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m INFORME DE NECESIDAD Y CONDICIONES DE LICITACION

1. Departamento

Econdmico Financiero

Informatica

Técnico

[1 | Marketing

Personas y Servicios Juridicos

Data Science & Big Data

2. Tipo de contrato, tramitaciéon y procedimiento

2.1.- Tipo de contrato

Suministro

1| Servicios

Obras

contrato):

2.2.- Tramitacion

[] [Ordinario

Urgente

Mixto (aquellos que comprender prestaciones correspondientes a varios tipos de
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2.3.- Procedimiento

L] |Abierto

Abierto simplificado

Abierto supersimplificado

Negociado con publicidad

Negociado sin publicidad

Acuerdo marco

3. Objeto del contrato y divisiéon en lotes, en su caso (en caso de no dividirse en lotes,
debera justificarse el motivo)

Constituye el objeto de este contrato la prestacion de los servicios de atencion telefonica a los
clientes de TITSA y a los usuarios de los distintos soportes de pago Ten+ (tarjeta y movil), por lo que
quedaria distribuido en dos servicios: 1) Servicio a usuarios de TITSA y 2) Servicio a usuarios de
soportes de pago Ten+.

Todo ello a través de la operatividad de un centro de atencion de llamadas (Call Center), en los
términos y condiciones que se detallan en Pliegos.

De acuerdo al objeto, naturaleza y finalidad del servicio a contratar, asi como por razén de la gestion,
4. Justificacion, necesidad a satisfacer e insuficiencia de medios

TITSA, empresa publica de transporte de viajeros por carretera lleva en la actualidad a mas de
200.000 viajeros/dia, que requieren entre otros canales de informacién y contacto con la empresa,
como los digitales y presencial en las oficinas de las Estaciones, el canal telefénico.

Entre los requerimientos técnicos para prestar un servicio de call center esta la disposicion de
centralita para gestionar las llamadas, disponer de sistema que permita monitorizar el servicio en
tiempo real (seguimiento en linea de las gestiones realizadas, tiempos de espera y de atencion,
control de las llamadas atendidas, perdidas y recuperadas, tipologia de llamadas, etc), habilitacién
de un sistema que permita mantener en espera las llamadas no atendidas durante un tiempo
maximo de 20-30 segundos, entre otros. Ademas de personal especializado en la atencion
telefénica, con aptitudes minimas indispensables tales como habilidades de comunicacion,
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5. Presupuesto de licitacion (indicando IGIC como partida independiente). En

contratos de servicios. se acompaiara informe con el desalose de costes en los

términos indicado en el articulo 100 de la LCSP.

[] | Contrato sin division en lotes:

El presupuesto base de licitacion asciende a la cantidad de 236.885,24

(sin IGIC).

El tipo aplicable al
16.581,97

IGIC es de 7
euros.

Contrato dividido en varios lotes:

%, ascendiendo a un importe total de

Lotes

Presupuesto base (sin IGIC)

IGIC

%

ONOO| OB WN =

©

10

TOTAL

Partida presupuestaria: G5062710002

6. Valor estimado (presupuesto base mas prérrogas y opciones/modificaciones

previstas, en su caso)

El valor estimado del contrato asciende a la cantidad total de 379.016,38 € (sin IGIC)

euros, desglosado en

El valor estimado y calculado a los efectos de la publicidad y demas reglas de aplicacién a la

los siguientes conceptos:

euros

licitacion, representa el importe maximo al que podria ascender el contrato teniendo en cuenta todas
las prestaciones objeto de licitacién, incluyendo las prérrogas y opciones previstas, segun el siguiente

desglose:

- Presupuesto de Licitacion (dos anos iniciales de contrato): 236.885,24 €

- Prérroga (un afio adicional): 118.442,62 €

- Modificaciones previstas para la modificacion al alza/baja de las horas estimadas de
nrestacidn del servicio (hasta 1in 10% mAximo del Presiintiesto de | icitacion) 23 688 K2 €
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7. Forma de pago

El pago de las certificaciones se realizara contra factura, expedida de acuerdo con la

normativa vigente, debidamente conformada, en su caso, por el designado como
responsable del contrato, abonandose en el plazo de 30 dias.

El pago del precio por las prestaciones realizadas se hara a los 30 dias del

suministro/servicio, siempre previa presentacion de la factura pertinente que debera tener la
conformidad del responsable de TITSA.

L] |Otros:

A los efectos del pago, el adjudicatario emitira mensualmente las facturas correspondientes por las
prestaciones ejecutadas, y previa conformidad por TITSA, seran abonadas en el plazo de 30 dias,
mediante transferencia bancaria.

Todas las facturas presentadas al cobro habran de ajustarse a lo establecido en el Real Decreto

8. Plazo de ejecucion/duracién del contrato y prérrogas previstas

Suministros: La duracion del contrato/El plazo de entrega maximo es de:

Obras: El plazo de ejecucion de los trabajos es de:

[] | Servicios: La duracion del contrato es de:

El contrato tendra una duracion inicial de DOS (2) ANOS desde su entrada en vigor, a cuyos efectos
se estara a lo dispuesto en el momento de formalizacion del contrato.

Prorr revi n

Al vencimiento de la duracion inicial de dos afios, el contrato podra ser prorrogado por una
anualidad, de tal forma que la duracién maxima del contrato podra ser de TRES (3) ANOS.

A estos efectos, la opcion de prorroga habra de ser instada por TITSA mediante comunicacion
dirigida al contratista con al menos tres meses de antelacién al vencimiento, siendo obligatoria para
el contratista y sin que resulte necesaria la formalizaciéon de la misma por las partes, bastando la
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9. Solvencia econémica y financiera

Cifra neta de negocios: La solvencia econdmica y financiera se considerara acreditada
por aquellos licitadores que en alguno de los ultimos tres afios hubiesen tenido una cifra
neta de negocios, como minimo igual o superior al presupuesto de licitacion.

[ ] |Otros:

La solvencia economica y financiera se considerara acreditada por aquellos licitadores que en alguno
de los ultimos tres afos hubiesen tenido volumen anual de negocios, como minimo igual o superior al
50% del presupuesto maximo de licitacion.

JUSTIFICACION: Se ha considerado exigir la referida solvencia econémica y financiera minima, por
considerarse adeciiada en atencidn al volilmen econémica del contratn nara aseaiirar aiie las

10. Solvencia técnica o profesional

Experiencia:El licitador debera acreditar una experiencia,de al menos3 afos, en la
ejecucion de servicios/suministros/obras de analogas caracteristicas a los que son objeto de
la licitacion.

[] [Otros:

1) Experiencia: El licitador debera acreditar una experiencia, de al menos 3 afios, en la ejecucion de
servicios de analogas caracteristicas a los que son objeto de la licitacion.

JUSTIFICACION: Se ha considerado exigir la referida solvencia técnica o profesional, en tanto la
misma acredita una experiencia previa en la ejecucion de servicios de analogas caracteristicas,

11. Clasificacién (en su caso) para obras y servicios

La clasificacion de los empresarios como contratistas de obras o como contratistas de
servicios, surtira efectos para la acreditacién de su solvencia para contratar en los siguientes
supuestos:

Grupo Subgrupo Categoria

u 8 1
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12. Documentacion a presentar por los licitadores en el sobre que contiene
documentacién de caracter técnico (descripcidon, teniendo en consideracion los
criterios de adjudicacion)

En este sobre deberan incluirse la documentacion técnica de la oferta, y que comprendera:

- Plan de trabajo y sistema de coordinacién que se mantendra con Titsa: Debera contener, entre
otros, el desarrollo del plan de trabajo, distribucion de las jornadas en ambos call center, capacidad
de respuesta en caso de bajas de personal o peticién de incremento de servicios, y el grado de
personalizacion para la prestacion del servicio de informacién de Titsa y de Ten+, ademas de la
propuesta de sistema de coordinacion que el contratista mantendra con TITSA y su grado de
personalizacion con el objeto de este contrato. Planteamiento de las reuniones, informes, contactos,

13. Criterios de adjudicacion y ponderacion

ntifi

[]| Precio:

Formula de valoracion:

Precio/hora de servicio (50 puntos): se asignara la maxima puntuacion (50 puntos) a la oferta que
presente el precio de una hora de servicio mas bajo, puntuandose a las restantes ofertas a partir de
la aplicacion de la siguiente formula:

P=50 x Ome/Of

[ ]| Mejoras:

Formula de valoracion:

- Horas adicionales sin coste (5 puntos): se asignara la maxima puntuacién (5 puntos) a todas
aquellas ofertas que incluyan 50 horas de servicio adicionales anuales sin coste. El resto de oferta
se puntuaran a partir de la aplicacion de la siguiente formula:

P =5 x Hof/50

NARAA D niintiinaniAn: HAf: HArae Afartadac:

Otros:

Formula de valoracion:
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13.2.- Criterios cuya cuantificaciéon depende de un juicio de valor

] | Propuesta técnica:

Se valorara:

Los licitadores han de tener en cuenta que de la documentacién técnica presentada habra de
concluirse que existe un conocimiento adecuado de las necesidades de TITSA, asi como una correcta
comprensién de los trabajos que comprendera el contrato. En este sentido, las propuestas deben tener
un caracter personalizado a las prestaciones que demanda TITSA y estar dirigidas a garantizar una
calidad 6ptima de los servicios, evitando remitirse a una mera informacion genérica.

Mejoras:

Se valorara:

Otros:

Se valorara:

14. Subcontratacion y cesion del contrato

14.1.- Subcontratacion

[ ]| El adjudicatario solo podra subcontratar parcialmente los trabajos contratados por TITSA

y siempre previa autorizacion expresa de esta ultima, con el limite del % sobre el
presupuesto de adjudicacion.

Se prohibe expresamente la subcontratacion (régimen extraordinario, en su caso debera

justiciarse la prohibicion):
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Expediente: T-SER 50/05.042023

14.2.- Cesion del contrato

[] |El adjudicatario no podra ceder a un tercero los derechos y obligaciones dimanantes del
contrato, salvo autorizacion previa y por escrito de TITSA, y en todo caso dentro de los
limites y condiciones establecidas en la LCSP.

Se prohibe expresamente la cesion del contrato (régimen extraordinario, en su caso
debera justiciarse la prohibicion):

15. Penalidades

Demora: Cuando por causas imputables al adjudicatario, la entrega de bienes o
ejecucion de las prestaciones no se realice en los plazos fijados, se podran aplicar las
siguientes penalizaciones: euros/dia

v

Ejecucién defectuosa: La incorrecta ejecucion de los trabajos, ya sea por
omisiones, deficiencia técnica, por calidad de materiales o de las instalaciones,
asi como el incumplimiento en el compromiso de dedicar o adscribir a la ejecucion
del contrato los medios personales o materiales suficientes para ello, podra dar lugar a la
aplicacion de una penalizacion que podria alcanzar, en funcion de la gravedad del
incumplimiento, hasta el 50% del importe de la garantia constituida, o bien conllevar la
resolucion del contrato por incumplimiento con la incautacion de la garantia.

e Subcontratacion: Cuando el contratista principal fuere autorizado a subcontratar parte de

los trabajos, el incumplimiento de las condiciones de subcontratacion previstas en este
Pliego, asi como de aquellas otras que pudieran exigir las normas vigentes en materia
de subcontratacion, facultara a TITSA para imponer una penalizacion de hasta un maximo
del 50% del precio de las partidas subcontratadas o bien optar por la resolucion del contrato
por incumplimiento con la incautacion de la garantia.

[] | Otros:

FIAusencia o retraso en la prestacion del servicio

Cuando por causas imputables al adjudicatario (incomparecencia de personal o dejacion injustificada
del servicio) se origine un retraso en la prestacion del servicio programado, se podran aplicar las

________ [ | N
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16. Condiciones especiales de ejecucion

Relacionadas con la innovacion:

Indicar:

De tipo medioambiental:

[] Indicar:

-Digitalizacion.

Con el fin de disminuir el gasto innecesario de recursos y colaborar con la conservacién del medio
ambiente, todos los trabajos o informacién a entregar por el adjudicatario durante cualquier fase del

e m MM & M N4 £ 4 N g f.t_ M N 0 L o o0 /S

De tipo social:

Contratacién de personal en situacion legal de desempleo: En caso de que la entidad

adjudicataria necesite contratar personal para la ejecucion de la prestacion, ya sea al inicio o
bien durante la vigencia del contrato, se obliga a hacerlo entre personas inscritas
como demandantes de empleo en el Servicio Canario de Empleo, y con al menos seis
meses de antigledad a la fecha efectiva de contratacion. Excepcionalmente, se podra
contratar a otro personal cuando se acredite que los puestos que se precisan han sido
ofertados, pero no cubiertos por personas inscritas como demandantes de empleo y con la
antiguedad minima exigida.

Disponer de un Plan implantado de promocion a la igualdad efectiva de hombres vy

mujeres.

Contar con el distintivo de “Igualdad en la empresa” otorgado por el Ministerio de

Igualdad (Real Decreto 1615/2009, de 26 de octubre).

[ ] |Otros:

a) Pagos a subcontratistas o proveedores.

JUSTIFICACION.- En aplicacion de lo dispuesto en el art. 216 del Ley 9/2017, los contratistas estan
obligados al cumplimiento de los plazos de pago que han de hacer a los subcontratistas o
suministradores que participen en la ejecucion del contrato.
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17. Organo de contratacién, composicion de la Mesa de contratacion y designacién
del responsable del contrato

17.1.- Organo de contratacion.

[] [Direccion Gerencia de TITSA.

Consejo de Administracion de TITSA

17.2.- Mesa de contratacion.

- Presidente y suplente:

Jefe de servicio de Contratacion/Director Informatico y Nuevas Tecnologias.

- Vocal y suplente:
Técnico juridico/Técnico juridico

- Vocal y suplente:

- Secretario y suplente:

Jefe de Seccion de Contratacion/Técnico Juridico

17.3.- Responsable del contrato.

El responsable del contrato designado para esta contratacion es
la Directora Comercial y de Marketing de TITSA

18. Modificaciones previstas del contrato

Descripcion de la modificacion Importe (maximo)
Prestacién de horas adicionales (servicios extraordinarios): Si por Se define como
necesidades del servicio deviniese necesaria la prestacion de horas importe maximo de
adicionales (refuerzos por campafas o acciones comerciales, etc.), se horas adicionales
podran prestar a cargo en primer lugar de las horas adicionales sin coste durante toda la

10
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19. Visita a las instalaciones

[]|No se prevén visitas a las instalaciones.

Se prevén visitas a las instalaciones.

20. Ejecucion del contrato (cumplimentar en el caso de condiciones de ejecuciéon
especificas de cada tipo de contrato)

20.1.- Suministros

Condiciones de entrega (tiempo, lugar y forma):

Conformidad del suministro/recepcion:

Garantia minima exigida:

Otros:

11
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20.2.- Obras:

Permisos, licencias y/o autorizaciones: Correspondera a TITSA la solicitud, gestion y

obtencion, de los permisos y licencias que fueran precisas para la ejecucion de las obras.

Correspondera al adjudicatario la solicitud, gestion, obtencion o renovacion, por su exclusiva
cuenta y cargo, de cualesquiera otros permisos, habilitaciones y licencias fueran precisas
para la realizacién de las prestaciones objeto del contrato.

Comprobacion de replanteo: El acta de comprobacién de replanteo debera suscribirse

entre las partes dentro de los dias naturales (por defecto 15 dias) siguientes a la
formalizacion del contrato.

Direccion de obra (indicar si ha sido contratado, identificandolo, en su caso):

Control de los trabajos: En la ejecucion de los trabajos se tendra en cuenta el horario de

funcionamiento de los centros de TITSA, tratando de no interrumpir o evitar molestias en el
normal desarrollo de las funciones propias del lugar.

En caso de advertirse cualquier incidencia en el desarrollo de los trabajos, el responsable de
TITSA, bien por correo electronico o fax, comunicara la incidencia correspondiente al
interlocutor designado por la empresa adjudicataria. Todas las comunicaciones que se
hagan telefonicamente deben confirmarse por correo electrénico para dejar constancia de
estos hechos.

El adjudicatario aportara la informacion que particularmente se le solicite por el responsable
del contrato, sobre la marcha de los trabajos y en particular, sobre procesos de trabajos
efectuados, tiempos invertidos o materiales utilizados.

Garantia: El objeto del contrato quedara sujeto a un plazo minimo de garantia de afio.

Otros:

Indicar:

12
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El presente informe se emite a los efectos de la licitacién de referencia T-SER 50/05.042023
a de de 20 , al cual se adjuntan los siguientes documentos:

[] |Pliego de prescripciones técnicas.

Informe Econdémico

[] |Anexos:

Proyecto de obras.

Otros:

Responsable del Departamento

ROSALES Eigr;\adosdigi;almegte por
ALES HERNANDEZ
HERNANDEZ MARIA CRISTINA -

MARIA CRISTINA - 43772497R

Fecha: 2023.05.31 14:33:12

43772497R +01'00"

(firma y sello)

Departamento de Contratacion

Fi rmado por ***5490**
JEROBI BATI STA

(C ****0214*)

Fecha: 31/05/2023 14:39: 06
BST

(firma sello)
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Todo ello a través de la operatividad de un centro de atención de llamadas (Call Center), en los términos y condiciones que se detallan en Pliegos. 

De acuerdo al objeto, naturaleza y finalidad del servicio a contratar, así como por razón de la gestión, planificación y seguimiento del contrato, se precisa la contratación integrada, no procediendo su división en lotes. 

En virtud de lo anterior, se persigue contar con una única gestión del contrato plenamente integrada, que permita la máxima y continua coordinación para garantizar así la óptima gestión del contrato y un servicio de atención telefónica homogéneo y de calidad al cliente. La división de estos servicios en lotes, exigiría el empleo de múltiples recursos internos o en su caso externos, para las tareas de gestión, planificación, formación y control, haciendo más gravosos económicamente el contrato para TITSA, y por otro lado, no homogéneo en calidad al cliente. Asimismo, la prestación de servicios de atención telefónica o call center y de los distintos soportes de pago Ten+ (tarjeta y móvil) integrados, se entienden como prestaciones conexas, en tanto persiguen un mismo fin, que es una correcta atención al cliente. A su vez, la organización y responsabilidad única a partir de un solo contratista/adjudicatario, garantiza a su vez una mejor coordinación entre las partes.
	Text22: TITSA, empresa pública de transporte de viajeros por carretera lleva en la actualidad a más de 200.000 viajeros/día, que requieren entre otros canales de información y contacto con la empresa, como los digitales y presencial en las oficinas de las Estaciones, el canal telefónico.

Entre los requerimientos técnicos para prestar un servicio de call center está la disposición de centralita para gestionar las llamadas, disponer de sistema que permita monitorizar el servicio en tiempo real (seguimiento en línea de las gestiones realizadas, tiempos de espera y de atención, control de las llamadas atendidas, perdidas y recuperadas, tipología de llamadas, etc), habilitación de un sistema que permita mantener en espera las llamadas no atendidas durante un tiempo máximo de 20-30 segundos, entre otros. Además de personal especializado en la atención telefónica, con aptitudes mínimas indispensables tales como habilidades de comunicación, asertividad, empatía, habilidades comerciales, conocimientos de inglés (call center ten+), etc.

Por todo ello y al no contar TITSA ni con los medios técnicos ni con personal con la cualificación necesaria para los servicios anteriormente descritos, procede contratación de dichos servicios en el mercado.

Procede la tramitación del presente expediente de contratación, mediante procedimiento abierto, por tratarse del procedimiento de uso ordinario (art. 156 ley 9/2017), a través del que cualquier operador interesado podrá presentar oferta y por ende, se garantiza la máxima concurrencia de operadores, sin que existan motivos para acudir a otro procedimiento alternativo. Igualmente, procede tramitar el presente expediente con carácter ordinario, al no existir motivos que exijan la reducción de los plazos ordinarios establecidos en la vigente normativa en materia de contratación pública   
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	Text27: 16.581,97
	Text28: G5062710002 
	Text29:  379.016,38 € (sin IGIC)
	Text30: El valor estimado y calculado a los efectos de la publicidad y demás reglas de aplicación a la licitación, representa el importe máximo al que podría ascender el contrato teniendo en cuenta todas las prestaciones objeto de licitación, incluyendo las prórrogas y opciones previstas, según el siguiente desglose:
- Presupuesto de Licitación (dos años iniciales de contrato):  236.885,24 €
- Prórroga (un año adicional): 118.442,62 €
- Modificaciones previstas para la modificación al alza/baja de las horas estimadas de
prestación del servicio (hasta un 10% máximo del Presupuesto de Licitación): 23.688,52 €
	Text31: A los efectos del pago, el adjudicatario emitirá mensualmente las facturas correspondientes por las prestaciones ejecutadas, y previa conformidad por TITSA, serán abonadas en el plazo de 30 días, mediante transferencia bancaria.

Todas las facturas presentadas al cobro habrán de ajustarse a lo establecido en el Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las obligaciones de facturación, debiendo, además, indicarse expresamente en las facturas emitidas el nº de contrato.
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	Text38: 
	Text39: 
	Text40: El contrato tendrá una duración inicial de DOS (2) AÑOS desde su entrada en vigor, a cuyos efectos se estará a lo dispuesto en el momento de formalización del contrato.
	Text41: Al vencimiento de la duración inicial de dos años, el contrato podrá ser prorrogado por una anualidad, de tal forma que la duración máxima del contrato podrá ser de TRES (3) AÑOS.

A estos efectos, la opción de prórroga habrá de ser instada por TITSA mediante comunicación dirigida al contratista con al menos tres meses de antelación al vencimiento, siendo obligatoria para el contratista y sin que resulte necesaria la formalización de la misma por las partes, bastando la mera comunicación de TITSA para que pueda surtir efectos.

Sin perjuicio de lo anterior, tanto en los supuestos en los que no se prorrogue el contrato, como en aquellos casos en los que haciéndose efectivas las prórrogas se hubiese alcanzado el plazo máximo (3 años), TITSA podrá requerir al contratista que se mantenga en la prestación de manera transitoria hasta la adjudicación y comienzo de la ejecución del nuevo contrato, y en todo caso por un periodo máximo de nueve meses, sin modificar las restantes condiciones del contrato, siempre que el anuncio de licitación del nuevo contrato se haya publicado con una antelación mínima de tres meses respecto de la fecha de finalización del contrato originario.
	Text42: La solvencia económica y financiera se considerará acreditada por aquellos licitadores que en alguno de los últimos tres años hubiesen tenido volumen anual de negocios, como mínimo igual o superior al 50% del presupuesto máximo de licitación.

JUSTIFICACIÓN: Se ha considerado exigir la referida solvencia económica y financiera mínima, por considerarse adecuada en atención al volumen económico del contrato, para asegurar que las empresas candidatas cuentan con la capacidad económica y financiera suficiente para ejecutar el contrato.
	Text43: 1) Experiencia: El licitador deberá acreditar una experiencia, de al menos 3 años, en la ejecución de servicios de análogas características a los que son objeto de la licitación.

JUSTIFICACIÓN: Se ha considerado exigir la referida solvencia técnica o profesional, en tanto la misma acredita una experiencia previa en la ejecución de servicios de análogas características, garantizando así que se puedan ejecutar correctamente las prestaciones objeto del contrato, dada la envergadura del mismo.

2) Adscripción de medios: El licitador habrá de declarar responsablemente, que se compromete, en caso de resultar adjudicatario, a adscribir a la ejecución del contrato todos los recursos, tanto humanos como materiales, necesarios para garantizar la correcta ejecución de los servicios bajo las condiciones exigidas en los Pliegos.

JUSTIFICACIÓN: Se exige dicho compromiso, a los efectos de asegurar que el licitador mantenga durante toda la vigencia del contrato, los medios personales y materiales necesarios para la correcta ejecución del contrato.
	Text44: 3
	Text45: En este sobre deberán incluirse la documentación técnica de la oferta, y que comprenderá:

- Plan de trabajo y sistema de coordinación que se mantendrá con Titsa: Deberá contener, entre otros, el desarrollo del plan de trabajo, distribución de las jornadas en ambos call center, capacidad de respuesta en caso de bajas de personal o petición de incremento de servicios, y el grado de personalización para la prestación del servicio de información de Titsa y de Ten+, además de la propuesta de sistema de coordinación que el contratista mantendrá con TITSA y su grado de personalización con el objeto de este contrato. Planteamiento de las reuniones, informes, contactos, etc. Todo ello siempre garantizándose las funciones exigidas en el Pliego. 

- Medidas de control, calidad, seguimiento del servicio y Programa formativo: Deberá contener, todas las medidas que sobre el personal se hagan, a efectos de garantizar la correcta prestación del servicio, dando importancia a la personalización de esas medidas adecuándolas al objeto del propio contrato, valorando especialmente el efecto que sobre la atención a los clientes de TITSA esas medidas supongan.  Aspectos como control de la calidad de la atención de las llamadas, tiempo de atención, resolución de consultas e incidencias, cierre, y plan de formación (detalle de curos) que redunde en la calidad del servicio. 

- Integración de un sistema Chatbot en el call center de Titsa: Deberá contener la propuesta de implantación de forma complementaria de un sistema de Chatbot que contribuya a canalizar las preguntas frecuentes de los usuarios liberando a los teleoperadores para atención a cuestiones de mayor complejidad. Con este Software de chatbot se pretende mejorar el porcentaje de atención en primera llamada del call center de Titsa y reducción de los tiempos de espera. 

La propuesta incluirá una descripción de toda la información a los viajeros que se puede automatizar. A su vez, un resumen descriptivo de la tecnología de inteligencia artificial que se implantaría para ofrecer la información de forma complementaria a la atención de los teleoperadores y el nivel de llamadas al que se comprometen a atender por este canal alternativo.  

La extensión máxima de la propuesta técnica será de 15 folios, y deberá cumplir con las siguientes pautas:
- Fuente: Arial.
- Tamaño de fuente: 10.

	Text46: Precio/hora de servicio (50 puntos): se asignará la máxima puntuación (50 puntos) a la oferta que presente el precio de una hora de servicio más bajo, puntuándose a las restantes ofertas a partir de la aplicación de la siguiente fórmula:
P=50 x Ome/Of

Dónde: P: puntuación; Ome: oferta más económica; Of: oferta a valorar

JUSTIFICACIÓN: El criterio precio se ha determinado como criterio de adjudicación en tanto en esta licitación, en la que la adjudicación se determinará a partir de una pluralidad de criterios, deviene un factor esencial a los efectos de adjudicar el contrato conforme al principio de adjudicación a la "oferta económicamente más ventajosa". Asimismo, se ha considerado fijar una puntuación de 50 puntos en tanto el precio representa el aspecto de mayor importancia para la adjudicación del presente servicio, a los efectos de obtener, efectivamente, la oferta económicamente más ventajosa.
	Text47: - Horas adicionales sin coste (5 puntos): se asignará la máxima puntuación (5 puntos) a todas aquellas ofertas que incluyan 50 horas de servicio adicionales anuales sin coste. El resto de oferta se puntuarán a partir de la aplicación de la siguiente fórmula:
P = 5 x Hof/50
Dónde P: puntuación; Hof: Horas ofertadas; 

JUSTIFICACIÓN: Se ha considerado fijar la presente mejora como criterio de adjudicación en la medida en que, estamos ante un servicio sujeto a diversos imprevistos o eventos que requerirán del refuerzo o ampliación de los mismos, por lo que, contar con una partida sin coste para cubrir parte de estas horas adicionales, resulta de gran interés para esta entidad contratante. En particular, se ha decidido asignar una puntuación de 5 puntos, por el impacto económico que representa en relación al conjunto del contrato.

- Inscripción en Registros Oficiales de la Huella de Carbono (2 puntos)
Se asignará 2 puntos a los licitadores que acrediten la inscripción en Registros Oficiales de la Huella de Carbono. También se aceptarán otras medidas equivalentes de gestión medioambiental que se presenten.

JUSTIFICACIÓN: Se ha incorporado esta mejora en virtud de lo establecido en el artículo 24.3 de la Ley 6/2022, de 27 de diciembre, de cambio climático y transición energética de Canarias.
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	Text53: Los licitadores han de tener en cuenta que de la documentación técnica presentada habrá de concluirse que existe un conocimiento adecuado de las necesidades de TITSA, así como una correcta comprensión de los trabajos que comprenderá el contrato. En este sentido, las propuestas deben tener un carácter personalizado a las prestaciones que demanda TITSA y estar dirigidas a garantizar una calidad óptima de los servicios, evitando remitirse a una mera información genérica.

De acuerdo a lo anterior, las ofertas presentadas deberán incluir una memoria técnica cuya valoración se realizará puntuando cada uno de los siguientes apartados:

a) Plan de trabajo y sistema de coordinación que se mantendrá con Titsa (hasta 15 puntos)
Se valorará el plan de trabajo, el detalle y claridad de la propuesta y el grado de personalización para la prestación del servicio de información de Titsa y de Ten+ además, de la propuesta de sistema de coordinación que el contratista mantendrá con TITSA y su grado de personalización con el objeto de este contrato. Planteamiento de las reuniones, informes, contactos, etc.
Se valorará como 0 puntos, 5 puntos, 10 puntos y 15 puntos

b) Medidas de control, calidad, seguimiento del servicio y Programa formativo (hasta 10 puntos)
Se valorará las medidas que sobre el personal se hagan a efectos de garantizar la correcta prestación del servicio, dando importancia a la personalización de esas medidas adecuándolas al objeto del propio contrato, valorando especialmente el efecto que sobre la atención a los clientes de TITSA esas medidas supongan.  Aspectos como control de la calidad de la atención de las llamadas, tiempo de atención, resolución de consultas e incidencias, cierre, y plan de formación que redunde en la calidad del servicio.
Se valorará como 0 puntos, 4 puntos, 8 puntos y 10 puntos

c) Integración de un sistema Chatbot en el call center de Titsa (hasta 18 puntos)
Se evaluará de la siguiente manera:  

- Se valorará la información que se describa susceptible de automatizar, con un detalle de estos conceptos informativos. Además, se valorará el volumen de llamadas que se comprometan a atender con esta información automatizada. (hasta 8 puntos).
Se valorará como 0 puntos, 4 puntos y 8 puntos

- Se valorará la tecnología que se implantará, las ventajas que esta tecnología tenga respecto a otras existentes en el mercado y las ventajas que se representen en la calidad de la atención al cliente. (hasta 10 puntos)
Se valorará como 0 puntos, 5 puntos y 10 puntos

Las propuestas se calificarán como insuficientes y, en consecuencia, serán rechazadas con la consiguiente exclusión del licitador del procedimiento de contratación, cuando concurra cualquiera de las situaciones siguientes:

i. Cuando la propuesta no se incluya información de alguno de los apartados que han de ser valorados o se obtenga en alguno de ellos una puntuación de 0 puntos.

ii. Cuando la valoración global de la propuesta, a partir de la puntuación obtenida en cada apartado, no se alcance un mínimo total de 20 puntos.


JUSTIFICACIÓN: Se ha considerado valorar los referidos aspectos relativos a la propuesta técnica, en la medida en que la forma de ejecución de los servicios tendrá una repercusión significativa en la calidad de los mismos, lo cual debe tener su reflejo en la puntuación de ofertas a los efectos de obtener la oferta económicamente más ventajosa. Asimismo, se asigna un máximo de 43 puntos, en atención a la trascendencia que tiene la metodología y forma de ejecución de los trabajos en relación al resultado de la prestación.
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	Text64: 
	Text65: 
	Text66:  - Ausencia o retraso en la prestación del servicio

Cuando por causas imputables al adjudicatario (incomparecencia de personal o dejación injustificada del servicio) se origine un retraso en la prestación del servicio programado, se podrán aplicar las siguientes penalizaciones:

a) Entre 5 y 30 minutos: 20,00 euros por retraso. 
b) Entre 30 y 40 minutos: 45,00 euros por retraso.
c) Entre 40 y 60 minutos: 60,00 euros por retraso.
d) Más de 60 minutos: 90,00 euros por retraso.
c) Ausencia (se considerará ausencia, un retraso de más de 8 horas) 200,00 euros por retraso. En estos casos si la demora es grave y reiterada, TITSA estará facultada para resolver el contrato, sin perjuicio de la indemnización por daños y perjuicios que pudiera corresponder, así como las consecuencias derivadas de la resolución del contrato, entre las que se encuentra la incautación de la garantía.

- Régimen especial para incumplimientos que afecten a los niveles de servicio

TITSA comprobará mensualmente el porcentaje de llamadas atendidas por los teleoperadores, en comparación con el número de llamadas que se hubieren recibido. Desde el comienzo de la prestación y cada tres meses se hallará el porcentaje medio de llamadas atendidas, de acuerdo a los datos que revelen los informes generados de los que dispondrá TITSA.

Cuando el porcentaje medio de llamadas atendidas en 3 meses, sea inferior al 60% de las llamadas recibidas, se hará una primera advertencia a la empresa adjudicataria, debiendo ésta entregar un informe con las explicaciones oportunas. Cuando este tipo de incumplimiento se repita en dos o más ocasiones, se aplicará una penalización económica. 

La penalización consistirá en un 10% de la facturación mensual, y se harán efectivas mediante su deducción en el abono de las facturas. No obstante, podrán ejecutarse también sobre la garantía constituida por el adjudicatario, en cuyo caso se pondrá en su conocimiento.

El incumplimiento reiterado de estos porcentajes de atención de llamadas (60%), será causa suficiente de resolución del contrato. 


 - Retraso en la implantación del Software de Chatbot

Las penalizaciones cuando la implantación supere los dos meses concedidos de margen tras la firma del contrato darán lugar a las siguientes penalizaciones:
a) Entre 2 y 3 meses: 1.000 euros por retraso. 
b) Entre 3 y 4 meses: 2.000 euros por retraso. 
c) Más de 4 meses: podrá alcanzar el 10% del precio de adjudicación del contrato.

 - Incumplimiento de las obligaciones del contrato:

El adjudicatario queda obligado al cumplimiento en tiempo y forma de todas las obligaciones que conlleva el contrato. Cualquier tipo de incumplimiento en las obligaciones del adjudicatario, podrá dar lugar a la aplicación de una penalización que podría alcanzar hasta el 10% del precio de adjudicación del contrato, impuesto excluido, o bien a la resolución unilateral del contrato. 

En particular, se considerarán incumplimientos graves la no adscripción al contrato de los medios suficientes para la ejecución de las prestaciones, la demora injustificada en los tiempos de respuesta establecidos en el Pliego Técnico o la evidente falta de control y organización durante la ejecución de las prestaciones o en la calidad del resultado del trabajo.


 - Condiciones especiales de ejecución 

El incumplimiento de las condiciones fijadas en este Pliego como "condiciones especiales de ejecución" (cláusula 15.9), facultará a TITSA para imponer una penalización de hasta un máximo del 10% del precio del contrato. Cuando este tipo de incumplimiento sea reiterativo, supondrá causa suficiente de resolución del contrato.


 - Condiciones salariales

El incumplimiento o los retrasos reiterados en el pago de los salarios o la aplicación de condiciones salariales inferiores derivadas de los convenios colectivos que sea grave y dolosa, dará lugar a la imposición de una penalización que podrá alcanzar el 10% del precio del contrato.


 - Subcontratación

Cuando el contratista principal fuere autorizado a subcontratar parte de los trabajos, el incumplimiento de las condiciones de subcontratación previstas en este Pliego, así como de aquellas otras que pudieran exigir las normas vigentes en materia de subcontratación, facultará a TITSA para imponer una penalización de hasta un máximo del 50% del precio de las partidas subcontratadas o bien optar por la resolución del contrato por incumplimiento con la incautación de la garantía.


 - Aplicación de penalizaciones y resolución contractual por incumplimiento

Las penalizaciones y resoluciones contractuales se impondrán y/o acordarán siempre previa audiencia del contratista, concediendo a los efectos un plazo de 5 días hábiles para que alegue lo que estime oportuno. 

Como regla general, las penalizaciones se harán efectivas mediante su deducción en el abono de las facturas pendientes. 

La aplicación y pago de las penalizaciones no eximen al adjudicatario de cumplir con sus obligaciones y no excluye la indemnización a la que TITSA pueda tener derecho por daños y perjuicios causados por el incumplimiento.

	Text67: 
	Text68: -Digitalización. 

Con el fin de disminuir el gasto innecesario de recursos y colaborar con la conservación del medio ambiente, todos los trabajos o información a entregar por el adjudicatario durante cualquier fase del contrato, se hará mediante formato electrónico, evitando el uso de papel. Cuando por cualquier razón fuere imprescindible el uso de “soporte documental (papel)”, se deberá tratar de impresiones a doble cara, en papel reciclado (libre de cloro) y en blanco y negro, procurando además reducir el número de páginas, empleando caracteres de tamaño apropiado de letra y reduciendo los márgenes de forma que siendo perfectamente legible, se consiga un uso eficiente del papel.

JUSTIFICACIÓN: Se ha considerado fijar la presente condición especial de ejecución de acuerdo a lo dispuesto en el artículo 202 de la Ley 9/2017, así como a las Directrices relativas a la incorporación de cláusulas sociales y medioambientales, para el fomento del acceso a la contratación de las pequeñas y medianas empresas y de las empresas de economía social y solidaria en la contratación pública del Cabildo Insular de Tenerife, en la medida en que, repercute en la conservación del medio ambiente, en línea con la forma de trabajo que se fomenta en TITSA, dirigida a la máxima digitalización de la empresa, facilitando una mayor agilización en la ejecución, coordinación y seguimiento del contrato. Se trata de una condición no discriminatoria y compatible con la normativa europea.
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	Text75: a) Pagos a subcontratistas o proveedores.

JUSTIFICACIÓN.- En aplicación de lo dispuesto en el art. 216 del Ley 9/2017, los contratistas están obligados al cumplimiento de los plazos de pago que han de hacer a los subcontratistas o suministradores que participen en la ejecución del contrato. 

b) Contratación de personal en situación legal de desempleo
En caso de que la entidad adjudicataria necesite contratar personal para la ejecución de la prestación, ya sea al inicio o bien durante la vigencia del contrato, se obliga a hacerlo entre personas inscritas como demandantes de empleo, y con al menos seis meses de antigüedad a la fecha efectiva de contratación. Excepcionalmente, se podrá contratar a otro personal cuando se acredite que los puestos que se precisan han sido ofertados, pero no cubiertos por personas inscritas como demandantes de empleo y con la antigüedad mínima exigida.

JUSTIFICACIÓN: Se ha considerado fijar la presente condición especial de ejecución de acuerdo a lo dispuesto en el artículo 202 de la LCSP, así como a las Directrices relativas a la incorporación de cláusulas sociales y medioambientales, para el fomento del acceso a la contratación de las pequeñas y medianas empresas y de las empresas de economía social y solidaria en la contratación pública del Cabildo Insular de Tenerife, para el favorecimiento de la inserción laboral. Se trata de una condición no discriminatoria y compatible con la normativa europea.

Acreditación y seguimiento del cumplimiento de las condiciones especiales de ejecución
Conservación del medio ambiente.- El contratista deberá presentar semestralmente la siguiente documentación:
a) Informe en el que se contenga el número de comunicaciones que en su caso y por razón del contrato haya realizado en “soporte documental”, debiendo incorporar los motivos por los que las comunicaciones no pudieron realizarse telemáticamente.

Cláusulas sociales.- El contratista deberá presentar semestralmente la siguiente documentación:
a) Declaración responsable en la que se indiquen, en su caso, las nuevas contrataciones de trabajadores motivadas por la prestación de los servicios adjudicados, señalando el tipo de contrato, categoría, jornada y si el trabajador se hallaba con anterioridad en situación de desempleo.
b) Informe sobre los plazos de pago de las facturas emitidas por los subcontratistas que, en su caso, bajo dicho régimen ejecuten alguna/s prestaciones relacionadas con el contrato adjudicado

Las anteriores obligaciones deberán ser cumplidas por el contratista sin resultar necesaria la intimación previa por parte del responsable del contrato designado por TITSA, quien en todo caso, será el responsable de verificar el cumplimiento de aquéllas y de su debida recepción en plazo y forma. En caso de no atenderse por el contratista este tipo de obligaciones, el responsable del contrato estará facultado para requerir el cumplimiento, debiendo apercibir de la posible penalización en caso de mantenerse el incumplimiento.
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