORDENADOR DA AREA DE SERVICIOS

XERAIS, RELATIVO A CONTRATACION DO SERVICIO DE ATENCION

TELEFONICA O CIDADAN (010), PRESCRIPCIONS TECNICAS

O Excmo. Concello de Lugo, ten prevista dende o comezo do presente mandanto
municipal, a modernizacion, mellora ¢ fomento da prestacion de servicios 6s
cidadans dende a perspectiva da incorporaciéon das novas tecnoloxias da
informacion e das comunicacions a xestion municipal.

Os diferentes servicios que integran o organigrama do Concello de Lugo realizan
tarefas que tefien como finalidade a xestion, resolucion e comunicacion dos
diferentes tramites administrativos 0s cidadans que a eles se achegan, asi como
de todos aqueles asuntos nos que intervén a administracion local e que tefien
como fin ultimo o prestar 6s cidadans un servicio eficaz e plenamente
satisfactorio para os mesmos, facilitando informacién referida 4 actividade que
se desenvolve no Concello, tanto dende o punto de vista da xestion de servicios
como de outras actividades de interés.

Na actualidade, a oficina de Informacion e Atencion 6 Cidadan atende

demandas de informacién e ofrece apoio 4 xestion sobre multiples temas,
tales como:
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* Tramitacion e derivacion de peticions 0s servicios correspondentes.
e Préstamo de locais municipais.
* Rexistro municipal de asociacions.

* Tramitacion das subvencidons para mantemento e actividades das
asociacions.

* Informacidon municipal.

* Libro de queixas e propostas.
* Recollida dos avisos de avaria.
* FEtc..

Dentro dos plans de mellora e modernizacion que este Concello leva a cabo,
inscribense as actuacidons conducentes & informatizacion e integracion de
sistemas, asi como a adaptacion e modernizacion dos servicios municipais e
as suas relacions cos cidadéns.

O Concello de Lugo, percibe a necesidade de manter un Servicio de Atencion
Telefonica ¢ Cidadan, que operard a través do numero telefénico 010,
especializado en atencion O publico e integrado por persoal con
cofiecementos dos procedementos e os obxectivos de atencion definidos polo
Concello. Dito servicio basease nunha plataforma informatica integrada de
voz ¢ datos basada en estandares de tecnoloxia CTI, dotada de todos os
elementos necesarios, en nimero e funcionaliades, que facilite as ferramentas
para o desenvolvemento de ditos obxectivos de xeito eficaz, todo elo con
arreglo & seguinte proposta de prego de prescipcions tecnicas:

1. PRESTACION DO SERVICIO SERVICIO DE ATENCION
TELEFONICA O CIDADAN 010. (teleoperadores)

2. OBXECTO

O presente prego de prescricions técnicas ten como finalidade a contratacion
dun Servicio de Atencion Telefonica ¢ Cidadan que actie como elemento
centralizador das consultas, solicitudes de informacion e tramitacions que os
cidadéans dirixan 6 Concello de Lugo, a través das diversas vias que o propio
Concello habilite a tal efecto, incluindo os medios persoais necesarios para o
desenvolvemento de todas as actividades deste servicio, e cos seguintes
obxectivos:
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A explotacion dun Servicio de Atencion Telefonica 6 Cidadén,
adaptable a calquer cambio organizativo ou a novas necesidades do
servicio, mediante a aportacion de todo o persoal necesario.

* Dar apoio e asesoramento 0s usuarios do servicio naqueles tramites
ou xestions que o Concello estableza.

* A implementaciéon dun modelo de atencidn, basado en aspectos como
a actitude dos profesionais dos servicios de informacidén ante o
cidadan, a optimizacion dos tempos de resposta e a correcta
cualificacion dos propios profesionais que deben atender as demandas
individuais.

* A utilizacién dunha plataforma tecnoldxica integrada de voz e datos
basada nos estandares tecnoloxicos CTI do mercado, axeitada e
suficiente para xestionar a demanda que se produza, segun os niveis
de servico que se establecen no presente prego.

e Rexistrar todas as comunicacions e actuacions realizadas, e facer un
seguimento das mesmas derivadas a outros servicios.

* Proporcionar estatisticas completas do nivel de cumprimento de
servicio, asi como informes de chamadas, consultas e xestions,
agrupados por diferentes niveis ou conceptos, que permitan obter
visions a distintos niveis de detalle, da actividade no Servicio de
Atencion Telefonica 6 Cidadan.

3. CONDICIONS XERAIS

O licitador debera facer constar na sua oferta que cofiece, acepta ¢ se
compromete a cumprir tddolos requerimentos indicados no presente prego de
prescricions técnicas.

Nas ofertas presentadas non se deberan incluir variantes nen opcions.

Para concorrer 6 presente concurso, o licitador debera acreditar o
cumprimento e a posesion da certificacion ISO 9001 ou asimilable.

O licitador indicara, de xeito exhaustivo, o plan de traballo que se vai
realizar, e poderd incorporar os elementos descritivos que considere
oportunos.

Todas as melloras que se incliian na oferta deberan figurar baixo un apartado
independente e definidas como “Melloras 4s Prescricions Basicas™.
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O licitador xuntaralle 4 sta oferta un anexo onde se faga unha breve
presentacion da empresa, asi como dos recursos humanos e técnicos cos que
conta, ademais de facer constar o seu cofiecemento sobre subministros e/ou
servicios semellantes.

Todos os productos, documentacion e, en xeral, propiedade intelectual
desenvolvida ou producida como parte dos subministros ou prestacion de
servicos obxecto deste prego pasaran a ser propiedade do Concello.

Os prezos da oferta deberan ser sempre co IVE incluido.

4. PRESTACION DO SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA O
CIDADAN 010 (teleoperadores)

4.1. REQUISITOS TECNICOS.
O servicio atendera demandas como minimo a través dos seguintes medios:

e Telefonico
e Correo electronico /WEB
e Fax

O adxudicatario debera xuntar & sua oferta un plan de formacién que debera
incluir necesariamente as accions formativas destinadas a favorecer a
integracion do propio persoal do Concello cos novos procedementos e
tecnoloxias que se implanten.

4.1.1.- Cualificacion dos medios persoais.

A empresa adxudicataria debera dispor do persoal de atencion telefonica
necesario e con suficiente cualificacion para garantir o desenvolvemento
dos traballos obxecto do presente prego. As ofertas presentadas detallaran
o perfil profesional de cada un dos membros do equipo de traballo
encargado da prestacion do servicio, conformando estos un equipo
solvente, tanto técnica como profesionalmente. Co obxecto de contrastar
os datos facilitados, o Concello resérvase a facultade de efectuar
entrevistas persoais e probas de cualificacion.

A empresa adxudicataria designara un responsable que actuard como
interlocutor ante o Concello de Lugo.

As ofertas contemplaran como minimo un total de 3
operadores de atencion telefonica e un coordenador/a.
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O perfil especifico requerido para o posto de operador sera o
seguinte:

* Experiencia laboral minima en atencion telefonica de 1 ano.

* Formacion a nivel medio.

* (Capacidade de comunicacion persoal e capacidade resolutiva.
* (aracteristica de voz neutra.

* Capacidade de organizacion.

* Practica no manexo de terminais informaticos e sistemas CTL.

* Dominio da lingua galega.

4.2.-TEMPO E FORMA DE EXECUCION.

Previo ¢ inicio da explotacion do servicio propiamente dito, o adxudicatario
debera realizar as seguintes accions relativas a analise documental e de
procesos:

e Analise da situacion actual.

Realizarase unha andlise pretendendo cofiecer a situacion actual
do Concello de Lugo, os seus modos organizativos € os puntos
criticos que presenta a actividade de relacion co cidadan,
identificando os distintos procesos asi como os medios técnicos e
persoais dispoiiibles.

e Misidn e formulacidon de obxectivos.

Identificaranse os obxectivos estratéxicos e operativos que se
propoiien no periodo do contrato.

* Identificacion dos puntos criticos e medidas de mellora.

Identificaranse aquelas tarefas, actividades e procesos que son
susceptibles de mellora e que deberian realizarse a través do
Servicio de Atencion Telefonica 6 Cidadan

* Redisefio de procesos.

Tendo en conta os procesos existentes relacionados ca interaccion
do Concello co cidadan, os puntos criticos a mellorar e as medidas
propostas, desenvolveranse novos procesos mais eficaces e
eficientes.
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Os licitadores deberan especificar nas stias ofertas os recursos persoais e
técnicos destinados 4 realizacion desta fase previa, indicando, no caso dos
recursos persoais, os perfis profesionais de todos os membros do equipo que

interviran nestas accions.

Estas tarefas realizaranse en coordinacion co persoal do Concello designado

a tal efecto

4.2.1.- Planificacion, Direccion e Seguimento dos Traballos.

A valoracion final da productividade e calidade dos traballos dos medios
persoais que realicen o servicio corresponde ¢ Concello, na persoa
responsable que o mesmo designe, sendo a stia potestade solicitar o
cambio dos medios persoais por outros de igual categoria, mediante aviso

con 15 dias de antelacion 4 empresa adxudicataria.

O contacto directo dos medios persoais que realicen o servicio co usuario

final realizarase segun as directivas que fixe o Concello 6 respecto.

O Concello, a través do representante que designe, podera fixar reunions
periddicas co adxudicatario co fin de determinar, analizar e valorar as

incidencias que, no seu caso, se produzan na execucion do contrato.

4.2.2. Incorporacion dos medios persoais.

O prazo para a incorporacion dos medios persoais ofertados polo

adxudicatario serd inmediata dende a Formalizacion do contrato.

Durante o periodo de tempo inicial no que se realicen as labores de
implantacion, o adxudicatario destinara recursos a realizaciéon dun
estudio de procesos e analise documental, ou de axuste para a

realizacion efectiva dos traballos.

4

O persoal actual asignado 6 servizo de teleoperacion nas sudas

4

distintas funcions, debera ser subrogado 4 empresa adxudicataria,

respetando os seus dereitos laborais.

4.2.3.-Substitucion dos medios persoais.

Si durante a execucion do contrato, a empresa adxudicataria propuxera o
cambio dalgin dos medios persoais que realizan o servicio, a substitucion
de dito persoal requerird en todo caso o cumprimento das seguintes

condicions:
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* Xaustificacion escrita, detallada e suficiente, explicando o motivo que
suscita o cambio.

* Presentacion de posibles candidatos cun perfil de cualificacion
técnica e profesional igual ou superior 6s da persoa que se pretende
substituir.

* Aceptacion do candidato por parte do Concello.

En todo caso, a solicitude de cambio debera realizarse con 15 dias de
antelacion.

No suposto de que se produza a substitucion de algin dos medios
persoais, e co obxecto de evitar os inconvintes que se poidan dar na
continuidade dos traballos que realiza a persoa a substituir, subsanarase
cun periodo de solapamento sen coste adicional de dias semanas. Si esto
non fora posible por causas imputables ¢ adxudicatario, as catro
primeiras semanas de traballo do substituto non seran facturables.

4.2.4.- Tarifas de Penalizacion.

A efectos de penalizacion, considéranse as seguintes tarifas:

Posto Importe/Hora Importe/Dia
Operador 24,40 195,20

Os postos non cubertos temporalmente non seran aboados durante os dias
laborables que permanezan sen cubrir, descontdndose do importe
mensual da factura, dacordo ca tarifa indicada na taboa anterior.

O abandono do persoal do equipo do proxecto verase penalizado co
importe de cen (100) horas segun a tarifa indicada na tdboa anterior.

Toda solicitude de cambio de persoal realizada con menos de 15 dias
naturais de antelacion sera penalizada co importe de 50 horas segun a
tarifa indicada na tdboa anterior.

Todo aquel posto que, 20 dias laborables despois da solicitude de cambio,
non tefia sido cuberto, se penalizara co importe de 150 horas segun a
tarifa indicada na tdboa anterior.

4.2.5.- Lugar e horario de prestacion do servicio.
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A prestacion dos servicios obxecto do presente prego levarase a cabo nas
dependencias municipais que o Concello de Lugo habilite a tal efecto.

O servicio prestarase en horario en principio establecido de luns a venres
dende as 9 horas as 21 horas de xeito ininterrumpido, ¢ os sdbados dende
as 9 horas as 14 horas.

Si por calquer circunstancia, e en especial debido 4 maior demanda dos
usuarios, fora necesario incrementar ou variar os horarios fixados, a
empresa adxudicataria deberd adaptar o horario de atencidn as directices
que se fixen 6 respecto por parte do Concello, sen modificacion na
facturacion.

Todo elo sen prexuizo de innovacidns tecnoloxicas ou de xestion que
poideran ser incorporadas ao servizo e que deberan ser xestionadas pola
empresa adxudicataria

4.2.6.- Obrigacions de informacion e documentacion.

Durante a execucion dos traballos obxecto deste prego a empresa
adxudicataria comprométese, en todo momento, a facilitar 0s
responsables do Concello designados a tal efecto, a informacion e
documentacidon que estos soliciten para dispor dun pleno cofiecemento
das circunstancias en que se desenvolven os traballos, asi como dos
eventuais problemas que poidan xurdir e dos medios e métodos utilizados
para resolvelos.

Neste sentido, o adxudicatario deberd informar &s responsables do
Concello coa periodicidade necesaria sobre distintos aspectos de
funcionamento e calidade dos servicios prestados. O respecto, sera
necesario presentar un informe, no formato que defina o Concello, do
cumprimento dos servicios coa periodicidade que estableza o propio
Concello.

Como parte das tarefas obxecto do contrato, o adxudicatario
comprométese a xerar a documentacion dos traballos realizados polos
medios persoais do servicio, dacordo cos criterios que estableza en cada
caso o Concello. Toda a documentacion xerada polo adxudicatario en
execucion do contrato sera propiedade exclusiva do Concello, sin que o
contratista poida conservala nin obter copia da mesma ou facilitala a
terceiros sen a expresa autorizacion por escrito da persoa responsable
designada polo Concello.
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A documentacion entregada axustarase 0s procedementos de xestion da
documentacion que estableza o Concello.

Na prestacion de tddolos servicios obxecto do presente prego, € en
especial no que se refire 6 tratamento dos datos persoais facilitados pola
Administracion contratante ou polos usuarios do servicio, o adxudicatario
comprométese a cumprir estrictamente o que dispon a Lei organica
15/1999, do 13 de decembro, pola que se regula a proteccion de datos de
caracter persoal.

A empresa adxudicataria, asi como de xeito individual cada un dos
componentes do equipo de traballo asignado, deberan responsabilizarse
de que o tratamento dos datos de caracter persoal se realice dacordo cas
normas de seguridade elaboradas de conformidade co que establece a Lei
15/1999 de proteccion de datos de caracter persoal e que non seran
aplicados nin utilizados con fines distintos 6s que figuran neste prego, nin
0S comunicard, nin sequera para a sia conservacion, a outras persoas ou
entidades.

O adxudicatario comprométese a cumprir o establecido nas directrices de
seguridade do Concello de Lugo.

O licitador comprométese a gardar sixilo e segredo profesional ainda
despois de rematar a relacion contractual co Concello de Lugo.

43- CONTROL DE CALIDADE E GARANTIiA DOS
TRABALLOS.

Sen perxuicio das obrigaciéns asumidas na oferta do adxudicatario en
relacién 6s acordos de nivel de servicio, o adxudicatario deberd seguir os
procedementos de aseguramento da calidade existentes na prestacion dos
servicios obxecto do presente prego.

O adxudicatario obrigase a garantir a correcciéon dos traballos realizados
baixo este prego durante un ano a contar dende a data de finalizacion do
contrato, debendo realizar, sen coste para o Concello durante dito tempo, as
correccions e modificacions necesarias para subsanar 0S erros que
eventualmente poideran aparecer.

4.4. METODOLOXIA E ORGANIZACION.
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Este servicio permitird dispor dun nimero de teléfono de acceso &
informacion do Concello de Lugo, a través do cal os cidadans poderan obter
informacion do mesmo.

Para isto, implantarase un equipo de informadores que, utilizando a
infraestructura tecnoloxica axeitada, subministre esta informaciéon e mesmo
redireccione as chamadas, sen interrupcion para o usuario, dacordo das
directrices que a tal efecto arbitren os responsables do servicio designados
polo Concello, no caso de que a consulta asi o esixa.

Asi, estabrécense nun principio tres niveis de atencion que responden 6 grado
de especializacion requerido no servicio. Estos niveis son:

4.4.1.- Primeiro nivel.

Supén a atencion 4 demanda de informacion xeral, proporcionando
resposta inmediata, mediante consulta 6 repositorio de informacion 6 que
tefla acceso o servicio, organizada segun o seguinte esquema:

b) Informacién de carécter xeral sobre o funcionamento do Concello:
* Horarios e situacion de oficinas.
* Actividades desenvolvidas e eventualidades.
* Campanas especificas.
e Transportes.

¢) Informacion especifica:
* Consulta sobre facturacion e situacion de recibos € impostos.
* Entrega de documentacion.
¢ Domiciliacions, cambios de titularidade, altas e baixas.
» Tarifas e Ordeanzas fiscais reguladoras de prestacion de servicios.
* Presentacion de reclamacions, queixas ou suxestions.
e  Trémites municipais.

4.4.2 Segundo nivel.

Conleva a transferencia (sen interrupcion na chamada do usuario) das
demandas de informacidon que, polo seu grado de complexidade ou
porque requiran unha tramitacién posterior, non poden ser atendidas polo
primeiro nivel, ¢ departamento mais axeitado dacordo cas directrices
fixadas 6 respecto polo Concello.

4.4.3. Terceiro nivel.

30



CONTRATACION

MLA/MLA

Ref*: Proposta_servizo_atencion_telefinica 010 2010 _DEFINITIVO.doc DEFINITIVO

Asunto:

Supdn a atencion daquelas demandas que non poidan ser desviadas por
atoparse saturados os departamentos que serian destinatarios das mesmas.
Nestes casos, solicitaranse os datos de localizacion 6 usuario (Nome,
Enderezo, Teléfono de contacto) e o contido da demanda para a sua
resolucidn por parte do Concello, e posterior comunicacion ¢ usuario.

4.5.- REQUISITOS DE NIVEL DE SERVICIO.

Os licitadores deberan incluir nas stias ofertas unha proposta de niveis de
servicio, que deberan de acadar, como minimo, os seguintes:

4.5.1. Niveis de Servicio.

Porcentaxe de chamadas atendidas: 95%

Porcentaxe de chamadas recibidas e atendidas en menos de 30
segundos: 95%

Porcentaxe de correos electronicos atendidos e contestados: 100%

Porcentaxe de correos electronicos recibidos e atendidos en menos de
24 horas (excluindo a fin de semana): 85%

Porcentaxe de faxes atendidos e contestados: 100%

Porcentaxe de faxes recibidos e atendidos en menos de 24 horas
(excluindo a fin de semana): 85%

4.5.2 Efectividade do servicio.

O 100% das demandas entrantes deben ser atendidas.

Porcentaxe de demandas resoltas nun tempo inferior a 8 horas para un
periodo establecido: 70% (este acordo manterase sempre e cando se
midan Uunicamente actividades responsabilidade da empresa
adxudicataria e non tempos de outros servicios non dependentes da
mesma).

Porcentaxe de chamadas telefonicas abandoadas: 10%
Inconformidades de resolucion: <=10%

4.5.3.- Outros requisitos

Sera valorable:
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* A capacidade de adaptacion a acordos de nivel de servicio que o
Concello defina con posterioridade.

¢ Procedementos adicionais destinados 4 medicidén da calidade do
servicio proporcionado.

* Debera ser posible asignar prioridades diferentes 4s demandas
efectuadas polos usuarios basandose nos distintos perfis que a tal
efecto prescriba o Concello.

4.6.-MEDICION DO CUMPRIMENTO DO NIVEL DE SERVICIO

A empresa adxudicataria do concurso entregara periddicamente os informes
necesarios para cofecer, de xeito unificado ou desglosado por canais, o
rendimento dos operadores do Centro de Atencion Telefonica 6 Cidadan e os
niveis de calidade acadados, atendendo 6s parametros definidos nos niveis de
servicio.

A oferta do adxudicatario debera incluir unha proposta sobre o contido e
periodicidade dos informes de cumprimento do nivel de servicio.

4.7.-CONTROL ECONOMICO E FACTURACION

O presuposto de licitacion para a totalidade da prestacion de servicios
descrita no presente prego ascende a un total de Noventa e oito mil euros
(98.000 €)/ano, incluindo todo tipo de honorarios profesionais e gastos, asi
como o Imposto sobre o Valor Engadido. A oferta presentarase por
precio/hora, de tal xeito que o prezo de referencia sera: 15,81 € IVE
Incluido/hora

O pago efectuarase mensualmente, previa certificacion de conformidade de
prestacion de servicios por parte do Concello que incluira contabilizacion das
horas de servicio prestadas, despois da presentacion da correspondente
factura, debendo repercutirse de xeito independente o IVE no documento que
se presente para o cobro, sin que o importe global contratado experimente
incremento como consecuencia da consignacion do tributo repercutido.

4.8.- PERIODO DE PRESTACION DO SERVIZO

O periodo durante o cal a empresa adxudicataria debera prestar o Servicio de
Atencion Telefonica 6 Cidadan € de un (1) ano, con posibilidade de prorroga
inicialmente por outro ano mais.
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4.9.-DOCUMENTACION TECNICA A PRESENTAR.

Ademais dos datos administrativos de caracter xeral, as propostas deberan
incluir os seguintes apartados na orde que eiqui se relaciona:

4.10

Datos da empresa ofertante: estructura, recursos humanos.
Homologacions de calidade da empresa.
Alcance da proposta.

Describirase brevemente o obxecto e alcance do servicio a
realizar.

Estimacion de recursos para proporcionar o servicio.
Perfis profesionais do persoal.
Solucidon detallada 6s requisitos do prego.

Deberase detallar o xeito en que dita solucion da cobertura a cada
un dos obxectivos enunciados neste prego asi como o método de
traballo proposto e os procedementos de verificacion de
cumprimento do servicio.

Acordos de nivel de servicio ofertados, cubrindo como minimo 0s
enunciados neste prego.

Plan de implantacion detallado, indicando as tarefas a realizar e os
seus tempos.

Cofiecementos do licitador en proxectos de xestion de centros de
atencion telefonica e similares.

Outras prestacions propostas polo licitador.

INEXISTENCIA DE RELACION LABORAL

O persoal do Servicio 010 dependera, en materia laboral, exclusivamente do
adxudicatario, o cal debera cumprir as disposicidons vixentes, tanto laborais como
da seguridade social.

Para os efectos de control, o adxudicatario debera remitir mensualmente unha
copia dos impresos oficiais nos que conste a cotizacion a seguridade social e o
pagamento de salarios do persoal que presta directamente o servicio.

4.11 MELLORAS
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Poderan ofertarse melloras, relativas 4 prestacion do servizo, novos
equipamentos tecnicos, paquetes de horas, campafias, SMS, e outras valorables
pola mesa relativas 4 prestacion do servizo. As melloras deberan ser valoradas
economicamente a prezos de mercado.

Terceiro.- Aprobar o gasto de 81.667 euros con cargo 4 partida 92500.22799 do
vixente Orzamento xeral e comprometerse a incluir nos vindeiros orzamentos a
cantidade restante ata o remate do contrato e no caso de prorroga.

Cuarto.- Aprobar a adxudicacién por procedemento aberto, de acordo co
disposto nos artigos 122, 141 e seguintes da Lei 30/2007, de 30 de outubro, de

contratos do sector publico.

Quinto.- Publicar o anuncio de licitacion no Boletin Oficial da Provincia de
Lugo asi como no perfil do contratante do Concello de Lugo.

Lugo, 12 de julio de 2010

O XEFE DO SERVIZO A TECNICA DO SERVIZO
DE CONTRATACION DE CONTRATACION
Asdo: Manuel Louzao Aldariz Asdo: Ana Tabarés Martinez

A CONCELLEIRA DELEGADA DA AREA
DE ECONOMIA E EMPREGO

Asdo: Sonia Méndez Garcia
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