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MEMORIA JUSTIFICATIVA CORRESPONDIENTE A LA CONTRATACION DEL SERVICIO DE
ATENCION A CLIENTES DEL SISTEMA DE VENTA DE ENTRADAS PARA LA SOCIEDAD
MERCANTIL MUNICIPAL, MADRID DESTINO CULTURA TURISMO Y NEGOCIO, S.A., A
ADJUDICAR MEDIANTE PROCEDIMIENTO ABIERTO SIMPLIFICADO.
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1. - JUSTIFICACION DE LA NECESIDAD Y OBJETO DE LA CONTRATACION.

La sociedad mercantil municipal Madrid Destino, Cultura, Turismo y Negocio, S.A., (en adelante,
“MADRID DESTINQ?”) tiene, entre otros objetivos, la gestion de programas y actividades culturales,
formativas y artisticas, la organizacion, apoyo y difusion de las mismas, la prestacion de todos los
servicios e infraestructuras integrantes o complementarios de estos programas y actividades, la
gestién de cualesquiera centros, espacios, recintos, dependencias y/o servicios culturales, cuya
gestion le fuera encomendada temporal o indefinidamente, o cuyo uso le fuera cedido por el
Ayuntamiento de Madrid, incluida la contratacién y ejecucién de las obras, instalaciones, servicios y
suministros para los mismos, la gestion de las politicas municipales de promocién e informacion
turistica de la Ciudad de Madrid, la proyeccion de su imagen a nivel nacional e internacional y la
gestion y explotacion de los derechos de propiedad intelectual derivados de las obras susceptibles
de generar tales derechos resultantes de las anteriores actividades, asi como la prestacion por
cuenta propia 0 ajena de todo tipo de servicios relacionados con la organizacion, direccion,
producciéon y administraciébn de eventos, ya sean deportivos, exposiciones, congresos,
convenciones, seminarios, ferias, y cualquier otro evento de naturaleza similar.

Dentro de su actividad, el departamento de Ticketing de MADRID DESTINO utiliza una herramienta de
gestién de la atencion a clientes asociada al sistema de venta de entradas, por lo que es necesaria
la contratacion de este servicio en modalidad de pago por uso.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 28 de la LCSP en relacién con el articulo 63.3 a) y b)
de la misma, el presente documento recoge las exigencias establecidas en los citados preceptos en
orden a justificar la necesidad e idoneidad del contrato, y la eficiencia en la contratacion, sin perjuicio
de que se puedan afadir cualesquiera otras cuestiones directamente relacionadas con el objeto del
contrato que se considere oportuno justificar. Esta memoria se publicara en el Perfil del Contratante
junto con el resto de informacion que genere el expediente (Pliego de Prescripciones Técnicas,
Pliego de Clausulas Administrativas Particulares, etc.).

Constituye el objeto del presente procedimiento la contratacién de los siguientes servicios:
e Servicio del sistema de seguimiento de atencion al cliente para un maximo de 3 usuarios.
e Un conjunto de bonos para el consumo de llamadas asociadas al servicio de atencion
telefénica tanto entrantes como salientes.
e Una bolsa de horas con un minimo de 100 durante el contrato para acciones de apoyo y/o
configuraciones y adaptaciones adicionales.

2. - JUSTIFICACION DE LA ELECCION DEL PROCEDIMIENTO, CARACTERISTICAS Y
TIPO DE CONTRATO.

Teniendo en cuenta el valor estimado de este contrato y sus caracteristicas, se considera que el
procedimiento mas adecuado para la licitacion y contratacion del suministro se tramite por el
procedimiento abierto simplificado, al amparo de lo previsto en el articulo 156 dela Ley 9/2017, de 8
de noviembre, de Contratos del Sector Publico (en adelante LCSP), en relaciéncon los articulos
159.1y 21.1 b) del citado texto legal, al ser inferior a 139.999,00 € (IVA noincluido).

3. - TIPO DE CONTRATO.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 17 de la LCSP en relacion con la Disposicion adicional
trigésima tercera de la misma, se consideraran contratos de servicio:
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Son contratos de servicios aquellos cuyo objeto son prestaciones de hacer consistentes
en el desarrollo de una actividad o dirigidas a la obtencion de un resultado distinto de una
obra o suministro, incluyendo aquellos en que el adjudicatario se obligue a ejecutar el
servicio de forma sucesiva y por precio unitario.

No podran ser objeto de estos contratos los servicios que impliquen ejercicio de la
autoridad inherente a los poderes publicos.

Disposicién adicional trigésima tercera Contratos de suministros y servicios en funcién de las
necesidades (LCSP):

En los contratos de suministros y de servicios que tramiten las Administraciones Publicas y
demas entidades del sector publico con presupuesto limitativo, en los cuales el empresario se
obligue a entregar una pluralidad de bienes o a ejecutar el servicio de forma sucesiva y por
precio unitario, sin que el nimero total de entregas o prestaciones incluidas en el objeto del
contrato se defina con exactitud al tiempo de celebrar este, por estar subordinadas las mismas
a las necesidades de la Administracion, debera aprobarse un presupuesto maximo.

En el caso de que, dentro de la vigencia del contrato, las necesidades reales fuesen
superiores a las estimadas inicialmente, debera tramitarse la correspondiente modificaciéon. A
tales efectos, habra de preverse en la documentacion que rija la licitacion la posibilidad de
que pueda modificarse el contrato como consecuencia de tal circunstancia, en los términos
previstos en el articulo 204 de esta Ley. La citada modificacion debera tramitarse antes de
que se agote el presupuesto maximo inicialmente aprobado, reservandose a tal fin el crédito
necesario para cubrir el importe maximo de las nuevas necesidades.

Tal y como se describe en la clausula de esta memoria relativa a las condiciones econdmicas, se
establece una cantidad maxima estimada de gasto anual, cuyo consumo estara subordinado a las
necesidades reales que vayan surgiendo durante la ejecucion del contrato, sin que ello conlleve una
restriccién de la competencia ni de la concurrencia.

El presente contrato tiene caracter privado, al celebrarse por la mercantil Madrid Destino, entidad
del Sector Publico que, siendo poder adjudicador, no retne la condicién de Administracion Publica
de conformidad con lo dispuesto en los articulos 26, 316 y 319 de la LCSP.

Para lo no previsto en los Pliegos y en el resto de documentacion que revista caracter contractual
habida cuenta de su naturaleza privada, el contrato se regira por las normas de derecho privado con
las particularidades previstas en el art. 319.1 de la LCSP sobre obligaciones en materia
medioambiental, social o laboral (art. 201); condiciones especiales de ejecucion (art. 202);
supuestos de modificacién del contrato (arts. 203 a 205); cesién y subcontratacion (arts. 214 a 217);
racionalizacién técnica de la contratacion (arts. 218 a 228); asi como sobre las condiciones de pago
establecidas en los apartados 4° del articulo 198, 4° del articulo 210 y 1° del articulo 243.

Madrid Destino

Cultura, Turismo y Negocio S.A.

Area de Gobierno de Cultura, Turismo y Deporte
Ayuntamiento de Madrid
www.madrid-destino.com


http://www.madrid-destino.com/

0|2

Destino

En su defecto, se regira por el Real Decreto 817/2009, de 8 de mayo, por el que se desarrolla
parcialmente la Ley 30/2007, de 30 de octubre, de Contratos del Sector Publico (RD 817/2009); y al
Reglamento General de la Ley de Contratos de las Administraciones Publicas, aprobado mediante
Real Decreto 1098/2001, de 12 de octubre (RGLCAP), en todo lo que no se oponga a la anterior y
resulte de aplicacion.

En todo caso, las normas legales y reglamentarias citadas anteriormente seran de aplicacion en
todo lo que no se oponga a la LCSP.

Durante todo el periodo de ejecucion del contrato, la mercantil adjudicataria debera cumplir con la
normativa en materia de Prevencion de Riesgos Laborales.

4. - CODIFICACION DEL CONTRATO.

A los efectos de identificar las prestaciones que son objeto de los contratos regulados en la LCSP,
se identifican los siguientes CPV (Vocabulario comun de contratos publicos):

e 72000000-5: Servicios TI: consultoria, desarrollo de software, internet y apoyo.
e 503224100-3: Servicios de mantenimiento de sistemas.

e 72200000-7: Servicios de programacion de software y de consultoria.

e 72212220-7: Servicios de desarrollo de software de internet e intranet.

e 72500000-0: Servicios informaticos.

5. - JUSTIFICACION DE LA NO DIVISION EN LOTES.

De acuerdo con lo previsto en el articulo 99.3 de la LCSP, se considera que debido a la propia
naturaleza del servicio a contratar resulta imposible la division en lotes.

6. - MODIFICACION DEL CONTRATO.

Procede: no.

7.- JUSTIFICACION DEL CALCULO DEL PRESUPUESTO BASE DE LICITACION, ASI
COMO DEL VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO.

7.1.- PRESUPUESTO BASE DE LICITACION.

7.1.1. Planteamiento tecnolégico de partida

Madrid Destino opera en la actualidad el sistema de gestién de atencion a los clientes de venta de
entradas utilizando la herramienta Zendesk https://www.zendesk.es/

Esta herramienta se implant6 durante 2023 y es la que se utiliza en la actualidad.

Sin embargo, sera posible proponer otras soluciones que ofrezcan funcionalidades similares o
superiores, las cuales seran definidas en el pliego de prescripciones técnicas (en adelante PPT).
Estas funcionalidades y caracteristicas tendran caracter de minimos. Aquellas propuestas que no
cumplan con los requisitos, no seran tenidas en consideracion.
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Las herramientas propuestas deberan proporcionar soporte en espafiol, tanto online como
telefénico.

El adjudicatario debera realizar las acciones de migraciébn que sean necesarias en caso de
producirse un cambio en la plataforma tecnolégica. Asi mismo, debera llevarse a cabo las tareas
de parametrizacion y adaptacién necesarias a fin de cumplir con los requisitos funcionales del
PPT.

En caso de ser necesario, el adjudicatario debera realizar la portabilidad de la linea asociada al
Call Center de Madrid Destino, uno de los canales de atencién al cliente utilizados.

Los licitadores deberan acreditar la experiencia necesaria en el uso, desarrollo e implantacion de
la herramienta que oferten como base de la solucién para prestar el servicio.

7.1.2. Pago por uso

Madrid Destino solo pagara por aquellos servicios efectivamente prestados. Es posible que
algunos o todos los servicios objeto del contrato no lleguen a ponerse en funcionamiento o lo
hagan de manera parcial. Si no se realiza consumo, no se facturara ni se pagara gasto alguno o si
el consumo es parcial, solo se pagara por lo realmente consumido.

7.1.3. Costes de migracion

Madrid Destino ha establecido un coste fijo para la realizacién de la migracién, parametrizacién y
puesta en marcha de la nueva solucion, en caso de ser necesario.

El presupuesto asignado a esta posible tarea es de 700 € IVA no incluido. Este presupuesto
consta como parte del valor estimado del contrato, pero no ser& valorable.

El tiempo maximo para llevar a cabo la migraciéon es de dos semanas naturales desde la firma del
contrato.

En caso de no ser necesaria la migracion, no se facturara el coste de la misma.

7.1.4. Tarifas de uso de la plataforma

Para la valoracion econémica del coste de por uso del producto se han tomado como referencia
las tarifas publicas de cinco herramientas que Madrid Destino ha considerado que cumplen con los
requisitos funcionales. Las tarifas son publicas y pueden consultarse en las distintas paginas Web
de los productos.

El mercado de soluciones digitales de atencion a clientes es muy amplio y heterogéneo. Para la
seleccion de las herramientas y las tarifas se ha tenido en cuenta las funcionalidades demandadas
por Madrid Destino que se encuentran descritas en el PPT.

Todas las herramientas seleccionadas para el célculo de las tarifas son lideres del mercado, son
ampliamente conocidas y cuentan con un importante parque de usuarios.

Las tarifas seleccionadas corresponden, en todos los casos, a las versiones mas avanzadas del
producto, habitualmente conocidas como “Enterprise”, ya que son las que ofrecen el conjunto de
funcionalidades mas amplio y que mejor se ajusta a las necesidades operativas de Madrid Destino.

Las herramientas y sus tarifas mensuales por usuario son las siguientes:
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Solarwinds Proprofs Live Agent Zendesk Freshdesk
99,00 € 99,00 € 69,00 € 89,00 € 79,00 €

La tarifa promedio elegida es la de Zendesk ya que se encuentra en el rango medio de todas ellas.

Madrid Destino contratara inicialmente 2 cuentas con posibilidad de contratar una tercera. Por lo
que el célculo de este precio se ha realizado sobre 3 cuentas de este tipo durante todos los meses
del contrato.

e Coste anual maximo por usuario: 1.068 € IVA no incluido.

¢ NUmero maximo de usuarios: 3.

e Duracion del contrato inicial: 3 afios.

e Total maximo previsto para esta partida: 9.612 € IVA no incluido.

7.1.5. Coste mensual maximo de llamadas

Una de las funcionalidades exigidas a la herramienta es el seguimiento de la atencion telefénica,
incluyendo la interconexidn entre las llamadas realizadas y la plataforma.

Para esta gestion es necesario el uso de un numero fijjo determinado de teléfono que el
adjudicatario debera portar a su sistema, en caso de ser necesario, para poder hacer la conexion
de las llamadas tanto entrantes como salientes con el sistema de gestion de incidencias.

El pago de la tarifa correspondiente al consumo de llamadas salientes y entrantes esta incluido en
el contrato y se realizara mediante el consumo de bonos a una tarifa unitaria que se corresponde
con la siguiente tabla:

Coste llamadas Minutos Mes
Entrantes
LLamadas 0,016 € 3.236 51,776 €
Grabacion por minuto 0,003 € 200 0,600 €
Mensaje de voz 0,016 € 135 2,160 €
Transcripcion 0,050 € 15 0,750 €
Salientes
Fijo 0,024 € 200 4,800 €
Méviles 0,119 € 400 47,600 €
A nUmeros especiales 0,821 € 15 12,315 €
120,00 €

Por lo tanto, el gasto mensual maximo en lo que se refiere a llamadas es de 120 € IVA no incluido.
Los licitadores deberan presupuestar el coste unitario con sus mejores ofertas. Esperando tarifas
unitarias inferiores, llevara a poder consumir mas unidades hasta el precio maximo establecido.

Los minutos establecidos en la tabla son una estimacién que se usara para valorar las propuestas
pudiendo variar durante el contrato segln las circunstancias del servicio. Los licitadores no podran
ofertar ningun precio unitario por encima de los maximos establecidos en la tabla. De hacerlo, no
seradn tomadas en consideracion.
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El consumo maximo se ha calculado en base a cifras reales actuales mediante la propia operacion
de la plataforma. Se ha calculado una media, teniendo en cuenta los picos de operacion segun los
distintos momentos de la temporada y se ha calculado un margen de seguridad para posibles
incrementos no previstos durante el contrato.

La gestion de las llamadas se realizard a través del navegador y se haran, tanto las entrantes
como las salientes desde Espania, bien desde o hacia fijos, bien desde o hacia movil.

Basandonos en estas tarifas y con las medias de consumo actuales, el resultado de la estimacion
es el siguiente:

e Consumo maximo por mes: 120 €
e Numero de meses: 36
e Presupuesto maximo global para el contrato: 4.320 € IVA no incluido.

Al tratarse de un consumo variable, el precio maximo para esta partida se pagara aplicando los
estos precios unitarios ofertados por el adjudicatario, en funcién de las unidades realmente
consumidas y contra la emision de facturas mensuales en la que se desglosaran dichos consumos
segun se vayan realizando hasta el agotamiento del presupuesto maximo si es que llega a
producirse.

En los momentos en que los consumos sean inferiores al maximo previsto se generara un
remanente hasta el fin del contrato o hasta el agotamiento del presupuesto.

En ningln caso el coste global de las llamadas podra ser superior a 4.320 €. En caso de ser asi, el
contrato finalizaria autométicamente.

Mensualmente, Madrid Destino comprara bonos de 10 € IVA no incluidos de llamadas que se iran
consumiendo segun el consumo de los minutos a las tarifas descritas. Esto significa que se estima
la compra de 12 bonos al mes se 10 € cada uno, de los cuales se iran descontando las llamadas
consumidas. La compra de estos bonos se facturara segin se vayan necesitando por lo que cada
mes variara el niamero de los mismos y la cantidad a factura, bien al alza, bien a la baja.

7.1.6. Célculo del precio de la bolsa de horas

Una parte del contrato consiste en una bolsa de horas para la realizacion de determinadas tareas
que puedan surgir en el desarrollo del contrato. Esta bolsa no constituye parte esencial del
contrato.

Para el precio de la hora se ha tenido en cuenta el “XVIII Convenio colectivo estatal de empresas
de consultoria tecnologias de la informacion y estudios de mercado y de la opinién publica” y en
concreto el grupo Al del Area de gestién y control de proyecto (Area 4 “Consultoria de Negocio y
Tecnoldgica” del Convenio).

Para el establecimiento de la tarifa minima de este grupo segin convenio, se ha partido de las
tarifas del Anexo | del mismo, a las cuales se les ha aplicado la actualizacion salarial del propio
convenio a fecha del 1-1-2024 correspondientes al “Area 4 Consultoria de Negocio y Tecnologias’,
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resultando en los siguientes datos de partida para los salarios base:

Desde 01-01-2024
Salario Base Plus Convenio Total
A 1 2659286 2.366,48  28.959,34
B 1 2592207 2.880,23  28.802,30
B 2 2516322 279592  27.959,14
C 1 2434082 2.704,53 27.045,35
C 2 2274949 2.527,71 25.277,20
Aread. C 3 2050820 227869  22.786,89
D 1 17.380,46 1931,17  19.311,63
D 2 16.366,22 1.818,47 18.184,69
D 3 15.904,81 1.767,20 17.672,01
E 1 1549211 1.691,79  17.183,90
E 2 1530000 1.700,00  17.000,00

La tarifa base, por lo tanto es la primera, Area 4, Grupo Al. A la misma, se le ha afiadido los
costes de empresa (36% del salario base) y los costes indirectos (13% sobre el salario base +
costes de empresa), determinando un total a partir del cual se ha afiadido el beneficio industrial
(6% sobre este total) y a partir de la cifra final obtenida, se ha calculado la tarifa hora minima
tomando como referencia una base de trabajo de 1.800 horas anuales (segun el articulo 20 del
Convenio Colectivo de aplicacion) resultando esta tarifa minima:

Area 4 Consultoria de Negocio y Tecnoldgica
Salario
Salario Salario lesue; Coste hora
Base + Gastos de | incluyendo Costes " Beneficio minima
- Convenio A Total anual p
Plus empresa | gastos de | Indirectos + Gastos + Industrial segun
Convenio empresa Costes Convenio
Indirectos

Categoria
convenio 36% 13% 6% 1.800
Grupo A1l |28.959,34 €| 10.425,36 € | 39.384,70 €| 5.120,01 €| 44.504,71 €| 2.670,28 € | 47.175,00 € 26,21 €

Para facilitar los calculos, se redondea la tarifa a 27 € la hora IVA no incluido.

No se admitiran, por tanto, ofertas por debajo de este umbral minimo.

Sin embargo, estos precios estan fuera de mercado. Para poder establecer un precio maximo
realista se ha atendido a una consulta previa de mercado. Con fecha de 19 de mayo de 2023,
Madrid Destino cerrd una consulta para el procedimiento SP24-00035 que incluia un perfil similar
al demandado en la presente licitacion, concretamente Jefe de Proyecto de proyectos digitales.

Es importante apuntar los siguientes aspectos de la consulta previa de mercado realizada:

e En las tarifas ya van calculados e integrados los costes de empresa, los gastos indirectos
y el beneficio industrial, no asi el IVA, que debera tenerse en cuenta sobre el PBL
calculado.
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e Los perfiles sugeridos por los distintos participantes en la consulta fueron asimilados a los
definidos por Madrid destino siguiendo la tabla de equiparacion.

e Las unidades de horas que definen los esfuerzos y que sirven para el calculo final se
tomaron desde los promedios propuestos por los participantes.

e Tras la consulta, se generd el correspondiente informe de analisis de la misma que es
posible consultar a efectos de verificacion de datos.

El precio maximo por hora para este perfil, resultante de la consulta previa de mercado realizada
en mayo de 2023 fue de 70 € la hora IVA no incluido.

Por lo tanto, el rango potencial del precio hora para la licitacién va desde el minimo de 27 € la hora
hasta el maximo de 70 € la hora, en ambos casos IVA no incluido.

El nimero de horas minimo a contratar se ha calculado en base a la experiencia actual de Madrid
Destino de uso de la herramienta. Es la siguiente:

e Minimo de horas para el contrato inicial: 100 horas. Precio maximo para el contrato: 7.000
€ IVA no incluido.

e Minimo de horas para la prérroga: 55. Precio maximo para la prérroga: 3.850 € IVA no
incluido.

Al tratarse de un consumo variable, el precio maximo para esta partida se pagara aplicando el
precio por hora ofertado por el adjudicatario, en funcion de las horas realmente consumidas y
contra la emision de facturas mensuales en la que se desglosaran dichos consumos segun se
vayan realizando hasta el agotamiento del precio maximo. Es decir, a precios mas bajos, se
podran consumir mas horas que las minimas previstas hasta el maximo del presupuesto asignado.

7.2.- RESUMEN DEL PRECIO BASE LICITACION (PBL)

Presupuesto base de licitacién (IVA excluido): 21.632,00 €, méas el IVA que resulte de
aplicacion.

IVA aplicable: 4.542,72 €. Tipo: 21%
Importe total presupuesto base de licitacién (IVA incluido): 26.174,72 €.
Tipo de presupuesto: maximo estimado.

8. - FORMA DE DETERMINACION DEL PRECIO

El apartado 2.2.1 de la Instruccion 5/2016, relativa a los criterios de actuacion en la contratacion
municipal, aprobada mediante Decreto de 15 de diciembre de 2016 del Delegado del Area de
Gobierno de Economia y Hacienda que sefiala que el estudio econémico que se realice para la
determinacion del presupuesto de licitacién del contrato deberad recoger de forma detallada,
pormenorizada y motivada los célculos de costes sobre la base de las caracteristicas, prestaciones
y costes de mercado de la actuacién que se pretenda contratar, instando, con caracter general, a
que dicho célculo se realice a partir de la definicion de costes unitarios referidos a los distintos
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componentes de la prestacién o a las unidades de la misma que se entreguen o ejecuten.

Cuando por razones justificadas que deberan constar en el expediente no puedan determinarse los
costes de acuerdo con lo sefialado en el parrafo anterior, podra utilizarse el sistema de
determinacion del precio a tanto alzado.

Asimismo, el art. 102.4 LCSP establece “el precio del contrato podra formularse tanto en términos
de precios unitarios referidos a los distintos componentes de la prestacion o a las unidades de la
misma que se entreguen o ejecuten, como en términos de precios aplicables a tanto alzado a la
totalidad o parte de las prestaciones del contrato”.

En el presente procedimiento, el sistema de determinacion del presupuesto se ha establecido
mediante precios unitarios, que son los correspondientes a todos y cada uno de los servicios
objetodel contrato que forman parte de la relacién que se indica a continuacién, en base a las
necesidades estimadas de cada uno de ellos que MADRID DESTINO precisa durante el periodo
méaximo de ejecucion del servicio,que es el establecido en el Apartado 8 del Anexo | del PCAP.

El precio del contrato correspondiente sera aquél al que ascienda la adjudicacién y que, por
la naturaleza de la contratacién, coincide con el importe correspondiente al presupuesto base de
licitacion que se indica en el presente apartado, si bien éste no constituye una obligaciéon de pago,
abonandose Unicamente los servicios efectivamente prestados cuyo importe sera el ofertado por la
mercantil en base a los precios unitarios por la prestacion del servicio durante el periodo de vigencia
dela contratacién, sin que en ninglin caso pueda superarse el precio del contrato.

Asimismo, no es posible determinar a priori el nimero de unidades objeto del servicio, ya que la
demandade los mismos variara en funcion de las necesidades, por lo que no se indica nimero o
cantidadesde los diferentes servicios, si bien si esta estimado coste global anual de necesidadesen
base a los unitarios.

El IVA debera estar desglosado en todo caso.

A todos los efectos, se entenderd que el precio estipulado en las ofertas que se presenten
comprende todos los gastos en los que pueda incurrir el licitador adjudicatario durante la
prestacion del servicio, entre ellos todos los costes que se deriven de los viajes, seguros, portes
(asi comolos gastos de empaquetado y etiquetado), gestién y mensajeria que deban de efectuarse
para la ejecucién del objeto del contrato, incluidos, en todo caso, los gastos de traslado,
manutencion y alojamiento del personal que ejecute el suministro, no asumiendo MADRID
DESTINO coste algunopor dichos conceptos.

Los precios utilizados en la presente licitacion ya llevan incluidos los costes directos e indirectos,
los gastos generales y el beneficio industrial.

A continuacion, se detallan los costes unitarios y el sumatorio global:

Contrato inicial

- Uryc{ades Precio unitario Lilekles Célculo Precio total
Servicio maximas temporales
Migracién del servicio 1 700 € 700 €
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Usuarios x
3 usuarios 1.068 € 3 afios | Preclo unitario x
unidades
Licencias de uso temporales = 9.612,00 €
12 paquetes de N° paquetes x
llamadas 10,00 € 36 meses | Precio unitario x
unidades
Llamadas mes temporales = 4.320,00 €
precio unitario x
70,00 € 100 horas | unidades
Bolsa de horas temporales = 7.000,00 €
21.632,00 €
Total
454272 €
IVA
26.174,72 €

TOTAL con IVA

Cofinanciacion: no.

Crédito en el que se ampara: actividad directamente relacionada con el objeto social de Madrid
Destino, por lo que la parte correspondiente al valor estimado y al presupuesto base de licitacion,
se ha incluido en los Presupuestos correspondientes al afio 2024 y se tendré en consideracion para
elaborar los correspondientes al 2025, 2026, 2027, 2028 y 2029.

Posibilidad de incrementar el nUmero de unidades hasta el 10 % del precio del contrato: no.

9. - VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO.

Se define una prorroga de hasta 24 meses o periodos inferiores.

Para el célculo de la prorroga se han tomado las mismas tarifas que para el periodo inicial sin
incremento de precios. Por otro lado, se ha ajustado la bolsa de horas a la menor duracion del
contrato.

Valor total estimado del Contrato: 34.770,00 €, méas el IVA que resulte de aplicacion.

IVA aplicable: 7.301,70 €. Tipo: 21%
Importe total presupuesto base de licitacién (IVA incluido): 42.071,70 €.
Posibles prorrogas: Si.

Contrato inicial

Unidades n o Unidades z -
Servicio e Precio unitario temporales Célculo Precio total
Usuarios x
3 usuarios 1.068 € 2 afios | Precio unitario x
unidades
Licencias de uso temporales = 6.408,00 €
12 paquetes de N° paquetes x
llamadas 10,00 € 24 meses | precio unitario *
Llamadas mes unidades 2.880,00 €
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temporales =
precio unitario *
70,00 € 55 horas | unidades
Bolsa de horas temporales = 3.850,00 €
Total 13.138,00 €

Posible incremento del nimero de unidades hasta el 10% del precio del contrato: no.
Posibles modificaciones (20% maximo): no.

Método de célculo aplicado para calcular el valor estimado: el mismo que para el Precio Base
de Licitacion.

Este importe se corresponde con el siguiente desglose por anualidades:
e 2024:3.477,00 €
e 2025:6.954,00 €
e 2026:6.954,00 €
e 2027:6.954,00 €
e 2028:6.954,00 €

e 2029:3.477,00 €

Sujeto a regulaciéon armonizada: no.

10. - PRECIO DEL CONTRATO.
El precio del contrato sera aquél al que ascienda la adjudicacion, si bien éste no constituye una
obligacién de pago, abonandose Unicamentelos servicios efectivamente prestados, de conformidad
con los precios unitarios y el porcentaje uniforme de descuento ofertados por el adjudicatario para
cada uno de los elementos, y sin que pueda en ningln caso sobrepasarse el importe de
adjudicacion.

11. - DURACION DEL CONTRATO.

El contrato entrard en vigor en el momento de su formalizacion, o en la fecha que se indique en el
mismo, y concluira transcurrido el plazo inicial de 36 meses.

12. - LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO.
Al tratarse de un servicio online, no hay lugar fisico determinado para la prestacion del mismo.
13.-  JUSTIFICACION DE LOS CRITERIOS DE SOLVENCIA.

Tanto los criterios de solvencia econémica y financiera como los criterios de solvencia técnica que
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se recogen en el apartado 11 del Anexo | del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares, se
han establecido de conformidad con lo establecido en los articulos 86 y siguientes de la LCSP, y
teniendo en cuenta las caracteristicas del objeto del presente contrato de suministros.

Asimismo, las magnitudes, parametros y umbrales de valores que van a determinar la admision o
exclusién de los licitadores o candidatos se han fijado de forma proporcional al objeto contractual de
conformidad con lo establecido en el articulo 74.2 de la LCSP, de manera que, en ningun caso,
representen un obstaculo a la participacion de las pequefias y medianas empresas.

14. - JUSTIFICACION DE LOS CRITERIOS DE ADJUDICACION.

El articulo 145 de la LCSP sefiala que la adjudicacion de los contratos se realizara utilizando una
pluralidad de criterios de adjudicacion en base a la mejor relacion calidad-precio.

Previa justificacion en el expediente, los contratos se podran adjudicar con arreglo a criterios
basados en un planteamiento que atienda a la mejor relacion coste-eficacia, sobre la base del precio
o coste, como el célculo del coste del ciclo de vida con arreglo al articulo 148.

A su vez, el articulo 146.2 de la LCSP establece que, cuando se utilicen una pluralidad de criterios
de adjudicacién, en su determinacion, siempre y cuando sea posible, se dara preponderancia a
aquellos que hagan referencia a caracteristicas del objeto del contrato que puedan valorarse
mediante cifras o0 porcentajes obtenidos a través de la mera aplicacion de las formulas establecidas
en los pliegos.

Teniendo en cuenta lo anterior, en el presente procedimiento el contrato se adjudicara mediante una
pluralidad de criterios sujetos, tanto a juicio de valor, como a criterios valorables en cifras o
porcentajes.

Concepto Puntuacién méaxima
Criterios subjetivos 25
Criterios objetivos: Proposicion econémica 35
Criterios_ gbjetivos: Mejoras objetivas a los minimos planteados en 40
los servicios requeridos
Total 100

Criterios Subjetivos

Seran los siguientes, incluidos los parametros de valoracion.

NOTA INICIAL: aquellas propuestas que no incluyan una descripcion con elementos
utiles que ayuden a comprender el grado de entendimiento por parte del licitador sobre el
servicio a prestar o que se limiten a exponer que aceptan las condiciones del pliego seran
calificadas con cero puntos.

Aquellas propuestas que se limiten a enumerar procedimientos estandares de manual sin
realizar ningun tipo de adaptacién a las problematicas expuestas en el pliego, seran
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calificadas con un nivel bajo de puntuacion, segun los rangos que se definen a
continuacion.

Calidad del planteamiento global 10
Aspectos a valorar:
e Descripcién general y detalle de la solucion propuesta. Componentes y
herramientas que se integran, beneficios de la solucién planteada.
o Adecuacion de la propuesta a los planteamientos del PPT.
o Solucién global del sistema de atencion a los clientes de venta de
entradas.
o Maodulos y solucion técnica.
o Integracion de componentes.
o Funcionalidades adaptadas a Madrid Destino.
o Accesibilidad.
o Generacién de automatismos.
o Medicidn y tableros de mando.
Sistema de valoracioén del apartado “Planteamiento global”

¢ Nulo: 0 puntos, casos explicados en la nota inicial.

e Bajo: hasta 3 puntos. Aquellas propuestas cuya descripcién sea generalista, sin
adaptar el planteamiento a las problematicas especificas del PPT, o se limiten a
exponer de forma superficial las capacidades del licitador.

e Medio: hasta 7 puntos. Aquellas propuestas que, aun habiendo detallado y
adaptado el planteamiento global no estén suficientemente alineados con el objeto
propuesto en el contrato 0 no se ajusten a la estrategia global atenciéon a los
clientes de venta de entradas de Madrid Destino.

e Alto: hasta 10 puntos. Aquellas propuestas que por su nivel de detalle y calidad de
contenido se alinee con el planteamiento de MADRID DESTINO, no solo en el nivel
de detalle, sino en la personalizacion y adecuamiento a la estrategia global de
ventas de Madrid Destino y a las necesidades especificas del PPT.

Gestién del proyecto 10

Aspectos a valorar:
¢ Equipo asignado al servicio.
e Motivacion de la estructuracién del equipo.
o Control del proyecto.

o Andlisis de riesgos y plan de control de los mismos adaptado al proyecto, no se
valoraran planes que no estén adaptados.

¢ Las herramientas de gestion propuestas para el control.

Sistema de valoracion del apartado “Gestién del proyecto”
e Nulo: 0 puntos, casos explicados en la nota inicial.

e Bajo: hasta 3 puntos. Aquellas propuestas que no incluyan el detalle adecuado
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sobre el equipo propuesto, la division de tareas, cronogramas, esfuerzos,
metodologias, etc.

e Medio: de 7 puntos. Aquellas propuestas que, aun detallando la gestion, no se
alineen con los objetivos marcados en el PPT.

e Alto: hasta 10 puntos. Aquellas propuestas que, ademas de detallar la gestion
adapten el planteamiento a las especificidades expuestas en el PPT y en especial
a los objetivos de la estrategia global del sistema de atencion al cliente de venta de
entradas de Madrid Destino. Se valorara el grado de entendimiento y adaptacion
de la propuesta a fin de detallar la forma en la que se llevara a cabo la gestion.

Gestion de incidencias

Aspectos a valorar:
e Herramienta de gestién de incidencias.
e Metodologia.
o Ciclo de vida.
o Niveles.
o Tipologias de incidencias.
o Informes.
o Canales de comunicacion.
o Relacion con tareas.

¢ Tipologias de incidencias.

Sistema de valoracidon del apartado “Gestion de incidencias y mantenimiento
técnico”

¢ Nulo: 0 puntos, casos explicados en la nota inicial.

e Bajo: hasta 1 puntos. Aquellas propuestas que no incluyan el detalle adecuado
sobre la gestion de incidencias o lo hagan sin adaptar a las necesidades concretas
expuestas en el PPT, etc.

e Medio: de 2,5 puntos. Aquellas propuestas que, aun detallando metodologias de
gestién de incidencias, no se alineen con los objetivos marcados en el PPT o lo
hagan de forma parcial o incompleta.

e Alto: hasta 5 puntos. Aquellas propuestas que, ademéas de detallar metodologias
adapten las mismas a las especificidades expuestas en el PPT y en especial a los
objetivos de la estrategia global del sistema atencion a clientes de la plataforma
venta de entradas de Madrid Destino. Se valorara el grado de entendimiento y
adaptacioén de la propuesta a fin de detallar la forma en la que se llevara a cabo la
gestion de incidencias.

TOTAL | 25

1.- OFERTA ECONOMICA: ...oooiiiiitiieieieceeeeeee e, HASTA 35 PUNTOS

Los licitadores ofertardn una cifra Unica que serd el sumatorio de los distintos apartados a cotizar
segun el patron del Anexo Il del PCAP. Esta cifra Unica sera la utilizada para la valoracion.

Los licitadores deberdn cotizar con precios unitarios cada una de las partidas. Los precios
individuales resultantes no podran superar ninguno de los maximos fijados para cada partida.
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Aguellas propuestas que lo hagan, no seran tenidas en cuenta.

Del mismo modo, no se tendran en cuenta aquellas proposiciones que superen el precio
base de licitacion fijado en 21.632,00 €.

NOTA: Los costes de migraciéon son un importe fijo y, aunque forman parte del PBL, no son objeto
de valoracion.

Obtendra la maxima puntuacion en este criterio el licitador que oferte la cifra mas econémica,
ordenandose el resto de ofertas de forma proporcional y lineal en funcién de la puntuacién
obtenida.

Para ello, lo mas aconsejable es el empleo de una formula polivalente que de buenos resultados
tanto con pocos como muchos licitadores y que, ademas, sea lineal y corrija el “efecto de
todo/nada en unos céntimos” introduciendo el valor relativo que la propia baja representase
respecto del importe de licitacion. En definitiva, y siendo conocedores de que no existe una
férmula ideal que funcione de forma éptima para todos los casos, se propone la utilizacién de una
férmula polivalente del tipo que se menciona a continuacion:

1 importe mejor of erta B(i)
* |— — + (N2ofertas — 1) *
N2 ofertas importe oferta (i) Bmax

Pec = PMax *

Donde:

o Pec: se refiere a la puntuacién econdmica, que es la variable dependiente que se calcula a
partir de la férmula propuesta. La cantidad resultante del célculo de la formula es el nimero
de puntos que obtiene el licitador (i) para el criterio de valoracion de la oferta econémica.

e Pmax: es la puntuacibn maxima dada en el pliego al criterio de valoraciéon de la oferta
econdmica (precio, importe o baja). Su unidad es nimero de puntos

o N°de ofertas: numero de ofertas presentadas

e Importe mejor oferta: importe mejor oferta en euros.

e Importe oferta (i): importe en euros de la oferta a calcular

e B (i): baja de la oferta a calcular en términos netos.

e Bmax: baja maxima realizada por la mejor oferta en términos netos.

Esta férmula permite aplicar una puntuaciéon econémica que pondera mucho mas un resultado de
linealidad cuando mejor funciona la linealidad, es decir cuando hay muchas ofertas, 5 o mas,
(segundo sumando) al aumentar el denominador de uno de los factores del primer sumando; y una
puntuacion econdmica que pondera mas un resultado de proporcionalidad inversa (primer
sumando), al ser menor el minuendo de la diferencia del primer factor del segundo sumando,
cuando hay pocas ofertas, 4 0 menos, es decir cuando mejor funciona este tipo de férmula.

Se consigue otro efecto positivo con la formula propuesta, como es el de arrojar una puntuaciéon
insignificante, muy cercana a cero, para el licitador que no presenta baja, sobre todo en el caso de
muchas ofertas, que es cuando, ademés, mas interesa que asi sea.

Aquellos licitadores que igualen el precio maximo de licitacion obtendran cero puntos.

En caso de que haya varios licitadores cuyas ofertas sean exactamente iguales y que ademas
sean las mas economicas 0 sean las Unicas, obtendran 35 puntos cada una, salvo que igualen el
precio maximo de licitacion, en cuyo caso se les otorgara cero puntos.

Para la prorroga prevista, se aplicaran las mismas tarifas unitarias ofertadas por el licitador que resulte
adjudicatario para el plazo de duracion inicial del contrato y que coincidan con los mismos conceptos que se
apliquen en la proérroga.

2.- MEJORAS A LOS MINIMOS PLANTEADOS EN LOS SERVICIOS REQUERIDOS. HASTA
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40 PUNTOS.
A. REDUCCION DE LOS TIEMPOS DE RESPUESTA. HASTA 5 PUNTOS.
INCIDENCIAS

Un maximo de 3 jornadas laborables de respuesta desde que se cursa la incidencia. Se valorara
con cinco (5) puntos aquellas propuestas que se comprometan a un plazo de respuesta de un
maximo de 2 jornadas laborables y cero (0) puntos a aquellas empresas que no se comprometan.
En la plataforma de licitacién digital se debe introducir el valor “1” (Uno) en caso de asumir el
compromiso o “0” (Cero) en caso de no asumirlo.

B. REDUCCION DE TIEMPOS DE LA RESOLUCION DE INCIDENCIAS. HASTA 10
PUNTOS.

NIVEL URGENTE:

Minimo solicitado: 4 horas como plazo maximo de resolucién. Se valorara con seis (6) puntos a
aquellas empresas que se comprometan a una resolucién inferior a 2 horas desde la comunicacién
y cero (0) puntos a aquellas empresas que no se comprometan.

En la plataforma de licitacion digital se debe introducir el valor “1” (Uno) en caso de asumir el
compromiso o “0” (Cero) en caso de no asumirlo.

NIVEL NORMAL:

Minimo solicitado: 8 horas como plazo maximo de resolucion. Se valorara con cuatro (4) puntos a
aquellas empresas que se comprometan a una resolucién inferior a 5 horas desde la comunicacién
y cero (0) puntos a aquellas empresas que no se comprometan.

En la plataforma de licitacion digital se debe introducir el valor “1” (Uno) en caso de asumir el
compromiso o “0” (Cero) en caso de no asumirlo.

C. COMPROMISO A ENTREGAR UN PLAN DE DEVOLUCION DEL SERVICIO. HASTA 10
PUNTOS.

Se valorara con diez (10) puntos a aquellas empresas que se comprometan a la entrega y
ejecucidn, en caso de que sea necesario de un plan de devolucién del servicio y cero (0) puntos a
aquellas empresas que no se comprometan.

En la plataforma de licitacion digital se debe introducir el valor “1” (Uno) en caso de asumir el
compromiso o “0” (Cero) en caso de no asumirlo.

D. COMPROMISO A ENTREGAR UN PLAN DE FORMACION. HASTA 10 PUNTOS

Se valorard con diez (10) puntos a aquellas empresas que se comprometan a la de un plan de
formacién en el que se describan las acciones formativas, metodologia y materiales formativos
relacionados con el servicio y cero (0) puntos a aquellas empresas que no se comprometan.

En la plataforma de licitacion digital se debe introducir el valor “1” (Uno) en caso de asumir el
compromiso o “0” (Cero) en caso de no asumirlo.

E. INCLUSION DE AL MENOS 2 JORNADAS DE FORMACION. HASTA 5 PUNTOS

Se valorara con cinco (5) puntos a aquellas empresas que se comprometan a impartir 2 jornadas
de formacién de 3 horas cada una durante el contrato inicial y relacionadas con el servicio
considerando estas jornadas dentro del coste del contrato y cero (0) puntos a aquellas empresas
gue no se comprometan.

Madrid Destino

Cultura, Turismo y Negocio S.A.

Area de Gobierno de Cultura, Turismo y Deporte
Ayuntamiento de Madrid
www.madrid-destino.com

17


http://www.madrid-destino.com/

‘ Madrid >
Destino

En la plataforma de licitacion digital se debe introducir el valor “1” (Uno) en caso de asumir el
compromiso o “0” (Cero) en caso de no asumirlo.
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15. - JUSTIFICACION DE LA CONSTITUCION DE GARANTIAS.

De conformidad con lo previsto en el articulo 114 LCSP en relacion con los articulos 106 a 109 de
la citada ley, el régimen de garantias establecido para la presente licitacion se recoge en los
apartados 15 y 16 del Anexo | del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

Tanto la forma para su constituciéon como el régimen para su devoluciéon o cancelacién han sido
establecidos por el érgano de contratacién del Madrid Destino atendidas las circunstancias y
caracteristicas del contrato, y con estricta sujecion a los limites que se establecen en el art. 107
LCSP.

16. - REGIMEN DE PAGOS

El régimen de pagos se recoge en el apartado 7 del Anexo del Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares.

17. - JUSTIFICACION DE LAS CONDICIONES ESPECIALES DE EJECUCION DEL
CONTRATO

De conformidad con lo establecido en el articulo 202.1 de la LCSP, sera obligatorio, en todo caso,
el establecimiento en el pliego de clausulas administrativas particulares de al menos una de las
condiciones especiales de ejecucibn de entre las que enumera el apartado siguiente
(consideraciones econémicas, relacionadas con la innovacién, de tipo medioambiental o de tipo
social).

Para el presente contrato se establecen las condiciones especiales de ejecucion, de entre las que
se enumeran en el apartado 2 del citado articulo 202 LCSP, que a continuacion se detallan, en
cuanto que estan vinculadas al objeto del contrato en el sentido y forma establecidos en el apartado
6 del articulo 145 LCSP, puesto que estan referidas o integran las prestaciones que deben realizarse
en virtud del presente contrato de servicio relativas a los factores que intervienen en los siguientes
procesos:

e Formas prestacion de los servicios de conformidad con la propia politica medioambiental
del Ayuntamiento de Madrid.

MEDIOAMBIENTALES: en consonancia con la politica medioambiental del Ayuntamiento de
Madrid, se establece como condicién especial de ejecucién vinculada al objeto del contrato que el
adjudicatario vendréa obligado a responsabilizarse de vigilar los impactos ambientales asociados a
su actividad relacionados con el consumo de recursos, equipos, materiales e infraestructuras
empleados, transporte utilizado, minimizacién de riesgos etc., procurando reducir el material de
embalaje, sobre todo el que sea superfluo o innecesario, debiendo utilizar materiales reciclables, asi
como todos los posibles impactos que su actividad pueda conllevar.

A tal efecto, en caso de resultar propuesto como adjudicatario y en el momento de la formalizacion
del contrato, debera presentar una memoria descriptiva del impacto medioambiental de su actividad,
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asi como de las medidas aplicadas, que debera actualizar durante la ejecucion del contrato cuando
asi le sea solicitado por el érgano de contratacién, siendo admisibles la aplicacion de sistemas de
gestién de la calidad y medioambientales o procedimientos de naturaleza similar. El incumplimiento
de esta obligacion dara lugar a la imposicion de las penalidades previstas en apartado 30 del Anexo
| del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

PREVENCION DE RIESGOS LABORALES: no aplica.

No obstante, Madrid Destino podra requerir cualquier otra documentacion que considere
conveniente en relacién con esta condicion especial de ejecucion. El incumplimiento de esta
obligacién dara lugar a la imposicién de las penalidades previstas en apartado 30 del Anexo | del
Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

Con independencia de las penalidades que se recogen en apartado 30 del Anexo | del pliego de
clausulas administrativas particulares en caso de incumplimiento de estas condiciones especiales,
las mismas tienen atribuido el caracter de obligaciones contractuales esenciales a los efectos
sefialados en la letra f) del articulo 211, siendo igualmente exigidas a todos los subcontratistas que
participen en la ejecucion del contrato.

18. - CONCLUSION

Por todo lo anterior, de conformidad con el caracter de servicio publico de Madrid Destino y de
acuerdo con los datos que se aportan en la presente memoria, se solicita la aprobacién del gasto a
los efectos de poder convocar el procedimiento para la contratacion del CONTRATACION DEL
SERVICIO DE ATENCION A CLIENTES DEL SISTEMA DE VENTA DE ENTRADAS PARA LA
SOCIEDAD MERCANTIL MUNICIPAL, MADRID DESTINO CULTURA TURISMO Y NEGOCIO,
S.A., A ADJUDICAR MEDIANTE PROCEDIMIENTO ABIERTO, por el importe estimado de gasto
y con la necesidad de garantizar debidamente la concurrencia, de manera que se garantice para
Madrid Destino la obtencién de la mejor oferta, en relacién calidad-precio, sobre la base de criterios
econdmicos y cualitativos de caracter objetivo y evaluables, Unicamente, mediante la aplicacion de
férmulas, dejando constancia de todo ello en el presente expediente.

En Madrid

El presente documento ha sido firmado digitalmente en fecha
29 de febrero de 2024 a las 10:48 horas por la persona que
consta como firmante del mismo

Subdirector de Desarrollo Tecnoldgico.
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