SECRETARIA DE ESTADO
MINISTERIO DE DERECHOS SOCIALES

DE DERECHOS SOCIALES INSTITUTO

& Y AGENDA 2030 DE MAYORES
Y SERVICIOS SOCIALES

SUBDIRECCION GENERAL
DE ANALISIS
PRESUPUESTARIOY
GESTION FINANCIERA

ACTA DE LA MESA DE CONTRATACION

Fecha y hora de celebracidn
25 de Agosto de 2020 atas 10:15

Lugar de celebracion.,
AREA CONTRATACION E INVERSIONES

Asistentes
PRESIDENTA SUPLENTE
DA Francisca Abad Coirales. Jefa de Area de Conlratacién e Inversiones

SECRETARIA
D2, Cristina Alvarez Armaldo, Jefe Seccidn de Contratacion

VOCALES

D%, Natalia Sanchez Pérez, Inferveniora Delegada en los SSCC. IMSERSO
D?, Cristina Cereceda Babé, Jefa del Servicio Juridico Delegado Central en el IMSERSO

Orden del dla

1.- Apertura y calificacion administrativa; 179/2020 - Servicio de Gestidn y Atencion a los usuarios def insfituto de Mayores y
Servicios Sociales

Se Expone

1.- Apertura y cafificacion administrativa: 179/2020 - Servicio de Gestion y Atencion a los usuarios def Instituto de Mayores y
Servicios Sociales

Han concurrido [as siguientes empresas:

CIF; A83700336 ATENTO IMPULSA S.A.U. Fecha de presentacion: 21 de Agosto de 2020 a las 11:34.06
CIF: A41050980 SERVINFORM SA Fecha de presentacion: 21 de Agosto de 2020 a las 14:31:52

Tras la revision de fa documentacion aperfada por los licitadores la mesa concluye lo siguiente:

Admitir a los siguientes ficitadores:

CIF: AB3700336 ATENTO IMPULSA SA.U.
CIF: A41050080 SERVINFORM SA

Yo, como Secrelaria, certifico con el visto bueno de la Presidenta Suplente:

SECRETARIA PRESIDENTA SUPLENTE

CSV : GEN-c293-0d41-ad51-263b-26h3-b837-95b6-d416
MRECCION DE VALIDAGION : hilps:Hsede.adminisiracion.gob.es/pagSedeFrontiservicios/consukaCSv.him

FERMANTEP) : FRANGISCA ABAD CORRALES | FECHA : 26/08/2020 19:18 {| NOTAS : F - (Sello de
Tiempo: 27/08/2020 09:09)

FERMANTE$2) : CRISTINA ALVAREZ ARNALDO | FECHA : 27/08/2020 08:09 | NOTAS ; CF - (Selo de
Tiempo: 27/08/2020 09:09) -




Ty SECRETARIA DE ESTADD
s # MINISTERIO DE DERECHOS SOCIALES

i ’ DE DERECHOS SOCIALES INSTITUTO

Y AGENDA 2030 DE MAYORES
Y SERVICIOS SOCIALES

SUBDIRECCION GENERAL
DE ANALISIS
PRESUPUESTARIOY
GESTION FINANCIERA

ACTA DE LA MESA DE CONTRATACION

Fechay hora de celebracitn
27 de Agosto de 2020 a las 10:15

Lugar de celebracitn
AREA CONTRATACION E INVERSIONES

Asistentes
PRESIDENTE SUPLENTE
D Miguel A. Revuelta Sénchez-Beato, Coordinador Asuntos Econdmicos

SECRETARIA
D2, Cristina Alvarez Amaldo, Jefe Seccion de Confratacion

VOCALES

D*. Natalia Sanchez Pérez, Interventora Delegada en los SSCC. IMSERSO
D?, Cristina Cereceda Babé, Jefa del Servicio Juridico Delegado Central en el IMSERSO

Orden del dia

1.- Aperlura criterios evaluables aufométicamente: 179/2020 - Servicio de Gestidn y Atencion a fos usuarios del Instituto de
Mayores vy Servicios Sociales

Se Expone ~

1.- Aperiura eriterics evaluables automaticamente: 179/2020 - Servicio de Gestion y Atencidn a los usuarios del Institufo de
Mayores y Sewvicios Sociales

Se procede a la apertura de los sebres de aquellas empresas que hayan sido admitidas:

CIF: AB3700336 ATENTO IMPULSA S AU,
CIF: A41050980 SERVINFORM SA
La documentacién aportada por los licitadores es aportada a los técnicos para su correspondiente evaluacion.

Yo, como Secretaria, certifico con el visto bueno del Presidente Suplente:

SECRETARIA PRESIDENTE SUPLENTE

CSV : GEN-7d4b-69ac-881e-1ele-82b5-5bd4-3106-5f8b

DIRECCION DE VALIDACION : hilps:fisede.administracion.gob.esipagSedeFroni/servicios/consultaCSV.him
FIRMANTE(T) : MIGUEL ANGEL REVIJELTA SANGHEZ-BEATO | FECHA : 10/12/2020 11:48 | NOTAS : F
FIRMANTE{2) : CRISTINA ALVAREZ ARNALDO | FECHA : 10/1212020 11:49 | NOTAS : CF
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SECRETARIA DE ESTADOD

MINISTERIO DE DERECHOS 80CIALES
DERECHOS SOCIALES Y INSTITUTO
AGENDA 2030 DE MAYORES

¥ SERVICIOS SOCIALES

SECRETARIA GENERAL

Procedimiento Abierto 32/20. Expediente 179/2020

Informe de valoracidn de ofertas para la contratacién del Servicio de gestién y
atencidn a los usuarios def IMSERSO.

Se consideran las siguientes ofertas vélidas recibidas:

CiIF DENOMINACION
A-41050980 SERVINFORM S.A,

AB3700336 — A78751997 UTE ATENTO IMPULSA S.A. — ATENTO
TELESERVICIOS ESPARA S.A.U.

SERVINFORM 5.A,
la oferta econdmica presentada asciende a 328.886,30 euros mas 21 % de IVA, que
suponen 69.066,12 euros, 1o que hace un total de 397.952,42 euros. Los importes son
correctos. Proposicion técnica evaluable mediante criterios objetivos: Aumento del
horario de atencién al publico, de las 18 a las 19 horas, durante las campafias de
Vacaciones y Turismo,

UTE ATENTO IMPULSA S.A. — ATENTO TELESERVICIOS ESPARA S.A.U.

La oferta econdmica presentada asciende a 462.567,90 euros mas 21 % de VA, que
suponen 97.139,26 euros, lo que hace un total de 559.707,16 euros. Los importes son
correctos. Proposicién técnica evaluable mediante criterios objetivos: Aumento del
horario de atencién al publico, de las 18 a las 19 horas, durante las campafias de
Vacaciones y Turisme.

Una vez revisadas las ofertas presentadas, se comprueba que Servinform S.A. incurre
en baja anormal o desproporcionada, a la que se refiere el punto 12.1 del Pliego de
Clatisulas Administrativas Particulares (en adelante PCAP), de acuerdo con el articulo
85 del RGLCAP 1098/2001.

Asimismo se ha comprobado que los costes laborales gue indica el Anexo 1A del PCAP
ascienden a 455.135,05 euros, por lo gue la oferta presentada por Servinform S.A.
estaria por debajo de los mismos.

Madrid, a 02 de Septiembre de 2020
EL JEFE DE AREA DE FORMACION ¥ COMUNICACION

Jorge Dominguez Serrano

AVDA.DE LA ILUSTRACIéN, L)
CON VTA. A GINZO DE LIMIA, 58
{ CORRED ELECTRONICO: | 26028 MADRID

spBimserso.es TEL. 91703 36 40
FAX: 91703 36 53

CSV : GEN-c26b-5832-3958-0317-5201-5927-f769-fad3

i DIRECCION DE VALIDACION : https:fisede.administracion.gob.es/pagSedeFront/servicios/consultaCSV.htm
52% . FIRMANTE(1) : JORGE FRANCISCO DOMINGUEZ SERRANQ | FECHA : 02/09/2020 13:28 | 8in accidn especifica




SECRETARIA DE ESTADO
DE DERECHOS SOCIALES

INSTITUTO
DE MAYORES
Y SERVICIOS SOCIALES

SUBDIRECCION GENERAL
DE ANALISIS
PRESUPUESTARIOY
GESTION FINANCIERA

ACTA DE LA MESA DE CONTRATACION

Fecha y hora de celebracion
2 de Septiembre de 2020 a las 14:15

Lugar de celsbracion
AREA CONTRATACION E INVERSIONES

Asistentes

PRESIDENTE SUPLENTE
D Migusl A. Revuelta Sanchez-Beato, Coordinador Asuntos Economicos

SECRETARIA -
D2, Cristing Alvarez Amaldo, Jefe Seccion de Contratacion

VOCALES

D2, Natalia Sanchez Pérez, Inferventora Delegada en fos SSCC. IMSERSO

D2, Cristina Cereceda Babé, Jefa det Servicio Juridico Delegado Central en et IMSERSCO
Orden del dia

1~ Anglisis del Informe de valoracién de las ofertas presentadas al P.A. 32/20 179/2020 - Servicio de Gestion y Atencidn a los
usuarios del Instituto de Mayores y Servicios Sociales

Se Expone:

1.- Analisis del Informe de valoracion de las ofertas presentadas af P.A. 32/20 179/2020 - Servicie de Gestion y Atencidn a los
usuarios del Instituto de Mayores y Servicios Soclales

La Mesa acepta y aprueba el contenido del informe suscrito por D. Jorge Dominguez Serrano, Jefe del Area de Formacion y
Comunicacién y acuerda:

OTORGAR Tramite de Audiencia a la empresa SERVINFORM, S.A., para que justifigue la oferta presentada como anormalmente
baja o desproporcionada, asi como por debajo de los costes safariales indicados en el Anexo 1A del PCAP, de acuerdo a lo
indicado en el Art, 149 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Plblico.

-~

Yo, como Secretaria, certifico con el visto bueno del Presidente Suplente:

SECRETARIA PRESIDENTE SUPLENTE

CSV : GEN+1897-c500-e263-558h-80a5-432b-e1ff-ff09
DIRECCION DE VALIDACION : hilps:fisedn.adminisiracion.gob.esipagSedeFronservicios/consuliaCSV.him

FIRMANTE(1) : MIGUEL ANGEL REVUELTA SANCHEZ-BEATO | FECHA : 02/08/2020 16:03 | NOTAS i F
- {SeHo de Tlempe: 03/08/2020 09:28)

FIRMANTE(2) : CRISTINA ALVAREZ ARNALDO | FECHA : 03/08/2026 09:28 | NOTAS : CF - (Sello de
Tiempo: 03/08/2020 $9:28)




SECRETARIA DE ESTADO
MINISTERIO DE DERECHOS SOCIALES
¢ DE DERECHOS SOCIALES INSTITUTO
D& Y AGENDA 2030 DE MAYORES
Y SERVICIOS SOCIALES

SECRETARIA GENERAL

INFORME RELACIONADO CON LOS COSTES LABORALES DE LA OFERTA PRESENTADA
POR SERVINFORM S.A. PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE GESTION Y ATENCION
- A LOS USUARIOS DEL IMSERSO. (P.A 32/20 — EXPTE 179/2020)

Para el cdlculo de los costes laborales del Servicio de Gestién y Atencién a los usuarios del
Instituto de Mayores y Servicios Sociales, desde el Area de Formacién y Comunicacién del
Imserso, se llevé a cabo el cdlculo que se especifica mds adelante, atendiendo al salario
base contemplado en la Resolucion de 11 de febrero de 2019 sobre “Tablas Salariales para
el afio 2019 del Il Convenio Colectivo de ambito estatal del sector del Contact Center”. El Il
Convenio Colectivo citado fue aprobado en 2017,

Este cdlculo fue realizado tomando en consideracién lo dispuesto en el art 102.3 de la
actual LCSP, que determina que en aquellos servicios en los que el coste econdmico
principal sean los costes laborales, deberdn considerarse los términos econdmicos de los
convenios colectivos sectoriales, nacionales, autonémicos y provinciales aplicables en el
lugar de prestacién de los servicios.

La subida del IPC estd recogida en dicha Resolucion en un 1,70% para el 2019 y en las
previsiones de subida se afiadié una estimacidn del 1,20% para los afios posteriores (2020
al 2023) para un numero total de agentes estimados de 20.

A estos costes salariales inciales se le afiadié un 45% ( Un 33 % de costes de Seguridad
Social y un 12 % relacionado con medios materiales y tecnoldgicos, coste telefénico,
riesgos laborales y absentismo).

Por Ultimo, en concepto de encuesta de calidad se afiadié un 5 % como coste directo a
sumar a los 455.135,05 € considerados como costes laborales totales.

El presupuesto Base de Licitacion fue por tanto el resultado de la suma de los costes
laborales y costes directos més los costes indirectos.

A continuacién se detalla el calculo estimado de los costes laborales y los costes directos,
que viene reflejado en el Anexo 1.A Presupuesto Base de Licitacion (Art 100.2 LCSP) del
PCAP que rige este contrato.

EL JEFE DE AREA DE FORMACION Y COMUNICACION
Jorge Dominguez Serrano

-

CSV : GEN-e57d-adbf-e77e-db5a-79f5-1eb6-e4ab-55¢1
i DIRECCION DE VALIDACION : https://sede.administracion.gob.es/pagSedeFront/servicios/consultaCSV.htm

gl 7 FIRMANTE(1) : JORGE FRANCISCO DOMINGUEZ SERRANO | FECHA : 11/09/2020 10:33 | Sin accién especifica

Bosques bien gestionados, Cuidamos el bosque. Ayudamos a mantener el medio rural.



Se entlende por tanto gue en este caso, y por todo lo expuesto, que en virtud del art 149.4
de la LCSP, al haber identifcado la mesa de contratacion una oferta incursa-en presuncién
de anormalidad, ésta requiera al licitador que la hubiera presentado dandole plazo
suficiente para que justifique y desglose razonada y detalladamente el bajo nivel de los
precios, o de costes, o cualguier otro pardmetro en base al cual se haya definido la
ahormalidad de la oferta, mediante la presentacién de aguella informacion y documentos
que resulten pertinentes a estos efectos.

En este caso, habfendose ya otorgado el tramite de audiencia previsto, y habiendo llevado
a cabo la empresa licitadora Servinform S.A. una primera justificacidn, la mesa de
contratacion considera insuficiente la misma en lo que se refiere a los costes laborales, con
fo que entlende que debe efectuar un desglose detallado y razonado de los mismos,

MINISTERKY
DE, DEREGHOS SOCIALES
¥ AGENDA 2030

SECRETARIA DE ESTADO
DE DERECHOS SOCIALES
E{GUALDAD

{HSYITUTO
DE MAYORES
Y SERVICIOS SOCIALES

Cédigo seguro de Verificacion : GEN-e57d-adbi-e7 7e-dbSa-7915-1ebb-e4a6-55c1 | Puede verificar la integridad de este documento en la siguiente direccion : hitps:/sede.administracion.gob.es/pagSedeFrontiservicios/consultaC SV him

CSV : GEN-e57d-adbf-e77e-db5a-79f5-1ebb-e4ab-55c1
o1 DIRECCION DE VALIDACION : hitps:/isede.administracion.gob.es/pagSedeFront/serviciosfconsultaCSV.htm
% FIRMANTE(1) : JORGE FRANCISCO DOMINGUEZ SERRANO | FECHA, : 11/09/2020 10:33 | Sin accién especifica
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SECRETARIA DE ESTADO
MINISTERIO DE DERECHOS SOCIALES

DE DERECHOS SOCIALES INSTITUTO

Y AGENDA 2030 DE MAYORES
Y SERVICIOS SOCIALES

SUBDIRECCION GENERAL

DE ANALISIS

PRESUPUESTARIOY

GESTION FINANCIERA
ACTA DE LA MESA DE CONTRATACION

Fecha y hora de celebracién
14 de Sepliembre de 2020 a las 8:00

Lugar de celebracion
AREA CONTRATACION E INVERSIONES

Asistentes
PRESIDENTE SUPLENTE
D Miguel A. Revuelta Sanchez-Beato, Coordinador Asuntos Econdmicos

SECRETARIA
D2, Cristina Alvarez Amaldo, Jefe Seccion de Contratacién

VOCALES

D M® Rosario Santamaria Garcfa, Interventora Delegada Adjunta en los $SCC., IMSERSO

D, Cristina Cereceda Babé, Jefa del Servicio Jurldico Delegads Central en el IMSERSO

Orden del dia

Anélisis del Informe emitido sobre la viabilidad de la oferta presentada al P.A. 3220 (Expte. 179/20) “Servicio de Gestion y
Atencion a fos usuarios del IMSERSQO",

Se Expone:

Analisis def Informe emifido sobre la viabilidad de la oferta presentada al P.A. 32/20 (Expte. 179/20) "Sevicio de Gestién y
Atencidn a los usuarios del IMSERSC”,

La Mesa acepta y aprueba el contenido del Informe suscrito por D. Jorge Francisco Dominguez Sercano, Jefe del Area de
Formacion y Comunicacion y acuerda:
SOLICITAR ala empresa SERVINFORM, S.A. que justifique v aclare su oferta, de forma detaltada y razonada.

Yo, como Secretaria, cerlifico con ef visto bueno del Presidente Suplente;

SECRETARIA PRESIDENTE SUPLENTE

C3V : GEN-093b-d736-0fe9-d55f-7T4aa-b445-89de-9850
DIRECCION DE VALIDACION : hitps:#/sede.administracion.gob.ss/pagSedsFront/servicios/consul sCSV.hm

FIRMANTE(1} : MIGUEL ANGEL REVUELTA SANCHEZ-BEATO | FECHA : 14/09/2020 12:03 | NOTAS : F
- [Sello de Flempo: 14/03/2020 13:05)

F!RMANTE(I2} . CRISTINA ALVAREZ ARNALDQ | FECHA ; 14/08/2020 13:05 | NOTAS : CF - (Sello de
Tiempo: 14/08/2020 13:05}




SECRETARIA DE ESTADO
DE DERECHOS SOCIALES

INSTITUTO
DE MAYORES
Y SERVICIOS SOCIALES

SECRETARIA GENERAL

INFORME RELACIONADO CON ACLARACIONES CON RESPECTO A COSTES LABORALES
DE LA OFERTA PRESENTADA POR SERVINFORM S.A. PARA LA PRESTACION DEL
SERVICIO DE GESTION Y ATENCION A LOS USUARIOS DEL IMSERSO. (P.A 32/20 -
EXPTE 179/2020)

Como ya se aclaré en el Informe de esta Unidad del pasado 11 de septiembre, habiendose
ya otorgado el tramite de audiencia previsto, y habiendo llevado a cabo la empresa
licitadora Servinform S.A. una primera justificacién al respecto, la mesa de contratacién
considerd insuficiente la misma en lo que se refiere a los costes laborales, con lo que
entendié que deberia efectuar un desglose detallado y razonado de los mismos.

Asi, atendiendo al Informe presentado por Servinform S.A, de fecha 16 de septiembre,
para la aclaracién de los costes laborales incluidos en su oferta, se deja constancia de que
con el ohjetivo de presentar su mejor oferta, la empresa estudié el nimero de horas
necesarias para poder prestar el servicio de Gestidn y Atencidn a los usuarios del Instituto
de Mayores y Servicios Sociales, de la manera mds eficiente en base a la experiencia
acumulada.

La empresa afirma que para el caso de los agentes o teleoperadores, la dedicacién no es
exclusiva, tratdndose de agentes “multiskill” o “multitarea”, y con el objetivo permanente
de cubrir el total de horas necesarias para prestar el servicio con los requerimientos
exigidos por el Imserso. De acuerdo con lo expuesto por la empresa, esto supondria contar
con un n? mayor de agentes formados en el servicio, permitiendo afrontar situaciones de
mayor demanda y hacer frente a posibles contingencias o incidencias.

Servinform S.A en su ultimo Informe clarifica el desglose de sus costes laborales, dividiendo
los perfiles por las categorfas previstas en el PCAP, y segun lo expuesto, se parte de los
salarios base contemplados en la Resolucion de 11 de febrero de 2019 sobre “Tablas
Salariales para el afio 2019 del Il Convenio Colectivo de dmbito estatal del sector del
Contact Center”.

Como se aprecia en el Informe presentado por Servinform S.A, al salario bruto anual, la
empresa afiade el correspondiente coste porcentual de Seguridad Social ( 32,40 %), mds
unos costes estimados en concepto de prevencion de riesgos laborales, absentismo y
productividad, dando como resultado el coste total anual detallado en su Informe.

Por lo que se desprende del Informe de Servinform S.A., lo que provoca que los costes
salariales totales, conformados por el nimero de trabajadores requeridos de cada una de
las categorias profesionales contempladas en el punto 2.11 del PPT, sean sensiblemente
inferiores a los calculados por esta Unidad, es el hecho de que Servinform S.A. haya
tomado en consideracién que para prestar el servicio serdn necesarias 17.120 horas de

CSV : GEN-4877-d215-9342-6h52-a05¢c-0c58-3fa6-6e29
ik DIRECCION DE VALIDACION : hitps://sede.administracion.gob.es/pagSedeFront/servicios/consultaCSV.htm
% FIRMANTE(1) : JORGE FRANCISCO DOMINGUEZ SERRANO | FECHA : 28/09/2020 12:33 | Sin accién especifica

Z3E . Codigo segurc de Verificacion : GEN-4877-d215-9342-6b52-a05¢-0c58-3fa6-6e29 | Puede verificar la integridad de este documento en la siguiente direccion : https://sede.administracion.gob.es/pagSedeFront/servicios/consultaCSV.htm

Bosques bien geslionados. Culdames el bosque. Ayudamos a mantener el medio rural



-

teleoperadores a lo largo de todo un afio, lo gue se traduce en 39,7049 agentes, teniendo en
cuenta gue un agente podria realizar 1.764 horas, [as estipuladas por Convenio.

El nimero minimo de agentes para cubrir los objetivos del servicio, tal y como se recoge en
el PPT, es de 20, y la empresa especifica que los agentes adscritos para la realizacién de
este serviclo es de 35 a tiempo parcial.

Por todo lo expuesto anteriormente, y de acuerdo en todo caso con lo justificado por
Servinform S.A., esta Unidad entiende gque fa emgpresa licitadora podria afrontar
adecuadamente con este equipo de trabajo el cumplimiento de los niveles de
operatividad y calidad, y con garantias en todo momento, al darse las circunstancias
establecidas en el PCAP para su adjudicacién, y dejando constancia en cualquier caso,
gue si se diera alguno de los incumplimientos contractuales reflejados en el Anexo 1C/1D
del citado PCAP, tendria como consecuencia la imposicion de las penalidades
correspondientes,

EL JEFE DE AREA DE FORMACION Y COMUNICACION

lorge Dominguez Serrano
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INSTITUTO
DE MAYORES
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PRESUPUESTARIOY
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ACTA DE LA MESA DE CONTRATACION

Fechay hora de celebracion
29 de Sepliembre de 2020 a las 17:00

Lugar de celebracién
AREA CONTRATACION E INVERSIONES

Asistentes
PRESIDENTE SUPLENTE .
D2, Francisca Abad Corrales, Jefa del Area de Contratacion e Inversiones

SECRETARIA
D*, Cristina Alvarez Arnaldo, Jefe Seccidn de Contratacién

VOCALES

D*. M® Rosaric Santamaria Garcia, Interventora Delegada Adjunta en los SSCC. IMSERSO
D7, Cristina Cereceda Babé, Jefa del Servicio Juridico Delegado Central en el IMSERSO
Orden del dia

Andlisis del Informe sobre la vibilidad de la oferta presentada por la empresa SERVINFORM, S.A. al P.A. 3220 (Expte. 179/20)
“Servicio de Gestién y Afencion a los usuarios del IMSERSO".

Se Expone;

Andlisis del Informe sobre [a viabilidad de Ia oferta presentada por la empresa SERVINFORM, S.A. al P.A. 32720 (Exple. 170120}
“Servicio de Gestion y Atenclon a los usuarios del IMSERSC",

La Mesa acepta y aprueba el contenido del Informe suscrito por D Jorge Dominguez Serrano, Jefe del Area de Formacion y
Comunicacion y acuerda:

SOLICITAR a la Unidad promotora del expedients, que emita el Informe final de valoracion de las ofertas admitidas al
Procedimiento.

Yo, como Secretaria, certifico con el visto bueno de la Presidenta Suplente:

SECRETARIA PRESIDENTA SUPLENTE

CSV : GEN-7f63-f040-7a77-fd5d-a09a-68f8-e26d-57b4
DIRECCION DE VALIDAGION ; hilps:#fseda.admini ion.gob.es/pagSedeFront/senvicios/consullaCSV.him

FERMANTESH : FRANGISCA ABAD CORRALES | FEGHA : 30/08/2020 11:46 | NOTAS : F - {Selio de
Tiempo: 30/08/2020 14:08})

FERMANTES2} : CRISTINA ALVAREZ ARNALDO | FECHA : 30/08/2020 14:05 | NOTAS : CF - {Sello de
Tiempo: 30/08/2020¢ 14:06} o - .




SECRETARIA DE ESTADO
DE DERECHOS SOCIALES

INSTITUTO
DE MAYORES
Y SERVICIOS SOCIALES

SECRETARIA GENERAL

Procedimiento Abierto 32/20. Expediente 179/2020

Informe de valoracién de ofertas para la contratacion del Servicio de gestién y
atencién a los usuarios del IMSERSO.

Se consideran las siguientes ofertas validas recibidas:

CIF DENOMINACION
A-41050980 SERVINFORM S.A.

A83700336 — A78751997 UTE ATENTO IMPULSA S.A. — ATENTO
TELESERVICIOS ESPARNA S.A.U.

SERVINFORM S.A.

La oferta.econdmica presentada asciende a 328.886,30 euros mas 21 % de IVA, que
suponen 69.066,12 euros, lo que hace un total de 397.952,42 euros. Los importes son
correctos. Proposicién técnica evaluable mediante criterios objetivos: Aumento del
horario de atencién al piblico, de las 18 a las 19 horas, durante las campafias de
Vacaciones y Turismo.

UTE ATENTO IMPULSA S.A. — ATENTO TELESERVICIOS ESPANA S.A.U.

La oferta econémica presentada asciende a 462.567,90 euros mas 21 % de IVA, que
suponen 97.139,26 euros, lo que hace un total de 559.707,16 euros. Los importes son
correctos. Proposicién técnica evaluable mediante criterios objetivos: Aumento del
horario de atencién al piblico, de las 18 a las 19 horas, durante las campafias de
Vacaciones y Turismo.

Una vez revisadas las ofertas presentadas, se comprueba que Servinform S.A. incurre
en baja anormal o desproporcionada, a la que se refiere el punto 12.1 del Pliego de
Clatsulas Administrativas Particulares (en adelante PCAP), de acuerdo con el articulo
85 del RGLCAP 1098/2001.

Asimismo se ha comprobado que los costes laborales que indica el Anexo 1A del PCAP
ascienden a 455.135,05 euros, por lo que la oferta presentada por Servinform S.A.
estarfa por debajo de los mismos.

AVDA. DE LA ILUSTRACION, S/N
CON VTA. A GINZO DE LIMIA, 58

[ CORREO ELECTRONICO: 28028 MADRID
sg(@imserso.es TEL. 817033648

FAX: 81703 36 63

igo seguro de Verificacion : GEN-a460-9775-4256-a657-d016-c21e-16b3-2d0f | Puede verificar la integridad de este documento en la siguiente direccion : hitps://sede.administracion.gob.es/pagSedeFront/servicios/consultaCSV.htm

CSV : GEN-a460-9775-4256-a657-d016-c21e-16b3-2d0f
it DIRECCION DE VALIDACION : https://sede.administracion.gob.es/pagSedeFront/servicios/consultaCSV.htm
: 5 FIRMANTE(1) : JORGE FRANCISCO DOMINGUEZ SERRANO | FECHA : 05/10/2020 09:48 | Sin accidn especifica

FE . Cod

ECICLABLE PEFCTE 3608100 Bosques bien gestionados, Cuidamos el bosque. Ayudamos a mantener el medio rural



CUADRO RESUMEN

Tras el tramite de audiencia otorgado a la empresa Servinform S.A.,, una vez
presentada su oferta, y para poder justificar tanto la no incurrencla en baja
desproporcionada o temeraria, como los costes laborales reflejados, se constata que la
empresa ha llevado a cabo las correspondientes aclaraciones en ambos puntos, por lo
gue se admite dicha oferta y se procede finalmente a su valoracién.

CIF DENOMINACION PRECIO PRECIO CON | PUNTUACION PUNT. TOTAL
WA PRECIO AUMENTO
HORARIO
AB3700336~ | UTE ATENTO | 462.567,90€ | 559.707,16 € 48,38 18 66,38
A78751997 | IMPULSA S.A. -
ATENTO
TELESERVICIOS
ESPANA S.A.U,
A-41050980 | SERVINFORM S.A. | 328.886,30€ | 397.952,42 € 82 18 100

Madrid, a 05 Octubre de 2020

EL. JEFE DE AREA DE FORMACION ¥ COMUNICACION

Jorge Dominguez Serrano

Las ofertas han sido valoradas en funcién de los criterios cuantificables mediante la aplicacién
de la férmula prevista en el punto 10.2 de| PCAP,

. Codigo segurc de Verificacion : GEN-ad80-9775-4256-a657-0016-c21e-16b3-2¢0f | Puede verificar la integridac de este documento en la siguiente direccion hitps://sede.administracion.gob.es/pagSedeFront/servicios/consuitaCSV.him

CSV : GEN-a460-9775-4256-a657-d016-c21e-16b3-2d0f
o] DIRECCION DE VALIDACION : hitps:/sede.administracion.gob.es/pagSedeFront/serviclos/consultaCSV.htm
1% FIRMANTE(1) : JORGE FRANCISCO DOMINGUEZ SERRANO | FECHA : 05/10/2020 09:48 | Sin acclon espacifica




SECRETARIA DE ESTADO
DE DERECHOS SOCIALES

INSTITUTO
DE MAYORES
Y BERVICIOS SOCIALES

SUBDIRECCION GENERAL
DE ANALISIS
PRESUPUESTARIOY
GESTION FINANCIERA

ACTA DE LA MESA DE CONTRATACION

Fechay hora de celebracion
5 de Octubre de 2020 a fas 10:30

-

Lugar de celebracion
AREA CONTRATACION E INVERSIONES

Asistentes
PRESIDENTE SUPLENTE
D4, Francisca Abad Corrales, Jefa del Area de Contratacion e Inversiones

SECRETARIA
D2, Cristina Alvarez Amaldo, Jefe Seccion de Contratacion

VOCALES
D*. Natalia Sanchez Pérez, Interventora Delegada en los SSCC. IMSERSO
D? Cristina Cereceda Babé, Jefa del Servicio Juridico Defegado Central en el IMSERSO

Orden def dia

Andlisis del informe Final de valoracion de las ofertas preseniadas al P.A. 32/20 (Expte. 179/20) "Senvicio de Gestion y Atencion a
Usuarios def IMSERSO",

Se Expone:

Andlisis del Informe Final de valoracién de las ofertas presentadas al P.A. 32/20 (Expte. 179/20) "Servicio de Gestién y Afencitn a
Usuarios del IMSERSC”.

La Mesa acepta y apwueba el contenido del Informe suscrito por D. Jorge Francisco Rodriguez Serrano, Jefe del Area de
Formacion y Comunicacion, y acusrda:

ELEVAR la Propuesta de Adjudicacién del Procedimiento.

Yo, como Secretaria, certifico con el visto bueno de la Presidenta Suplente:

SECRETARIA PRESIDENTA SUPLENTE

C8V : GEN-478a-d72f-6eba-8451-ac2a-7f7b-2eBe-7730
DIRECCON DE VALIDAGION : hilps:/fsede.adminisiracion.gob.esipagSaedefont/servicios/consultaCSY, htm

FIRMANTESH : FRANCISCA ABAD CORRALES | FECHA : 05/10/2020 £1:30 { NOTAS : F - (Sello de
Tlempo: ¢5/10/2020 12:22)

FIRMANTE(2) : CRISTINA ALVAREZ ARNALDO | FECHA ; 05/10/2020 12:21 | NOTAS ! CF - (Sello de
Tlempo: 05/10/2020 12:22)




SECRETARIA DE ESTADO

# & MINISTERIO DE DERECHOS SOCIALES
41t DE DERECHOS SOCIALES INSTITUTO
{ 2 Y AGENDA 2030 DE MAYORES

Y SERVICIOS SOCIALES

SUBDIRECCION GENERAL
DE ANALISIS
PRESUPUESTARIOY
GESTION FINANCIERA

ACTA DE LA MESA DE CONTRATACION

Fecha y hora de celebracion
05 de Octubre de 2020 a las 11:00

Lugar de celebracion
AREA CONTRATACION E INVERSIONES

Asistentes
PRESIDENTE SUPLENTE
D®. Francisca Abad Corrales, Jefa del Area de Contratacion e Inversiones

SECRETARIA
D2, Cristina Alvarez Arnaldo, Jefe Seccion de Contratacion

VOCALES
D?, Natalia Sanchez Pérez, Interventora Delegada en los SSCC. IMSERSO
D2, Cristina Cereceda Babé, Jefa del Servicio Juridico Delegado Central en el IMSERSO

Orden del dia

1.- Valoracion criterios evaluables automaticamente: 179/2020 - Servicio de Gestion y Atencion a los usuarios del Instituto de
Mayores y Servicios Sociales

2.- Propuesta adjudicacion: 179/2020 - Servicio de Gestion y Atencion a los usuarios del Instituto de Mayores y Servicios Sociales

Se Expone

1.- Valoracion criterios evaluables autométicamente: 179/2020 - Servicio de Gestion y Atencion a los usuarios del Instituto de
Mayores y Servicios Sociales.

Unavez remitida lainformacion por el equipo técnico, éste ha valorado las proposiciones técnicas de acuerdo a los criterios del
PCAP, seg(in lo indicado en el informe adjunto.

2.- Propuesta adjudicacion: 179/2020 - Servicio de Gestion y Atencion a los usuarios del Instituto de Mayores y Sewvicios Sociales

De acuerdo a la evaluacion de las propuestas aportadas por los licitadores, la mesa concluye la siguiente lista ordenada de
manera decreciente de puntuacin de acuerdo a las puntuaciones obtenidas por los licitadores en las diferentes fases:

Orden: 1 CIF; A41050980 SERVINFORM SA Propuesto para la adjudicacion
Total criterios CJV:

Total criterios CAF: 100.0

Total puntuacion: 100.0

Orden: 2 CIF: A83700336 ATENTO IMPULSA S.A.U.
Total criterios CJV:

Total criterios CAF: 66.38

Total puntuacion: 66.38

Yo, como Secretaria, certifico con el visto bueno de la Presidenta Suplente:

-

CSV : GEN-e736-fb81-2eal-ae68-ff2a-21d1-e876-8f90
DIREGCION DE VALIDACION : https://sede.administracion.gob.es/pagSedeFront/servicios/consultaCSV.him

FIRMANTEsi) : FRANCISCA ABAD CORRALES | FECHA : 05/10/2020 12:27 | NOTAS : F - (Sello de
Tlempo: 056{10/2020 12:58)

FIRMANTE?Z) : CRISTINA ALVAREZ ARNALDO | FECHA : 05{10/2020 12:57 | NOTAS : GF - (Sello de
Tiempo: 05/10/2020 12:58)

Bosqueq bien gestionados. Cuidamos el bosque. Ayudamos a mantener el medio rural.




GSV : GEN-e736-fb81-2eal-ae68-ff2a-21d1-e876-8f90
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HECHOS

Mediante Resolucién de la Direccion General de fecha 5 de agosto de 2020, se acuerda la apertura del
Procedimiento Abierto n® PA. 19/20 para la confratacién del SERVICIO DE GESTION Y ATENCION A LOS
USUARIOS DEL INSTITUTO DE MAYORES Y SERVICIOS SOCIALES (Expte. n® 179/2020), siendo publicado en la
Plataforma de Contratacion del Sector Piblico el 10 de agosto de2020

De conformidad con la citada Resolucion, el dia 25 de agosto de 2020, la Mesa de Contratacion procede a la
apertura y examen de las documentaciones administrativas presentadas por los licitadores, resultando admitidas las
empresas que figuran a continuacion al haber acreditado el cumplimiento de requisitos previos exigidos en el Pliego
de Clasusulas Administrativas Particulares (en adelante, PCAP).

o CIF A 83700336 ATENTO IMPULSA S.AU. y A78751997 ATENTO TELESERVICIOS ESPANA S.AU,
compromiso en UTE
o CIF A41050980 SERVIMFOR S.A.

En sesidn de Mesa de Contratacion de fecha 27 de agosto de 2020 se procede a la apertura publica de los crilerios
evaluables automaticamente. La documentacion se remite a los técnicos para su correspondiente evaluacion.

En sesion de Mesa de Contratacion de fecha 2 de septiembre se procede al examen del informe de valoracion de
las oferlas emitido por el Jefe de Area de Formacién y Comunicacion, acordandose dar tramite de audiencia a la
empresa SERVINFORM, S.A. para que justifiue la oferta presentada como anormalmente baja o
desproporcionada, asi como por debajo de los costes salariales indicados en el Anexo 1 A del PACP,

En sesion de Mesa de Contratacion de fecha 14 de sepliembre se procede al examen del informe sobre la viabilidad
de la oferta emitido por el Jefe de Area de Formacion y Comunicacion, acordandose solicitar a la empresa
SERVINFORM, S.A. que justifique y aclare su oferta, de forma detallada y razonada.

Con fecha 29 de septiembre de 2020, la Mesa de contratacion analiza y aprueba el nuevo informe emitido por el
Jefe de area de Formacion y Comunicaciones, y le solicita el informe final de valoracion de ofertas admitidas a
Procedimiento.

En sesion de Mesa de Contratacién de fecha 5 de octubre de 2020, analiza el informe final de valoracion de las
ofertas con el siguiente resultado en orden decreciente:

FUNTOS
OFERTA (en
OFERTA (en PUNTOS | POR PUNTUACION
CiF DENOMINACION ewossinVA) | S5 0 |OFERTA | AUMENTO | FINAL
) HORARIO
A41050080 | SERVINFORM SA 10686630  |397.95242 |8200 |18 100,00
ATENTO IMPULSA SAU. y
ATENTO  TELESERVICIOS
A83700336 y | ESPANA S.A.U., compromiso
ATBT51997 | en UTE 46256746 |s50707.06 4838 |18 66,38

Y, en el mismo dia, la Mesa de contratacion acuerda elevar al rgano de conlratacion la siguiente

PROPUESTA:
AVDA. DE LA ILUSTRACION, SN
CON VTA. A GINZO DE LIMIA, 58
| CORREOD ELECTRONICO: | 28029 MADRID

TEL. 8170337 31

sganalisispresupuestario{@imserso.es
£ presup @ FAX: 91703 3769

CSV : GEN-h710-60a3-35d0-3¢c98-564f-99ab-bf04-173d
o DIRECCION DE VALIDACION : https://sede.administracion.gob. eslpa|SedeFronb’servlcloslconsullaCSV htm
s FIRMANTE(1) : ANTONIO BALBONTIN LOPEZ-CERON | FECHA : 25/11/2020 19:42 | Sin accién especifica

TWEI“ Codigo seguro de Verificacion : GEN-b710-60a3-35d0-3¢98-5641-93ab-bf04-173d | Puede verificar |z integridad de este documento en la siguiente direccion : https://sede.administracion.gob.es/pagSedeFront/servicios/consultaCSV.htm
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RECICLARLE PEFCINL 3844100 Bosques bien gestionados, Cuidamos el bosque. Ayudamos a mantener el medio rural,



ADJUDICAR el Procedimiento Abierfo n® 19/20 para la contratacion def SERVICIO DE GESTION Y ATENCION A LOS
USUARIOS DEL INSTITUTO DE MAYORES Y SERVICIOS SOCIALES ({Exple, n°® 170/2020), a la empresa
SERVINFORM.S,A,, por un importe de TRESCIENTOS VEINTIOCHO MIL OCHOCIENTAS OCHENTA Y SEIS
EUROS CON TREINTA CENTIMOS EXCLUIDO VA (328.886,30€) af ser su oferta, de las presentadas al
procedimiento de adjudicacién por empresas que redinen todos fos requisitos exigidos por ef correspondiente pliego
de ciausilas administrafivas particulares y que no incurren en presuncion inicial de contenar valores anormales o
desproporcionados, la méas ventajosa en el conjusto de criterios establecidos por ef precitado pliego.

Recibida la propuesta de la Mesa de Contratacion, ef Organo de contratacidn examina fa documentacion y
propuesta de la Mesa y cabe la posibilidad de que la justificacion de la oferta del Hcitador SERVINFORM no sea
adecuada a las exigencias de los plegos que rigen el contrato, por fo que

ACUERDA

Devolver la propuesta a la Mesa de Contratacion somefiendo a su consideracion la posibilidad de que incumpla las
exigencias minimas establecidas en los plisgos que rigen el contrato, para revisar 1a justificacion de viabilidad
presentada por SERVINFOR, dado que puede incurrir ent wy incumplimiento de las exigencias minimas establecidas
en el pliego, af poner a disposicion de fa ejecucion del contrato 9,704935307 Teleoperadores o ef nimero de horas
de trabajo que se comesponden con fa jornada a tiempo completo y en compulo anual de 9,704935307
Teleoperadores, cuando el pliego def contrato en sus clausulas 2.11 y 2.14 del PPT y en & Anexo 1 A def PCAP
exige un minimo de 18 Teleoperadores a Jomada completa ( o las horas de trabajo en compule anual
correspordiente a la joradas de 18 Teleoperadores a fiempo completo).

EL DIRECTOR GENERAL
P.B. {Res, 17/06/2013)
EL SUBDIRECTOR GENERAL DE ANALISIS
PRESUPUESTARIO Y DE GESTIGN FINANCIERA

Antonio Balbontin Lopez-Cern

MIHISTERIO
DE BANIDAD, SERVICIOS BOCIALES
E [GUALDAD

SECRETARIA DE ESTADO
DE SERVICIOS SGCIALES
E 1GUALDAD

IHSTITUTC
DE MAYORES
¥ SERVICIOS SOCIALES

ge seguro de Verificacion : GEN-710-60a3-35d0-3098-5641-99ab-b104-173d | Puede verificar 1z integridad de este documento en ia siguiente direccion : hitps:/sede.administracion.gob.es/pagSedeFrontservicios/consultaCSV. htm

CSV: GEN-b710-80a3-35d0-3¢98-564f-9%ab-bi04-173d
ot 2k [5) DIRECCION DE VALIDACGION : hitps://sede.administracion.gob.es/pagSedeFront/servicios/consultaCSV.htm
3 FIRMANTE({1) : ANTONIO BALBONTIN LOPEZ-CERON | FECHA : 25/11/2020 19:42 | 8in accidn especifica
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DE DERECHOS SOCIALES

& MINISTERIO
et DE DERECHOS SOCIALES INSTITUTO
&= Y AGENDA 2030 DE MAYORES
Y SERVICIOS SOCIALES
SUBDIRECCION GENERAL
DE ANALISIS
PRESUPUESTARIOY

GESTION FINANCIERA

ACTA DE LA MESA DE CONTRATACION

Fechay hora de celebracion
4 de Diciembre de 2020 a las 13.00

Lugar de celebracién
Area Contratacion e Inversiones. IMSERSO.

Asistentes
PRESIDENTA SUPLENTE
D®, Francisca Abad Corrales. Jefa de Area de Contratacion e Inversiones

SECRETARIA
D&, Cristina Alvarez Amaldo, Jefe Seccion de Contratacion

VOCALES
D2, Natalia Sanchez Pérez, Interventora Delegada en los SSCC. IMSERSO
D2, Cristina Cereceda Babé, Jefa del Servicio Juridico Delegado Central en el IMSERSO

Orden del dia

Andlisis del escrito recibido del Organo de Contratacién de 25 de noviembre de 2020, por él solicita a la Mesa de Contratacion
revision de la justificacion de viabilidad de la oferta presentada por SERVINFORM , sometiendo a nuesira consideracion la
posibilidad de que incumpla las exigencias minimas establecidas en los pliegos que rigen el contrato, particularmente lo dispuesto
en las clausulas 2.11y 2,14 del Pliego de Prescripciones Técnicas ( en adelante PPT) que disponen "Se considera que €l niimero
de agentes minimo para poder cubrir los objetivos especificados en este pliego es de 20".

Para el andlisis de la cuestion suscitada partimos de las siguientes disposiciones de los pliegos:

Cléusula 2.11 del PPT "El equipo de trabajo que el adjudicatario destine a la prestacion del servicio estaré integrado por los
siguientes perfiles:

Supervisor/a B.

Coordinador/a.

Tele operador/a especialistas.

Clausula 2.11 y 2.14 del PPT: “Se considera que el niimero de agentes minimo para poder cubrir los objetivos especificados en
este pliego es de 20"

Clausula 2.16 del PPT, el convenio colectivo que regula las relaciones laborales en el sector objeto del contrato es el Il Convenio
Colectivo de ambito estatal del sector del Contac Center.

Anexo 1 A del Cuadro Resumen del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares (en adelante PCAP) en el apartado
correspondiente a costes laborales:

Se calculan los salarios en computo anual.

En paralelo con la clausula 2.11 del PPT, se tienen en cuenta los costes laborales de 1 supervisor B, 1 coordinador y 18 agentes
(tele operador), en total 20,

El total de costes laborales en computo anual asciende a 455,135,056 €.
Los costes laborales calculados a partir del Convenio Colectivo de referencia se corresponden con los costes a jomada completa

CSV : GEN-29be-ba16-2a2a-f75e-9950-b42f-de48-cf7c
DIRECCION DE VALIDACION : hitps:/fsede.administracion.gob.es/pagSedeFront/servicios/consultaCSV.him

FIRMANTE(1) : FRANCISCA ABAD CORRALES | FEGHA : 06/12/2020 11:31 | NOTAS : F - (Sello de
Tlempo: 09/12/2020 08:13)

FIRMANTE&Z) : CRISTINA ALVAREZ ARNALDO | FECHA : 09/12/2020 08:13 | NOTAS : CF - (Sello de
Tiempo: 09/12/2020 08:13)

Bosquaibien geslionados, Cuidanios el bosque. Ayudamos a mantener el medio rural




y en cémpute anual de los 20 operarios,

La empresa SERVINFOR a requerimiento de la Mesa de Contratacion remite el documento de fecha 16 de septiembre de 2020
bajo el titulo " Aclaraciones sobre la valoracion econdmica” dande detatlan las diferentes parlidas de su oferta “ que componen el
epigrafes correspondiente a fos Costes Directos”,

Disefia su oferta & parflr de calcular ef nimero de horas necesaria para ejecutar ef contralo seglin las exigencias def PPT
{nimero aproximado de lamadas y de Emails}, obteniendo un resultado de 17.120 horas, indicando expresamente que el nimero
de Tele operadores necesarios es de 9,704935307. Posteriormente calcula a parlir de diversas variables su coste anual, que
partiendo def coste de un Tele operador {22.333,20 €) obtiene la cantidad de 216.7443, 14 €.

Del andlisis de la oferta se pone de manifiesto que el niimero de Tele operadores que el licitador va a poner a disposicion del
conteato es de 9,704935307, o dicho de otro mode, el nimero de horas de {rabajo que se corresponden con la jorada a lempo
complata y en computo anual de 8,704935307 Tele operadores. .
Entendemos que la propuesta formulada por la empresa SERVINFORM esta sustentada sobre un incumplimiento de fas
exigencias minimas establecidas en el pliego, poniendo a disposicion de la ejecucion del contrato 8,704935307 Tele operadores o
el niimero de horas de frabajo que se corresponden con la jornada a tiempo completo y en computo anual de 9,704935307 Tele
operadores, cuando &l pliego del contrato en sus  clausulas 2,19 y 2.14 del PPT v en el Anexo 1 A del PCAP exige un minimo
de 18 Tele operadores a jornada completa { o 1as horas de trabajo en computo anual correspondiente a fa jornadas de 18 Tele
operadores a tiempo completo).

Por todo ello, la Mesa de Contratacion propone excluir la oferta presentada por SERVINFORM y proponer como adjudicataria a
UTE ATENTO IMPULSA S.A-ATENTO TELESERVICIOS ESPANA S.A.U,

Yo, como Secretaria, certifico con el visto bueno de la Presidenta Suplente:
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