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ANEXO I
PLIEGO DE CONDICIONES PARTICULARES Y TÉCNICAS PARA LA CONTRATACIÓN POR LA ASOCIACIÓN INSERTA EMPLEO DE LOS SERVICIOS DE INFORMACIÓN Y MOTIVACIÓN A DEMANDANTES DE EMPLEO PARA LA SELECCIÓN DE ALUMNADO EN EL MARCO QUE REPRESENTA LA EJECUCIÓN Y GESTIÓN DEL PROGRAMA OPERATIVO DE INCLUSIÓN SOCIAL Y ECONOMÍA SOCIAL CCI 2014ES05SFOP012 COFINANCIADO POR EL FONDO SOCIAL EUROPEO (FSE), Y/O EL PROGRAMA OPERATIVO DE EMPLEO JUVENIL CCI2014ES05M9OP001 COFINANCIADO POR EL FONDO SOCIAL EUROPEO (FSE) Y LA INICIATIVA DE EMPLEO JUVENIL, Y/O, EN SU CASO, EL PROGRAMA ESTATAL DE INCLUSIÓN SOCIAL, LUCHA CONTRA LA POBREZA Y GARANTÍA INFANTIL DEL FSE+ PARA EL PERÍODO 2021-2027.
CÓDIGO: 005/TE/23  
	


A.- Objeto del Contrato 
	El objetivo de este proyecto es Incrementar el impacto de la difusión e información de las acciones formativas a los potenciales interesados para conseguir atraer su interés y por ende su participación en los cursos planificados a través de una información de la oferta formativa detallada y ajustada a su perfil, así como su activación en la mejora de su empleabilidad a través de esta información. 

Por ello el objeto del contrato es dotar de un servicio profesional de atención telefónica cualificada, destinado a contactar y hacer seguimiento de las personas con discapacidad previamente orientadas por el equipo de Inserta Empleo a las diferentes acciones de mejora de la empleabilidad previstas. 


B.- Destinatarios de la prestación del servicio 

	Este servicio se dirige a personas desempleadas con certificado de discapacidad igual o superior al 33% o tener reconocida una incapacidad permanente de grado total, absoluta o gran invalidez, según el artículo 4.2 de Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre, que considera a los mismo afectados con un grado igual o superior al 33% de discapacidad.
C.- Plazo de ejecución, posibilidad de prórroga y penalizaciones

El periodo de ejecución será hasta agotar el presupuesto destinado a la evaluación, y en cualquier caso desde la firma del contrato hasta la fecha máxima de 30 de septiembre de 2023. 
No se contempla la posibilidad de prórroga de este.



D.- Presupuesto máximo de la licitación
	Valor estimado del contrato: 208.000,00€ 

Importe del contrato (Base Imponible): 208.000,00€             

Impuesto del valor añadido: (*) 43.680,00€
Importe Total: 251.680,00€                         

El importe contratado se configura como una bolsa de horas con un presupuesto máximo de 208.000€ de base imponible. Dicha bolsa se irá consumiendo en función de las horas efectivamente dedicadas a la prestación del servicio
La oferta económica se debe hacer en términos de coste hora personal asignado, con un importe máximo de licitación de:

· Perfil de atención telefónica: 25€/ hora base imponible

· Coordinador/a de servicio: 31 €/hora base imponible

Inserta, reserva un 20% del importe (41.600€ de base imponible) retenidos y que únicamente el adjudicatario podrá optar a su facturación a la finalización del proyecto, si la media del número de alumnos que inician los cursos es igual o superior a 10 alumnos.

(*) El presupuesto base fijado no incluye el IVA/IGIC o impuesto correspondiente y, en consecuencia, a todos los efectos las ofertas presentadas deberán comprender tanto la base imponible como el importe del impuesto si procede, en partidas separadas; en cualquier caso, la valoración se realizará sobre la Base Imponible.




E.- Procedimiento de adjudicación. Forma y plazo de presentación de proposiciones
	Concurso público: Publicación en web Inserta Empleo
Persona de contacto: Gloria Sánchez del Saz 
 
Dirección de correo electrónico: licitaciones.talentoexternot.inserta@fundaciononce.es
 
Fecha límite de recepción de las ofertas: 28 de marzo de 2023, a las 15:00 hora peninsular (u hora insular canaria equivalente, en su caso)
Remitirse al Bloque III (BASES DE LA LICITACIÓN) Apartado 2. del Pliego de Condiciones Generales para la Contratación, donde se especifica en detalle las indicaciones al respecto. 



F.- Declaraciones responsables a presentar (E-mail 1 “Documentación A1”)

Ver Bloque III (Bases de Licitación y Adjudicación) Apartado 2. del Pliego de Condiciones Generales para la Contratación, donde se especifican en detalle las indicaciones al respecto.
G.- Características técnicas del servicio y documentación técnica a presentar (E-mail 2 “Documentación B”) relativa a criterios sujetos a juicio de valor
Características técnicas del servicio a contratar

El servicio contratado es un servicio de atención telefónica a personas con discapacidad orientadas a formación por Inserta Empleo. 

La empresa adjudicataria prestará el servicio desde sus instalaciones, poniendo a disposición los recursos técnicos y personales necesarios para:

· Contactar con las personas facilitadas por Inserta

· Informar de la convocatoria del curso y las características del mismo, así como de la importancia de la cualificación en el proceso de búsqueda de empleo.

· En el caso que la persona no estuviera interesada, recoger el motivo de no interés y argumentar las razones por las que conviene que cambie de opinión y acuda.

· Dos días antes del inicio del curso, volverá a llamar a las personas que han confirmado asistencia, para recordar el inicio, lugar y documentación que tiene que llevar. 

· La asignación de los recursos al proyecto podrá ser flexible dependiendo del volumen de llamadas a realizar a lo largo de la prestación del servicio, teniendo en cuenta que únicamente se facturarán las horas efectivamente dedicadas.
· Con independencia del número de recursos asignados para la prestación del servicio, se requiere que se identifiquen interlocutores directos con los equipos de Inserta: Andalucía, Asturias, Aragón, Canarias, Cantabria, Castilla y León, Castilla la Mancha, Cataluña, Ceuta, Madrid, Murcia, Melilla, Navarra, Comunidad Valenciana, Extremadura, Galicia, Islas Baleares, La Rioja, País Vasco, el número de interlocutores se establecerá en función de los cursos programados en cada CCAA, pudiendo darse el caso de compartir interlocutores por las  diferentes Comunidades. 
La función de los interlocutores será coordinar la prestación del servicio con un interlocutor/a de cada territorio de Inserta. 
DOCUMENTACIÓN TÉCNICA A PRESENTAR
La propuesta técnica a presentar debe tener los siguientes apartados:

· Descripción técnica del proyecto: memoria de prestación de servicio donde se describa la organización propuesta de los recursos para la cobertura en cada territorio, y el seguimiento del servicio realizado para garantizar la transparencia y debida justificación de la facturación.

· Plan de servicio de atención a usuarios: desde Inserta se dará traslado a los profesionales del servicio de la información sobre el curso y argumentario general, por ello en este punto se pide del licitador su propuesta sobre la atención ante la una posible queja de los usuarios o traslado de duda no prevista.

· Plan de seguimiento personal: propuesta sobre la plantilla de recogida de información que dé cobertura al objeto del contrato, y que será elaborada por cada uno de los operadores; así como modelo de informe de seguimiento de la atención realizada a cada persona. 
· Plan de contingencias propuesto por la entidad para dar respuesta a una necesidad de Inserta de incrementar el número de llamadas por la coincidencia del inicio de varios cursos de forma simultánea. La derivación de personas con discapacidad a contactar para cada curso que realizará el profesional de Inserta podrá ser simultánea y no se ajusta a una planificación concreta. Por ello se requiere flexibilidad y capacidad de organización de los recursos.

H.- Documentación a presentar (E-mail 3 “Documentación C”) relativa a criterios no sujetos a juicio de valor

	La proposición económica presentada por el licitador, debidamente firmada y fechada, deberá ajustarse al modelo concreto del Anexo IV “Modelo de Presentación de Oferta Económica” adjunto al presente Pliego
La oferta económica se presentará por coste/hora personal asignado, según se indica en el Anexo IV que corresponda.
En dicho Anexo el licitador deberá desglosar su base imponible en los siguientes conceptos:

· Coste de personal (*) (operadores, coordinador/a, etc.)
· Otros costes
(*) Para realizar el cálculo del desglose entre coste de personal y resto de costes se atenderá a la orden ESS/1924/2016, explicitada en el apartado K.- Forma de pago del presente pliego.



I.- Presentación de documentación previa a la adjudicación del contrato. Forma y plazo de presentación
NOTA: Solo se aportará cuando el órgano de contratación lo requiera conforme a lo establecido en el Pliego de Condiciones General (Bloque III aptdo. 5). 
 
La documentación se presentará a la atención de Gloria Sánchez del Saz, al siguiente correo electrónico: licitaciones.talentoexternot.inserta@fundaciononce.es
La fecha y hora límite para la presentación de la documentación será la que se referencie en la notificación que Inserta Empleo envíe al licitador. 

Ver el Bloque III (BASES DE LICITACIÓN Y ADJUDICACIÓN) Apartado 5.1. del Pliego de Condiciones Generales para la Contratación, donde se especifican en detalle las indicaciones al respecto.
I.1.- Documentación General previa a la adjudicación del contrato (“Documentación A2”)

Ver el Bloque III (Bases de Licitación y Adjudicación) Apartado 5.2. del Pliego de Condiciones Generales para la Contratación, donde se especifican en detalle las indicaciones sobre la documentación a presentar.
I.2.- Criterios de solvencia técnica y profesional previa a la adjudicación del contrato y documentación a presentar (“Documentación A2”)
La entidad debe poder acreditar como solvencia técnica:

· Acreditar sus operaciones como gestor de Centros de Contacto con el cliente según la norma internacional UNE-EN 15838:2010 o norma UNE-EN.ISO 18295

· Disponer de un sistema de Seguridad de la información conforme a la Norma Internacional UNE-ISO/IEC-27001.
· Acreditar una experiencia mínima de 10 años atención telefónica.
· Acreditar experiencia de 5 proyectos en los últimos 6 años destinados a atención telefónica de personas con discapacidad. 
· El licitador deberá presentar una declaración de recursos materiales y equipo técnico firmada por el representante de la empresa. Los mínimos exigidos para garantizar la calidad en la prestación del servicio son:

Equipo técnico: los agentes necesarios para cubrir las necesidades del servicio y adicionalmente: 

· Un responsable del servicio con experiencia en la gestión de proyectos similares de al menos 8 años y titulación mínima de bachillerato.
· Un coordinador de del proyecto, experiencia demostrada en servicios cuyo objeto es similar al concurso y en gestión de equipos de al menos 3 años y titulación mínima de bachillerato o formación profesional. 
· Los agentes contarán con una experiencia en gestión de servicios similar al requerido en los pliegos de al menos 1 año.  

Medios materiales:

· Disponibilidad de herramientas de Contact Center específicas    para la identificación, resolución, seguimiento, control de quejas e incidencias en el servicio. 

· Disponibilidad de herramientas que verifiquen la formación del equipo.

· Descripción de la plataforma, medios a disposición del servicio, puestos y accesibilidad. 

J.- Criterios de solvencia Económica y documentación a presentar 
    (“Documentación Sobre A2”) 

Ver el Bloque III (Bases de Licitación y Adjudicación) Apartado 5.2.3. del Pliego de Condiciones Generales para la Contratación, donde se especifican en detalle las indicaciones respecto a la Documentación acreditativa de la solvencia económica.
K.- Forma de pago 

La facturación de los servicios prestados por parte del Contratista se efectuará mensualmente, según las horas de trabajo realmente ejecutadas y deberá acompañarse de un documento que justifique dicha dedicación.

El pago de los honorarios del Contratista se hará efectivo por Inserta Empleo en el plazo máximo de sesenta días contados desde la presentación de una factura conforme a la normativa vigente y demás documentos que acrediten la realidad de los servicios prestados durante el periodo de vigencia del contrato, previa comprobación y aceptación de la actividad realizada mediante los mecanismos establecidos a tal efecto por Inserta Empleo, los cuales el Contratista manifiesta conocer y aceptar.

Las facturas correspondientes a la adjudicación deberán cumplir los siguientes requisitos:
· Deberán enviarse por correo electrónico a la siguiente dirección gsanchez.inserta@fundaciononce.es 
· En el concepto de la/s factura/s, se indicará, “Información y motivación a demandantes de empleo para la selección de alumnado”, haciendo constar de manera diferenciada en el importe, por un lado, el coste de personal* y, por otro, el correspondiente al resto de costes.
· Por otro lado, deberá incluirse el siguiente (o siguientes) texto(s), en función del (de los) Programa(s) Operativo(s) que proceda(n), según las indicaciones que marque Inserta Empleo:
· PROGRAMA OPERATIVO DE INCLUSIÓN SOCIAL Y DE LA ECONOMÍA SOCIAL COFINANCIADO POR EL FONDO SOCIAL EUROPEO”. CCI 2014ES05SFOP012 
y/o

· PROGRAMA OPERATIVO DE EMPLEO JUVENIL COFINANCIADO POR EL FONDO SOCIAL EUROPEO Y LA INICIATIVA DE EMPLEO JUVENIL”. CCI2014ES05M9OP001
y/o
· PROGRAMA ESTATAL DE INCLUSIÓN SOCIAL, LUCHA CONTRA LA POBREZA Y GARANTÍA INFANTIL DEL FSE+ PARA EL PERÍODO 2021-2027.

*Coste de personal: ORDEN ESS/1924/2016, de 13 de diciembre, por la que se determinan los gastos subvencionables por el Fondo Social Europeo durante el período de programación 2014-2020. Artículo 5 Criterios específicos de subvencionabilidad. 1 a) 5º serán subvencionables en concepto de costes de personal “los costes de personal que formen parte de la prestación de servicios externos, siempre que en la factura emitida por el proveedor de los servicios se identifique claramente la parte correspondiente a costes de personal.”
L.- Subcontratación
	No se permite la subcontratación para la ejecución de la presente licitación


	


M.- Criterios de valoración de las propuestas. 

	CRITERIOS SUJETOS A JUICIO DE VALOR (HASTA 60 PUNTOS):
	Ptos.

	REQUISITOS TÉCNICOS
	60

	1. Requisito técnico nº 1: Descripción Técnica del Proyecto
	20

	· Subcriterio 1 Organización en la prestación del servicio.

· Subcriterio 2 Plan de seguimiento de la actividad para garantizar la transparencia y correcta facturación del mismo

	10
10



	2. Requisito técnico nº 2: Plan servicio atención a usuarios
	15

	· Subcriterio 1 Identificación de la queja, incidencia o duda
· Subcriterio 2 Resolución de estas

	8
7

	3. Requisito técnico nº 3: Plan de seguimiento personal
	15

	· Subcriterio 1 Propuesta de plantilla de recogida de información que de cobertura al objeto del contrato.
· Subcriterio 2 Modelo de informe de seguimiento de la atención realizada a cada persona

	5
10



	4. Requisito técnico nº 4: Plan de contingencias
	10

	· Subcriterio 1 Plan de organización de recursos para atender las contingencias referidas. 

	10


	CRITERIOS NO SUJETOS A JUICIO DE VALOR (Máximo 40 puntos)

	PROPUESTA ECONÓMICA 
	40

	Las ofertas se valorarán conforme a una de las siguientes fórmulas en función del número de licitadores que se presenten. 
Fórmula 1 (cuando concurra un solo licitador)
El precio máximo de licitación se fija en 25€/hora para los servicios de atención telefónica y 31€/hora para los servicios de coordinación.

La puntuación de la oferta económica de cada licitador se situará entre 0 y 40 puntos y será la suma de las siguientes puntuaciones: 

· Perfil atención telefónica: 36 puntos máximo (Puntuación A)

 La base imponible para el cálculo de la puntuación de este servicio será el precio /hora máxima propuesto en la oferta económica.

 Su valoración se realizará en base a la siguiente fórmula:
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Siendo PM el presupuesto máximo de licitación (25€/hora); PO el precio ofertado por el licitador; Máxima puntuación otorgable a la oferta económica, que en este caso es de 36 puntos y porcentaje permitido hasta la baja temeraria (donde se aplica en la fórmula 70). La temeraria se calcula igualmente sobre la base imponible, nunca se tienen en cuenta los impuestos.
· Perfil de Coordinación del Servicio: 4 puntos máximo (Puntuación B)
 La base imponible para el cálculo de la puntuación de este servicio será el precio/hora máximo propuesto en la oferta económica.

Su valoración se realizará en base a la siguiente fórmula:
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Siendo PM el presupuesto máximo de licitación (31€/hora); PO el precio ofertado por el licitador; Máxima puntuación otorgable a la oferta económica 4 ptos. y porcentaje permitido hasta la baja temeraria (donde se aplica en la fórmula 70). La temeraria se calcula igualmente sobre la base imponible, nunca se tienen en cuenta los impuestos.
El resultado TOTAL de la valoración de la oferta económica será la SUMA DE LA PUNTUACIÓN OBTENIDA para la propuesta económica de ambos servicios:
Puntuación total oferta económica: Puntuación A + Puntuación B

La puntuación otorgada se situará entre 0 y 40 puntos según el importe de la oferta recibida. Sólo será valorada la oferta comprendida entre el precio máximo (valor estimado del contrato o curso) y el 70% del precio máximo establecido para la licitación (porcentaje permitido hasta baja temeraria).
Fórmula 2 (cuando concurran dos o más licitadores)
Paso 1: Se evaluará el porcentaje de baja de las ofertas presentadas, considerando como “oferta no valida” a todas aquellas que superen el 30% de reducción del precio máximo de licitación por considerarla baja temeraria. Igualmente se considerará “oferta no valida” a las propuestas económicas que superen el precio máximo de licitación.

Paso 2: Entre las ofertas validas se aplicará la siguiente fórmula para la asignación de puntos en función de la oferta:
· Perfil de Atención Telefónica: 36 puntos máximo (Puntuación A)

 La base imponible para el cálculo de la puntuación de este servicio será el precio /hora máximo propuesto en la oferta económica.

 Su valoración se realizará en base a la siguiente fórmula:
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donde
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Siendo POI los puntos asignados a la oferta evaluada; MP la máxima puntuación otorgable a la oferta económica, que en este caso es de 36 puntos; PesoOi el peso alcanzado por la oferta evaluada; PesoMejorOi el peso más alto alcanzado entre todas las ofertas evaluadas; PM; el presupuesto máximo de licitación; Oi el precio ofertado por el licitador y; PMO el precio medio de las ofertas validas presentadas.

· Perfil de Coordinación del Servicio: 4 puntos máximo (Puntuación B)
 La base imponible para el cálculo de la puntuación de este servicio será el precio/hora máximo propuesto en la oferta económica.

Su valoración se realizará en base a la siguiente fórmula
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donde
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Siendo POI los puntos asignados a la oferta evaluada; MP la máxima puntuación otorgable a la oferta económica, que en este caso es de 4 puntos; PesoOi el peso alcanzado por la oferta evaluada; PesoMejorOi el peso más alto alcanzado entre todas las ofertas evaluadas; PM; el presupuesto máximo de licitación; Oi el precio ofertado por el licitador y; PMO el precio medio de las ofertas validas presentadas.

El resultado TOTAL de la valoración de la oferta económica será la SUMA DE LA PUNTUACIÓN OBTENIDA para la propuesta económica de ambos servicios:

Puntuación total oferta económica: Puntuación A + Puntuación B

La puntuación otorgada se situará entre 0 y 40 puntos según el importe de la oferta recibida. 

A la hora de valorar las ofertas, se tendrá en cuenta la base imponible de la propuesta, tal y como se indica en el Anexo IV: Modelo de presentación de oferta económica.



N.- Condiciones de la prestación del servicio 

El licitador deberá prestar el servicio en sus instalaciones estableciendo las medidas oportunas para salvaguardar los datos personales y de contacto que se les facilitará en la prestación del servicio y desarrollando éste con la profesionalidad requerida para que las personas con las que se contacte se sientan satisfechas con la atención recibida. 

Ñ.- Revisión de precios 

NO APLICA
O.- Observaciones

Cumplimiento de la normativa vigente en materia de Protección de datos personales en el desarrollo del proyecto y garantía de destrucción de información una vez finalizado el mismo. 
RELACIÓN DE ANEXOS A LOS PLIEGOS DE CONDICIONES PARTICULARES Y TÉCNICAS
ANEXO IV. MODELO DE PRESENTACIÓN DE OFERTA ECONÓMICA
ANEXO V. FICHA DE DATOS DEL ADJUDICATARIO PARA FORMALIZAR EL CONTRATO (LICITACIONES)
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