AYUNTAMIENTO DE ALICANTE

AMBITO N° 1

Servicio: Alcaldia

DECRETO.- Modificacién del contrato relativo al “Servicio de informacion
y atencidén a la ciudadania a través del teléfono 010, al amparo de lo establecido
en el articulo 205 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector
Pablico, por la que se transponen al ordenamiento juridico espafiol las
Directivas del Parlamento Europeo y del Consejo 2014/23/UE y 2014/24/UE, como
consecuencia de la crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19.

EXPOSICION DE MOTIVOS

La situacidn excepcional de emergencia generada por el COVID-19, que ha
sido declarada pandemia internacional por la OMS el pasado 11 de marzo de 2020,
precisa la adopcion de medidas especiales para la proteccién y atencién de los
ciudadanos.

El Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo, del Gobierno de la Nacién declard
el estado de alarma como consecuencia de la situacion de crisis sanitaria ocasionada
por el COVID-19, y que limita la libre circulacién de las personas durante quince dias
naturales desde aquella fecha.

En consonancia con lo anterior, por Decreto de la Alcaldia-Presidencia, de 15
de marzo de 2020, se determiné la suspension de la atencién presencial en diferentes
dependencias, entre ellas el Servicio de Atencién Integral a la Ciudadania, del que
depende la atencién telefénica a través del 010.

Por acuerdo de la Junta de Gobierno Local, en sesion ordinaria celebrada el 18
de diciembre de 2018, se adjudicé el contrato relativo al “Servicio de informacién y
atencién a la ciudadania a través del teléfono 010",se presta por la mercantil Bee
Ingenieria y Soluciones, S.L. (hoy Verne Telecom S.L.), con C.I.F. N°® B54728977. El
contrato fue formalizado el 16 de enero de 1019, teniendo una duracién de dos afios,
con una posible prérroga por un afio mas.

Entre los servicios que se ofrecen a través del teléfono 010 se encuentra la
informacion en temas de contenido administrativo e institucional: tramites habituales,
organizacion administrativa, servicios y actividades municipales, equipamientos,
teléfonos, horarios, transporte publico, y, en general, aquellos datos relativos a la
ciudad y al Ayuntamiento que los ciudadanos demanden.

El servicio se atiende de 9 a 18 horas, de lunes a viernes, en castellano,
valenciano e inglés, por el siguiente numero de Operadores Telefonicos -
Informadores:



* En el tramo horario de 9 a 15 h.: 9, salvo en los meses de julio, agosto y
diciembre, que son 6.

» En el tramo horario de 15 a 18 h.: 3 todos los meses del afio.

Ademas, durante todo el tiempo de prestacion del servicio esta presente un
Supervisor — Coordinador.

Como consecuencia de la situacion que estamos viviendo se han dictado varios
Decretos relativos a la suspension de reservas de espacios en la via publica, de los
plazos para las obras publicas en ejecucion, de medidas extraordinarias sobre el pago
de arrendamiento social de viviendas y locales del Patronato Municipal de la Vivienda,
asi como de los viveros industriales de la Agencia Local de Desarrollo. De especial
repercusion ante las circunstancias actuales es el Decreto de 17 de marzo de 2020 por
el que se crea la Oficina Municipal de Emergencia Social (OMES), encargada de
recopilar las demandas y necesidades sociales basicas de los colectivos mas
vulnerables, a través de una linea telefénica habilitada al efecto y la web municipal.

Asi la situacidén, parece oportune anticiparse a los acontecimientos y no
reaccionar ante ellos conforme surjan; en definitiva, ser proactivos. Y si bien el servicio
de atencidn telefénica 010 estéd respondiendo a las demandas ciudadanas
adecuadamente en estos momentos, puede ser un canal de vital importancia en caso
de que el estado de alarma pudiera prolongarse, el cierre de los servicios municipales
de atencion al ciudadano mantenerse, y que el Ayuntamiento hubiera de adoptar mas
medidas encaminadas a limitar la propagacién del contagio por coronavirus, que
tuvieran que ser conocidas por la ciudadania tanto a través de medios telematicos
como del canal telefénico.

El cambio de contratista no es posible por razones de tipo tecnico y supondria
inconvenientes significativos: el servicio de informacion de las Administraciones
Locales a través de fa marcacion abreviada 010 se regula mediante Resolucién de 31
de julio de 2013, de la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la
Sociedad de la Informacién, por la que se atribuye el numero 010 al servicio de
informacion de las Administraciones Locales. El objeto del contrato cuya modificacién
se propone es atender la totalidad del referido servicio para todos el municipio, por lo
gue no cabe la posibilidad de contratar otro “call center” para el mismo fin.

Como consecuencia de todo lo anterior se considera necesario que, durante el
tiempo que se mantenga el estado de alarma, e incluso con posterioridad, y por un
maximo de tres meses, se amplien los servicios de atencion al ciudadano a través del
teléfono 010, tanto en cuanto al nimero de Operadores Telefénicos — Informadores
{(en tres mas durante todas las franjas horarias), asi como en horario de atencién
{hasta las 20 h.).

La modificacion del contrato que en este acuerdo se aprueba supone una
cuantia del 5,95 % respecto a su precio inicial de 492.716,45 euros, en los que no se
incluye el IVA.

La necesidad de modificar el contrato vigente deriva de circunstancias
sobrevenidas, que fueron imprevisibles en el momento en que tuvo lugar la licitacion.
FUNDAMENTOS DE DERECHO

Atendiendo a lo dispuesto por el art. 6 y concordantes del Real Decreto
463/2020, de 14 de marzo, por el que se declara el estado de alarma para la gestion



de la situacién de crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19, art. 205 de la Ley
9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico, por la que se transponen
al ordenamiento juridico espariol las Directivas del Parlamento Europeo y del Consejo
2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014 (en adelante LCSP). y en uso de
las atribuciones conferidas a esta Alcaldia-Presidencia por el art. 124.4 g) y h) de la
Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases de Régimen Local, se adoptan los
siguientes

ACUERDOS:

Primero.- Mienfras dure el estado de alarma, e incluso con posterioridad a él,
mientras no pueda normalizarse la atencién presencial el publico en las dependencias
municipales, se modifica el contrato por el que se adjudica el “Servicio de informacién
y atencién a la ciudadania a través del teléfono 010", a favor de la mercantil Bee
Ingenieria y Soluciones, S.L. (hoy Verne Telecom S.L.), con C.I.LF. N°® B54728977 en
los siguientes términos:

1. Ademas de la informacién prevista en el contrato, facilitara aquella relacionada
con cuantas medidas adopte el Ayuntamiento en relacién con la crisis sanitaria
ocasionada por el COVID-19.

2. Actuara como canal telefénico de recepcion de las demandas formuladas por
los ciudadanos a la Oficina Municipal de Emergencia Social {OMES), bajo las
directrices que, de comun acuerdo, adopten el Director de dicha Oficina y el
Responsable del Contrato.

3. Reforzara en tres mas el niumero de Operadores Telefénicos — Informadores
durante todo el horario de atencién al publico.

4. Ampliara el servicio desde las 18 hasta las 20 h. durante los dias de atencién
previstos en el contrato.

5. La modificacion del contrato tendra una duracion maxima de tres meses desde
su formalizacion.

6. La presente modificacion tiene un coste de 29.322,00 euros, sin VA,
desglosados de! siguiente modo, a los que hay que afadir otros 6.157,62 euros
en concepto de IVA, al tipo del 21 %, que hacen un total de 35.479,62, existe
crédito suficiente en la aplicacién 25-925-2279941 (Otros trabajos realizados
por otras empresas para el Servicio de Atencidn a la Ciudadania):

*Por el incremento de tres Operadores Telefénicos — Informadores:
19.309,62 euros, a razon de 6.436,54 por mes.

*Por la extension del horario de tarde en 2 horas mas, hasta las 20 h.,
que afectaria a 6 Operadores Telefénicos — Informadores y a 1
Supervisor — Coordinador: 10.012,38 euros, a razén de 3.337,46 por
mes.

7. Si con anterioridad a los tres meses de duracion de esta modificacion las
circunstancias que la originaron desparecieran, el 6rgano de contratacién podra
acordar la finalizacion de la misma, con un previo aviso al adjudicatario de 20
dias.’

8. El contratista debera ampliar la garantia definitiva en 1.466,10€ como
consecuencia de esta modificacion.



Segundo.- Efectos de la modificacién. Las medidas acordadas en los puntos
anteriores surtirdn efecto inmediato desde la firma de este Decreto en esta fecha de 20
de marzo de 2020.

Tercero.- Notificar cuanto antecede al adjudicatario y comunicarselo al organo
gestor, al responsable del contrato, a la Intervencion General Municipal y a la
Tesoreria Municipal, a sus efectos.”

Cuarto.- Cuenta al Pleno. Sin perjuicio de la puesta en conocimiento de este
Decreto y su contenido a la Junta de Gobierno, Junta de Portavoces y demas érganos
que se estime necesario, se dara cuenta al Pleno en la primera sesion que del mismo
se celebre.

Lo manda y firma el Excmo. Sr. Alcalde-Presidente, en Alicante, a veinte de
marzo de dos mil veinte.
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