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MEMORIA
OBJETO Y CPV:

Contratacion del servicio de gestion telefonica para las empresas asociadas y trabajadores
protegidos por FREMAP, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n261.

Este objeto se desarrolla en los pliegos que rigen la presente licitacién.

79510000-2 Servicios de contestacion de llamadas telefonicas .
79511000-9 Servicios de operador telefénico .

79512000-6 Centro de llamadas .

DURACION:

24 meses.

VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO (IMPUESTO/S INDIRECTO/S NO INCLUIDO/S):

1.501.431,05 euros.

Importe por la duracién inicial (Impuesto/s indirecto/s no incluido/s):

1.251.192,54 euros.

Importe de la/s posible/s prérroga/s (Impuesto/s indirecto/s no incluido/s):

0,00 euros.

Importe de la/s posible/s modificacidn/es prevista/s (Impuesto/s indirecto/s no

incluido/s):

250.238,51 euros.

Tipo/s Impuesto/s indirecto/s aplicable/s:

IVA (21%)

LOTES:

No.
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PROCEDIMIENTO, TRAMITACION, FORMA DE ADJUDICACION Y PRESENTACION DE LA
OFERTA:

Tipo de procedimiento: Abierto.

Justificacion del procedimiento: Se elige este procedimiento para garantizar los
principios consagrados en la normativa de contratacion publica, especialmente: la
libertad de acceso a la contratacion, la publicidad y la transparencia, siendo uno de los
procedimientos ordinarios conforme a la citada normativa.

Contrato reservado de acuerdo a la Disposicion Adicional cuarta de la LCSP.

Tramitacién: Ordinaria.

Forma de adjudicacion: Pluralidad de criterios

Forma de presentacion de la oferta: Electrdnica.

SISTEMA DE DETERMINACION DEL PRECIO Y REVISION:

Sistema de determinacion del precio: Precios unitarios

Revision: No

AUTORIZACION MINISTERIAL:

No

Memoria de necesidades Pagina 3 de 14



&
FREMAP

LICT/99/119/2025/0006 - Contratacion del servicio de gestion telefénica para las empresas asociadas y
trabajadores protegidos por FREMAP, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n261.

El area peticionaria de esta contratacién pretende iniciar la tramitacion del expediente de
contratacidn arriba referenciado, cuyas caracteristicas se exponen a continuacion:

JUSTIFICACION DE LA NECESIDAD E IDONEIDAD DEL CONTRATO

Se requiere la contratacion del servicio de gestion telefénica para las empresas asociadas y
trabajadores protegidos por FREMAP, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n261. Con
esta licitacion se pretende conseguir la contratacion y ejecucion del servicio de informacién
mediante soporte telefénico y otros canales de comunicaciéon para las empresas asociadas a
FREMAP vy a sus empleados, trabajadores auténomos adheridos, despachos profesionales del
area laboral, proveedores y otros grupos de interés. Dicho servicio incluye la atencion y gestion
de las llamadas recibidas desde cualquier parte del territorio nacional y la realizacion de
encuestas a diferentes colectivos de interés para FREMAP.

En la actualidad, esta entidad no dispone de los medios propios humanos, técnicos ni
organizativos necesarios para prestar un servicio de atencion telefénica y realizacion de
encuestas de forma directa, con el volumen, la disponibilidad y los requisitos de calidad que exige
nuestra actividad. Asimismo, es imprescindible disponer de infraestructura técnica avanzada,
sistemas redundantes, grabacion y reporting, asi como del personal subrogado que actualmente
presta el servicio. El cumplimiento de los niveles de calidad, los requisitos de seguridad de la
informacion y la obligacion de realizar encuestas periodicas hacen necesaria la externalizacion
de este servicio a una empresa con capacidad técnica, operativa y organizativa suficiente.

Los pliegos tendran una vigencia de 24 meses sin posibilidad de prérroga, conforme a lo
dispuesto en los Pliegos, en relacién con los contratos de servicios de prestacion sucesiva en la
normativa de Contratacion Publica. Por otro lado, se ha constatado que los precios maximos
indicados en los pliegos se adecuan a los precios de mercado en las areas geograficas de
influencia.

Estos servicios seran realizados por medios propios de la empresa adjudicataria y comprende
tanto el personal como las infraestructuras necesarias para la ejecucion del mismo.

Por lo indicado, se hace necesaria la realizacidn de esta licitacion para contratar estos servicios
servicio de gestidon telefénica para las empresas asociadas y trabajadores protegidos por
FREMAP, y por ello, para la cobertura de esta necesidad y en cumplimiento de lo dispuesto en
los articulos 28 y 116 de la Ley 9/2017 de Contratos del Sector Publico, se inicia la tramitacion del
correspondiente expediente de licitacion.

JUSTIFICACION DE LA NO DIVISION EN LOTES

En este expediente no procede la division en lotes por dos motivos principales. En primer lugar,
debido a la naturaleza complementaria entre ambos servicios, esta contratacion no puede
subdividirse y ser encomendada a distintas empresas. Del mismo modo, la no division en lotes
facilita la gestion operativa y el control del cumplimento del contrato, asi como la optimizacion
de costes.

Memoria de necesidades Pagina 4 de 14



&

FREMAP

LICT/99/119/2025/0006 - Contratacion del servicio de gestion telefénica para las empresas asociadas y
trabajadores protegidos por FREMAP, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n261.

A continuacidn, se adjunta como Anexos:

- Justificacién de Criterios de Solvencia y, en su caso, Clasificacion (para aquellos
procedimientos en que sea de aplicacidn su exigencia).

- Justificacidn de Criterios de Adjudicacion.

- Justificacion de las Condiciones Especiales de Ejecucion del Contrato.

Por todo lo expuesto, el drea peticionaria de la contratacidn solicita que se inicie el correspondiente
expediente para la contratacién antes indicada.

En Majadahonda, a 04 de febrero de 2026.

Fi rmado por: MARI A DEL PILAR VI N EGRA PEREZ
En la fecha: 11.02.2026 12:19:30 CET

Fdo.: MARIA DEL PILAR VINIEGRA PEREZ.
Cargo: Director Area Peticionaria.

El/los Promotor/es y el/los Responsable/s del expediente son:

Fi rmado por: ANA BELEN FULGUEI RAS G MENEZ

Fi : NATALI A DE JE A
En la fecha: 04.02.2026 12:51:10 CET B> por JESVS SR

En | a fecha: 04.02.2026 13:08:42 CET

Fdo.: ANA B. FULGUEIRAS GIMENEZ Fdo.: NATALIA DE JESUS GARCIA

Cargo: Promotor. Cargo: Responsable del Promotor.

Memoria de necesidades Pagina 5 de 14



&
FREMAP

LICT/99/119/2025/0006 - Contratacion del servicio de gestion telefénica para las empresas asociadas y
trabajadores protegidos por FREMAP, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n261.

ANEXO
Justificacion de Criterios de Solvencia y, en su caso, Clasificacion

Para la presente licitacidn, los licitadores deberan cumplir los siguientes requisitos de solvencia:
- SOLVENCIA ECONOMICA Y FINANCIERA:
Se acreditara mediante la exigencia de los siguientes parametros:

e Se debera acreditar un volumen anual de negocio referido al mejor ejercicio dentro de
los tres ultimos afios disponibles (2023, 2024 y 2025) que debera ser igual o superior a
1,5 veces el importe de la duracidn inicial del lote, impuesto/s indirecto/s no incluido/s.
Forma de acreditacion: Mediante declaracion responsable firmada conforme al modelo
"Declaracién responsable en materia de solvencia econdmica y financiera", que se
adjunta en el Pliego de Clausulas Administrativas.

IMPORTANTE: el modo de acreditacién serd mediante la DECLARACION RESPONSABLE que figura
en el Pliego de Cldusulas Administrativas. Ademas, el 6rgano de contratacién si lo estima necesario
podra requerir antes de la adjudicacion, cualquier documentacion necesaria para corroborar que
lo declarado es correcto.

En caso de aportar inicialmente el DEUC, al licitador propuesto como adjudicatario, se le solicitara
en el requerimiento previo a la adjudicacidon, que presente la mencionada declaracion.

Justificacion:

Se considera que los licitadores deberan tener un minimo de volumen de negocio referido al
mejor ejercicio dentro de los tres ultimos afios disponibles (2023, 2024 y 2025) con el fin de que
puedan garantizar la prestacion del servicio objeto de la presente licitacion con fiabilidad,
asegurando asi que la empresa adjudicataria tiene la capacidad econémica y financiera de
cumplir con el objeto de la licitacion de acuerdo con la necesidad de FREMAP.

- SOLVENCIA TECNICA O PROFESIONAL:
Se acreditara mediante la exigencia de los siguientes parametros:

e Se debera acreditar un volumen en servicios o trabajos realizados de igual o similar
naturaleza que los que constituyen el objeto del contrato en los tres ultimos aios
disponibles (2023, 2024 y 2025) que debera ser igual o superior al importe del valor
estimado del lote, impuesto/s indirecto/s no incluido/s. Forma de acreditacion:
Mediante declaracion responsable firmada conforme al modelo "Declaracién
responsable en materia de solvencia técnica o profesional”, que se adjunta en el Pliego
de Clausulas Administrativas.

IMPORTANTE: el modo de acreditacién inicialmente serd mediante la DECLARACION RESPONSABLE
que figura en el Pliego de Clausulas Administrativas. Ademas, al licitador propuesto como
adjudicatario se le solicitara, en el requerimiento previo a la adjudicacidn, que presente:
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- Cuando el destinatario sea una entidad del sector publico, certificados expedidos o visados
por el drgano competente.

- Cuando el destinatario sea un sujeto privado, mediante un certificado expedido por este
o, a falta de este certificado, mediante una declaracion del empresario acompafiado de los
documentos obrantes en poder del mismo que acrediten la realizacién de la prestacion.

Para determinar que un trabajo o servicio es de igual o similar naturaleza al que constituye el objeto
del contrato se atenderd a los tres primeros digitos de los respectivos cddigos CPV.

Justificacidn:

Se considera que los licitadores deberan tener un minimo de facturacién acumulada en los tres
ejercicios anteriores (2023, 2024 y 2025), que argumenten que la relacion de sus principales
actuaciones analogas al objeto del contrato en esos afos es suficiente para garantizar la
ejecucion del objeto de la licitacion con fiabilidad. Con esta facturacion se evidencia que cuentan
con experiencia en el sector y que han ofrecido servicios, al menos a una empresa, con un
volumen similar al requerido por FREMAP, garantizando asi que poseen los conocimientos
adecuados y la capacidad de desarrollar eficientemente el objeto del contrato.

CLASIFICACION:

No

Justificacidn:

Tras el analisis de este contrato no se exige clasificacion; no obstante el/los licitador/es
podra/n acreditar su solvencia indistintamente mediante su clasificacion en los

grupos/subgrupos y categoria/s sefialadas.

Grupo U. Subgrupo 08. Categoria 4
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ANEXO
Justificacion de Criterios de Adjudicacion

CRITERIOS DE ADJUDICACION

CRITERIOS CUANTIFICABLES MEDIANTE LA MERA APLICACION DE PUNTOS
FORMULAS (100)

01. Oferta econémica

Se valorara con un maximo de 35 puntos la oferta econédmica. La mayor
puntuacion se asignara a la oferta econdmica mds baja entre las admitidas,
distribuyendo proporcionalmente la puntuacion a las restantes ofertas,
aplicando la siguiente férmula:

35 * (OfrMen)/(OfrAct)
OfrMen=0ferta de menor importe entre las admitidas.
OfrAct = Oferta a evaluar.

a) Instrucciones para la cumplimentacién de la oferta econémica:

1.- La oferta econdmica deberd rellenarse tanto en el Portal de Licitacion
Electrénica como en el fichero adjunto: "ANEXO |. OFERTA ECONOMICA", que se
encuentra en la carpeta "ANEXOS".

2.- El licitador incluird la oferta total en el Portal de Licitacion Electrdnica de
FREMAP y debera adjuntar el fichero Excel debidamente cumplimentado.
- . . . . 35
3.- La oferta econdmica a adjuntar se ajustard necesariamente al modelo
establecido al efecto por FREMAP (hoja EXCEL de nombre "ANEXO I. OFERTA
ECONOMICA") y se cumplimentara en base a las instrucciones detalladas en el
"ANEXO II. INSTRUCCIONES CUMPLIMENTACION ANEXO I", que se encuentra en
la carpeta "ANEXOS".

4.- En el fichero " ANEXO |. OFERTA ECONOMICA " se deberé indicar el precio
unitario de cada uno de los servicios correspondientes:

- El precio de cada servicio se presentara en euros, impuestos indirectos no
incluidos. Los precios indicados en la tabla seran precios cerrados.

- El precio ofertado no podra ser igual ni inferior a cero, ni superar el precio
unitario maximo establecido en el fichero Excel de Oferta Econémica.

- Se deberdan seguir las instrucciones indicadas en el "ANEXO II. INSTRUCCIONES
CUMPLIMENTACION ANEXO I".

5.- La oferta total de la oferta econdmica sera el resultado de la suma de todos
los precios unitarios de la oferta presentada por el consumo estimado de cada

uno de los servicios para la duracién inicial del contrato.

a) Supuestos de exclusion de la Oferta Econdémica.
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Serdn excluidas las ofertas en los siguientes supuestos:

- Cuando el licitador no haya aportado la oferta econdmica en los términos
exigidos en el Pliego de Clausulas Administrativas.

- Cuando la oferta no incluyera la totalidad de los precios recogidos en el
"ANEXO |. OFERTA ECONOMICA", dejandose de valorar algunas de sus casillas y,
por tanto, no ofertando tarifa para determinados conceptos.

- Cuando el precio ofertado exceda del precio maximo reflejado en el fichero de
Oferta Econdmica.

- Cuando se hayan ofertado precios iguales o inferiores a cero.

- Cuando el PRECIO TOTAL OFERTA (PTO) supere el presupuesto maximo de la
licitacion.

b) Ofertas anormales o desproporcionadas.

Las ofertas que sean consideradas anormales o desproporcionadas podran ser
excluidas, entendiéndose por tales:

1.- Para el caso que se presentaran varios licitadores, aquellas ofertas
econdmicas que sean inferiores en mas de diez unidades porcentuales a la
media aritmética de las ofertas admitidas.

2.- En caso de que exista una Unica oferta valida, aquellas ofertas con un precio
inferior en mds de veinte unidades porcentuales respecto al presupuesto del
lote, impuesto/s indirecto/s no incluido/s (importe sin incluir posibles prérrogas
ni modificaciones previstas).

03. Certificados de calidad del servicio Call Center

Se valorara con un maximo de 18 puntos que el licitador garantice la calidad en
la gestidn del servicio mediante la aportacion de los siguientes certificados de
calidad:

- Certificacion UNE-EN ISO 9001:2015 — Sistemas de gestion de la

calidad............... 6 puntos.

- Certificacion UNE-CEN/TS 16880:2015 - Excelencia en el 18
(Y=Y VA (o T 6 puntos.

- Certificacion UNE-EN ISO 18295-1:2018 — Centros de contacto con el

cliente........ 6 puntos.

Se valorara aplicando la siguiente férmula:
6 * (OfrAct)
OfrAct: Oferta a evaluar.
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NOTA: Se valorara la disposicion de las certificaciones sefialadas o de otras
acreditaciones equivalentes que acrediten un nivel comparable de madurez y
control, pudiendo demostrarse mediante otras pruebas o medidas equivalentes
de garantia de la calidad.

FORMA DE ACREDITACION: A la hora de incluir este criterio en el Portal de
Licitacion Electronica de FREMAP se debera indicar el nimero de certificados de
calidad del servicio con los que cuenta el licitador. En caso de no contar con
ninguno de estos certificados, se deberd indicar un 0.

FREMAP solicitara al licitador propuesto como adjudicatario la documentacién
pertinente que acredite la validez y vigencia de los certificados presentados

02. Experiencia del responsable del contrato

Se valorara con un maximo de 15 puntos la experiencia del personal
Responsable del Contrato (Jefe de proyecto) en la prestacion del servicio de
gestion teleféonica dentro del ambito sanitario.

Se valorara aplicando la siguiente férmula:

15 * (OfrAct)/(OfrMay)

OfrAct= Numero de afios de experiencia del personal responsable del contrato
en la gestidn telefénica dentro del ambito sanitario.

OfrMay= Oferta con mayor nimero de afos de experiencia del personal
responsable del contrato en la gestion telefénica dentro del ambito sanitario.

FORMA DE ACREDITACION: A la hora de incluir este criterio en el Portal de
Licitacion Electronica de FREMAP, se debera indicar el nimero total de afos de
experiencia del personal responsable del contrato en la gestidn telefdnica
dentro del dmbito sanitario. Ejemplo, si el equipo dispone de 5 afos de
experiencia en total, deberd introducir un 5. NOTA: Se valorard hasta un
maximo de 10 aios de experiencia. Si un licitador dispone de mds de 10 afos de
experiencia debera indicar en el Portal de Licitacion Electronica de FREMAP un
10.

FREMAP solicitara al licitador propuesto como adjudicatario la presentacién de
la documentacidn pertinente que acredite la experiencia ofertada.

15

04. Uso de IA como agente con informaciéon de FREMAP

Se valorara con 14 puntos que el licitador ponga a disposicion de FREMAP un
agente basado en Inteligencia Artificial (IA) que recopile y gestione toda la
informacidn que FREMAP proporcione sobre el servicio, incluyendo protocolos a
aplicar, legislacion vigente y novedades normativas que afecten a la prestacién
del servicio, con el objetivo de reducir el tiempo de respuesta de los operadores
y mejorar la eficiencia en la atencién.

14
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Se valorara aplicando la siguiente formula:

14 * (OfrAct)
OfrAct: Oferta a evaluar.

FORMA DE ACREDITACION: A la hora de incluir este criterio en el Portal de
Licitacion Electronica de FREMAP:

- Se deberd indicar un 1 en caso de que el licitador ofrezca la utilizacién de IA
como agente con informacion de FREMAP.

- Se deberd indicar un 0 en caso de que el licitador no ofrezca la posibilidad de
utilizar IA como agente con informacién de FREMAP.

FREMAP solicitara al licitador propuesto como adjudicatario la documentacién
pertinente que acredite la disponibilidad y funcionalidad del agente virtual
basado en IA con informacidn de FREMAP.

05. Uso de IA para formacidn interna

Se valorara con 10 puntos que el licitador ofrezca la posibilidad de utilizar
Inteligencia Artificial (IA) para la formacion interna del personal, mediante la
realizacion de simulacros de encuestas.

Se valorara aplicando la siguiente formula:

10 * (OfrAct)
OfrAct: Oferta a evaluar.

FORMA DE ACREDITACION: A la hora de incluir este criterio en el Portal de 10
Licitacion Electrénica de FREMAP:

- Se deberd indicar un 1 en caso de que el licitador ofrezca la utilizacién de IA
para formacion interna.

- Se deberd indicar un 0 en caso de que el licitador no ofrezca la posibilidad de
utilizar IA para formacién interna.

FREMAP solicitard al licitador propuesto como adjudicatario la documentacién
pertinente que acredite la disponibilidad y funcionalidad del sistema de IA para
simulacros de encuestas.

06. Realizacion de informes Power Bl
Se valorara con 8 puntos que el licitador realice los informes a través de la
plataforma de Power BI, aplicando la siguiente formula:

8 * (OfrAct)
OfrAct = Oferta a evaluar. 8

FORMA DE ACREDITACION: A la hora de incluir este criterio en el Portal de
Licitacion Electrénica de FREMAP:

- Se deberd indicar un 1 en caso de que el licitador pueda realizar informes a
través de Power BI.
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- Se deberd indicar un 0 en caso de que el licitador no pueda realizar informes a
través de Power BI.

CRITERIOS NO CUANTIFICABLES MEDIANTE LA MERA APLICACION DE | PUNTOS
FORMULAS (0)

PUNTUACION TOTAL (CRITERIOS CUANTIFICABLES MEDIANTE LA MERA
APLICACION DE FORMULAS + CRITERIOS NO CUANTIFICABLES
MEDIANTE LA MERA APLICACION DE FORMULAS)

PUNTOS
(100)

Contrato reservado a Centros Especiales de Empleo de iniciativa social y a empresas de insercion

reguladas, respectivamente, en el Texto Refundido de la Ley General de Derechos de las Personas
con discapacidad y de su inclusién social, aprobada mediante Real Decreto Legislativo 1/2013,
de 29 de noviembre, y en la Ley 44/2007, de 13 de diciembre, para la regulacién del régimen de
las empresas de insercion, que cumplan con los requisitos establecidos den dicha normativa para
tener esta consideracidn, o un porcentaje minimo de reserva de la ejecucion de estos contratos
en el marco de programas de empleo protegido, a condicion de que el porcentaje de trabajadores
con discapacidad o en situacidn de exclusion social de los Centros Especiales de Empleo, de las
empresas de insercidon o de los programas sea el previsto en su normativa de referencia y, en

todo caso, al menos del 30 por 100.

JUSTIFICACION:

Mediante los criterios de adjudicacion establecidos, se pretende obtener la proposicion con
mejor relacion calidad-precio, conforme a lo establecido en la normativa de contratacidén publica.
Esta relacion calidad-precio busca asegurar la correcta prestacion del servicio de gestion
telefonica para las empresas asociadas y trabajadores protegidos por FREMAP.

La base del criterio de experiencia del personal responsable se funda en intentar conseguir una
correcta prestacion del servicio ya que el responsable del contrato (también denominado jefe
del proyecto) sera el encargado de definir la estructura, organizacidon y distribucion del equipo
profesional encargado de la prestacion del servicio, asi como sus funciones, capacitacion y el
porcentaje de dedicacion al mismo. Por este motivo, si el personal responsable del contrato
conoce y se ha desarrollado en el ambito sanitario, podra realizar una estrategia mas eficiente
para alcanzar los objetivos establecidos y prestar el servicio de manera éptima al conocer las
necesidades y los retos que presenta el sector sanitario ademds de su funcionamiento. Se ha
establecido un maximo de 10 afos porque a partir de esta cifra no se aportan mejoras
significativas a la experiencia que se necesita ya que el responsable del contrato tendra la fluidez
necesaria en el desempefio de sus funciones y la capacidad y conocimientos necesarios para
resolver las incidencias.

Del mismo modo, esta persona sera la encargada de la resolucion de incidencias por lo que es
necesario que tenga experiencia en la asistencia telefonica dentro de este sector para poder
gestionar eficientemente las incidencias que puedan surgir. Adicionalmente, si el responsable del
contrato tiene experiencia en este ambito, estara relacionado con las aplicaciones informaticas
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que actualmente utiliza FREMAP para gestionar este servicio, reduciendo los plazos de
adaptacién y mejorando la continuidad del servicio.

La inclusion de soluciones basadas en Inteligencia Artificial, tanto para apoyar a los operadores
mediante agentes virtuales actualizados con la informacién de FREMAP como para la formacion
interna del personal, permite asegurar una atencidon mas rapida, homogénea y precisa, a la vez
que facilita una capacitacion mas eficiente y una adaptacion agil del equipo a los requerimientos
especificos del servicio. Estas herramientas tecnoldgicas suponen un refuerzo significativo para
garantizar la continuidad y la calidad del servicio en su funcionamiento.

En lo relativo a la realizacién de informes, se valora el uso de Power BI, dado que esta es la
plataforma utilizada actualmente por FREMAP para el analisis y visualizacion de datos y también
es una herramienta extendida en muchas empresas. El uso de esta herramienta permite
presentar la informacién de manera visual, sencilla y facilmente interpretable, lo que mejora la
supervision diaria. Con ello, se busca garantizar que el licitador dispone de medios adecuados
para ofrecer informes comprensibles, completos y basados en datos fiables, favoreciendo asi un
mayor control del contrato y una comunicacién mas fluida con FREMAP.

Respecto a la valoracion de los certificados, estos se incorporan con la finalidad de garantizar que
la empresa adjudicataria opera bajo sistemas de gestion consolidados y especificamente
orientados a la calidad del servicio, la excelencia en la atencion telefénica y la correcta
organizacion y gestion del centro de contacto. Su valoracion permite reconocer a aquellos
licitadores que disponen de metodologias y modelos estructurados para asegurar una prestacion
homogénea, eficiente y alineada con las necesidades del contrato

La certificacion UNE-EN ISO 9001 o acreditaciones equivalentes en gestidn de la calidad, garantiza
que el proveedor dispone de procedimientos documentados, control de procesos y mecanismos
de mejora continua, elementos esenciales para asegurar una prestacion homogénea, fiable y
orientada al cumplimiento de los niveles de servicio exigidos. Este estandar permite acreditar
una gestion estructurada y estable, alineada con practicas consolidadas de calidad y orientada a
la eficiencia operativa.

Adicionalmente, en relacidn con los certificados de calidad en la gestion del servicio, la finalidad
de este criterio es valorar que el licitador dispone de herramientas, procesos y metodologias
especificamente orientadas a la organizacién, control y supervision del servicio ofrecido.
Certificaciones como la UNE-CEN/TS 16880:2015, centrada en la experiencia del cliente y la
excelencia en la atencién, o la UNE-EN ISO 18295-1:2018, norma especifica para centros de
contacto, permiten acreditar que la empresa cuenta con modelos de trabajo estables,
procedimientos definidos y mecanismos de seguimiento que garantizan una atencion uniforme,
una deteccidon temprana de incidencias y una respuesta eficaz ante las situaciones operativas que
puedan surgir durante la ejecucidén del contrato.

En conjunto, estas certificaciones acreditan que la entidad adjudicataria opera bajo estandares
reconocidos en materia de calidad, excelencia en la atencidn telefénica y gestidn profesional del
servicio, proporcionando las garantias necesarias para una ejecucion correcta, segura y alineada
con las obligaciones de cumplimiento requeridas por FREMAP.
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ANEXO
Justificacion de las Condiciones Especiales de Ejecucion del Contrato

Tal y como indica la normativa de contratacion publica, se establecen en la presente contratacion
varias condiciones especiales de ejecucidn de las que el licitador debera elegir una que mantendra
durante toda la vigencia del contrato/s de cara a que incida en la correcta ejecucion del mismo/s,
favoreciendo asi la productividad y mejora de la prestacion que se precisa contratar.

Esta condicidn estd motivada por la naturaleza de la contratacién y su objeto, refiriéndose a
consideraciones de tipo social, de acuerdo a la Politica de FREMAP y en aplicacidn de lo establecido
en el apartado noveno del Acuerdo del Consejo de Ministros del 12 de abril de 2019, estando las
condiciones establecidas en este expediente dentro de las que se mencionan expresamente en el
articulo 202.2 LCSP apartado tercero.

Estas condiciones estan relacionadas directamente con el objeto del contrato y se establecen con
la finalidad de lograr una correcta ejecucidn e incidir positivamente en los resultados que se
pretenden obtener con el contrato/s. Las condiciones especiales de ejecucion elegidas aportan un
valor afadido al objeto del contrato, contribuyendo a potenciar mejores condiciones de este,
ofreciendo de esta manera una mejora en la calidad de la prestacién contratada.

El detalle de la/s citada/s condicidn/es se sefiala/n en el Pliego de Clausulas Administrativas y en el
Anuncio de Licitacion, y su incumplimiento o cumplimiento defectuoso conllevara las penalidades
y posible resolucion del/de los contrato/s en los supuestos establecidos en el apartado
correspondiente del Pliego de Clausulas Administrativas.
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