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V. Anuncios
A. Contratacion del Sector Publico
OTROS PODERES ADJUDICADORES

6033 Anuncio de "Renfe Viajeros Sociedad Mercantil Estatal, S.A." por el que
se comunica la licitacién del expediente numero: 2016-01419 para:
Servicio Integral Telefénico y Online para Clientes y Distribuidores
"Linea Asista" y Auditoria de Llamadas.

I: Entidad Adjudicadora:
[.1) Nombre, Direcciones y Puntos de Contacto:

Nombre oficial: "Renfe Viajeros Sociedad Mercantil Estatal., S.A." - G. Area de
Control de Gestion y Compras.

Direccién postal: Avenida Ciudad de Barcelona, 6.
Localidad: Madrid Cdédigo postal: 28007.
Documento Nacional de Identidad: A86868189.

A la atencion de:

Tel. 696956799 Fax.

Correo electronico: carracedo@renfe.es.
Direccién Internet: http://www.renfe.com.

Direccién del perfil de comprador: http://www.renfe.com/empresa/
perfilcontratante/index.html.

Puede obtenerse mas informacioén en: Los puntos de contacto mencionados
arriba.

El pliego de condiciones y la documentacion complementaria pueden
obtenerse en: Los puntos de contacto mencionados arriba.

Las ofertas o solicitudes de participacién deben enviarse a: Los puntos de
contacto mencionados arriba.

La entidad adjudicadora realiza su adquisicion en nombre de otras entidades
adjudicadoras: No.

II: Objeto del Contrato:
[1.1) Descripcion.

[1.1.1) Denominacién del contrato: Servicio Integral Telefénico y Online para
Clientes y Distribuidores "Linea Asista" y Auditoria de Llamadas.

[1.1.2) Tipo de contrato y emplazamiento de las obras, lugar de entrega o de
ejecucion:

Servicio - Categoria de servicio n.°: 27 - Espafa.

[1.1.3) El anuncio se refiere a: Un Contrato Publico.
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[1.1.5) Breve descripcién del contrato o la adquisicién (o adquisiciones):
Servicio Integral Telefénico y Online para Clientes y Distribuidores "Linea Asista" y
Auditoria de Llamadas 1.1.6) Vocabulario Comun de Contratos Publicos(CPV).

Nomenclatura principal: 79510000-2, 79511000-9, 79512000-6.

[1.1.7) Contrato cubierto por el Acuerdo sobre Contrataciéon Publica (ACP): No.
11.1.8) El contrato esta dividido en lotes: Si.

Las ofertas deberan presentarse para: Un solo lote.

Lote N.°: 1 -- Servicio Integral Telefonico y Online para Clientes y Distribuidores
"Linea Asista".

1) Breve descripcion: - Asistencia Telefonica Especializada:

+ Asista Asistencia venta online « Asista cambios y anulaciones * Asista
Posventa online y offline « Asista Agencias de viajes * Asista Empresas * Asista
Booking (Grupos — Grupos Touroperacion).

» Asista Programa fidelizacion +Renfe * Asista Teléfono exclusivo tarjeta
+Renfe.

Premium y Oro * Asista Internacional * Asista Trenes Turisticos *+ ASISTA
Renfe viajes.

» Asista Equipajes ¢ Asista Paypal « Asista Soporte APP’S « Asista 6191
(Operaciones especiales de viajeros).

- Servicios Especiales:

« Asista Teléfono exclusivo personas con discapacidad visual ¢ Asista Teléfono
exclusivo ONT.

(Organizacién Nacional de Trasplantes) « Asista Teléfono exclusivo Fundela
(Fundacion Espanola para el Fomento de la Investigacion de la Esclerosis Lateral
Amiotrofica.)

- Nuevos Servicios Especiales a Implantar:

+ Asista Pavaff « Asista Asistencia a Redes Sociales * Asista Chat Online.
2) Clasificacién CPV (Vocabulario Comun de Contratos Publicos):
79.51.00.00-2.

3) Cantidad o extension:

Importe maximo de licitacién:

-Contrato con un periodo de vigencia de doce (12) meses: 3.195.868,00€.

-Prérroga de seis (6) meses, a instancias de Renfe Viajeros Sociedad Mercantil
Estatal, S.A.: 1.631.031,00 €.

Coste Estimado: 4.826.899,00
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5) Informacion adicional: Vigencia del contrato: 12 meses, pudiendo ser
prorrogado a instancias de Renfe Viajeros Sociedad Mercantil Estatal, S.A. por un
periodo de seis (6) meses.

Lote N.°: 2 -- Servicio de Auditoria de Llamadas.

1) Breve descripcion: La auditoria de la llamada completa incluye tiempos de
espera, tiempos totales, reales y efectivos de conservacion, etc.

2) Clasificacion CPV (Vocabulario Comun de Contratos Publicos):
79.51.00.00-2.

3) Cantidad o extension:

Importe maximo de licitacién contrato de doce (12) meses: 31.200,00 €.

Prérroga de seis (6) meses, a instancias de Renfe Viajeros Sociedad Mercantil
Estatal, S.A.: 15.600,00 €.

Coste Estimado: 46.800,00 EUR.

5) Informacion adicional: Vigencia del contrato: 12 meses, pudiendo ser
prorrogado.

a instancias de Renfe Viajeros Sociedad Mercantil Estatal, S.A. por un periodo
de seis (6) meses.

[1.1.9) Se aceptaran variantes: No.
[1.2) Cantidad o Extension del Contrato.

[1.2.1) Cantidad o extension global del contrato: 4.873.699,00 EUR (IVA
Excluido).

Importe contrato de doce (12) meses: 3.227.068,00 €.

Prérroga de seis (6) meses, a instancias de Renfe Viajeros Sociedad Mercantil
Estatal., S.A.:1.646.631,00 €.

[1.2.2) Opciones: No.

[1.2.3) Este contrato podra ser renovado: Si

Numero de renovaciones posibles: 1.

[1.3) Duracién del contrato o fecha limite de ejecucion: Duracion: 18 meses.
[lI: Informacién de caracter juridico, econémico, financiero y técnico:

[11.1) Condiciones Relativas al Contrato:

[11.1.1) Depositos y garantias exigidos: El importe de garantia provisional
es:48.700.00 €.: 48.000,00 €. para el Lote 1, y 700,00 €. para el Lote 2. El importe
de la garantia definitiva serd el equivalente al 5% del total de cada adjudicacion.

[11.1.2) Principales condiciones de financiacion y de pago y/o referencia a las
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disposiciones que las regulan: Las que se indican en el Pliego de Condiciones
Particulares.

[11.1.3) Forma juridica que debera adoptar la agrupacion de operadores
econdmicos adjudicataria del contrato: Para el caso de que las empresas se
presenten de forma agrupada, deberan presentar la documentacion y cumplir los
requisitos que se sefialan en el Titulo Il, Capitulo Il, apartado 2.4 de la Instruccién
Administrativa IN-SGC-001/08 (Rev. 0, de 30 de octubre de 2013, en adelante
"Instrucciéon”, por la que se aprueban las instrucciones por las que se regulan los
procedimientos de contrataciéon de Renfe Viajeros, S. A. que esta a disposicién de
los licitadores en el "Perfil del Contratante", en la pagina Web de Renfe-
Operadora.

[11.1.4) Otras condiciones particulares a la que esta sujeta la ejecucion del
contrato: No.

[11.2) Condiciones de Participacion:

[11.2.1) Situacion personal de los operadores econdmicos, incluidas las
exigencias relativas a la inscripcién en un registro profesional o mercantil: No
hallarse comprendidos en ninguna de las circunstancias enumeradas en el
apartado 1 del Capitulo Il del Titulo Il de la IN-SGC- 001/08 (Rev.1), Instrucciones
por las que se regulan los procedimientos de contratacién de "Renfe Viajeros, S.A."
ni en ninguna de las causas establecidas en el articulo 60 del texto refundido de la
Ley de Contratos del Sector Publico. Se acreditard mediante cualquiera de los
medios que se indican en el apartado 1.5 de la Instruccion, pudiendo acreditarse
mediante declaracién responsable segun el Modelo que puede obtenerse en el
"Perfil del contratante" en la pagina web de Renfe-Operadora que surtira los
mismos efectos que la declaracion responsable otorgada ante la autoridad
administrativa a que se refiere dicho apartado. El resto de condiciones son las
indicadas en el Pliego de Condiciones Particulares.

[11.2.2) Capacidad econdmica y financiera: Sera de aplicacién lo establecido en
el Titulo Il, Capitulo Il, apartado 3 de la Instruccién. Si el licitador se basa en la
solvencia y medios de otras entidades, debera aportar escrito legalizado
notarialmente de manifestacion de voluntad y compromiso segun se indica en el
referido apartado 3 de la Instruccién, conforme al modelo "Puesta a disposicién de
medios" que a tal efecto se encuentra en el "Perfil del contratante". Se acreditara
conforme se indica en el Pliego de Condiciones Particulares.

[11.2.3) Capacidad técnica: Sera de aplicacion lo establecido en el Titulo I,
Capitulo II, apartado 3 de la Instruccion. Si el licitador se basa en la solvencia y
medios de otras entidades, debera aportar escrito legalizado notarialmente de
manifestacion de voluntad y compromiso segun se indica en el referido apartado 3
de la Instruccién, conforme al modelo "Puesta a disposiciéon de medios" que a tal
efecto se encuentra en el "Perfil del contratante". Se acreditara conforme se indica
en el Pliego de Condiciones Particulares.

[11.3) Condiciones Especificas de los Contratos de Servicios:
[11.3.1) La ejecucioén del servicio se reserva a una profesion determinada: No.
IV: Procedimiento:

IV.1) Tipo de Procedimiento Abierto.
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IV.2) Criterios de Adjudicacion Oferta econdmicamente mas ventajosa teniendo
en cuenta los criterios que figuren en el pliego de condiciones o en la invitacion a
licitar o a negociar.

IV.2.2) Se realizara una subasta electrénica: No.
IV.3) Informacién Administrativa.

IV.3.1) Numero de referencia que la entidad adjudicadora asigna al
expediente:2016-01419.

IV.3.2) Publicaciones anteriores referentes al mismo contrato: No.

IV.3.4) Fecha limite para la recepcién de ofertas y solicitudes de participacion:

06/03/2017-12:00.

IV.3.5) Lengua(s) en que puede redactarse la oferta o solicitud de participacion:

espafol.

IV.3.6) Plazo minimo durante el cual el licitador estara obligado a mantener su
oferta Periodo en meses: 6 o 180 dias.

IV.3.7) Condiciones para la apertura de ofertas: Lugar: Gerencia de Area de
Control de Gestion y Compras.

VI: Informacion complementaria:
VI.1) Se Trata de contratos periddicos: No.

V1.2) Se Relacionan el Contrato o (Contratos) con un Proyecto o Programa
Financiado Mediante Fondos de la UE: No.

V1.3) Informacion Adicional: Los gastos de publicidad de la presente licitaciéon

en el Boletin Oficial del Estado seran con cargo a la/s empresa/s adjudicataria/s.

Las cuantias exigibles por tasa de publicaciéon de anuncios pueden ser consultadas

en la pagina web del "Boletin Oficial del Estado” en la direccién: http://www.boe.es.

Esta licitacion, se rige por la Ley 31/2007, de 30 de octubre, sobre procedimientos
de contratacion en los sectores del agua, la energia, los transportes y los servicios
postales, y la norma IN-SGC- 001/08 (Rev. 01) Instrucciones por las que se
regulan los Procedimientos de Contratacion de Renfe Viajeros, S. A. Toda
correspondencia mantenida sobre esta licitacion debera hacer referencia al
numero de expediente indicado en este anuncio. La documentacion deberéa
presentarse en espafnol. En caso contrario debera venir acompafiada de una
traduccion al idioma espanol, primando ésta ultima en caso de duda o
discrepancia. Las solicitudes de participacién/ofertas podran entregarse "en mano"
0 enviarse por correo antes de la fecha y hora limites indicadas anteriormente en el
"Plazo de solicitudes de participacion/ofertas" y en la direccion sefalada en el
primer apartado de este anuncio. Para el supuesto de envio por correo, se
procedera segun lo indicado en el apartado 5 del Capitulo Unico del Titulo V, de la
"Instruccidn”. Al presentar la solicitud de participacion/oferta se hara entrega de
una carta (fuera del sobre), en la que se facilitaran los datos de la empresa que
serviran, a todos los efectos, para mantener o realizar las comunicaciones y
notificaciones entre Renfe Viajeros, S. A. y la empresa licitadora, cumplimentando
los datos requeridos en el modelo "Datos de contacto a efectos de
comunicaciones" que se encuentra disponible en "Modelos de declaracién
responsable"”, dentro del "Perfil del contratante", en la pagina Web de Renfe-
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Operadora. Esta y otras informaciones pueden ser consultadas en la direccién:
http://www.renfe.com.

Durante el ano 2013, en cumplimiento de lo establecido en el articulo 1 del
Real Decreto-Ley 22/2012, de 20 de julio, y su normativa de desarrollo, la entidad
publica empresarial Renfe-Operadora acometié un proceso de reestructuracion
empresarial que supuso la creacién de un holding empresarial que ha dado lugar a
la creacioén del "Grupo Renfe-Operadora", del cual forma parte Renfe Viajeros,
S.A., sociedad cuyo capital pertenece integramente a Renfe-Operadora y que ha
asumido las funciones y obligaciones que, hasta diciembre de 2013, venia
desarrollando la unidad de negocios/area operativa de Viajeros de Renfe-
Operadora, motivo por el cual esta sociedad continta aplicando, transitoriamente, y
hasta la aprobacién de sus propias instrucciones de contratacion, las instrucciones
de contratacion que venia aplicando como unidad de negocio/area operativa de
Viajeros de Renfe-Operadora, es decir, la Instruccion Administrativa INSGC-001/08
(Rev.1) Instrucciones por las que se regulan los procedimientos de contratacion de
Renfe- Operadora. Para todo aquello no establecido en el Pliego de Condiciones
Particulares y sus anexos se estara a lo dispuesto en la "Instruccién Administrativa
IN-SGC-001/08 (Rev.1), de fecha 30 de octubre de 2013 (en adelante
"Instruccién") por la que se regulan los procedimientos de contratacién de Renfe-
Operadora", en aquellas materias en las que se efectie una remisidén expresa a las
normas de las mismas que le sean de aplicacion.

VI.4) Procedimientos de Recurso:

V1.4.1) Organo competente para los procedimientos de recurso:

Nombre oficial: Tribunal Administrativo Central de Recursos Contractuales.
Direccién postal: Avda. General Perén 38, Planta 8.

Cadigo postal: 28020.

Localidad: Madrid.

Pais: Espafia.

Correo electronico: tribunal_recursos.contratos@minhap.es.

Teléfono: Fax: 91 349 14 41.

VI.4.2) Presentacion de recursos: Quince dias habiles (Articulo 104 de la Ley
31/2007).

Fecha de envio del anuncio al DOUE: 18.01.2017.

Madrid, 18 de enero de 2017.- Pilar Amado Castela, Gerente de Area de
Control de Gestion y Compras.
ID: A170006462-1
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