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1 OBJETO DE LA SOLICITUD DE CONTRATACION

El presente documento tiene por objeto elevar a la aprobacién del correspondiente
6rgano de contratacion de Metro de Madrid, S.A., la autorizaciéon para el inicio de un
proceso de licitacion que tiene por objeto la contratacion de los servicios que se
prestaran en los Centros de Atencion al Cliente (CAC) de Metro de Madrid.

2 DATOS DE LA LICITACION

= Objeto
Contratacion consistente en diferentes servicios de atencién presencial y
directa a los clientes de Metro de Madrid. El objetivo principal es facilitar a los
clientes informacion y resolver las dudas que presenten respecto al servicio
prestado por Metro de Madrid, cumpliendo todos los estandares de calidad
exigidos. Ademas, se gestionaran los objetos perdidos encontrados en la red de
Metro de Madrid y se comercializaran los productos oficiales de la compafia.

. Est I ble de la ejecucién del contrat

Servicio de Atencion al Cliente

. val timado del trato (Articulo 4 RDLSE)
Valor estimado: 1.898.333,33 euros (IVA no incluido)

El valor real del contrato andlogo adjudicado, ajustado en funcién de los
precios habituales en el mercado sin incluir el IVA, teniendo en cuenta las
posibles prérrogas (2 prorrogas de 1 ano).

»  Presupuesto base de Licitacién (Art. 43 RDLSE)

= Base imponible (Bl): 1.139.000,00 euros

= |mporte del I.V.A.: 239.190,00 euros

= Presupuesto base de licitaciéon (PBL): 1.378.190,00 euros, IVA incluido



(Base imponible + IVA)

Costes Directos (98% del PE) 970.626,09 €
Costes Indirectos (2% del PE) 19.808,69 €
Presupuesto de Ejecucién (PE):
Costes Directos + Costes Indirectos 990.434,78 €
Gastos Generales (9% PE) 89.139,13 €
Beneficio Industrial (6% PE) 59.426,09 €
Base imponible 1.139.000,00 €
Presupuesto Base de Licitacion 1.378.190,00 €

= Modificacién del contrato (articulo 110 RDLSE)

No procede

= Division en Jotes:
NO se divide en lotes (Art. 52.3 RDLSE)

- Justificar los motivos de la no division en lotes: El contrato supone la
prestacion de un servicio homogéneo en todos centros. El hecho de
dividirlo en lotes conllevaria un riesgo de que la ejecucion fuera dispar, ya
que es necesario el trabajo coordinado entre los centros, afectando a la

calidad del servicio prestado.

= Duracion de] contrato

- Plazo de duracién/ejecucion inicial del contrato: 3 afios.

- 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 |a
fecha de inicio que se indique en la propia acta

- La prestacion del servicio se iniciara tinicamente con la prestacion del servicio en
el centro de atencién al cliente de la estacion de Opera, sin embargo, la




prestacion de servicio y la gestion de los centros de las estaciones de Plaza de
Castilla y Sol comenzara el 1 de julio de 2026.

- Prérrogas:
X Si
- N°de prorrogas: 2
- Duracion de cada proérroga: 1 afio

- Justificacion de la necesidad de proérrogas: Se hace preciso disponer de
prorrogas para garantizar la continuidad de los servicios de que se
prestaran en los Centros de Atencion al Cliente (CAC) de Metro de Madrid,
tales como el servicio de gestion de objetos perdidos de la Red de Metro,
siendo necesaria una gestion diaria.

» Clasificacién del contrat
Sujeto a RDLSE (Real Decreto-ley 3/2020)

= Naturaleza del contrato
Servicios

- Justificar la insuficiencia de medios: El servicio se presta en los Centros de
Atencion al Cliente, mediante agentes presenciales, en horario amplio, por
lo que no habria disponibilidad de agentes de Metro para su cobertura, de
acuerdo a las actuales necesidades de la prestacion en estaciones.

=  Procedimiento de licitacién

Procedimiento Abierto
- Justificacion del procedimiento:

Con el fin de asegurar los principios del articulo 27 del RDLSE, se propone
la contrataciéon mediante procedimiento abierto.

= Criteri judicacién (Art. 66 RDLSE

Pluralidad de criterios en base a la mejor relacién calidad-precio

= Ponderacion criterios de adjudicacién del contrato:

0 Criterios cualitativos: 30%
0 Criterios econémicos: 70%

- Propuesta de Evaluacién de los trabajos, 12 puntos
- Propuesta de Organizacion de los Recursos Humanos, 9 puntos
- Calidad y Gestién, 9 puntos



¢Se aplicaran formulas de valoracion de los criterios cualitativos? No.

¢Se evallan criterios mediante juicios de valor dentro de la valoracién de
los criterios cualitativos? Si, para todos los criterios.

- Justificacion de porqué se utilizan criterios de calidad evaluables
mediante juicios de valor en lugar de criterios evaluables de forma
automética mediante férmulas automaticas: Hay aspectos de calidad
para los que resulta dificil establecer férmulas y cuantificarlos. Por
ello, la valoracion mediante juicios de valor permite tener en cuenta
una mayor cantidad de matices.

Criterios econémicos:

Precio, 70%

:Se aplicaran férmulas de valoracion de los criterios econémicos? Si, se
otorgara una puntuacion econémica de 0,00 puntos a las ofertas iguales al
Presupuesto Base de licitacion.

Para el resto de casos se puntuard conforme a la siguiente formula:
Ci = Cuax [1 = ((Bmax = Bi)/Bmax)*?]
Ci = puntuacion obtenida por el licitador i
Cmax = 70 puntos
Bi = baja ofertada por el licitante i (%)
Bmax = M&xima baja ofertada admitida (%)

Para el calculo de las bajas ofertadas por los licitadores se aplicara la
siguiente formula:

B =[1 - (Ofi/PBL)]*100
B: = Baja (%) de la oferta econémica “i"

Of;= Oferta econémica “i

PBL = Presupuesto Base de Licitacion

Subcontratacién (articulo 107 RDLSE)




Procede

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

=  Procedimiento de subasta electrénica o peticidn sucesiva de ofertas

X NO

= Fondos FEDER

Contrato no financiable con fondos FEDER

=  Confidencialidad de los Pliegos de Prescripciones Técnicas

X NO

= Cesion de datos personales

:La ejecucion de este contrato requiere la cesién de datos personales por parte de
Metro de Madrid, S.A. al contratista?

X SI

- Especificar la finalidad del tratamiento de los datos que vayan a ser
cedidos: Gestionar las reclamaciones y consultas personalizadas de los
clientes, asi como tramitar y gestionar los objetos perdidos encontrados en
la Red de Metro.

= ;Ha participado alguna empresa externa a Metro de Madrid en la elaboracién
del pliego de prescripciones técnicas?

X NO

= ;Se han incluido medidas ambientales en el Pliego de Prescripciones Técnicas
de acuerdo con la obligacién recogida en el articulo 12 de la Ley 1/2024, de 17
de abril, de Economia Circular de la Comunidad de Madrid?

X NO

- En el caso de marcar “NO” y en cumplimiento del articulo 13 de la citada Ley
1/2024, se deben justificar las razones técnicas, econémicas, ambientales, de
seguridad o de otra indole por las que no se han incluido las medidas



ambientales o los porcentajes minimos de utilizacién de materiales recogidos
en las letras b), c) y d) del articulo 12: La naturaleza y objeto del contrato
(servicio de atencidon e informacion al cliente) no resultan compatibles con la
adopcién de las medidas ambientales recogidas en el articulo 12.2 de la Ley
1/2024, de 17 de abril, de Economia Circular de la Comunidad de Madrid.

3 JUSTIFICACION DE LA NECESIDAD

En el affio 2000, y con el propodsito de servicio a nuestros clientes, se crearon los
centros de atencion al cliente en distintas estaciones de la red de METRO, llegando a
disponer de hasta 10 centros, siendo utilizados por mas de 900.000 personas al afio y
valorados con alto nivel de satisfaccién por parte de los clientes.

En la actualidad existen dos centros de atencién al cliente situados en las estaciones de
Sol y Plaza de Castilla, abiertos todos los dias del ano, y esta prevista la apertura de
otro en la estacion de Opera. Estos centros son atendidos por personal externo, al que
se le exige un alto nivel de calidad en los aspectos de trato al cliente y la precisién de la
respuesta.

El servicio prestado en la actualidad responde a peticiones de informacion
principalmente relacionadas con:

e Servicio de Metro: tarifas, horarios, tarifas, trayectos, incidencias.

e Sobre Madrid: calles, ocio, turismo.

e Sobre otros servicios de transporte: EMT, Cercanias, Interurbanos, largo
recorrido.

e Venta de productos oficiales de Metro de Madrid

Ademas, el centro situado en la estacion de Plaza de Castilla tiene también funciones
de oficina de objetos perdidos.



4 ANTECEDENTES

a) Contrato precedente:

CONTRATACION CONTRATACION
ANTERIOR ACTUAL
NO
CONTRATACION 7222000127
/ N° CONTRATO
OBJETO DEL Prestacion del .Sferwcno .en Prestacion del SeI’V.If:IO en
CONTRATO Centros de Atencién al Cliente Centros de Atencién al
de Metro de Madrid Cliente de Metro de Madrid

DURACION 3 afos 3 afos

INICIAL DEL - -

CONTRATO (43.000 horas de servicio) (67.000 horas de servicio)

PRORROGAS . 2 proérrogas de 1 afo cada

PREVISTAS 2 prérrogas de 1 aiio cada una una
MODIFICADOS 0 0
PREVISTOS
LOTES 1 1
PRESUPUESTO BASE
LICITACION (SIN 572.500,00 € 1.139.000,00€
IVA)

VALOR ESTIMADO 954.166,67 € 1.898.333,33¢

b) Comparacion de los alcances del contrato precedente y el del objeto de la
nueva licitacion.

El anterior contrato de prestacién de este Servicio (Contrato N° 7222000127),
con similares caracteristicas al convocado y que se viene desarrollando en la
actualidad, tiene duracién del 1 de julio de 2022 al 30 de junio de 2025, aunque
actualmente se ha activado una prérroga hasta el 30 de junio de 2026.

Se adjudicé mediante procedimiento abierto, con un presupuesto base de
licitacion de 572.500,00€. La forma de adjudicacion determinada en la
documentacién contractual de esta licitacion fue “mejor relaciéon calidad
precio”. El precio final de adjudicacion fue de 549.540,00 €.

En este procedimiento, a pesar de que ocho empresas mostraron interés en la
licitacion, solamente dos presentaron oferta. Una de ellas presenté una oferta
0,10% (600€) inferior al importe de licitacion, frente a la reduccion del 4,01% de
la empresa adjudicataria. Esto incida que el importe de licitacion fue muy
ajustado.



Para el célculo del importe de la licitaciéon actual, se ha partido del dltimo
importe de adjudicaciéon del ultimo contrato, aplicando un incremento anual
del IPC (5,8% en el 2022, 3,5% en el ano 2023, y una estimacién del 2% para el
resto de los afnos).

Ademas, se ha tenido en cuenta el incremento del Salario Minimo
Interprofesional de los Gltimos afos (un 5,21% en 2022, un 8% en 2023 y un 5%
en 2024), ya que la mayor parte del importe de adjudicacién es para cubrir los
gastos del personal que presta el servicio en los centros de atencién al cliente.

En la actualidad, los articulos 19 y 20 del Convenio colectivo estatal de
empresas de servicios auxiliares de informacion, recepcion, control de accesos y
comprobacion de instalaciones, obligan a la subrogacion del personal adscrito a
la prestacion del servicio en la empresa, cuando finalice la vigencia de la
contrata y se produzca la sucesion de empresas contratistas, lo que incrementa
el coste del personal, al tener que mantener la antigliedad.

El pasado ano, se sacd la licitacion 6000011763 para la prestacion de servicio de
atencion e informacién en la red de Metro de Madrid, siendo el importe hora
de licitacion 18¢€/h y el de adjudicacion 16,65€/h.

Por los todos los motivos expuestos anteriormente, el importe hora de esta
licitacion se ha fijado en 17€/h.

En el Gltimo contrato, las horas de prestacion de servicio en los centros de

atencion al cliente fueron 43.000, amplidndose en la licitacion actual a 67.000
horas de servicio, debido a la apertura del nuevo centro.

5 INFORMACION PRESUPUESTARIA

PRESUPUESTO DE GASTO
ANO 2025 2026 2027 2028
IMPORTE
00.0 268.000 31.00 0.00
PERMITIDO 1 00€ 68 € 431.000€ 34 0€
CECO 3301 3301 3301 3301
CUENTA 629006 629006 629006 629006




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
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