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PLIEGO DE CLAUSULAS PARTICULARES

CONTRATO DE SERVICIOS
TRAMITACION: Ordinaria
PROCEDIMIENTO: abierto
REGULACION: armonizada

Cddigo de contrato: 2021AT0173AC

Descripcién de contrato: servicio de implantacion y uso de la centralita virtual o
sistema de cloud contact center, su mantenimiento y la contratacién de servicios de
contact center, para la divisién de Atencién al Cliente de B:SM, PATSA y CBSA.

Cédigo CPV: 79342320-2 (servicios de atencion al cliente).

|. DISPOSICIONES GENERALES

CLAUSULA 1. CARACTERISTICAS DEL PROCEDIMIENTO DE LICITACION

A. DESCRIPCION DEL OBJETO DEL CONTRATO: el objeto del contrato es el servicio

de implantacién y uso de la centralita virtual o sistema de cloud contact center, su
mantenimiento y la contratacion de servicios de contact center, para la division de
Atencién al Cliente de B:SM, PATSA y CBSA.

En concreto, se licitan los siguientes servicios:

Servicios de implantacién del sistema de centralita virtual o cloud contact center

Desarrollo, configuracion, integracion, puesta en marcha, formacion y asistencia en la
operacién, software de centralita virtual o cloud contact center, extensiones (en su
caso) alta de usuarios, configuracion de informes, IVR, ACD, dashboards, colas,
configuracion del SIP Trunk, encuestas de satisfaccion, servicio de grabaciones de
llamadas, web services, arboles de locuciones e integracién con el CRM y el Bl de
B:SM.

Evolutivos posteriores y otros servicios adicionales del sistema de centralita virtual o
cloud contact center que disponer

Medios necesarios para el uso del sistema de centralita virtual o cloud contact center
para cada agente de BSM y del adjudicatario: software y hardware de centralita
virtual o cloud contact center para cada usuario agente de B:SM y del externo, y
mantenimiento de la solucién y evolutivos posteriores incluidos la licencia para el uso
de la solucion. Actualmente, hay unos 75 usuarios agentes entre BSM y el externo,
pero pueden aumentar o disminuir a lo largo del contrato, es solo una referencia
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inicial para el adjudicatario. Este concepto incluye las licencias de derecho de uso del
conector CTI de la centralita virtual o cloud contact center con el CRM de BSM.

- Servicios de los agentes del contact center: servicios de atencion telefonica por
llamada atendida, tareas de back office, conversaciones tipo chat y contactos Utiles
en llamadas salientes. Incluye el servicio, los medios y las infraestructuras
necesarias para llevar a cabo el servicio.

Con respecto a los servicios de atencion al cliente telefénicos y escritos, se prestaran en
las dependencias de la empresa adjudicataria del contrato o en modalidad de teletrabajo
mediante una atencion totalmente personalizada. La empresa adjudicataria debera contar
con la infraestructura tecnoldgica y humana necesaria para la adecuada prestacion de los
servicios mencionados.

El alcance concreto del presente contrato se detalla en el Pliego de prescripciones
técnicas.

El presente contrato no se divide en lotes.

B. VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO: 6.188.510,56 € (antes de IVA), que se corresponde
con el siguiente desglose:

- Presupuesto base de licitacién (sin IVA): 3.325.987,80 €
- Modificaciones contrato (20 %): 665.197,56 €
- Prorrogas (sin IVA): 2.197.325,20 €

B.1. PRESUPUESTO BASE DE LICITACION: 3.325.987,80 euros (IVA excluido).
El presupuesto de licitacion se desglosa en los siguientes conceptos:

- Importe por los servicios de implantacién del sistema de centralita virtual o cloud
contact center para B:SM (segun requerimientos del pliego técnico) .........cccccec....
30.000,00 euros

- Importe por evolutivos posteriores y otros servicios adicionales del sistema avanzado
de telecomunicaciones y centralita virtual o cloud contact center a disponer para
B:SM (segun requerimientos del pliego téCNICO) ......cccoooiiiiiiiiiiiiiiiiciiaes
180.000,00 euros

- Importe por los medios necesarios para el uso del sistema de centralita virtual o
cloud contact center por cada agente de BSM y del adjudicatario. Incluye licencias
Connector CTI-CRM (maximo 110 agentes) (segun requerimientos del pliego técnico)
.... 237.600,00 euros

- Importe por los servicios de contact center (llamadas atendidas, tareas de back
office, conversaciones tipo chat y contactos Utiles en campafia de emision de
llamadas) para B:SM  (segun requerimientos del pliego  técnico)
............................................ 2.878.387,80 euros

El presupuesto del contrato, asi como el valor estimado del contrato, se ha calculado de
acuerdo con lo establecido en los articulos 100 y 101, respectivamente, de la Ley de
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Contratos del Sector Publico (LCSP) y, en concreto, se han tenido en cuenta los

siguientes conceptos:

- Costes directos: medios auxiliares, vehiculos, vestuarios, material, costes laborales,

etc.

- Costes indirectos, seguros, imputacién de gastos de estructura, gastos de material,

etc.
- Beneficio industrial.

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 100.2 de la LCSP, el presupuesto de
licitacion se desglosa en los términos descritos en el anexo 6 del presente pliego.

El precio del contrato, de acuerdo con lo establecido en el articulo 102 de la LCSP, se
determina en funcién de precios unitarios, y el maximo de gasto asociado a este contrato

es su presupuesto.

Los precios unitarios maximos son los siguientes:

- Importe por los servicios de implantacién del sistema de centralita virtual o cloud
contact center para B:SM (segun requerimientos del pliego técnico): 30.000,00 euros

- Precio unitario por hora por evolutivos posteriores y otros servicios adicionales del
sistema de centralita virtual o cloud contact center que disponer: 55 €/hora

- Precio unitario en concepto de medios necesarios para el uso del sistema de
centralita virtual o cloud contact center por cada agente de BSM y del adjudicatario.
Este concepto incluye el coste de la licencia de uso del conector CTI con el CRM de
BSM por cada agente: 60 €/agente y mes

- Servicios de agentes del contact center. Precio unitario en concepto de llamada

atendida:

Numeracio tram

Interval nimero trucades
ateses del mes a facturar

Preu unitari
maxim per
atencio
telefonica
atesa
ABANS IVA

1 10.000

3,500

10.001 15.000

3,300

15.001 20.000

3,100

20.001 25.000

2,900

25.001 30.000

2,700

30.001 35.000

2,500

S ov o | s e M e

35.001 40.000

2,300

45000 o
40.001 | més

2,100

- Servicios de agentes del contact center. Precio unitario en concepto de tareas de

back office de complejidad media:

2021AT0173AC (PMC)



Barcelona
B ] S M de Serveis
] Municipals

_ @9 Ajuntament
de Barcelona

Preu unitari

maxim per

- Interval back office complexitat back office
Numeracio tram " i

mitja del mes a facturar complexitat
mitja

ABANS IVA
1 1 100 5,5000
2 101 200 5,2500
3 201 300 5,0000
4 301 400 4,7500
5 401 500 o més 4,5000

- Servicios de agentes del contact center. Precio unitario en concepto de tareas de
back office de complejidad baja: 0,55 €/unidad

- Servicios de agentes del contact center. Precio unitario en concepto de
conversaciones tipo chat resueltas (ANS <1 m):

Preu unitari
maxim per
Interval Resposta tipus resposta
Numeracié tram xat integrat a les apps del tipus xat
mes a facturar integrat a
les apps
ABANS VA
1 1 13000 1,50
2 13001 14000 1,48
3 14001 16000 1.46
4 16001 18000 1.44
5 18001 20000 o més 142

- Servicios de agentes del contact center. Precio unitario en concepto de
conversaciones tipo chat resueltas (ANS <15 m):

Preu unitari
maxim per
Interval Resposta tipus resposta
MNumeracio tram xat integrat a les apps del tipus xat
mes a facturar integrat a
les apps
ABANS IVA
1 1 13000 1,30
2 | 13001 14000 ] 1,28
3 14001 16000 1,26
4 16001 18000 1,24
5 18001 20000 o més 1,22

- Precio unitario en concepto de contacto Util conseguido en llamadas salientes:

Preu unitari
.. Interval contactes utils maxim per

Numeracié tram del fact contacte
el mes a facturar atil ABANS

IVA

1 1 500 2,7800

2 501 1000 2,6300

3 1001 3000 2,4800

4 3001 5000 o més 2,3300

En este sentido, BSM no queda obligada a consumir un minimo de unidades, ni el
adjudicatario podra reclamar ningin minimo, sino que la facturacion quedara vinculada a
las necesidades y a los servicios efectivamente prestados.
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C. DURACION DEL CONTRATO: la duracién del contrato se establece en un total de

tres (3) afios, con dos (2) prérrogas de un (1) afio.

El proyecto se divide en tres fases:

Fase I. Configuracién, puesta en marcha e integracion de la centralita virtual o cloud
contact center y migracion de los servicios avanzados de telecomunicaciones
actuales a los del adjudicatario. 2 meses maximo de duracion desde la fecha
indicada por BSM.

Fase Il. Preparacion de los servicios de contact center actual al adjudicatario. Incluye
la posible subrogacién de personal y su formacion antes de empezar a dar el
servicio. 1,5 meses maximo de duracion desde la fecha indicada por BSM.

Fase Ill. Traspaso progresivo de los servicios de contact center al nuevo
adjudicatario. 1 mes maximo de duracién desde la fecha indicada por B:SM.

D.1. Prérrogas: si. Se prevé la posibilidad de dos (2) prérrogas de caracter anual.

E. LUGAR DE EJECUCION: Barcelona.

Con respecto a los servicios de atencion al cliente telefénicos y escritos, se prestaran en
las dependencias de la empresa adjudicataria del contrato o en modalidad de teletrabajo
mediante una atencién totalmente personalizada. La empresa adjudicataria debera contar
con la infraestructura tecnol6gica y humana necesaria para la adecuada prestacion de los
servicios mencionados.

F. LOTES: el contrato no se divide en lotes, por los motivos expuestos en el informe
justificativo de la contratacion:

El sistema de gestion de clientes CRM es Unico para todas las empresas del
grupo con el fin de poder disponer de la informacién del clientes de manera
centralizada y atendida por una Unica unidad de atencidn al cliente transversal
que da apoyo a las diferentes unidades y empresas del grupo. Esta unidad utiliza
un dnico sistema de CRM con el fin de gestionar las interacciones con los clientes,
y este sistema se integra con el sistema de centralita desde el que se atiende al
usuario-cliente de manera multicanal.

Dividir en lotes el sistema puede provocar diferentes soluciones para cada una de
las empresas, por lo que hace extremadamente complicada y onerosa la
integracion entre todos estos sistemas para ofrecer una ventanilla Unica de
atencion al cliente, y, a su vez, supone una gran dificultad en la operacién de los
agentes de atencién al cliente que deberian interaccionar con diferentes
centralitas a la vez, hecho que hace dificilmente justificable el coste y el esfuerzo
gue provocaria la division en lotes.

G. GARANTIA PROVISIONAL: no procede.
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H. GARANTIA DEFINITIVA: 5 % del importe de adjudicacion (IVA excluido), o, en caso
de precios unitarios, del presupuesto de licitacion (IVA excluido) (véase la
clausula 16 del presente pliego).

H.1. PLAZO DE GARANTIA: 1 afio desde la finalizacién del contrato, obligandose a
realizar durante este periodo los cambios necesarios para solucionar las deficiencias
detectadas imputables a la empresa adjudicataria.

J. ADMISIBILIDAD DE VARIANTES Y MEJORAS: no se prevén, sin perjuicio de lo
establecido en los criterios de adjudicacion.

K. CONDICIONES DE CAPACIDAD: véase la clausula 7 del pliego.
L. SOLVENCIA: véase la clausula 7 del pliego.

L.1. Seguros de los que debera disponer la contratista:

Durante la vigencia del contrato, el adjudicatario queda obligado a
suscribir y mantener en vigor con una compafiia solvente una pdbdliza de
responsabilidad civil por wun importe de cobertura de los riesgos
profesionales de un minimo de 600.000 €, con el fin de cubrir las
responsabilidades derivadas de la ejecucién del contrato.

M. PRESENTACION DE PROPUESTAS:

Formato y lugar de presentacion:

Data limite: de acuerdo con la informacién que consta en el anuncio de licitacién.

Hora limite: de acuerdo con la informacién que consta en el anuncio de licitacion.
Formato y lugar de presentacion: en tres sobres en formato digital, que se
denominaran sobre 1, sobre 2 y sobre 3 y que deberan presentarse a través de la

herramienta de sobre digital, accesible en la siguiente direccién web:

https://seucontractacio.bsmsa.cat/licitacion

Los documentos y el resumen de la oferta quedaran debidamente cifrados.

En caso de error técnico que imposibilite el uso de la herramienta de sobre digital el
ultimo dia de presentacion de las propuestas, el érgano de contratacion ampliara el plazo
de presentaciéon de propuestas el tiempo que se considere imprescindible y modificara el
plazo de presentacion de ofertas.

IMPORTANTE: Se adjunta al presente pliego una guia de uso de la sede de contratacion
electronica, donde se indican todos los pasos que deben seguirse para la presentacion
electronica de las propuestas.

En ningln caso se aceptard la presentacién de propuestas en papel o a través de
otro medio que no sea el indicado en el presente pliego.

En caso de error técnico que imposibilite el uso de la herramienta de sobre digital el
ultimo dia de presentacion de las propuestas, el érgano de contratacion ampliara el plazo
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de presentacion de propuestas el tiempo que se considere imprescindible y modificara el
plazo de presentacién de ofertas.

N. APERTURA DEL SOBRE N.° 2, QUE CONTIENE LA PROPUESTA EVALUABLE
MEDIANTE LA APLICACION DE CRITERIOS QUE DEPENDEN DE UN JUICIO DE
VALOR:

Lugar: oficinas centrales de BSM, calle de Calabria, 66, 5.2 planta, 08015 Barcelona.
Fecha: de acuerdo con la informacién que consta en el anuncio de licitacion.

APERTURA DEL SOBRE N.° 3, QUE CONTIENE LA PROPUESTA EVALUABLE A
TRAVES DE LA APLICACION DE CRITERIOS CUANTIFICABLES MEDIANTE
FORMULAS AUTOMATICAS:

Lugar: oficinas centrales de BSM, calle de Calabria, 66, 5.2 planta, 08015 Barcelona.
Fecha: se comunicara oportunamente en el perfil de contratante.

O. CRITERIOS DE ADJUDICACION DE LAS OFERTAS: segln el anexo n.°3 del
presente pliego.

P. MODELO DE LA OFERTA RELATIVA A LOS CRITERIOS CUANTIFICABLES
MEDIANTE FORMULAS: segun el anexo n.° 2 del presente pliego.

Q. MODIFICACION DEL CONTRATO: se prevén causas especificas de modificacion del
contrato por un importe de hasta el 20 % del presupuesto de licitacion, de acuerdo con lo
gue detalla el presente pliego.

R. CESION DEL CONTRATO: no se permite la cesién del contrato.

S. TRAMITACION: ordinaria, mediante el procedimiento abierto previsto en los articulos
156 a 158 de la LCSP.

T. PUBLICIDAD:

- Diario Oficial de la Unidn Europea. En el anuncio de licitacion se indica la fecha de
envio del anuncio de licitacion.
- Perfil de contratante. Accesible en la siguiente direccién web:

U. SERVICIO DE INFORMACION Y DE RESOLUCION DE CONSULTAS
U.l. DUDAS DE CARACTER JURIDICO, DE_FORMATO DE PRESENTACION DE

OFERTAS O RELATIVAS AL PLIEGO TECNICO A DISPOSICION DE LOS
LICITADORES:

Las dudas, consultas y solicitudes de informacion deberan formularse por escrito dirigido
a las direcciones de correo electronico: ajcc@bsmsa.cat, y, a mas tardar, cinco dias
antes de que finalice el plazo para presentar las ofertas. En el asunto del mensaje debera
hacerse constar obligatoriamente el cédigo o nimero del expediente.
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Igualmente, se informa a los interesados de que la informacion relacionada con el estado
de tramitacién del presente procedimiento sera publicada en el perfil de contratante,
incluyendo, en su caso, las aclaraciones y enmiendas pertinentes. Se recomienda a los
interesados consultar de forma periddica el perfil de contratante para estar informados del
estado de situacion del procedimiento de contratacion.

U.1. DUDAS SOBRE ASPECTOS INFORMATICOS, FUNCIONAMIENTO DEL SOBRE
ELECTRONICO Y APLICACION PLYCA:

De acuerdo con lo indicado en la guia rapida para licitar electronicamente que se adjunta
como parte de la documentacion relativa al presente procedimiento, habra que ponerse
en contacto con el soporte de PLYCA a través del siguiente formulario de

contacto:https://www.nexus-it.es/plyca/soporte-empresas/formulario-de-
contacto-empresas/.

W. OTRAS INFORMACIONES: el contrato que resulte de este procedimiento se firmara
digitalmente. A tal efecto, el adjudicatario debera disponer de un certificado de firma
electronica que acredite su identidad (en los formatos aceptados por BSM) para poder
firmar digitalmente el contrato. Este certificado debera tener un nivel de seguridad 4.

Y. SUBROGACION DE PERSONAL: sera de aplicacion la subrogacion de personal que
actualmente presta servicios en el marco del presente contrato, si asi lo dispone el
convenio colectivo de aplicaciéon. En cumplimiento de las obligaciones de informacién
que, de acuerdo en el articulo 130 de la LCSP resultan a la entidad contratante, la
informacion sobre las condiciones de los contratos de los trabajadores que actualmente
prestan el servicio constan en el anexo 7, que se publica junto con este pliego de
clausulas particulares. Esta informacion ha sido facilitada por las actuales empresas
prestadoras de los servicios objeto del contrato, que tienen la condicion de empleadora
de los trabajadores afectados.

Finalizado el contrato objeto de este pliego y en caso de que el servicio tuviera que
continuar, prestado por otra empresa, la empresa que entonces prestara el servicio
tendra que facilitar a la empresa adjudicataria del nuevo contrato la siguiente informacién
relativa a cada uno de los trabajadores con respecto a los que se tenga que subrogar
como empleadora: tipo de contrato (cédigo INEM), categoria profesional, horario de
trabajo y dias de servicio a la semana, salario anual, antigtiedad, derechos econémicos
adquiridos y, en su caso, si el trabajador esta de baja, desde qué fecha lo esta de
acuerdo con lo previsto en el articulo 130 de la LCSP.

En caso de que la informacién no fuera facilitada correctamente, la empresa obligada a
facilitarla sera responsable de los dafios y perjuicios que eso pudiera ocasionar a la
empresa adjudicataria del nuevo contrato. En caso de que el érgano de contratacion
constatara fehacientemente que se ha facilitado una informacion incorrecta, podra retener
la garantia definitiva constituida para la contratacion del contrato objeto de este pliego
hasta que la anterior empresa adjudicataria haya procedido a la reparacion de los
referidos dafos y perjuicios. Asimismo, podra imponer la penalizacion que se describe en
el apartado X del presente cuadro.
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Todo el personal que ejecute las prestaciones dependera Unicamente de la empresa
contratista adjudicataria a todos los efectos, sin que entre aquel y BSM exista ningan
vinculo de dependencia funcionarial ni laboral. A tal efecto, antes del inicio de la
ejecucion del contrato, la empresa adjudicataria estard obligada a especificar qué
personas concretas ejecutaran las prestaciones y a acreditar su afiliacion y situacion de
alta en la Seguridad Social, asi como a presentar la correspondiente acreditacion
profesional. Durante la vigencia del contrato, cualquier sustitucibn o modificacién de
aquellas personas deberd comunicarse previamente a BSM y acreditar que su situacion
laboral se ajusta a derecho.

La empresa contratista garantizar4 que exista estabilidad en el equipo de trabajo y que
las variaciones en su composicién sean puntuales y obedezcan a razones justificadas,
con vistas a no alterar el buen funcionamiento del servicio e informando en todo momento
a la entidad contratante.

La empresa contratista asume la obligacion de ejercer, de manera real, efectiva y
continua sobre el personal integrante del equipo de trabajo encargado de la ejecucion del
contrato, el poder de direccién inherente a todo empresario. En particular, asumira la
negociacion y el pago de salarios; la concesion de permisos, licencias y vacaciones; las
sustituciones de trabajadores en casos de baja 0 ausencia; las obligaciones legales en
materia de Seguridad Social, incluido el abono de cotizaciones y el pago de prestaciones,
en su caso; las obligaciones legales en materia de prevencién de riesgos laborales, y el
ejercicio de la potestad disciplinaria, asi como cuantos derechos y obligaciones se
deriven de la relacion contractual entre empleado y empleador.

CLAUSULA 2. OBJETO Y REGIMEN JURIDICO DEL CONTRATO

1. El objeto de este pliego de clausulas particulares (en adelante, pliego) es el
establecimiento de las condiciones que regiran la adjudicacion por parte de BARCELONA
DE SERVICIOS MUNICIPALES, S. A. (en adelante, BSM), del contrato de servicios cuyo
objeto se encuentra descrito en el apartado A de la clausula 1 del presente pliego.
Dichas condiciones se definen en este pliego y en sus anexos y fomentan las medidas de
contratacion contempladas en el Decreto de Alcaldia S1/D/2017-1271, de 24 de abril, de
Contratacion Publica Sostenible, publicado en el Boletin Oficial del Ayuntamiento de
Barcelona (Gaceta Municipal) con fecha 28 de abril de 2017 (en adelante, el «contrato»).

Este decreto de Alcaldia puede consultarse en el siguiente enlace:
https://bcnroc.ajuntament.barcelona.cat/jspui/handle/11703/101966.

La indicacion sobre la division en lotes del contrato, en su caso, consta en el apartado F
de la clausula 1 del presente pliego. En su caso, la descripcion y contenido de cada lote
se definira en la documentacion técnica que se adjunta al presente pliego.

2. De conformidad con el mencionado Decreto de Alcaldia de 24 de abril de 2017, al
objeto del contrato se afiaden las siguientes medidas de contratacion publica sostenible:

- Subcontrataciéon y pago a subcontratistas o proveedores.
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- Declaracion relativa a la inexistencia de relacion econémica o financiera ilegal con
un pais considerado paraiso fiscal.

- Mantenimiento de las condiciones laborales durante la vigencia del contrato.

- Utilizacion de vehiculos eléctricos.

3. B:SM esta sujeta a las disposiciones de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de
Contratos del Sector Publico (LCSP), por la que se trasladan al ordenamiento juridico
espaiiol las directivas del Parlamento Europeo y del Consejo 2014/23/UE y 2014/24/UE,
de 26 de febrero de 2014, relativas a la contratacion armonizada que, como poder
adjudicador que no tiene caracter de Administracién publica, le son aplicables, asi como
lo que se prevé en el presente pliego y en el clausulado del contrato que se formalice.

En relacion con las eventuales modificaciones contractuales que puedan producirse, sera
de aplicacién el régimen previsto en la subseccién 4.2 de la seccién 3.2 del capitulo | del
titulo | de la LCSP.

También le es de aplicacion el Decreto de Alcaldia de 24 de abril mencionado
anteriormente, asi como el Decreto de Alcaldia de 19 de mayo de 2016, por el que se
reconoce como clausula esencial del contrato que los licitadores, contratistas o
subcontratistas o empresas filiales o0 empresas interpuestas no tengan relacion
econdmica ni financiera ilegal con un pais considerado paraiso fiscal. En consecuencia,
los licitadores, contratistas o subcontratistas 0 empresas filiales o interpuestas del
presente contrato publico no pueden realizar operaciones financieras que sean
consideradas delictivas en los términos legalmente establecidos ni en paraisos fiscales —
segun la lista de paises elaborada por las instituciones europeas o avalada por estas o,
en su defecto, por el Estado espafiol— ni fuera de ellos, como delitos de blanqueo de
capitales, fraude fiscal o contra la Hacienda publica.

4. El contrato tiene la consideracion de contrato privado y queda sujeto, en cuanto a sus
efectos y extincidn, al derecho privado, rigiéndose por este pliego, por el contrato y por la
documentacion anexada y, en todo lo no previsto, por la legislaciéon civil y mercantil
aplicable.

A la preparacion y adjudicacion del presente contrato le resulta de aplicacion lo previsto
en el titulo | del libro tercero de la LCSP.

5. Para resolver cualquier discrepancia que pudiera surgir de la preparacién, adjudicacion
y modificaciones contractuales, cuando estas Ultimas se fundamenten en el
incumplimiento de lo establecido en los articulos 204 y 205 de la LCSP, cuando se
entienda que dicha modificacion deberia haber sido objeto de una nueva adjudicacion, las
partes se someteran al orden jurisdiccional contencioso-administrativo.

Para resolver cualquier discrepancia que pudiera surgir en relacion con los efectos y
extincion del presente contrato, las partes se someteran al orden jurisdiccional civil.

6. El presente pliego de clausulas particulares, sus anexos y el pliego de prescripciones
técnicas particulares revestiran caracter contractual. El contrato se ajustara al contenido
del presente pliego, cuyas clausulas se consideraran parte integrante del respectivo
contrato.
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7. La presentacion de proposiciones implica la aceptacion incondicional por parte de los
licitadores del contenido del presente pliego y de la totalidad de la documentacion que
conforma esta licitacién, sin ninguna excepcion o reserva.

8. La interpretacion del contrato y de las discrepancias sobre su aplicacion se realizara
teniendo en cuenta, en primer lugar, el pliego de clausulas particulares y las
prescripciones técnicas, que prevaleceran sobre cualquier otra norma.

El desconocimiento del contrato en cualquiera de sus términos y del resto de los
documentos contractuales de toda indole que puedan tener aplicacion en la ejecucién de
lo pactado no eximiré al adjudicatario de la obligacién de cumplirlos.

9. En el supuesto de que el presente pliego sea traducido a otras lenguas, en caso de
discrepancia prevalecerd la version en lengua catalana.

CLAUSUL’A 3. VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO, PRESUPUESTO BASE DE
LICITACION Y PRECIO DEL CONTRATO

1. El valor estimado del contrato a efectos de determinar el procedimiento de
adjudicacion, la publicidad y la competencia del 6rgano de contratacion es el que figura
en el apartado B de la clausula 1 del presente pliego y no incluye el impuesto sobre el
valor afiadido.

Este valor estimado se ha calculado conforme a lo que establece el articulo 101 de la
LCSP, y la Directiva 2014/24/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 26 de febrero
de 2014, sobre contratacion publica (en adelante, la «Directiva»). Este valor es la suma
del presupuesto base de licitacion, asi como de las eventuales modificaciones, y, en su
caso, prérrogas u otras opciones, en los términos establecidos en el presente pliego.

2. El presupuesto base de licitaciébn del contrato es el que consta expresado en el
apartado B.1 de la clausula 1 del presente pliego.

El desglose del presupuesto base de licitacidon se indica en el anexo n.° 6 del presente
pliego.

Este presupuesto base incluye todos los factores de valoracion y los gastos que, seguln
los documentos contractuales y la legislacion vigente, corren a cuenta del adjudicatario,
asi como los tributos de cualquier tipo, incluyendo el impuesto sobre el valor afiadido.

Quedaran excluidas las ofertas que presenten un importe superior al presupuesto base
de licitacion o a los precios unitarios en que este se desglose.

En caso de precios unitarios, BSM no estara obligada a agotar la totalidad del
presupuesto base de licitacion, sino que Unicamente se le facturaran las prestaciones
efectivamente ejecutadas basandose en los precios unitarios ofrecidos.

3. El precio del contrato sera aquel al que ascienda la adjudicacién, mas el
correspondiente impuesto sobre el valor afiadido, que figurard en una partida
independiente.
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En el precio del contrato se consideraran incluidos el resto de los tributos, tasas y
canones de cualquier indole que sean de aplicacion, asi como todos los gastos que el
adjudicatario deba asumir conforme a lo previsto en el contrato tipo adjunto y en el pliego
de condiciones y la documentacion anexa.

El importe de adjudicaciéon en ningln caso superard el presupuesto de licitacién._En el
supuesto _de que el licitador exceda este importe o importes, se le excluira del
procedimiento.

4. El precio del contrato no ser& objeto de revision.

5. Se hace constar que se dispone de crédito suficiente para atender las obligaciones
econdémicas que se derivan, por parte de BSM, del cumplimiento del contrato al que se
refiere el presente pliego, hasta su conclusion.

CLAUSULA 4. DURACION DEL CONTRATO

El plazo de duracién del contrato es el que figura en el apartado C de la clausula 1 del
presente pliego o, cuando corresponda, el que hubiera propuesto el adjudicatario, si fuera
menor.

El plazo de duracién del contrato empezara a contar a partir del dia que se indique en el
documento de formalizacién del contrato, sin perjuicio de la fecha de su formalizacion.

Se prevé la posibilidad de prorrogar el contrato por un periodo adicional de DOS (2)
ANOS, por vencimientos anuales. En caso de que sea acordada la prérroga por parte de
BSM, sera obligatoria para el contratista, de acuerdo con lo establecido en el articulo 29
de la LCSP.

CLAUSULA 5. EXPEDIENTE DE CONTRATA@ION, PROCEDIMIENTO DE
ADJUDICACION DEL CONTRATO Y DOCUMENTACION QUE SE FACILITARA A LOS
LICITADORES

1. La contratacién de los servicios de referencia se adjudicara a través del procedimiento
abierto regulado en los articulos 156 a 158 de la LCSP.

La adjudicacion del contrato se realizara a la oferta que presente una mejor relacion
calidad-precio en su conjunto, de acuerdo con los criterios de adjudicacion que figuran en
el anexo n.° 3 del presente pliego.

2. NECESIDAD E IDONEIDAD DEL CONTRATO: las necesidades que la entidad
contratante pretende satisfacer mediante este contrato son las que constan en la
memoria justificativa y de insuficiencia de medios.

3. DOCUMENTACION QUE SE FACILITARA A LOS LICITADORES: desde el dia de la
publicacion del anuncio de licitacion, las empresas interesadas podran obtener, a través
del perfil de contratante, la documentacion necesaria para preparar sus propuestas, que
incluye los siguientes documentos:

- Este Pliego de clausulas particulares.
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- Pliego de prescripciones técnicas.

- Contrato tipo.

- Anuncio de licitacion.

- Guia rapida para licitar electrénicamente.
- DEUC.

- Lista de subrogacion de personal.

Toda esta documentacion tendra caracter contractual. Asimismo, se informa de que, en el
contrato tipo que se adjunta como anexo al presente pliego, se regulan las obligaciones
del contratista, tales como, con caracter enunciativo y no limitativo, forma de pago,
condiciones de ejecucion, subcontratacién, pago a subcontratistas y proveedores,
penalizaciones, resolucion del contrato, etcétera, y que, por lo tanto, deberan ser tenidas
en consideracién por los licitadores.

De conformidad con el articulo 138.3 de la LCSP, el dérgano de contratacion
proporcionara a todos los interesados, seis dias antes de la finalizaciéon del plazo para
presentar la oferta, la informacion adicional relativa a los pliegos y deméas documentacion
complementaria que estos soliciten, siempre y cuando se haya solicitado al menos siete
dias antes del transcurso del plazo de presentacién de ofertas.

4. RESPONSABLE DEL CONTRATO:

Se designara a un responsable del contrato por parte de BSM, cuya identidad se
comunicara a la adjudicataria una vez adjudicado el contrato, y a dicho responsable
correspondera supervisar su ejecucion y adoptar las decisiones y dictar las instrucciones
necesarias para asegurar la correcta realizacion de la prestacion pactada, dentro del
ambito de las facultades que se le atribuyan.

5. ORGANO DE CONTRATACION: el 6rgano de contratacion del presente contrato, a
razén de la cuantia de este, es la Sra. Marta Labata Salvador, directora general de
Barcelona de Servicios Municipales, SA.

CLAUSULA 6. PUBLICIDAD DE LA LICITACION

La presente licitacion se publicara mediante anuncio en el Diario Oficial de la Unién
Europea (DOUE), asi como en el perfil de contratante de la entidad, al que se puede
acceder a través de la direccion web que consta referenciada en el apartado T de la
clausula 1 del presente pliego.

En el anuncio que se publique en el perfil de contratante de BSM se hara constar la fecha
de envio del anuncio en el DOUE. La publicacion en el DOUE precedera a cualquier otra
publicacion; no obstante, podra publicarse el anuncio de licitacion en el perfil de
contratante si el 6rgano de contratacion no ha recibido ninguna notificacion de su
publicacion a las 48 horas de la confirmacion de la recepcién del anuncio enviado.

ll. PROCEDIMIENTO DE LICITACION

CLAUSULA 7. CONDICIONES DE CAPACIDAD Y SOLVENCIA DE LOS
LICITADORES

13
2021AT0173AC (PMC)



B:SM

Barcelona
de Serveis
Municipals

@ Ajuntament
@ de Barcelona

7.1. Estdn capacitadas para contratar con BSM las personas fisicas o juridicas, con
condicibn de empresario, espafiolas o extranjeras, que tengan plena capacidad para
obrar de acuerdo con lo que establece el articulo 65 de la LCSP y que no incurran en
ninguno de los supuestos de incapacidad o prohibiciones de contratar que se recogen en
el articulo 71 de dicha ley y, ademas, acrediten la suficiente solvencia econdmica,
financiera y técnica o profesional establecida en el presente pliego. Asimismo, su
actividad debe tener relacion con el objeto del contrato, segun resulte de sus respectivos
estatutos o reglas fundacionales, y deben disponer de una organizacion con elementos
suficientes para la debida ejecucién del contrato. Igualmente deberan contar con la
habilitacibn empresarial o profesional que, en su caso, sea exigible para la realizacion de
la actividad o la prestacion que constituya el objeto del contrato.

Los requisitos de capacidad, solvencia y ausencia de prohibiciones de contratar deben
cumplirse en el momento de la presentacion de la oferta y deben mantenerse hasta el
momento de la adjudicacion y formalizacion del contrato.

Medida social: en aplicacion del Decreto de Alcaldia de 19 de mayo de 2016, los
licitadores, contratistas 0 subcontratistas o empresas filiales 0 empresas interpuestas de
este contrato no pueden realizar operaciones financieras que se consideren delictivas en
los términos legalmente establecidos ni en paraisos fiscales —segun la lista de paises
elaborada por las instituciones europeas o avalada por estas o0, en su defecto, por el
Estado espafiol— ni fuera de ellos, como delitos de blanqueo de capitales, fraude fiscal o
contra la Hacienda publica.

Las personas fisicas o juridicas de Estados no pertenecientes a la Unidon Europea
tendran que cumplir, ademas, con los requisitos del articulo 68 de la LCSP.

BSM puede realizar contratos con uniones de empresarios 0 agrupaciones que se
constituyan temporalmente a tal efecto. Esta participacién se instrumentalizara, en la fase
de licitacion, mediante la aportacion de un documento privado en el que se manifieste la
voluntad de concurrencia conjunta, indicando los nombres y circunstancias de los que la
constituyen, la participacion de cada uno de ellos, designando un representante o
apoderado Unico con poderes suficientes para ejercitar los derechos y cumplir con las
obligaciones que del contrato se deriven hasta la extincion de este, sin perjuicio de la
existencia de poderes mancomunados en otros aspectos, y asumiendo el compromiso de
constituirse formalmente en el caso de resultar adjudicatarios. Las uniones o
agrupaciones de empresas deben acreditar su capacidad y la solvencia o clasificacion
exigida en este pliego conforme a las prescripciones legales y reglamentarias vigentes.
Estos empresarios quedaran obligados solidariamente ante BSM.

No serd necesaria la formalizacién de la UTE en escritura publica hasta que se haya
efectuado la adjudicacién a su favor.

7.2. De conformidad con el articulo 75 de la LCSP, se podra acreditar la solvencia
basandose en la solvencia y medios de otras entidades, con independencia de la
naturaleza juridica de los vinculos que tenga con ellas, siempre que demuestre que
durante toda la duraciéon de la ejecucion del contrato dispondra efectivamente de

esta solvencia y medios v que la entidad a la que se recurra no haya incurrido en

una prohibicidén de contratar.

Sin embargo, con respecto a los titulos de estudios y profesionales o a la experiencia
profesional, solo se podra recurrir a las capacidades de otras entidades si estas ejecutan
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la parte del objeto del contrato para la que se requieran dichas capacidades. Estos
terceros deberan acreditar la capacidad, aptitud y solvencia que se les requieren en el
presente pliego.

Cuando una empresa recurra a las capacidades de otras entidades, debera demostrar
que dispondra de los recursos necesarios mediante la presentacién a este efecto del
compromiso por escrito de dichas entidades. Este compromiso sera presentado por el
licitador que presente la mejor oferta, previo requerimiento cumplimentado de
conformidad con lo dispuesto en el apartado 2 del articulo 150 de la LCSP, sin perjuicio
de lo establecido en el apartado 3 del articulo 140 de la LCSP.

En caso de que la empresa licitadora recurra a capacidades de otras empresas para
acreditar la solvencia econémica o técnica, de conformidad con lo que prevé el articulo
75.2 de la LCSP, o tenga la intencion de subcontratar, debe indicar dicha circunstancia en
el Documento Europeo Unico de Contratacién (DEUC) mencionado mas adelante y
presentar otro DEUC por cada una de las empresas a cuya capacidad recurra 0 que
tenga intencién de subcontratar, debidamente firmado.

En el supuesto de que se recurra a la solvencia econdmica y financiera de otras
entidades, sera necesario que el licitador y las entidades a las que se recurra sean
solidariamente responsables de la ejecucion del contrato y que acrediten individualmente
la solvencia que aportan.

Medida social. Informacién de la subcontratacion en la licitacion:

La empresa licitadora debe informar de la parte del contrato que estima subcontratar,
sefalando su importe y el nombre o perfil empresarial, definido por referencia a las
condiciones de solvencia técnica de los subcontratistas a los que pretenda encargar su
realizacion. Si la empresa licitadora tiene decidido con qué empresas piensa ejecutar
partes especificas del objeto contractual, debe identificarlas indicando el nombre o
denominacién social de las empresas, el NIF y la parte del objeto que realizar4 cada
empresa subcontratada.

Esta obligacién es complementaria a la gestion del Libro de Subcontratacion previsto en
el articulo 8 de la Ley 32/2006, de 18 de octubre, que regula la subcontratacién en el
sector de la construccidn, en caso de que resulte exigible a la prestacion objeto del
contrato.

En la fase de ejecucion del contrato, si la empresa contratista pretende modificar las
empresas subcontratadas, el 6rgano de contratacion debe autorizar la modificacion de las
empresas subcontratistas identificadas en la licitacion. Esta autorizacion no se otorgara si
no se cumplen las mismas condiciones de solvencia ofertadas en la fase de licitacion.

7.3. A pesar de lo indicado en los parrafos anteriores, no pueden concurrir a la presente
licitacion los licitadores que, de forma directa o mediante empresas vinculadas a ellos,
hubiesen participado en la elaboracion de las especificaciones técnicas o los documentos
preparatorios del contrato, si esta participacion pudiera falsear la competencia o provocar
restricciones a la libre concurrencia o suponer un tratamiento de privilegio en relacion con
el resto de las empresas licitadoras. En todo caso, se observaran las reglas previstas en
el articulo 70 de la LCSP.
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En el supuesto de que una empresa licitadora o una empresa vinculada a esta haya
participado en la elaboracion de las especificaciones técnicas o de documentos
preparatorios del contrato, lo tendra que indicar de forma expresa especificando cual ha
sido su participacion, aportando la correspondiente declaracion responsable dentro del
sobre n.° 1.

7.4. En relacién con las personas juridicas, solo podran ser objeto de adjudicacion de
contratos las prestaciones que estén comprendidas en las finalidades, objeto o ambito de
actividad que, de acuerdo con sus estatutos o reglas fundacionales, les sean propias.

7.5. Los licitadores que cuenten como trabajadores/as fijos con cincuenta o mas personas
deben tener empleados a un nimero de trabajadores/as con discapacidad no inferior al
2 % del total de la plantilla, o dar cumplimiento a las medidas alternativas establecidas en
el Real decreto 364/2005, de 8 de abril, 0 norma que lo sustituya.

7.6. CONDICIONES MINIMAS DE SOLVENCIA 'Y ACREDITACION DE ESTA, Y
MEDIOS QUE ADSCRIBIR A LA EJECUCION DEL CONTRATO:

Las empresas licitadoras deben cumplir con los siguientes criterios de solvencia. No
obstante, Unicamente deberan acreditar documentalmente el cumplimiento de estos
requisitos la empresa o0 empresas propuestas como adjudicatarias. Sin perjuicio de ello,
la entidad contratante podra solicitar a los licitadores, en cualquier momento anterior a la
propuesta de adjudicacion, la acreditacién del cumplimiento de estos extremos.

A) Solvencia econ6micay financiera:

El licitador deberd presentar una declaracion sobre el volumen de ventas, que acredite
que el afio de mayor ejecucién de los tres (3) ultimos afios ha logrado un valor anual de
ventas de, como minimo, 1.856.553,17 euros.

Para acreditarlo, el licitador propuesto adjudicatario presentard las cuentas anuales
aprobadas y depositadas en el Registro Mercantil correspondiente, si el empresario o
empresaria esta inscrito o inscrita, y, en caso contrario, las depositadas en el registro
oficial en el que deba estar inscrito o inscrita. En el caso de los empresarios o
empresarias individuales, se acreditard mediante los libros de inventarios y cuentas
anuales legalizados en el registro mercantil.

B) Solvencia técnica o profesional:

El licitador debera presentar una relacion de los principales servicios de objeto analogo a
los que son objeto del presente contrato ejecutados durante los Ultimos tres (3) afios y
acreditar que el importe anual acumulado de estos durante el afio de mayor ejecucion del
periodo indicado sea igual o superior a 776.063,82. euros.

Para acreditarlo, deberan presentarse los certificados de buena ejecucién expedidos por
el cliente donde consten los siguientes datos:

Para acreditarlo, deberan presentarse los certificados de buena ejecucion expedidos por
el cliente donde consten los siguientes datos:

i.  Importe de los trabajos
ii. Objeto contractual
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ili. Nombre del cliente
iv. Afo de ejecucion
v. Firma del cliente

C) Obligacién de adscripcién de medios (76.3 LCSP)

El contratista estara obligado a adscribir a la ejecucién los siguientes medios:

1) El licitador debe acreditar que dispone del sistema de centralita virtual o cloud

contact center con las siguientes caracteristicas y prestaciones:

Centralita:

Arquitectura de alta disponibilidad con redundancia de todos los elementos dentro
de la misma ubicacién (CPD) y contingencia de centro, es decir, dos CPD en
diferente ubicacion geogréafica.

CPD ubicados en Europa, aunque se prefiere a que el sistema principal esté
ubicado en un CPD en Barcelona o Espafia.

Contrato de mantenimiento con el fabricante de la centralita durante toda la
vigencia del contrato (24 x 7 x 365).

CTI
Disponibilidad de médulo CTI basado en protocolos estandar que permita la
integracion de la telefonia con otros elementos informaticos (CRM Dynamics 365
version Cloud, gestor de interacciones para realizar campafas de emision, etc.).

Grabacion
Disponibilidad de sistema para grabar todas las llamadas del servicio por motivos
de calidad, durante toda la vigencia del contrato, y almacenarlas durante el
periodo minimo establecido en el pliego técnico.
En caso de que el almacenaje de las grabaciones tenga limitacion temporal, debe
permitir a BSM descargar las grabaciones de forma masiva y ordenada, con los
correspondientes campos para su localizacion.
Acceso total a las grabaciones para hacer controles de calidad mediante una
herramienta informatica sin depender de la accion del adjudicatario.
Capacidad de reproduccion de locuciones pregrabadas en cualquier formato.
Capacidad de grabacion de mensajes y buzones de voz.

IVR
Reconaocimiento de voz, de digitos DTMF, de palabras aisladas, de ndmeros, de
palabras clave, multislot, lenguaje natural.
Sintesis de voz, conversion de texto a voz.
Call prompting dindmico para cada una de las numeraciones.
Capacidad para grabar el consentimiento del RGPD y registrar en base de datos.
Gestion de mensajes informativos y disuasivos.
Control de rellamadas de clientes con alertas de SMS y correo electrénico.
Capacidad de obtener informacion de web services y sistemas de B:SM para dar
respuesta, como la ubicacion de un vehiculo.
Buzones de voz con locuciones para enviar por correo electrénico.
Encuestas automaticas al finalizar las llamadas.

Webphones
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- Capacidad para ofrecer webphones del mismo fabricante que la centralita.

El licitador debe acreditarlo mediante:

- Una acreditacion responsable del empresario en la que debe indicar el modelo y
fabricante de la centralita, nimero de extensiones actual, descripcion resumida de
los sistemas IVR, ACD y CTI.

- Un certificado emitido por el fabricante de la centralita, en vigencia en el momento
de la presentacion de la oferta conforme el servicio de mantenimiento es operativo
(24 x 7 x 365).

2) El licitador debe acreditar que, actualmente, dispone de un sistema de telefonia
capaz de absorber un volumen de 6.000 llamadas por hora.

El licitador debe acreditarlo mediante:
- Aportacion de un certificado por parte del operador de telefonia donde se indiquen
las capacidades contratadas para llamadas entrantes.
- Aportacion de un certificado del fabricante indicando el volumen de llamadas
simultdneas que la arquitectura de telefonia del adjudicatario puede soportar.
- Una declaracién responsable indicando qué parte se dedicara para el presente
contrato.

3) EI contratista estara obligado a adscribir a la ejecucién al personal descrito en los
puntos 4 y 5 del Pliego de prescripciones técnicas. El licitador debe acreditar,
mediante una declaraciéon responsable, que el_equipo de trabajo que ejecutara el
proyecto cumple con las siguientes condiciones y que, ademas del personal indicado
en el Pliego de prescripciones técnicas, el equipo estara formado, como minimo, por:

- Un jefe de proyecto con la calificacion minima de ingeniero técnico en Informatica,
Telecomunicaciones o titulacién equivalente segun las nuevas nomenclaturas de
estudios o bien la que se establezca en otros Estados, siendo siempre la
correspondiente a los trabajos que se exigen y a la calificaciéon que se indica, con
conocimientos en tareas de direccion de proyectos de telefonia.

- Dos desarrolladores-integradores con la calificacion minima de ingeniero técnico
en_Informatica, Telecomunicaciones o titulacion equivalente, segun las nuevas
nomenclaturas de estudios o bien la que se establezca en otros Estados, siéndote
siempre la correspondiente a los trabajos que se exigen y a la calificacion que se
indica, con conocimientos en tareas de desarrollos, configuraciones e
integraciones de proyectos de telefonia.

4. Las empresas extranjeras no comunitarias deberan cumplir, ademas, con los requisitos
establecidos en el articulo 68 de la LCSP.

5. BSM podra contratar con uniones de empresarios que se constituyan temporalmente a
tal efecto. Esta participacion se instrumentalizara, en la fase de licitacion, mediante la
aportacion de un documento privado en el que se manifieste la voluntad de concurrencia
conjunta, indicando los nombres y circunstancias de los que la constituyen, la
participacion de cada uno de ellos, designando a un representante o apoderado Unico
con poderes suficientes para ejercitar los derechos y cumplir las obligaciones que del
contrato se deriven hasta la extincion de este, sin perjuicio de la existencia de poderes
mancomunados en otros aspectos, y asumiendo el compromiso de constituirse
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formalmente en caso de resultar adjudicatarios del contrato. No serd necesaria la
formalizacion en escritura publica hasta que se haya efectuado la adjudicacién a su favor.

Estos empresarios quedaran obligados solidariamente ante BSM.

No serd necesaria la formalizacion de la UTE en escritura publica hasta que se haya
adjudicado el contrato a su favor.

6. El 6rgano de contratacién adoptara las medidas adecuadas para garantizar que la
participacion en la licitacién de las empresas que hubieran participado previamente en la
elaboracion de las especificaciones técnicas o en los documentos preparatorios del
contrato, o hubieran asesorado al érgano de contratacion durante la preparacion del
procedimiento de contratacion, no se vea afectada por el falseamiento de la competencia
por parte de las primeras. En todo caso, se observaran las reglas previstas en el
articulo 70 de la LCSP.

En el supuesto de que una empresa licitadora o una empresa vinculada a esta haya
participado en la elaboracién de las especificaciones técnicas o de documentos
preparatorios del contrato, lo indicara de forma expresa especificando cual ha sido su
participacién, aportando la correspondiente declaracién responsable dentro del sobre
n.°1.

7. Las personas juridicas solo podran resultar adjudicatarias de contratos cuyas
prestaciones estén comprendidas en las finalidades, objeto o &mbito de actividad que, de
acuerdo con sus estatutos o reglas fundacionales, les sean propias.

8. Los licitadores que cuenten como trabajadores/as fijos/as con cincuenta 0 mas
trabajadores/as deben tener ocupados a un nimero de trabajadores/as con discapacidad
no inferior al 2 % del total de la plantilla, o dar cumplimiento a las medidas alternativas
establecidas en el Real Decreto 364/2005, de 8 de abril, 0 norma que lo sustituya.

9. El contratista estara obligado a dedicar o adscribir a su ejecucion los medios
necesarios para llevar a cabo la prestacion objeto del presente procedimiento, de acuerdo
con lo previsto en el Pliego de prescripciones técnicas y en el Pliego de clausulas
particulares.

CLAUSULA 8. PROPOSICIONES DE LOS LICITADORES: NORMAS GENERALES

1. Las proposiciones se referiran al conjunto de los servicios objeto del presente de cada
lote y no se admitirdn ofertas parciales.

Las proposiciones se presentaran dentro del plazo méaximo previsto en el apartado M de
la clausula 1 del presente pliego y en el anuncio de licitacion. Las proposiciones
presentadas fuera del plazo establecido no serdn admitidas bajo ningin concepto ni en
ninguna circunstancia.

Todos los licitadores deberan indicar, en el momento de presentar sus propuestas,
domicilio, teléfono, fax, correo electrénico y persona de contacto para las comunicaciones
y relaciones que, en general, se deriven del presente procedimiento o que de cualquier
modo puedan afectar al licitador.
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2. Les ofertas deberan tener una validez de SEIS MESES, a contar a partir de la fecha de
apertura de las proposiciones. Superado este plazo, los licitadores podran optar por
mantener o retirar sus proposiciones, con total indemnidad para las partes, sin que se
pueda pedir ningun tipo de compensacién o indemnizacion. Las ofertas que no sean
retiradas se entenderan validas y vinculantes por parte del licitador a todos los efectos
previstos en este pliego.

3. Un licitador no podra presentar mas de una proposicién en el presente procedimiento
de contratacion, ya sea de forma individual o conjunta con otras empresas.

La presentacién de mas de una oferta por parte de un licitador, de forma individual o
conjunta con otras empresas, implicara la ho admision y, por lo tanto, el rechazo de todas
las proposiciones a las que se haya presentado el licitador infractor y la exclusion del
procedimiento de licitacién.

Tampoco podra suscribir ninguna proposicion en participacion conjunta con otros
licitadores si ya lo ha hecho individualmente, ni figurar en mas de una de estas
agrupaciones. La infraccién de lo que se indica en este parrafo dara lugar a la inadmisién
de todas las proposiciones que haya presentado.

4. La presentacion simultanea por parte de empresas vinculadas supondra los efectos
gque se establecen en la normativa aplicable en relacién con la aplicacién del régimen de
ofertas con valores anormales o desproporcionados.

5. En caso de que se trate de un contrato que tenga por objeto la vigilancia, supervision,
control y direccibn de cualquier contrato, asi como la coordinacibn en materia de
seguridad y salud, este no podra adjudicarse a la misma empresa adjudicataria del
correspondiente contrato, ni a una empresa vinculada a esta.

CLAUSULA 9. FORMATO DE I?RESENTACION DE LAS PROPOSICIONES Y MEDIOS
DE COMUNICACION ELECTRONICOS: NORMAS GENERALES

1. Las proposiciones constaran de tres (3) sobres, con indicacion de la licitacion y en su
caso. En cada sobre se hara constar su contenido, enunciado numéricamente.

El sobre nimero 1 debe contener la documentacion acreditativa de los requisitos previos
a los que se refiere el articulo 140 de la LCSP. El sobre nimero 2 debe contener la
documentacién que tenga que ser valorada conforme a criterios cuya ponderacion
dependa de un juicio de valor, y el sobre 3 debe contener la oferta econémica o de
aspectos cuya valoracion dependa de férmulas automaticas, ajustandose esta Ultima al
modelo que figura como anexo en el presente pliego.

Habra que presentar un anico sobre 1, 2 y 3, siguiendo las indicaciones del aplicativo
PLYCA.

La documentacidon que contiene el sobre n.° 2 no puede incluir ninguna informacién que
permita _conocer el contenido del sobre n.° 3 relativo a la proposicién econémica vy
documentacion técnica de criterios evaluables de forma automatica. El incumplimiento de
esta obligacién implicara la exclusion de la licitacion.
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Los licitadores podran indicar qué informacion de su proposicion tiene caracter
confidencial, pero en ningun caso podran declarar como tal la oferta econémica. El
6rgano de contratacion garantizard la confidencialidad de la informacion asi
expresamente designada, dentro de los parametros de la legalidad y siempre que no
afecte al derecho de informacion que tienen el resto de los licitadores de conformidad con
lo establecido en la legislacidn vigente en materia de acceso a la informacién publica.

2. Las empresas licitadoras tienen que presentar la documentacién que confirme sus
ofertas en el plazo que se indica en el anuncio de licitacion mediante la herramienta
“Sobre digital” accesible en la siguiente direccion web:

https://seucontractacio.bsmsa.cat/licitacion

Se anexa al presente pliego una guia de uso de esta plataforma.

3. De acuerdo con la disposicién adicional decimoquinta de la LCSP, la tramitacién de
esta licitacion conlleva la préactica de las notificaciones y comunicaciones que se deriven
de ella por medios exclusivamente electrénicos.

No obstante, podré utilizarse la comunicacion oral para comunicaciones diferentes de las
relativas a los elementos esenciales, es decir, los pliegos y las ofertas, dejando el
contenido de la comunicacion oral debidamente documentado, por ejemplo, mediante los
archivos o resimenes escritos o sonoros de los principales elementos de la
comunicacion.

4. Las comunicaciones y las notificaciones que se hagan durante el procedimiento de
contratacion y durante la vigencia del contrato se efectuaran por medios electrénicos. El
procedimiento de notificaciones queda detallado en la guia de uso anexa al presente
pliego.

Los plazos desde la notificacion se computaran desde la fecha de envio del aviso de
notificacion, si el acto objeto de notificacion se ha publicado el mismo dia en el perfil de
contratante del érgano de contratacion. En caso contrario, los plazos se computaran
desde la recepcion de la notificacion por parte de la empresa a la que se dirige.

5. Por otra parte, con el fin de recibir toda la informacidn relativa a esta licitacion, las
empresas que lo deseen y, en todo caso, las empresas licitadoras deben suscribirse
como interesadas en esta licitacion, a través del servicio de suscripcion a las novedades
del espacio virtual de licitacién que a tal efecto se pone a disposicion en la direccion web
del perfil de contratante del 6rgano de contratacion, accesible en la Plataforma de
Servicios de Contratacion Publica de la Generalitat:

https://contractaciopublica.gencat.cat/perfil/BSM/customProf

Esta suscripcion permitird recibir, de manera inmediata, en las direcciones electronicas
de las personas suscritas, aviso de cualquier novedad, publicacion o aviso relacionado
con esta licitacion.

Asimismo, determinadas comunicaciones que deban llevarse a cabo con ocasion o como
consecuencia del procedimiento de licitacion y de adjudicacion del presente contrato, se
realizaran mediante el tablén de anuncios asociado al espacio virtual de licitacion de esta
licitacion de la Plataforma de Servicios de Contratacion Publica. En este tablon de
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anuncios electronico, que deja constancia fehaciente de la autenticidad, la integridad y la
fecha y hora de publicacion de la informacién publicada, también se publicara informacion
relativa tanto a la licitacion como al contrato.

6. Certificados digitales.

De acuerdo con la disposicion adicional primera del Decreto ley 3/2016, ser& suficiente el
uso de la firma electronica avanzada basada en un certificado cualificado o reconocido de
firma electronica en los términos previstos en el Reglamento (UE) 910/2014/UE del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 23 de julio de 2014, relativo a la identificacion
electrdnica y los servicios de confianza para las transacciones electrénicas en el mercado
interior y por el que se deroga la Directiva 1999/93/CE. Por lo tanto, este es el nivel de
seguridad minimo necesario del certificado de firma electrénica admitida para la firma del
DEUC y de la oferta.

Con respecto a los certificados extranjeros comunitarios, se aceptaran los certificados
cualificados en cualquier pais de la Unién Europea de acuerdo con el articulo 25.3 del
mencionado Reglamento (UE) 910/2014/UE sobre identificacion electronica y servicios de
confianza, que dispone lo siguiente: “Una firma electrénica cualificada basada en un
certificado cualificado emitido en un Estado miembro sera reconocida como firma
electrénica cualificada en todos los demas Estados miembros”.

CLAUSULA 10. PROPOSICIONES DE LOS LICITADORES: DOCUMENTACION

10.1. Documentacidn acreditativa del cumplimiento de los requisitos previos

SOBRE 1

Titulo: Documentacion acreditativa del cumplimiento de los requisitos previos.

CONTENIDO:
El sobre 1 debe contener el documento o documentos que se indican a continuacion:
10.1.1. Documento europeo Unico de contratacion (DEUC).
El 6rgano de contratacion aceptard como prueba preliminar del cumplimiento de las
condiciones establecidas legalmente para contratar con el sector publico, asi como de los
requisitos de capacidad y solvencia establecidos en el presente pliego, el Documento
europeo Unico de contratacién (DEUC), debidamente cumplimentado y actualizado. Para
completar el DEUC hay que adjuntar el modelo que se anexa en el presente pliego en la

siguiente web:

https://visor.registrodelicitadores.gob.es/espd-web/filter?lang=es

Por lo tanto, las empresas licitadoras deben presentar el DEUC mediante el que declaran
su capacidad y su solvencia econémica y financiera y técnica, de conformidad con los
requisitos minimos exigidos en el presente pliego; que no se encuentran incursas en
ninguna prohibicién de contratar o, si se encuentran en ella, que han adoptado las
medidas para demostrar su fiabilidad en los casos en los que legalmente proceda; y que
se encuentran al corriente del cumplimiento de las obligaciones tributarias y con la
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Seguridad Social, asi como que cumplen con el resto de los requisitos que se establecen
en este pliego.

Las empresas licitadoras pueden cumplimentar el formulario del DEUC en el servicio en
linea de la Comisién Europea, mediante el cual puede importarse el modelo del DEUC
correspondiente a esta licitaciébn, cumplimentarlo, descargarlo e imprimirlo para su
presentacion.

1. Especialidades en relacion con las uniones temporales de empresarios:

a. Cada uno de los empresarios debera presentar su correspondiente DEUC.

b. Serd necesario presentar el documento acreditativo del nombramiento de un
representante o apoderado Unico con facultades suficientes para ejercer los derechos y
cumplir las obligaciones derivadas del contrato hasta su extincion, asi como la indicacién
de los nombres y circunstancias de los empresarios que la suscriben, la participacion de
cada uno y el compromiso de constituirse formalmente en unién temporal, en caso de
resultar adjudicatarios.

c. Se podra incorporar el NIF provisional asignado por la Administracion competente. Solo
en caso de que la unién resulte adjudicataria, debera acreditarse su constitucion en
escritura publica y aportar el NIF asignado definitivamente.

d. En caso de que se exija garantia provisional, podran constituir la garantia provisional
una o varias de las empresas participantes en la union, siempre que en conjunto lleguen
a la cuantia exigida en este pliego, pero en ambos supuestos las garantias deberan
garantizar de forma solidaria las empresas que integren la unién temporal.

2. Otras especialidades:

- Cuando el empresario recurra a la solvencia y medios de otras entidades o tenga
la intencién de subcontratar, debe indicar esta circunstancia en el DEUC vy
presentar otro DEUC aparte por cada una de las empresas a cuya capacidad
recurra o que tenga intencion de subcontratar, debidamente firmado.

- Cuando el pliego prevea la divisién en lotes del objeto del contrato, si los requisitos de
solvencia econdmica y financiera o técnica o profesional exigidos variaran de un lote a
otro, se aportara una declaracidn responsable por cada lote o grupo de lotes al
que se apliqguen los mismos requisitos de solvencia.

La mesa de contratacion o el érgano de contratacion requeriran a la empresa a favor de
la que recaiga la propuesta de adjudicacion que, antes de la adjudicacién del contrato,
acredite el cumplimiento de los requisitos de personalidad, capacidad y solvencia
mediante la aportacion de la documentacion que se indica en el presente pliego.

El érgano de contratacion requerira a la empresa a favor de la cual recaiga la propuesta
de adjudicacion que, antes de la adjudicacién del contrato, acredite el cumplimiento de
los requisitos de personalidad, capacidad y solvencia mediante la aportacion de la
documentacion que se indica en las cldusulas 6 y 11 del presente pliego.

La mesa de contratacion o el 6rgano de contratacion podran requerir a los licitadores que
presenten la totalidad o parte de los documentos justificativos del cumplimiento de los
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requisitos previos establecidos en el articulo 140 de la LCSP y concretados en el
presente pliego, a efectos de lo establecido en el articulo 140.3 de la LCSP vy, en todo
caso, antes de adjudicar el contrato.

El hecho de no aportar esta documentacion en el plazo requerido, o cuando la
documentacién aportada no acredite que el licitador cumple con todos los requisitos de
capacidad y solvencia, serd motivo de exclusion del presente procedimiento de
contratacion, con confiscacion de la garantia provisional en su caso aportada.

10.1.2. En caso de que una empresa desee recurrir a las capacidades de otras
entidades, debera aportar el compromiso por escrito de dichas entidades, de
acuerdo con lo dispuesto en el articulo 75.2 de la LCSP.

10.1.3. Documento acreditativo de haber constituido la garantia provisional, en
caso de que, de conformidad con el apartado G de la clausula 1 del presente pliego,
se haya exigido.

Esta garantia respondera al mantenimiento de las ofertas hasta la perfeccion del contrato
y podra prestarse en alguna o algunas de las formas previstas en el apartado 1 del
articulo 108.

En caso de que el contrato se divida en lotes, la garantia provisional se fijar4 atendiendo
al importe de los lotes por los que se haya presentado oferta y no en funcién del importe
del presupuesto total del contrato.

La garantia provisional se extinguird automaticamente y sera devuelta a los licitadores
inmediatamente después de la perfeccién del contrato.

10.1.4. En caso de que varios empresarios concurran agrupados en una union
temporal, se aportara el compromiso de constituir la union temporal, de acuerdo
con lo dispuesto en el articulo 69.3 de la LCSP.

10.1.5. Las empresas extranjeras, en el caso de que el contrato se ejecute en
Espafia, tendran que aportar una declaracion de sometimiento a la jurisdiccion de
los juzgados y tribunales espafioles de cualquier orden, para todas las incidencias
que de forma directa o indirecta pudieran surgir del contrato, con renuncia, en su
caso, del fuero jurisdiccional extranjero que pudiera corresponder al licitador.

10.1.6. Declaracién responsable relativa a la parte o partes de los trabajos que
seran objeto de subcontratacion y al nombre de los subcontratistas, si se conocen.

10.1.7. Declaracién responsable de compromiso de adscripcion de los medios
indicados en la clausula 7.6.c del presente pliego.

10.1.8. Otras declaraciones que el érgano de contratacién considere necesarias de
acuerdo con el objeto del contrato.

SOBRE 2
10.2. Oferta técnica o referencias cuya valoracién dependa de juicios de valor

Titulo: Oferta técnica o referencias cuya valoracion dependa de juicios de valor.
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CONTENIDO:

El sobre 2 debe contener el documento o documentos que se indican a continuacion:

a) Aplicacién del control de la calidad

Propuesta de empresa externa para hacer las auditorias periodicas anuales
externas.
o La documentacibn que presentar en este punto sera una memoria
descriptiva del enfoque, proceso y ejecucién de como hara las auditorias
externas contempladas en el pliego.

Propuesta de software para hacer las auditorias telefénicas mensuales de calidad
a los agentes de BSM y del adjudicatario.

o La documentacion que presentar en este punto serd una propuesta escrita
del software que aportara el adjudicatario para hacer las auditorias de
calidad telefonicas mensuales a los agentes de BSM y del adjudicatario,
con capturas de pantalla y descripcion de funcionalidades de la solucion.

Propuesta de un software para hacer encuestas de satisfaccion de cliente
automaticas escritas posllamada a los clientes mediante correo electrénico,
mensajeria instantanea, SMS o0 mensaje push dentro de una app de BSM.

o La documentacion que presentar en este punto serd una propuesta escrita
del sistema que puede aportar el adjudicatario para poder hacer encuestas
de satisfaccion escritas después de una llamada a los clientes que
cumplan un determinado criterio, como, por ejemplo, que hayan valorado
la llamada con una nota baja, mediante correo electrénico al CRM,
mensajeria instantanea o SMS, o bien a través de mensaje push dentro de
las apps de BSM. La encuesta se tendria que poder enviar, pues, de forma
automatica al finalizar una llamada, a través de cualquiera de estos
canales. Este mensaje contendra un texto y un enlace a una encuesta. El
adjudicatario deberd presentar las capturas de pantalla y descripcion de
funcionalidades de la solucién. Este sistema es un extra con respecto a la
solucion de ISC telefénico automatica que debe aportar el adjudicatario de
forma obligatoria con su solucién segun las prescripciones del pliego
técnico.

Sistema de base de conocimiento para los agentes de B:SM y del adjudicatario sin
coste adicional para B:SM.

o Se valora la adecuacion y facilidad de uso de la solucion de base de
conocimiento o knowledge base para los agentes de BSM y del propio
adjudicatario. El adjudicatario presentara la documentacion

o técnica y funcional de la solucion propuesta. Esta herramienta debe
permitir afadir articulos, documentacion, instrucciones operativas,
procedimientos y toda la informacién que pueda ser Util para ayudar a los
agentes a encontrar la informacién necesaria en la herramienta para dar
respuesta de forma rapida, facil y agil a los clientes. Y debe permitir el
acceso a todos los agentes y coordinadores del servicio, tanto de B:SM
como del adjudicatario, desde cualquier ubicacion.
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b) Acciones propuestas por el adjudicatario para reducir el volumen de llamadas

recibidas vy tareas de back office que no aporten un valor afiadido al cliente durante la

vigencia del contrato.

La documentacién que presentar serd un informe detallando una a una todas las
propuestas que podrian aplicarse en este sentido, asi como un calculo aproximado del
impacto que estas podrian tener tanto en disminucion del volumen de llamadas como
de la duracién de estas, esto es, una propuesta de solucion que va dirigida a la
optimizacion. Este documento debera incluir propuestas temporales de implantacion
de cada una de estas acciones, asi como un plan de desarrollo y de implantacion.

c) Servicios de centralita virtual o cloud contact center

Memoria técnica de la arquitectura del sistema ofrecido por el adjudicatario,
descripcion de la solucién de alta disponibilidad redundada en el mismo CPD y en
otros CPD geogréaficamente distantes, procedimiento detallado de la activacion de
contingencia, etc.

Memoria funcional y técnica del sistema de telefonia y centralita ofrecida por el
adjudicatario, descripcion de las prestaciones de la centralita, de los sistemas IVR,
ACD vy otros relacionados con los servicios de telefonia.

Memoria funcional y técnica de la integracion con el CRM, descripcién del
conector CTI con CRM aportado por el adjudicatario.

Se presentara la memoria funcional y técnica de las integraciones que realizar con
el CRM de BSM. Para el CRM se tendra en cuenta la integraciéon y el almacenaje
de las llamadas atendidas, no atendidas y perdidas, de los datos que almacenar,
del niUmero de minutos, etc.

Memoria funcional y técnica de la herramienta de back office de gestién de
informes, dashboards, gestion en tiempo real del estado del servicio para BSM y
solucion de grabacién de llamadas ofrecida por el adjudicatario.

d) Planes de trabajo

Planes con respecto a la puesta en marcha del servicio de los agentes del
adjudicatario. Plan de implantacion y puesta en marcha del servicio de contact
center y plan de formacion:

La documentacion que presentar sera un plan de implantacion detallado exclusivo
de las fases correspondientes al traspaso de los servicios del contact center,
incluyendo la migracion de los servicios de centralita virtual o cloud contact center.
Entre otros, un diagrama de Gantt que incluya de forma detallada todas las tareas
necesarias para la puesta en marcha del servicio que realizaran los agentes del
contact center. Ademas, se presentara un informe explicando en qué consiste
cada tarea y qué tiempo se define para cada tarea. Este plan deberd incluir un
estudio de los riesgos que puede tener la migracion de estos servicios, una
propuesta para mitigar estos riesgos y un plan de contingencia. También sera
necesario presentar una propuesta completa del plan de formacion en formato
presentacion o documento escrito, donde se detalle cada uno de los puntos que
contenga el plan.
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Esta propuesta se valorard de conformidad con los criterios de adjudicacion previstos en
el anexo 3 del presente pliego.

Seran excluidos por no llegar a la puntuacion técnica minima, una vez practicada la
valoracién mediante juicio de valor de acuerdo con los criterios del anexo 3, los
licitadores que no lleqguen al 50 % de la puntuacion de 25 puntos.

SOBRE 3

10.3. Oferta econdmicay otras referencias evaluables automéaticamente, de acuerdo
con el anexo n.° 2 del presente pliego.

Titulo: Oferta econdmica y otras referencias evaluables autométicamente.

Todas las hojas de la documentacion que se incluya en el sobre n.° 3 y que se relacionan
a continuacién deberan estar firmadas por el licitador e incluirdn la oferta econémica y la
documentacién relativa a las referencias técnicas para la ponderacion de los criterios
evaluables de forma automética establecidos en el presente pliego. Debera presentarse
un sobre n.° 3 con la documentacién que se especifica a continuacion.

CONTENIDO:
El sobre 3 debe contener el documento o documentos que se indican a continuacion:

La oferta econdmica y otras referencias evaluables automaticamente deberan formularse
de acuerdo con el modelo que se acompafia en el presente pliego como anexo n.° 2.

Con respecto a la oferta econémica, dentro del precio ofrecido se consideraran incluidos
todo tipo de gastos, arbitrios o0 tasas necesarias que se originen por motivo del contrato y
de su correcta ejecucion.

Ademas, en el precio ofrecido debera constar desglosado el impuesto sobre el valor
afiadido vigente. Cualquier variacion del tipo del IVA serd aplicable a partir de su
vigencia.

No seguir el modelo de oferta previsto en el anexo n.° 2 conllevara la exclusion de la
empresa licitadora.

Quedaran excluidas las ofertas que presenten un importe superior al presupuesto de
licitacion o a los precios unitarios en que este se desglose.
CLAUSULA 11. CRITERIOS PARA LA ADJUDICACION DEL CONTRATO

1. Las proposiciones presentadas y admitidas seran estudiadas, valoradas y ponderadas
de acuerdo con los criterios que se encuentran recogidos en el anexo n.° 3 del presente

pliego.

La presentacion de la proposicion u oferta por parte del licitador implica que esta cumple
con el ordenamiento juridico y que podra ser ejecutada en sus términos, y en ningln caso
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esta responsabilidad puede verse afectada o minorada por el hecho de que la oferta haya
sido valorada o aceptada por BSM.

2. La adjudicaciéon se hard a la proposicion que presente una mejor relacion calidad-
precio, que serd aquella que obtenga la mayor puntuacion de entre todas aquellas
proposiciones admitidas en la licitacion que igualen o superen los minimos de puntuacién
establecidos en el presente pliego. Cuando ninguna de las ofertas alcance la puntuacion
minima exigida para ser adjudicatario en funcion de los criterios de adjudicacion, se
rechazardn todas las ofertas y se declarar4 desierto el presente procedimiento de
licitacion.

La resolucion de adjudicacién sera motivada y, salvo que sea contradictoria con la
propuesta efectuada por la mesa de contratacion o se base en consideraciones
diferentes, se entendera que adopta los motivos contenidos en la propuesta de dicha
mesa de contratacion.

3. Las ofertas presuntamente anormales o desproporcionadas se apreciaran de
conformidad con lo que se indique en el anexo n.° 3.

Si de la aplicacion de estos criterios se identifica una determinada proposicion como
presuntamente anormal o desproporcionada, el érgano de contratacion solicitara a los
licitadores afectados, por escrito, la informaciéon y las justificaciones que considere
oportunas en relacién con los diferentes componentes de su proposicién, tramite que
debera cumplimentarse en el plazo maximo de tres (3) dias habiles.

Una vez recibida la informacién y las justificaciones solicitadas, el érgano de contratacion
pedird un informe técnico de los servicios técnicos de la entidad de valoracion de las
justificaciones de los licitadores que incurran en una presunta oferta anormal o
desproporcionada.

Para el andlisis de las justificaciones de las proposiciones que puedan ser consideradas
anormales o desproporcionadas, se tendra en consideracion la relacion existente entre la
oferta econdmica realizada por el licitador y el resto de los elementos ofertados.

En funcion de la justificacion del licitador y el informe técnico, el 6rgano de contratacion
determinara si la oferta puede o no ser cumplida por el licitador como consecuencia de la
inclusién de valores anormales o desproporcionados. Si la oferta se considera anormal o
desproporcionada, el 6rgano de contratacion la excluird del procedimiento de licitacion.

Si en la oferta anormalmente baja se evidencia que los precios unitarios de los salarios
de los trabajadores considerados en la oferta son inferiores a los que establece el
convenio de aplicacion, a efectos de verificar la adecuacion de la oferta a los costes
salariales, podrd requerirse un informe técnico complementario del o6rgano de
representacion de los trabajadores o de una organizacion representativa del sector.

De igual forma, la oferta sera excluida si, en el tramite de audiencia de la empresa
licitadora que ha presentado una oferta calificada de anormalmente baja, se evidencia
que los precios unitarios de los salarios de las personas trabajadoras que ejecutan el
contrato considerados en la oferta son inferiores a los que se establecen en el convenio
de aplicacion.
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4. En casos de empate en las puntuaciones obtenidas por las ofertas de las empresas
licitadoras, se aplicaran los criterios de desempate previstos en el articulo 147.2 de la
LCSP.

CLAUSULA 12. MESA DE CONTRATACION

Conforman la mesa de contratacion los siguientes miembros:

Presidenta: Sra. Laura Aguera Gonzalez, directora de la Division Atencién al Cliente, o
la persona en quien delegue.

Vocal: Sra. Mercé Pifiol Arnal, en calidad de directora corporativa de Asesoria
Juridica, Contratacion y Compras de Barcelona de Servicios Municipales, SA,
o la persona en quien delegue.

Vocal: Sra. Cristina Sanchez, en calidad de jefa de la Unidad de Asesoria Juridica y
Contratacion de Barcelona de Servicios Municipales, SA, o la persona en
quien delegue.

Vocal: Sra. Lourdes Ribera Cabestany, calidad de jefa de administracion de Atencién
al Cliente de Barcelona de Servicios Municipales, o la persona en quien
delegue.

Vocal: Sr. Raul Ganzinelli Aguilera, jefe de Desarrollo de Atencion al Cliente de

Barcelona de Servicios Municipales, o la persona en quien delegue.

Secretaria:  Sra. Pilar Martinez, quien actia como secretaria de la mesa, en calidad de
jefa del Area de Asesoria Juridica y Contratacion de Barcelona de Servicios
Municipales, SA, o la persona en quien delegue.

En la constitucion de la mesa de contratacion, sus miembros declararan sobre la
existencia o no de incompatibilidades, previstas con caracter general en la LCSP. En
caso de que exista alguna incompatibilidad, el miembro de la mesa afectado debera
abandonarla y, en ese supuesto, formara parte de la mesa el miembro sustituto o se
nombrara a otro que relina, si es preciso, los requisitos de experiencia e idoneidad del
miembro que haya incurrido en incompatibilidad.

Adicionalmente a la configuracion de las mesas, se designa a los siguientes custodios,
gue son las personas que permiten la apertura de los sobres una vez que confirman sus
credenciales, accediendo a la herramienta en el intervalo de tiempo que se haya definido
previamente: es decir, el presidente y la secretaria de la mesa.

CLAUSULA 13. APERTURA Y EXAMEN DE LAS OFERTAS

1. Finalizado el plazo establecido en el anuncio para la presentacion de ofertas, se
procederd a la apertura del sobre 1 a efectos de verificar que contenga la documentacion
establecida en la clausula 10.1 del presente pliego y proceder a calificar su validez.
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La mesa de contratacién podra requerir a los licitadores que presenten la totalidad o una
parte de los documentos justificativos de su aptitud, capacidad y solvencia a efectos de
verificar cualquier punto de la declaracion del cumplimiento de los requisitos previos
cuando considere que existen dudas razonables sobre la vigencia o fiabilidad de la
declaracién o cuando resulte necesario para garantizar su buen desarrollo. El plazo para
aportar la documentacion requerida serd de cinco dias naturales, a contar desde la
recepcion del requerimiento.

2. Seguidamente, y si procede, se comunicard a los licitadores la existencia de defectos u
omisiones enmendables, fijandose un plazo para que los licitadores puedan presentar la
enmienda oportuna. Este plazo no podra ser en ningan caso superior a tres dias habiles,
a contar desde la fecha de dicha comunicacion.

Se considerardn no enmendables los defectos consistentes en la falta de los requisitos
exigidos, y enmendables, aquellos que hagan referencia a la mera falta de acreditacién
de estos. EI momento decisivo para apreciar la concurrencia de los requisitos de
capacidad exigidos para contratar sera el de finalizacién del plazo de presentacion de las
proposiciones.

Procedera la no admisién y la exclusion del procedimiento de licitacion a los licitadores
gue tengan defectos no enmendables 0 no hayan enmendado los defectos en el plazo
otorgado.

Ademas, la mesa de contratacién podra solicitar al licitador aclaraciones sobre los
certificados y documentos presentados o requerirlo para que presente otros que sean
complementarios.

3. Sera causa de exclusion del procedimiento de licitacion la falta de presentacion de
alguno de los documentos que deban incluirse en el sobre 1, a menos que sea
considerada enmendable por la mesa de contratacién y se haya enmendado en el plazo
otorgado.

Las proposiciones que correspondan a empresarios excluidos de la licitacion quedaran
fuera del procedimiento de adjudicacion, y los sobres que las contengan no se abriran.

4. En el dia y hora sefalados, se procedera a la apertura, en acto publico, de los sobres
n.° 2. Seguidamente, los servicios técnicos de la entidad valoraran las ofertas contenidas
en los sobres 2 de conformidad con los criterios de adjudicacion ponderables en base a
juicios de valor previstos en el presente pliego, y elevaran dicha valoracién a la Mesa de
Contratacion.

La mesa de contratacion podra solicitar de los licitadores la presentacion de la
informacion adicional que, a efectos de aclaracién, estime necesaria en relacion con los
sobres n.° 2, la cual tendra que cumplimentarse ante la mesa de contratacién en el plazo
gue se otorgue a tal efecto, que no podré ser superior a cinco dias.

5. Practicada la valoracion de los criterios que dependan de un juicio de valor, se
notificara a los licitadores la fecha de apertura de la documentaciéon contenida en el sobre
3. Dicha fecha también se dard a conocer en el perfil de contratante. La apertura del
sobre 3 se celebrara en acto publico.
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Antes de la apertura del sobre 3, la entidad, a través del perfil de contratante o el mismo
dia de la apertura publica del sobre 3, con caracter previo, dard a conocer la valoracion
obtenida por los licitadores admitidos en relacién con la oferta contenida en el sobre 2.
Esta valoracion también se publicaré en el perfil de contratante.

Asimismo, también dara a conocer, si procede, a los licitadores excluidos y la causa de
su exclusion, entre otros, no haber obtenido la puntuacién técnica establecida como
minima, y procedera a la apertura del sobre 3 de las propuestas admitidas.

Antes de la apertura de la primera proposicion, se invitara a los licitadores asistentes a
gue manifiesten las dudas que se les presenten o pidan las explicaciones que estimen
necesarias, y la mesa de contratacién procederd a hacer las aclaraciones y dar las
respuestas oportunas, pero sin que en ese momento la mesa se pueda hacer cargo de
documentos que no hubieran sido entregados durante el plazo de admision de ofertas, o
el de correccion o enmienda de defectos u omisiones.

Una vez abiertas las propuestas contenidas en el sobre3 y comprobada la
documentacion incorporada por cada una de ellas, la mesa de contratacién indicara qué
ofertas han sido excluidas por no ajustarse a las bases explicitadas en este pliego.

Las propuestas contenidas en el sobre 3 seran estudiadas, valoradas y ponderadas, de
conformidad con los criterios de adjudicacién evaluables de forma automatica y
sefalados en el presente pliego.

6. Practicada la valoracion de las ofertas, y previa exclusion de las que no cumplan los
requerimientos del pliego, la Mesa de Contratacién propondra la clasificacion por orden
decreciente de puntuacién y formulara la propuesta de adjudicacién a favor del candidato
gue haya obtenido la mejor puntuacion, que elevara al érgano de contratacion.

Para formular la propuesta de clasificacion, podran solicitarse los informes técnicos que
se estimen pertinentes.

7. Una vez aceptada por el 6rgano de contratacion la propuesta de la Mesa de
Contratacion, los servicios correspondientes requerirdn al licitador que haya presentado
la mejor oferta que, en el plazo de diez (10) dias habiles, a contar desde el siguiente al
que se hubiera recibido el requerimiento, aporte la siguiente documentacion:

» En caso de que la empresa no se encuentre inscrita en el Registro oficial de
licitadores y empresas clasificadas del Estado (ROLECE) o en el Registro
electronico de empresas licitadoras (RELI):

(i) Documentacion acreditativa de la personalidad y la capacidad:

a) Para las personas fisicas (empresarios individuales y profesionales), sera obligatoria la
presentacion del documento nacional de identidad (DNI) o documento que lo sustituya, y
del numero de identificacion fiscal (NIF), en caso de que este no conste en el citado DNI.

b) Para las personas juridicas, sera obligatoria la presentacion del CIF y de las escrituras
de constitucion, modificacion y adaptacion de estatutos, en su caso, debidamente
inscritas en el registro mercantil, cuando este requisito sea exigible conforme a la
legislacion mercantil que le sea aplicable. Cuando esta inscripcion no sea exigida, la

31
2021AT0173AC (PMC)



B:SM

Barcelona
de Serveis
Municipals

] @} Ajuntament
de Barcelona

acreditacion se realizarA mediante la aportacion de la escritura o documento de
constitucion y modificacién de estatutos o acta fundacional, donde consten las normas
reguladoras de la actividad de la empresa, inscritos, en su caso, en el registro oficial
correspondiente.

c) Si el empresario actia mediante representante o se trata de una persona juridica, hay
que aportar la siguiente documentacion:

c.1.) Documento publico de apoderamiento, debidamente inscrito en el registro publico
correspondiente.

c.2.) DNI y NIF del representante y del firmante de la proposicién econémica.

d) La capacidad de obrar de las empresas no espafolas de Estados miembro de la
Comunidad Europea, o signatarios del acuerdo sobre el Espacio Econémico Europeo,
debe acreditarse mediante la inscripcion en los registros procedentes de acuerdo con la
legislacién del Estado donde estan establecidos, o mediante la presentacion de una
declaracién jurada, o de una certificacion en los términos que se establezcan
reglamentariamente, de acuerdo con las disposiciones comunitarias de aplicacién.

e) La capacidad de obrar de las empresas extranjeras no comprendidas en el apartado
anterior debe acreditarse observando las reglas previstas en el articulo 68 de la LCSP.

f) Tal como se ha adelantado, se podran presentar ofertas licitadas por uniones o
agrupaciones de empresas que se constituyan temporalmente al efecto, sin que se
requiera su formalizacion en escritura publica hasta que se haya efectuado la
adjudicacion a su favor. Estas empresas quedaran obligadas solidariamente ante BSM.

En estos supuestos, tanto de personas fisicas como juridicas, cada uno de sus
componentes acreditara su capacidad, personalidad y representacién, siendo obligatorio
indicar en un documento aparte los nombres y circunstancias de quienes la suscriben y el
porcentaje de participacion de cada uno de ellos, y deberan nombrar a un representante
o apoderado con facultades suficientes para ejercitar los derechos y cumplir con las
obligaciones que se deriven del contrato hasta su extincion.

El licitador que forme parte de una agrupaciéon o unién de empresarios que se constituya
temporalmente no podra concurrir individualmente en el mismo procedimiento ni figurar
en mas de una agrupacién o uniéon de empresarios.

En caso de que toda o parte de la documentacion relacionada ya se hubiera entregado a
BSM v no hubiera sido objeto de ninguna modificacién o actualizacién, siendo, por tanto,
de plena vigencia, no serd necesario gue el licitador la aporte de nuevo, siempre vy
cuando acompafe, debidamente cumplimentada y bajo su responsabilidad, una
certificacion sobre la vigencia de dicha documentacion, seqgun el modelo del anexo n.° 4.

(i) Documentacion acreditativa de la solvencia econdmica y financiera y
profesional o técnica: de acuerdo con lo establecido en la clausula 7 del presente
pliego.

(iii) En caso de que asi se exija, justificante de constitucién de la garantia
definitiva. En caso de que, en el plazo otorgado a tal efecto, el candidato propuesto
como adjudicatario no presentase la garantia definitiva, se efectuara la propuesta de
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adjudicacion a favor del siguiente candidato en puntuacion, otorgandole el
correspondiente plazo para constituir la mencionada garantia.

(iv) Otra documentacion:

a) Alta en el impuesto de actividades econdmicas, en el epigrafe correspondiente al
objeto del contrato, y ultimo recibo, siempre que ejerza actividades sujetas y no exentas
de dicho impuesto.

No obstante, en caso de que la empresa seleccionada se encuentre en alguno de los
supuestos de exencion de este impuesto recogidos en el articulo 82 del Real Decreto
legislativo 2/2004, de 5 de marzo, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley
reguladora de las haciendas locales, aportard una declaracion responsable que debe
especificar el supuesto legal de exencion y el documento de declaracién en el censo de
obligados tributarios.

b) Certificado especifico de encontrarse al corriente de las obligaciones tributarias,
expedido por la Administracion Tributaria, a efectos del articulo 43 de la Ley 58/2003, de
17 de diciembre, general tributaria

c) Certificado positivo, emitido por el 6rgano competente, de encontrarse al corriente del
cumplimiento de las obligaciones con la Administracién Tributaria.

d) Certificado positivo emitido por la Generalitat de Catalunya acreditativo de la
inexistencia de deudas tributarias con dicha administracion.

e) Certificado positivo emitido por el Ayuntamiento de Barcelona acreditativo de la
inexistencia de deudas tributarias con dicha Administracién, si procede.

f) Certificado positivo, emitido por el 6rgano competente, de encontrarse al corriente del
cumplimiento de las obligaciones con la Seguridad Social.

g) En el caso de recurrir a la integracion de la solvencia a través de medios externos,
aportacion del compromiso al que se refiere el articulo 75.2 de la LCSP.

h) Compromiso de adscripcion de medios a que se refiere el articulo 76.2 de la LCSP.
» En caso de que la empresa se encuentre inscrita en el ROLECE o en el RELI:
(i) Documento que acredite la inscripcion en el ROLECE o en el RELI y certificacion

sobre la vigencia de los datos que constan en dicho registro. Si alguna informacion
referida en el apartado anterior no consta en el RELI, deber& ser aportada aparte.

(i) En el caso de recurrir a la integracion de la solvencia por medios externos,
aportacion del compromiso al que se refiere el articulo 75.2 de la LCSP.

(iii) Compromiso de adscripcion de medios a los que se refiere el articulo 76.2 de la
LCSP.

(iv) En caso de que asi se exija, justificante de constitucion de la garantia definitiva. En
caso de que, en el plazo otorgado a tal efecto, el candidato propuesto como
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adjudicatario no presentase la garantia definitiva, se efectuara la propuesta de
adjudicacion a favor del siguiente candidato en puntuacién, otorgandole el
correspondiente plazo para constituir la mencionada garantia.

Si no se cumplimenta el requerimiento en el plazo sefialado, se entendera que el licitador
ha retirado su oferta, procediéndose a exigirle el importe del 3 % del presupuesto base de
licitacion, IVA excluido, en concepto de penalizacion, que se hara efectivo en primer lugar
contra la garantia provisional, si se hubiera constituido, sin perjuicio de lo que se
establece en la letra a del apartado 2 del articulo 71 de la LCSP.

En este caso, se procedera a solicitar la misma documentacion al licitador siguiente, de
acuerdo con el orden en que hayan quedado clasificadas las ofertas.

lIl. ADJUDICACION Y FORMALIZACION DEL CONTRATO

CLAUSULA 14. ADJUDICACION DEL CONTRATO

1. El 6rgano de contratacion adjudicara el contrato dentro del plazo de los cinco (5) dias
héabiles siguientes a la recepcion de la documentacion referida en la clausula anterior, a la
propuesta que presente una mejor relacién calidad-precio mediante una resolucién
motivada que notificara a todos los licitadores y que publicara en el perfil de contratante
de la entidad.

La resolucion de adjudicacion del contrato serd motivada en los términos que establece el
articulo 151 de la LCSP, se notificara a los licitadores y se publicara en el perfil de
contratante en un plazo de quince (15) dias.

Asimismo, en la resolucién de adjudicacion se indicara el plazo en el que se procedera a
la formalizacion del contrato.

Si no hubiera ninguna proposicién que fuera admisible de acuerdo con los criterios de
adjudicacion del presente pliego, el procedimiento se declarara desierto.

El 6rgano de contratacién podra decidir no adjudicar o celebrar el contrato o desistir del
procedimiento de adjudicacion en los supuestos previstos en el articulo 152 de la LCSP.

2. Las proposiciones presentadas, tanto las declaradas admitidas como las excluidas sin
abrir, seran archivadas.

3. Si el érgano de contratacion se aparta de la propuesta de adjudicacion formulada por la
mesa de contratacion, deberd justificar los motivos en la resolucion.

4. Transcurridos los plazos establecidos en este pliego para la adjudicacion del contrato
sin que se haya dictado el acuerdo de adjudicacion, los licitadores tendran derecho a
retirar su propuesta, sin derecho a ningun tipo de indemnizacién. No obstante, el 6rgano
de contratacién podra solicitar a los licitadores que mantengan su oferta por un plazo
superior, previa comunicacion a los licitadores y publicacién en el perfil de contratante,
manteniéndose la licitacion con aquellos licitadores que acepten la prérroga. En caso de
gue los licitadores no indiquen nada, se entendera que mantienen su oferta.
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CLAUSULA 15. FORMALIZACION DEL CONTRATO

1. El contrato no se podra formalizar antes de que transcurran quince dias habiles desde
que se remita la notificacion de la adjudicacion a los licitadores.

Los servicios dependientes del 6érgano de contratacion requerirdn al adjudicatario que
formalice el contrato en un plazo no superior a cinco dias a contar desde el dia siguiente
al que se hubiera recibido el requerimiento, una vez transcurrido el plazo previsto en el
parrafo anterior sin que se haya interpuesto el recurso que lleve asociada la suspensién
de la formalizacion del contrato. Se procederd del mismo modo cuando el érgano
competente para la resolucién del recurso haya levantado la suspension.

2. Cuando, por causas imputables al adjudicatario, no se haya formalizado el contrato
dentro del plazo indicado, se le exigir4 el importe equivalente al 3 % del presupuesto
base de licitacion, IVA excluido, en concepto de penalizacion, que se hara efectivo en
primer lugar contra la garantia definitiva, si se hubiera constituido, sin perjuicio de lo que
se establece en la letra b) del apartado 2 del articulo 71 de la LCSP.

En este caso, el contrato se adjudicara al siguiente licitador por el orden en que hubieran
quedado clasificadas las ofertas, previa presentacion de la documentacion prevista en la
clausula 13 del presente pliego.

3. No podréa procederse a la ejecucion del contrato con caracter previo a su formalizacion.

4. El contrato se debera formalizar digitalmente, de acuerdo con el procedimiento de firma
electrénica instaurado por BSM.

El adjudicatario firmara el contrato de forma digital, utilizando un certificado emitido por la
autoridad competente en la materia y que sea considerado como suficiente por BSM.
Esta firma se realizara en las oficinas de BSM, en el dia y la hora designados a tal efecto.

Una vez esté firmado el contrato por el adjudicatario mediante este sistema, BSM
procederd a firmarlo digitalmente, y se desplegaran todos sus efectos a partir de la fecha
y la hora de la ultima firma que conste en el documento.

El adjudicatario puede solicitar que el contrato se eleve a escritura publica e iran a su
cargo los gastos correspondientes.

5. En un plazo no superior a diez dias desde la formalizacién del contrato, se enviara al
Diario Oficial de la Union Europea (DOUE) el anuncio para que se publique la referida
formalizacion. El anuncio de formalizacion del contrato y el correspondiente contrato
también se publicaran en el perfil de contratante, en un plazo no superior a quince dias a
contar desde su perfeccionamiento.

CLAUSULA 16. GARANTIA DEFINITIVA

El licitador seleccionado para la adjudicacion del contrato constituira la garantia definitiva,
por un importe del 5% del importe de adjudicacion o del presupuesto de licitacion, en
caso de precios unitarios, IVA excluido, antes de la adjudicacion del contrato, que se
podra presentar en las formas establecidas en el articulo 108 de la LCSP.
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En caso de tratarse de un aval bancario, dicho aval se formalizara segun el aval tipo que
figura en el anexo n.° 5.A de este pliego, y el avalista debera cumplir con los requisitos
legalmente exigibles.

En el caso de tratarse de un contrato de seguro de caucion, se habra tenido que celebrar
en la forma y las condiciones que reglamentariamente se establezcan, con una entidad
aseguradora autorizada para operar en Espafia en el ramo del seguro de caucion, siendo
necesario entregar el certificado del contrato al 6rgano de contratacion.

Este seguro se tendra que formalizar en la correspondiente pdliza, que se concretara en
un certificado cuyo modelo tipo figura en el anexo n.° 5.B de este pliego, y la compafia
aseguradora tendra que cumplir con los requisitos legalmente exigibles.

Igualmente, la garantia definitiva se podra constituir mediante retencién de precios. Esta
retencion se efectuara en la primera factura que emita el adjudicatario, y si el importe no
fuera suficiente para constituir la totalidad de la garantia, en las sucesivas facturas
emitidas por el adjudicatario hasta cubrir la totalidad del importe garantizado. No se
realizara ningun pago al adjudicatario hasta que la garantia definitiva esté totalmente
constituida.

Cuando, como consecuencia de la modificacion del contrato, por cualquier circunstancia,
el precio de este experimente variacion al alza o a la baja, se reajustara la garantia
constituida por el importe necesario para que se mantenga la debida proporcionalidad
entre la garantia y el presupuesto base del contrato vigente en cada momento.

La devolucion o cancelacion de la garantia definitiva se realizara una vez producido el
vencimiento del plazo de garantia y cumplido satisfactoriamente el contrato, o resuelto
este por causas no imputables al contratista y siguiendo el procedimiento que en él se
establece.

Restauracion de las garantias: el contratista tiene la obligacion de restaurar las garantias
en el importe que corresponda en caso de que estas hayan sido ejecutadas, total o
parcialmente, hasta las cuantias establecidas en este pliego.

IV.- CONSIDERACIONES GENERALES
CLAUSULA 17. ABONOS A LA EMPRESA ADJUDICATARIA

El adjudicatario facturara el coste correspondiente a los servicios de implantacion del
sistema de centralita virtual o cloud contact center presentados en su oferta una vez
realizados y finalizados estos servicios, durante los 3 primeros meses del contrato.

Con respecto a los medios necesarios para el uso del sistema de centralita virtual o cloud
contact center para cada agente de BSM y del adjudicatario, concepto que incluye las
licencias del conector CTI-CRM, el adjudicatario empezara a facturar a B:SM por cada
agente y mes de uso de la plataforma a partir de que BSM/PATSA/CBSA empiecen a
hacer uso de este. Este concepto lo facturara mensualmente el adjudicatario en funcion
del nimero de agentes de la centralita que estén dados de alta en la plataforma durante
el mes anterior.
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Con respecto a los evolutivos posteriores y otros servicios adicionales del sistema
avanzado de telecomunicaciones y centralita virtual o cloud contact center que disponer,
estos solo se facturardn en caso de ser requeridos y realizados por el adjudicatario. En
caso de que BSM quiera hacer un evolutivo, le solicitara valoracién en horas de técnico al
adjudicatario. Una vez BSM haya aprobado este coste, el adjudicatario tendrda que
desarrollar e implantar el evolutivo en el tiempo acordado. Una vez implantado con éxito,
el adjudicatario facturara a BSM el importe acordado con la factura del mes siguiente de
la finalizacion del evolutivo.

Con respecto a los servicios de contact center, el adjudicatario facturara la primera
semana de cada mes las llamadas atendidas, tareas de back office, conversaciones tipo
chat y contactos Utiles hechos durante el mes anterior.

BSM pagard el importe de las facturas mediante confirming transcurridos 30 dias,
contados a partir de la entrada a nuestros sistemas informaticos del documento en PDF
(se considerara entrada cuando el correo de BSM reciba efectivamente el documento,
contando como fecha el primer dia laborable).

CLAUSULA 18. RIESGO Y VENTURA Y REVISION DE PRECIOS

La ejecucioén del contrato se realizara a riesgo y ventura de la adjudicataria, que tendra en
cuenta, a la hora de realizar su oferta, todos aquellos elementos presentes y futuros que
condicionaran o pueden llegar a condicionar la viabilidad técnica y econ6mica de la
prestacion del servicio durante toda la vigencia del contrato.

La empresa adjudicataria no tiene derecho a la revision de los precios, dadas las
caracteristicas del presente contrato.

CLAUSULA 19. DIRECCION E INSPECCION DE LA EJECUCION DEL CONTRATO
El responsable del contrato designado por BSM desempefara las siguientes funciones:

- Supervisar la ejecucion del contrato adjudicado.

- Velar por el cumplimiento de las obligaciones asumidas por la empresa
adjudicataria, tanto las previstas en los pliegos como las previstas en la
propuesta u oferta.

- Transmitir a la empresa adjudicataria las 6rdenes e instrucciones oportunas
para asegurar la correcta realizacién del servicio.

- Asumir la interlocucion con la persona coordinadora técnica o responsable
designada por la empresa adjudicataria.

- Velar por que la empresa contratada acredite la obligacién de que las personas
trabajadoras destinadas a la ejecucion del contrato estén afiliadas y dadas de
alta en la Seguridad Social; a este efecto, podra solicitar a la empresa
adjudicataria, junto con cada factura, las néminas y los documentos TC1y TC2
acreditativos del pago de los salarios y la Seguridad Social de las personas que
ejecuten el contrato, y que acomparfe estos documentos en cada factura
validada.

La persona responsable del contrato sera la interlocutora con la persona coordinadora
técnica o responsable que haya designado la empresa adjudicataria, la cual debe
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pertenecer a su plantilla, con el fin de coordinar y controlar la correcta ejecucion del
contrato, por lo que deberan reunirse con la periodicidad oportuna.

En ningln caso, la persona responsable del contrato de BSM determinara qué
trabajadores de la empresa adjudicataria tienen que ejecutar el contrato ni participara en
su seleccion o formacién; no dard ordenes ni instrucciones concretas al personal de la
empresa adjudicataria ni ejercera sobre dichas personas ningun poder directivo.

BSM también tendré la facultad de supervisar, durante toda la ejecucién del contrato, que
se lleve a cabo con el maximo respeto por el medio ambiente, de acuerdo con las
obligaciones y exigencias contenidas en el presente pliego.

CLAUSULA 20. CONDICIONES DE EJECUCION CONTRACTUAL Y OBLIGACIONES
ESENCIALES DEL CONTRATO

1. Condiciones especiales de ejecucion contractual
Se establecen como condiciones especiales de ejecucidn contractual las siguientes:

- El pago por parte del contratista de las facturas de sus subcontratistas y
proveedores derivadas de la ejecucion de las obras objeto del presente pliego
debera efectuarse en el plazo previsto en la Ley 3/2004, de 29 de diciembre, por
la que se establecen medidas de lucha contra la morosidad de las operaciones
comerciales. Asimismo, y de acuerdo con lo establecido en el contrato, la
empresa contratista debe presentar la documentacién que justifique el
cumplimiento efectivo de los plazos de abono a las empresas subcontratistas,
cuando sea requerida por el responsable del contrato y, en todo caso, una vez
finalizada la obra.

- Mantenimiento de las condiciones laborales de las personas que ejecutan el
contrato durante todo el periodo contractual: la empresa contratista debe
mantener, durante toda la ejecucién de la obra, las condiciones laborales y
sociales de las personas trabajadoras empleadas en la ejecucion del contrato,
fijadas en el momento de presentar la oferta, segun el convenio que sea de
aplicacion.

- El cumplimiento de la inexistencia de relacién econémica o financiera ilegal con un
pais considerado paraiso fiscal.

- Las obligaciones de caracter ambiental que se establecen en el presente pliego y
en el contrato tipo.

2. Obligaciones esenciales del contrato:
- El contratista quedara vinculado por la oferta que haya presentado, cuyo
cumplimiento, en todos sus términos, tendrd caracter de obligacion esencial del

contrato.

- El cumplimiento de las condiciones especiales de ejecucion establecidas en la
clausula 24.1 del presente pliego tendra caracter de obligacion contractual esencial.
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La efectiva dedicacién o adscripciébn a la ejecucion del contrato de los medios
personales o materiales indicados y comprometidos en la oferta.

Aquellas obligaciones del presente pliego y del contrato tipo a las que
especificamente se atribuya el caracter de obligacién contractual esencial.

3. Criterios de adjudicacion del contrato basado:

El criterio que valora el precio del contrato tiene una ponderacién del 35 % de la
puntuacién total.

CLAUSULA 21. OBLIGACIONES DE LA EMPRESA ADJUDICATARIA

Ademas de las obligaciones establecidas en la normativa vigente de aplicacion, estara
obligada a lo siguiente:

a.

Especificar, a solicitud de BSM, las personas concretas que ejecutaran las
prestaciones, asi como comunicar cualquier sustitucion o modificacién de aquellas
personas y acreditar que su situacion laboral se ajusta a derecho.

Designar a una persona responsable de la buena marcha de los trabajos y el
comportamiento del personal; también debe hacer de enlace con BSM y la
responsable del contrato.

Asumir los gastos de publicidad de la licitacién establecidos en este pliego, si se
generan. A tal efecto, BSM descontara el importe de los mencionados gastos de la
primera factura que se expida o de las siguientes, si fuera necesario.

Llevar a cabo una correcta gestion ambiental de su servicio, tomando las medidas
necesarias para minimizar los impactos que este pueda ocasionar (minimizar los
impactos acusticos y sobre el entorno, hacer una correcta gestion de los residuos y
los embalajes, etcétera), de acuerdo con la legislacion vigente.

Guardar reserva respecto de los datos o antecedentes que no sean publicos o
notorios y que estén relacionados con el objeto del contrato, de los que haya tenido
conocimiento con ocasion de este.

Respetar, en todo caso, las prescripciones de la Ley organica 3/2018, de 5 de
diciembre, de proteccion de datos de caracter personal y garantia de los derechos
digitales y normas que la desarrollen.

Cumplir las disposiciones vigentes en materia fiscal, laboral y social y la normativa
general sobre prevencion de riesgos laborales. A estos efectos, debera disponer y
aportar, a solicitud de BSM, el certificado de Hacienda de contratistas y
subcontratistas que cubra la totalidad del periodo contractual.

Entregar toda la documentacion necesaria para el cumplimiento del contrato en
catalan y utilizarla en el desarrollo de los servicios objeto del contrato.
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Tener contratada una poliza de seguro de responsabilidad civil por un importe
suficiente para cubrir las responsabilidades de cualquier tipo que se puedan derivar
de la ejecucion del contrato.

Velar por que todas las acciones del presente contrato garanticen el respeto a los
principios de no discriminacion e igualdad de trato relativos a la no discriminacion por
razon de sexo, orientacion sexual, identidad de género, ideologia, nacionalidad, raza,
etnia, religion, edad, diversidad funcional o de cualquier otra indole, y a la dignidad y
libertad de las personas.

Facilitar y aportar la informacion indicada en la Ley 19/2014, de 29 de diciembre, de
transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno.

Cumplir las siguientes obligaciones relativas a los principios éticos y las reglas de
conducta a los que las empresas licitadoras y contratistas deben adecuar su
actividad, en desarrollo de la prevision del articulo 55.2 de la Ley 19/2014, de 29 de
diciembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno:

- Adoptar una conducta éticamente ejemplar; abstenerse de fomentar, proponer,
promover o llevar a cabo cualquier tipo de practica corrupta, tanto en relacién con
lo que el Cddigo penal refiere como corrupcién como en relacion con actuaciones
éticamente reprobables; poner en conocimiento de los érganos competentes
cualquier manifestacién de estas practicas que, a su parecer, estén presentes o
puedan afectar al procedimiento o la relacion contractual, y no realizar ninguna
otra accién que pueda vulnerar los principios de igualdad de oportunidades y de
libre concurrencia.

- Observar los principios, las normas y los canones éticos propios de las
actividades, los oficios o las profesiones correspondientes a las prestaciones
objeto del contrato.

- No realizar acciones que pongan en riesgo el interés publico en relacién con el
ambito del contrato o de las prestaciones contratadas.

- Denunciar, durante la ejecuciéon del contrato, las situaciones irregulares que se
puedan presentar en el proceso de contratacion.

- Comunicar inmediatamente al 6rgano de contratacion las posibles situaciones de
conflicto de intereses, entendidas como cualquier situacion en la que los
miembros del personal del poder adjudicador o de un proveedor de servicios de
contratacion que actlle en nombre del poder adjudicador que participen en el
desarrollo del procedimiento de contratacion o puedan influir en el resultado de
este procedimiento tengan, directa o indirectamente, un interés financiero,
econémico o personal que pudiera parecer que compromete su imparcialidad e
independencia en el contexto del procedimiento de contratacion; y tener en cuenta
también las previsiones que se contienen, respecto al conflicto de intereses, en la
Directiva 2014/24/UE.

- No solicitar, directa ni indirectamente, que un cargo o empleado publico influya en
la adjudicacién, continuaciébn o mantenimiento del contrato en interés propio o de
terceros.

- No ofrecer ni facilitar a cargos o empleados publicos ventajas personales o
materiales, ni para ellos mismos ni para terceras personas, con independencia del
vinculo personal o profesional que puedan o no tener, ni a personas que
participen o que puedan influir en los procedimientos de contratacion.

- Respetar los principios de libre mercado y de concurrencia competitiva y
abstenerse de tener conductas cuyo objeto sea impedir, restringir o falsear la
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competencia, 0 que puedan producir esos efectos, como, por ejemplo, los
comportamientos colusorios o de competencia fraudulenta (ofertas de resguardo,
eliminacion de ofertas, asignacién de mercados, rotaciéon de ofertas, etc.).
Asimismo, denunciar cualquier acto o conducta de los que tuviera conocimiento
dirigidos a aquellos fines y relacionados con la licitacion o el contrato.

- No utilizar informacién confidencial, conocida mediante la licitacién o la ejecucion
del contrato, para obtener, directa o indirectamente, una ventaja o beneficio de
cualquier tipo en interés propio.

- No intentar influir indebidamente en el proceso de toma de decisiones del poder
adjudicador, obtener informacion confidencial que pueda conferir ventajas
indebidas en el procedimiento de contratacion o proporcionar negligentemente
informacién engafiosa que pueda tener una influencia importante en las
decisiones relativas a la exclusién, seleccién o adjudicacion.

- Colaborar con el 6rgano de contratacion en las actuaciones que este realice para
el seguimiento o la evaluacion del cumplimiento del contrato, particularmente
facilitando la informacién que le sea solicitada para estas finalidades.

- Cumplir las obligaciones de facilitar informacion que la legislacion de
transparencia y los contratos del sector publico imponen a los adjudicatarios en
relacién con la Administracion o administraciones de referencia, sin perjuicio del
cumplimiento de las obligaciones de transparencia que les correspondan de forma
directa por prevision legal.

- Denunciar los actos de los que tenga conocimiento y que puedan comportar una
infraccion de las obligaciones anteriores.

m. Facilitar la informacién relativa a las condiciones de los contratos de las
personas trabajadoras a las que afecte la subrogacion.

n. Entregar una memoria resumen de la ejecucion del contrato en formato PDF y en
papel debidamente encuadernado.

CLAUSULA 22. RECEPCION, LIQUIDACION Y PLAZO DE LA GARANTIA

La constatacion de la correcta ejecucion de las prestaciones se acreditard mediante acta
de recepcion que firmaran representantes de ambas partes si se encuentran en estado
de ser recibidas y a satisfaccion de BSM.

Se acordara la liquidacion del contrato dentro del plazo de treinta dias a contar desde la
recepcién de las prestaciones o desde que BSM reciba la factura, si esta es posterior a la
fecha de recepcion.

Las condiciones de la garantia se fijan en el apartado G de la clausula 1 del presente
pliego.

CLAUSULA 23. SUBCONTRATACION Y CESION

1. La adjudicataria no podra subcontratar la realizacién parcial del contrato, de

conformidad con lo establecido en el presente pliego y en los articulos 215, 216 y 217 de
la LCSP.
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2. Queda prohibida la cesién de los derechos y obligaciones dimanantes del contrato a
favor de una tercera persona.

CLAUSULA 24. DEMORA EN LAS PRESTACIONES

La empresa adjudicataria esta obligada a cumplir el contrato en el plazo total fijado para
su realizacion, asi como también en los plazos parciales sefialados para la ejecucion
sucesiva. La constitucion en mora de la empresa adjudicataria no nhecesitara de
intimacién previa por parte de BSM.

Cuando la adjudicataria, por causas a ella imputables, hubiera incurrido en demora
respecto al cumplimiento del plazo parcial o total, BSM podra optar por la resolucién del
contrato.

En la tramitacion del expediente se dard audiencia a la empresa adjudicataria para que
pueda formular alegaciones en el plazo de cinco (5) dias habiles, y el 6rgano de
contratacion tomara una resolucion, previa emision de los informes pertinentes.

La adjudicataria podra proceder a la suspensién del cumplimiento del contrato por falta de
pago, siempre y cuando la demora sea superior a cuatro meses.

CLAUSULA 25. RESPONSABILIDAD EN LA EJECUCION Y PENALIZACIONES

1. La adjudicataria resarcird a BSM o al personal que depende de ella por los dafios e
indemnizarla por los perjuicios derivados de dolo o negligencia en el cumplimiento de las
obligaciones resultantes de la adjudicacion. Igualmente, sera responsable de los dafios y
perjuicios ocasionados a terceras personas durante la ejecucion del contrato.

2. En los supuestos de incumplimiento o cumplimiento defectuoso de las obligaciones
asumidas por la adjudicataria, BSM podra resolver el contrato o compelerla al
cumplimiento de este.

3. El incumplimiento o cumplimiento defectuoso de las obligaciones contractuales dara
lugar a la imposicién de penalizaciones. La tipificacion de las faltas a los efectos del
presente contrato se describe a continuacion:

Leves:

v Falta de colaboracion con el personal de BSMSA.

v" El incumplimiento de la ejecucién parcial de las prestaciones definidas en el
contrato que no constituya falta grave.

v No avisar a BSMSA de la incorporacion de personal nuevo o si se producen
cambios.

v' Incumplir aspectos de la normativa sobre prevencién de riesgos laborales
calificados como leves por su normativa especifica.

Graves:
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v Incumplir la ejecucion parcial de las prestaciones definidas en el contrato, en caso
de que este incumplimiento no constituya una falta muy grave.

v" Incumplimiento grave de los plazos o las condiciones establecidos en el presente
pliego, sin perjuicio de las acciones posteriores que de ello se deriven.

v El retraso sistematico en la prestacion de los servicios.

v" Los incidentes del personal perteneciente a la empresa adjudicataria con terceras
personas, tanto por trato incorrecto como por deficiencia de la prestacion del
servicio.

v" Modificacién del servicio sin causa justificada y sin notificacion previa.

v' La resistencia a los requerimientos efectuados por BSM, o su inobservancia.

v" El incumplimiento de la ejecucion parcial de las prestaciones definidas en el
contrato que no constituya incumplimiento muy grave.

v" No retirar al personal después de ser exigida su retirada por el responsable de
BSM.

v" Reincorporar al servicio a personal retirado con anterioridad a peticién de BSM.

v' Permitir por accién u omisiéon el acceso a dependencias de BSM a personas
ajenas al servicio contratado.

v' Utilizar sistemas de trabajo, elementos, materiales, maquinaria o personal
diferentes a los previstos en los pliegos y en la oferta del adjudicatario, si procede,
cuando produzca un perjuicio muy grave.

v La falta de conservacion de las instalaciones y su mal uso.

v Incorporar a personal sin ningiin conocimiento de sus obligaciones ni formacion
previa.

v' Trato incorrecto hacia los mandos de BSM por parte del personal de la empresa
adjudicataria.

v' La falta de entrega, en tiempo y forma, de toda la informacién con respecto a la
prestacion del servicio que le haya sido solicitada por BSM.

v El incumplimiento grave de la normativa sobre prevencion de riesgos laborales.

v' Lareincidencia en la comisién de faltas leves.

Muy graves:

v El incumplimiento de la prestacion del servicio, bien sea por abandono o por otras
causas.

v La demora en el comienzo de la prestacion de los servicios sobre la fecha
prevista, excepto causas de fuerza mayor, debidamente justificadas y admitidas
por BSM.

v' La paralizacion o interrupcién de los trabajos, en el plazo de ejecucion en el que
deben ser realizados.

v La prestacion manifiestamente defectuosa e irregular de los servicios, a criterio de
BSM.

v' El incumplimiento muy grave de los plazos o las condiciones establecidos en el
presente pliego, sin perjuicio de las acciones posteriores que de ello se deriven.

v' Falta de elementos o0 medidas de seguridad para la prestacién del servicio.

v Actuar con pasividad, dejacion y desidia en la realizacion del servicio.

v' Resistencia a los requerimientos efectuados por BSM, o su inobservancia, cuando
produzca un perjuicio muy grave en la ejecucion del contrato.

v"Incumplimiento de los requisitos de confidencialidad establecidos en este contrato
y de lo que estipula la normativa reguladora de proteccion de datos de caracter
personal.

v" Incumplimiento muy grave de la normativa sobre prevencién de riesgos laborales

y de la propia del sector regulador de los servicios que se contratan.
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v La utilizacion de sistemas de trabajo, elementos, materiales, maquinas o personal
diferentes a los previstos en los pliegos y en las ofertas del adjudicatario, si
procede, cuando produzca un perjuicio muy grave.

v' Lareincidencia en la comisién de faltas graves.

v La falta de los permisos necesarios para llevar a cabo los servicios.

v" Menoscabar la imagen de BSM.

v' Falta de cobertura del servicio durante un periodo de tiempo, por inexistencia de
personal suplente u otras causas.

v/ Actuaciones que causen un perjuicio en términos medioambientales, relacionados

con la utilizacion de determinados productos, vertido de residuos o actuaciones
que comporten este resultado y que sean un incumplimiento de las prescripciones
previstas en el contrato o bien de las instrucciones dadas por BSM.

Independientemente del resarcimiento por dafios y perjuicios, en caso de incumplimiento
que no produzca resolucién del contrato, BSM podra aplicar las siguientes sanciones,
clasificadas segun el grado de perjuicio, peligrosidad o reiteracion:

- Faltas MUY GRAVES: 10 % del importe del contrato

- Faltas GRAVES: 5 % del importe del contrato

- Faltas LEVES: 1 % del importe del contrato

El importe de las penalizaciones podra hacerse efectivo mediante su deduccion en la
factura o facturas que deban abonarse a la empresa adjudicataria.

BSM se reserva el derecho a resolver el contrato por reiteracion en las deficiencias de

ejecucion del servicio si se aplican mas de tres de las penalizaciones sefialadas en los
apartados anteriores de este punto.

4. Adicionalmente, se prevén los siguientes incumplimientos de caracter especifico:

a. Implantacion e inicio de explotacion del sistema (centralita y servicios de
telecomunicaciones)

BSM aplicard una penalizacion por el incumplimiento del plazo, imputable al
adjudicatario, para el inicio de operacién de cada una de las fases especificadas en
el pliego técnico o de la mejora de cronograma propuesta por el adjudicatario.

Por cada semana de retraso se penalizara con un 10 % del importe de la
implantacion.

En caso de que los sistemas entregados en el plazo no cumplan con los niveles de
calidad requeridos, se aplicara el mismo criterio: por cada semana de retraso, hasta
gue no se cumpla con los requisitos especificados, se aplicara una penalizacion del
10 % del importe de la implantacion.

Los retrasos de méas de cuatro semanas en el plan de implantacion por encima de los
tres meses especificados en el pliego daran lugar a la pérdida total de la fianza, y si
B:SM lo considera adecuado, a la rescision de este contrato. En cualquier caso, el
contratista esta obligado a responder por los dafios y perjuicios que B:SM tendria
que soportar debido al incumplimiento del plazo contractual.
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b. Desarrollo e implantacion de los evolutivos, integraciones vy servicios adicionales de
la bolsa de horas

Para los desarrollos, integraciones, evolutivos y otros servicios adicionales
solicitados para consumir la bolsa de horas, el adjudicatario debe preparar un
andlisis funcional y técnico, un presupuesto y un cronograma que BSM debera
validar.

En caso de que BSM considere que el presupuesto no estid suficientemente
motivado, se reserva el derecho de pedir presupuesto a tres empresas equivalentes
de mercado, y el adjudicatario queda obligado a aceptar el importe medio de
presupuesto ofertado por las tres empresas.

Una vez validado el evolutivo por parte de BSM, el adjudicatario tendra que
desarrollarlo e implantarlo en el tiempo acordado. Cada semana de retraso en la
puesta en marcha del evolutivo que sea imputable al adjudicatario, se le aplicar4 una
penalizacion del 2 % del importe del evolutivo por semana hasta la entrega y
validacion del evolutivo.

En caso de que el evolutivo no cumpla lo especificado en el acuerdo entre BSM y el
adjudicatario, se aplicara el mismo criterio: por cada semana de retraso, hasta que el
evolutivo no cumpla con los requisitos especificados, se aplicard una penalizacién del
2 % del importe del evolutivo.

c. Asistencia a la operacion en la resolucidon de incidencias

Las penalizaciones por exceso del tiempo de resolucion de incidencias son las
siguientes:

- Incidencia muy grave: por cada hora de exceso se aplicard una penalizacion de
1.000 euros.

- Incidencia grave: por cada hora de exceso se aplicara una penalizacion de
500 euros.

- Incidencia no critica: por cada hora de exceso se aplicara una penalizaciéon de
200 euros.

d. Resolucidn de contrato: en caso de reiteradas penalizaciones, B:SM se reserva el
derecho de extinguir el contrato.

En la tramitacion del expediente se dara audiencia a la adjudicataria para que pueda
formular las alegaciones que estime pertinentes y el 6rgano de contratacion de BSM
resolvera.

5. El importe de las penalizaciones podra hacerse efectivo mediante su deduccién en la
factura o facturas que deban abonarse a la empresa adjudicataria.

BSM se reserva el derecho a resolver el contrato por reiteracion en las deficiencias de
ejecucion del servicio si se aplican mas de tres de las penalizaciones sefialadas en los
apartados anteriores de este punto.

6. Ademés de las penalizaciones detalladas, el incumplimiento de los acuerdos de nivel
de servicio (ANS) que se detallan en los pliegos comportara la pertinente reduccion en la
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facturacion. A diferencia de las penalizaciones, los siguientes ANS no requieren el
procedimiento contradictorio y son de aplicacion automatica en factura.

CLAUSULA 26. RESOLUCION

1. El presente contrato podra ser resuelto por cualquiera de las causas previstas en los
articulos 211y 313 de la LCSP.

2. Aparte de las establecidas en dichos articulos y de las ya previstas en el presente
pliego, constituyen causas especificas de resolucion las siguientes:

- Lademora en el inicio de las prestaciones.

- El incumplimiento o cumplimiento defectuoso de las condiciones de ejecucion del
contrato establecidas en este pliego y en el pliego de condiciones técnicas.

- El'incumplimiento de las obligaciones contractuales esenciales.

- Las otras causas legalmente establecidas para este tipo de contrato.

- La manifiesta incapacidad técnica o negligencia probada en relacion con el
desarrollo de las tareas objeto del presente contrato; la negativa o resistencia
manifiesta de la empresa adjudicataria a ajustarse a las indicaciones efectuadas
por BSM con el fin de adaptar el contrato a sus necesidades; la no comparecencia
reiterada a las reuniones de trabajo; la falta de cumplimiento de los plazos
parciales que se puedan establecer; la omision de informacion; y cualquier actitud
o negligencia que pueda afectar al desarrollo del contrato.

- Una situacion prevista como causa de prohibicion de contratar que ocurra una vez
perfeccionado el contrato.

- Encontrarse en una situacion de control o de asociacién con respecto a otros
candidatos o licitadoras, haberse puesto de acuerdo con otros participantes en el
procedimiento de licitacién y haber subcontratado alguna tarea a otras empresas
participantes en esta licitacién sin la autorizacion de BSM.

- No haber guardado la debida reserva con respecto a los datos o antecedentes que
no sean publicos o notorios y que estén relacionados con el objeto del contrato, y
de los que haya tenido conocimiento con ocasion del contrato.

- El incumplimiento de la ejecucién parcial de las prestaciones definidas en el
contrato cuando dicho incumplimiento provoque un perjuicio muy grave.

- El incumplimiento reiterado de cualquiera de las condiciones especiales de
ejecucion establecidas en este pliego que no tengan caracter de obligacion
contractual esencial.

- El incumplimiento de las obligaciones en materia de subrogacion de personal, de
acuerdo con lo establecido en el presente pliego y en el articulo 130 LCSP.

CLAUSULA 27. EJECUCION

La ejecucién del contrato estara dirigida y gestionada exclusivamente por la empresa
adjudicataria, que asume todo el riesgo empresarial de dicho contrato. La adjudicataria
designar4, en cada momento, a las personas que ejecutaran las prestaciones,
determinara las tareas que deberan llevar a cabo de acuerdo con las instrucciones
generales de BSM vy dictara las directrices oportunas para garantizar el correcto
desarrollo del contrato. La empresa adjudicataria aportard sus medios técnicos,
materiales, organizativos y humanos para garantizar una correcta ejecucion; designara al
personal capacitado y especializado que, a su cargo y en su nombre, desarrolle las
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tareas objeto del contrato, y garantizara que el personal asignado tenga la calificacion, la
formacion y el nivel profesional adecuados para las prestaciones que deba realizar, sin
que la empresa adjudicataria pueda, en ningun caso, desvincularse de su ejecucioén.

CLAUSULA 28. MODIFICACION DEL CONTRATO

1. En relacién con las eventuales modificaciones contractuales que se puedan producir,
sera de aplicacion el régimen previsto en la subseccién 4.2 de la seccién 3.2 del capitulo |
del titulo | de la LCSP, en funcion de si se han previsto 0 no causas especificas de
modificacion.

2. Elimporte maximo al alza de las modificaciones del precio del contrato por las causas
previstas en el presente pliego se fija en el porcentaje especificado en el apartado de
modificaciones de la letra A) de la clausula 1 del presente pliego. Las modificaciones
sucesivas que, en su caso, se puedan acordar durante la ejecucion del contrato por las
causas previstas en el pliego no podran superar, en ningan caso, el porcentaje antes
indicado. No afectardn a este porcentaje las modificaciones que, en su caso, deban
realizarse amparadas en circunstancias no previstas en el presente pliego y realizadas de
acuerdo con la legislacion aplicable.

3. Las causas que pueden originar las condiciones para generar una modificacion de
contrato son las siguientes:

Subjetivas:

A. Sucesién total o parcial del contratista inicial derivada de una reestructuracion
empresarial, dando cumplimiento a los requisitos y condiciones establecidos en
el articulo 98 de la LCSP y siempre que ello no implique otras modificaciones
sustanciales del contrato, ni tenga por objeto eludir la aplicacion de la directiva.

B. Sustitucion del contratista inicial como consecuencia de la cesién del contrato a
un tercero, en los términos establecidos en el articulo 214 de la LCSP. En este
supuesto, se requerird la autorizacion previa y expresa del 6rgano de
contratacion para la cesién del contrato y que el cesionario tenga plena
capacidad para contratar con el sector publico, posea la solvencia exigible en el
pliego y no se encuentre en supuestos de incapacidad o prohibiciones de
contratar con el sector publico determinados por la legislacién vigente. El
cesionario del contrato quedara subrogado en todos los derechos y obligaciones
gue correspondian al cedente.

Objetivas:
El contrato de referencia se podra modificar por un importe maximo de 263.921,30 euros
(antes de IVA), correspondiente al 20 % del presupuesto de licitacién, de acuerdo con las

siguientes causas:

- El presente contrato se podra modificar durante su vigencia por la incorporacién o
decremento de nuevos servicios de similares caracteristicas.

- El presente contrato se podra modificar durante su vigencia por la incorporacién o
decremento de nuevas unidades de servicio de similares caracteristicas.

47
2021AT0173AC (PMC)



B:SM

Barcelona
de Serveis
Municipals

] @} Ajuntament
de Barcelona

- El presente contrato se podra modificar durante su vigencia por la incorporacién de
mas actuaciones que desarrollar.

- El presente contrato se podrd modificar durante su vigencia por la incorporacién o
decremento de instalaciones o dependencias gestionadas por BSM.

- El presente contrato se podra modificar durante su vigencia para adecuar el
servicio a la nueva normativa aprobada con posterioridad a la adjudicacion.

- El presente contrato se podra modificar durante la vigencia del contrato al alza o a
la baja, por la necesidad de adaptacion a las circunstancias sobrevenidas por la
crisis sanitaria, segun la normativa decretada.

La aplicacién de la mencionada modificacion se realizara aplicando a la nueva prevision
de incremento de unidades los precios unitarios ofrecidos por el adjudicatario; el
resultado de esta operacion en ningun caso podra superar el 20 % del presupuesto del
contrato.

4. El procedimiento para modificar el contrato sera el siguiente:

- Informe justificativo del responsable del contrato en el que manifieste la necesidad
de proceder a realizar la modificacion del contrato.

- Informe juridico del Departamento de Contrataciéon manifestando, en su caso, la
procedencia de la modificacion.

- Tramite de audiencia al contratista por un plazo de diez dias habiles y
comparecencia en la que manifiesta haber sido informado del alcance de estos
nuevos trabajos.

- Aprobacion de la modificacion y adjudicacién del 6rgano de contratacion
competente a propuesta del responsable del contrato con validacion
presupuestaria.

- Reajuste de la garantia definitiva.

5. Las modificaciones que se aprueben serdn obligatorias para el contratista.
Consecuentemente, el adjudicatario acepta cualquier modificacion del contrato propuesta
por el érgano de contratacion que cumpla con lo previsto en el presente pliego o en el
contrato, y se compromete a su ejecucidbn una vez que se adopte el acuerdo
correspondiente.

En estos supuestos, el contratista quedara obligado a seguir los trabajos con estricta
sujecién a las normas que, en consecuencia, le sean fijadas, sin derecho a reclamar
ninguna indemnizacién y sin que, por ningin motivo, pueda disminuir el ritmo de los
trabajos ni suspenderlos.

No habra limitacion de modificacion del contrato a la baja. En caso de que las
modificaciones a la baja superen el 20 % del importe de adjudicacion, el adjudicatario
podra solicitar la resolucion del contrato y la liquidacion de los trabajos realizados, sin
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tener derecho a ningun otro tipo de indemnizaciébn o pago en concepto de beneficio
dejado de obtener.

6. La modificacién por causas previstas en el pliego no podra suponer el establecimiento
de nuevos precios unitarios no previstos en el contrato.

CLAUSULA 29. PROTECCION DE DATOS

En cumplimiento de lo dispuesto en el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccion de las personas
fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacion de
estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE, en la que se regula el derecho
de informacién en la recogida de los datos de caracter personal, se deja constancia de
los siguientes extremos:

a. La documentacién requerida para licitar en el presente procedimiento que
contenga datos de caracter personal es necesaria para la participacion en este
procedimiento.

b. En relacién con la documentacion presentada por los licitadores que contenga
datos de caracter personal de personas fisicas (trabajadores, personal técnico,
colaboradores, etcétera), el licitador garantiza que ha obtenido previamente el
consentimiento de las personas interesadas para facilitar dicha informacion a la
entidad contratante con la finalidad de licitar en el presente procedimiento.

c. La documentacion presentada por los licitadores que contenga datos de caracter
personal serd depositada en las oficinas de la entidad contratante, ubicadas en la
calle de Calabria, 66, 08015 (Barcelona), y sera tratada por la entidad contratante
para la calificacion, valoraciébn y comparacion de las proposiciones de los
licitadores y para dar cumplimiento a los fines establecidos en la normativa de
contratacion publica que sea de aplicacion a la entidad contratante. Los
destinatarios de esta informacion seran la propia entidad contratante, asi como
aquellos terceros que realicen tareas de fiscalizacion o aquellos terceros que, en
la ejecucion del contrato, necesariamente deban acceder a la informacion.

d. La presentacion de la oferta y la documentacién solicitada implica que el licitador
autoriza a la entidad contratante a tratar dicha informacion en los términos
informados y, en caso de que resulte adjudicatario, en el marco de la ejecucion
del contrato. Los datos proporcionados se conservaran durante los afios
necesarios para cumplir con las obligaciones legales.

e. Los interesados podran ejercitar los derechos de acceso, rectificacién, supresion,
limitacibn y oposicion dirigiéndose a la entidad contratante, como entidad
responsable del tratamiento, en la direccion indicada en la letra c¢) anterior,
adjuntando una copia del documento nacional de identidad u otro documento
oficial que acredite la identidad de la persona que ejercite el derecho. El
interesado también podra presentar una reclamacion ante la autoridad de control
competente.

CLAUSULA 30. CONFIDENCIALIDAD

El adjudicatario y sus colaboradores estaran obligados a respetar el caracter confidencial
de toda aquella informacién a la que tengan acceso para la ejecucién del contrato que asi
se indique en el propio contrato o que asi le indique la entidad, o que, por su propia
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naturaleza, tenga que ser tratada como tal. Este deber de confidencialidad se mantendra
durante un plazo minimo de cinco (5) afios, a excepciébn de que en el contrato se
establezca un plazo superior.

Asimismo, el empresario debera indicar expresamente qué documentacion o informacion
de su oferta considera confidencial.

CLAUSULA 31. CONTRATACION SOCIAL

En el objeto del contrato se incorporan las siguientes medidas de contratacion publica
sostenible:

1. Condiciones especiales de ejecucion contractual

Se establecen como condiciones especiales de ejecucidn contractual las siguientes:

El pago por parte del contratista de las facturas de sus subcontratistas y
proveedores derivadas de la ejecucién de las obras objeto del presente pliego
debera efectuarse en el plazo previsto en la Ley 3/2004, de 29 de diciembre, por
la que se establecen medidas de lucha contra la morosidad de las operaciones
comerciales. Asimismo, y de acuerdo con lo establecido en el contrato, la
empresa contratista debe presentar la documentacion que justifique el
cumplimiento efectivo de los plazos de abono a las empresas subcontratistas,
cuando sea requerida por el responsable del contrato y, en todo caso, una vez
finalizada la obra.

Mantenimiento de las condiciones laborales de las personas que ejecutan el
contrato durante todo el periodo contractual: la empresa contratista debe
mantener, durante toda la ejecucién de la obra, las condiciones laborales y
sociales de las personas trabajadoras empleadas en la ejecucion del contrato,
fijadas en el momento de presentar la oferta, segun el convenio que sea de
aplicacion.

El cumplimiento de la inexistencia de relacion econdmica o financiera ilegal con un
pais considerado paraiso fiscal.

Las obligaciones de caracter ambiental que se establecen en el presente pliego y
en el contrato tipo.

2. Obligaciones esenciales del contrato:

contratista quedara vinculado por la oferta que haya presentado, cuyo

cumplimiento, en todos sus términos, tendrd caracter de obligacion esencial del
contrato.

El cumplimiento de las condiciones especiales de ejecucion establecidas en la
clausula 24.1 del presente pliego tendra caracter de obligacion contractual esencial.

La efectiva dedicacién o adscripciébn a la ejecucion del contrato de los medios
personales o materiales indicados y comprometidos en la oferta.

50

2021AT0173AC (PMC)



B:SM

Barcelona
de Serveis
Municipals

] @} Ajuntament
de Barcelona

- Aquellas obligaciones del presente pliego y del contrato tipo a las que
especificamente se atribuya el caracter de obligacion contractual esencial.

3. Criterios de adjudicacion del contrato basado:
- El criterio que valora el precio del contrato tiene una ponderacién del 35 % de la

puntuacion total.

CLAUSULA 32. REGIMEN DE RECURSOS

1. Se podra interponer un recurso especial en materia de contratacion, regulado en el
articulo 44 y siguientes de la LCSP, ante el Tribunal Catalan de Contratos de Sector
Publico como 6rgano competente para la resolucion del recurso, contra el anuncio de
licitacion, los pliegos y los documentos contractuales que establecen las condiciones que
deben regir la contratacion, asi como también los actos de trdmite adoptados en el
procedimiento de adjudicacion, siempre que estos Ultimos decidan directa o
indirectamente sobre esta, determinen la imposibilidad de continuar el procedimiento o
produzcan indefensién o perjuicio irreparable a derechos o intereses legitimos, los actos
por los que se acuerde la admisién o inadmisién de candidatos, incluidas las ofertas que
sean excluidas por resultar anormalmente bajas como consecuencia de la aplicacion del
articulo 149 de la LCSP, contra el acuerdo de adjudicacién y las modificaciones
contractuales basadas en el incumplimiento de lo que disponen los articulos 204 y 205 de
la LCSP.

Igualmente, se podra interponer recurso especial en los supuestos previstos en el articulo
39.2 de la LCSP.

El recurso especial en materia de contratacibn tiene caracter potestativo.
Alternativamente, podria interponerse un recurso contencioso-administrativo, de
conformidad con la Ley 29/1998, de 13 de julio, reguladora de la Jurisdiccién
Contencioso-administrativa.

2. Podran interponer el recurso las personas fisicas y juridicas cuyos derechos o
intereses legitimos se hayan visto perjudicados o puedan resultar afectados por las
decisiones objeto de recurso y, en todo caso, por los licitadores.

3. El plazo para interponer el recurso especial en materia de contratacion sera de quince
dias habiles, que se contaran de acuerdo con lo establecido en el articulo 50 de la LCSP,
en funcion de cual sea el acto que se recurra.

No obstante, cuando el recurso se fundamente en alguna de las causas de nulidad
previstas en el apartado 2 del articulo 39 de la LCSP, los plazos para interponer el
recurso especial seran los que se indican en las letras a) y b) del articulo 50.2 de la
LCSP.

4. El escrito de interposicion del recurso podré presentarse ante el registro del 6rgano de
contratacion, en el registro del 6rgano competente para la resolucion del recurso o en
cualquiera de los lugares establecidos en el articulo 16.4 de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del procedimiento administrativo comdn de las administraciones publicas.
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Transcurridos dos meses contados desde el siguiente a la interposicion del recurso sin
que se haya notificado su resolucion, el interesado podra considerarlo desestimado a
efectos de interponer el recurso contencioso-administrativo.

5. En el escrito de interposicibn se hara constar el acto recurrido, el motivo que
fundamente el recurso, los medios de prueba que pretenda hacer valer el recurrente y, en
su caso, la solicitud de adopcion de medidas provisionales, adjuntando a esta la
documentacion exigida por el articulo 51 de la LCSP.

VALIDACION JURIDICA DEL EXPEDIENTE

Se hace constar que toda la documentacion que integra la licitacion ha sido validada
juridicamente-por la directora de la Asesoria Juridica de BSM con caracter previo a su
licitacion.

~Merce Pifiol Arnal
Directora corporativa de Asesoria Juridica,
Contratacion y Compras de

Barcelona de Servicios Municipales, SA

Barcelona, 3 de mayo de 2021
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ANEXO N.°1A
DECLARACION RESPONSABLE RELATIVA A LA INEXISTENCIA DE UNA
RELACION ECONOMICA O FINANCIERA ILEGAL CON UN PAIS CONSIDERADO
PARAISO FISCAL

Don/Dofla  ....covvevviiiiieeiieeennn, , con DNI ....ooviiiiininnnn. , actuando en nombre vy
representacion de ........ccccociiieiniiiee e (licitador), en su condicion de
................................................. y con poderes suficientes para suscribir la presente
declaracién responsable, enterado de la convocatoria del procedimiento de contratacion
para la adjudicacion del CONIratO .....cc.oooiiiiiiiiiiiiiie e ,
DECLARA RESPONSABLEMENTE:

Que la entidad a la que representa, o bien sus empresas filiales o las empresas
interpuestas:

[] No realiza/n operaciones financieras en paraisos fiscales —segun la lista de
paises elaborada por las instituciones europeas o avalada por estas o0, en su defecto, por
el Estado espafiol— ni fuera de ellos que sean consideradas delictivas en los términos
legalmente establecidos, como delitos de blanqueo de capitales, fraude fiscal o contra la
Hacienda Publica.

[ ] Tiene/n relaciones legales con paraisos fiscales (de las cuales se dara
publicidad en el perfil de contratante) y presenta/n la siguiente documentacion
descriptiva de los movimientos financieros y toda la informacion relativa a estas
o od 11 = (o o] 1=

.................... de ............

Firma
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ANEXON.°1B

DECLARACION RESPONSABLE SOBRE ACTUACIONES PREVIAS RELACIONADAS
CON EL OBJETO DEL CONTRATO

Don/Dofa  ..ocoovveeieiieeeeeeenn, , con DNI .o, , actuando en nombre vy
representacion de ........ccccooiiiiiiiiie e (licitador), en su condicion de
................................................. y con poderes suficientes para suscribir la presente
declaracién responsable, enterado de la convocatoria del procedimiento de contratacion
para la adjudicacidn del CONrato ......ccccciiiiiiiiiiiirr e eeeeees ,
DECLARA RESPONSABLEMENTE:

Opcién 1.

1. Que ni la empresa a la que represento, ni una empresa vinculada, ha participado en la
elaboracion de las especificaciones técnicas o en documentos preparatorios del contrato.

2. Que la empresa a la que represento no ha sido adjudicataria ni ha participado en la
ejecucion de los contratos que han tenido por objeto la vigilancia, supervisién, control y
direccion de la ejecucién de las obras o instalaciones objeto de licitacién, ni es una
empresa vinculada a ellas en el sentido que establece la LCSP.

Opcidn 2 (en caso de haber participado en la elaboracion de las especificaciones técnicas
0 en documentos preparatorios del contrato):

1. Que la empresa a la que represento, 0 la empresa vinculada denominada
..................... , ha participado en la elaboracién de las especificaciones técnicas o de
documentos preparatorios del contrato elaborando la documentacién que se indica a
continuacion: ..................

.................... de ............
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ANEXO N.°1C

DECLARACION RESPONSABLE RELATIVA A LA DESIGNACION DE UNA
DIRECCION DE CORREO ELECTRONICO COMO MEDIO PREFERENTE PARA
RECIBIR TODAS LAS NOTIFICACIONES

Don/Dofla  ....covveeeeviiiieiiieeeen, , con DNI ..., , actuando en nombre vy
representacion de ......cccccveveviiiiiiiiiee e (licitador), en su condicion de
................................................. y con poderes suficientes para suscribir la presente
declaracién responsable, enterado/a de la convocatoria del procedimiento de contratacion
para la adjudicacion del contrato ... ,

MANIFIESTA:

Que, en relacién con la licitacién del contrato de referencia antes indicado, y de acuerdo
con la practica de las notificaciones que se derivan de esta, en cumplimiento de lo que
establece el articulo 28 de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los
ciudadanos a los servicios publicos, designa, como medio preferente para recibir las
mencionadas notificaciones, la siguiente direccibn de correo electrénico:

Declara, asimismo, que esta direccion de correo electronico permite acreditar la fecha y la
hora en las que se produzca la puesta a disposicion del interesado o interesada del acto
objeto de la notificacion, asi como el acceso a su contenido, momento a partir del cual la
notificacion se entendera practicada a todos los efectos legales.

Declara, asimismo, que las comunicaciones realizadas por BSM a través de los medios

identificados tendran todos los efectos propios de una notificacién previstos en la Ley de
Contratos del Sector Publico.

.................... de ............

55
2021AT0173AC (PMC)



B:SM

Barcelona
de Serveis
Municipals

] @} Ajuntament
de Barcelona

ANEXO N.°1D

COMPROMISO DE ADSCRIPCION DE MEDIOS PERSONALES Y MATERIALES

Don/Dofla  ....covvevviiiiieeiieeennn, , con DNI ....ooviiiiininnnn. , actuando en nombre vy
representacion de ........ccccociiieiniiiee e (licitador), en su condicion de
................................................. y con poderes suficientes para suscribir la presente
declaracién responsable, enterado/a de la convocatoria del procedimiento de contratacion
para la adjudicacion del CONLIALO ..........ccueeiiiiiiiie e :

SE COMPROMETE, en caso de resultar adjudicatario del contrato, a adscribir a su
ejecucion los siguientes medios personales y materiales:

1) Un sistema de centralita virtual o cloud contact center con las siguientes
caracteristicas y prestaciones:

e Centralita:

- Arquitectura de alta disponibilidad con redundancia de todos los elementos dentro
de la misma ubicacién (CPD) y contingencia de centro, es decir, dos CPD en
diferente ubicacion geogréfica.

- CPD ubicados en Europa, aunque se prefiere a que el sistema principal esté
ubicado en un CPD en Barcelona o Espafia.

- Contrato de mantenimiento con el fabricante de la centralita durante toda la
vigencia del contrato (24 x 7 x 365).

o CTI

Disponibilidad de médulo CTI basado en protocolos estandar que permita la
integracion de la telefonia con otros elementos informéaticos (CRM Dynamics 365
version Cloud, gestor de interacciones para realizar campafas de emision, etc.).

e Grabacion

- Disponibilidad de sistema para grabar todas las llamadas del servicio por motivos
de calidad, durante toda la vigencia del contrato, y almacenarlas durante el
periodo minimo establecido en el pliego técnico.

- En caso de que el almacenaje de las grabaciones tenga limitacién temporal, debe
permitir a BSM descargar las grabaciones de forma masiva y ordenada, con los
correspondientes campos para su localizacion.

- Acceso total a las grabaciones para hacer controles de calidad mediante una
herramienta informatica sin depender de la accion del adjudicatario.

- Capacidad de reproduccién de locuciones pregrabadas en cualquier formato.

- Capacidad de grabacion de mensajes y buzones de voz.

e IVR
- Reconocimiento de voz, de digitos DTMF, de palabras aisladas, de numeros, de
palabras clave, multislot, lenguaje natural.
- Sintesis de voz, conversion de texto a voz.
- Call prompting dinamico para cada una de las numeraciones.
- Capacidad para grabar el consentimiento del RGPD y registrar en base de datos.
- Gestidén de mensajes informativos y disuasivos.
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Control de rellamadas de clientes con alertas de SMS y correo electrénico.
Capacidad de obtener informacion de web services y sistemas de B:SM para dar
respuesta, como la ubicacién de un vehiculo.

Buzones de voz con locuciones para enviar por correo electrénico.

Encuestas automaticas al finalizar las llamadas.

Webphones
Capacidad para ofrecer webphones del mismo fabricante que la centralita.

Se compromete a acreditarlo mediante:

Una acreditacion responsable del empresario en la que debe indicar el modelo y
fabricante de la centralita, nUmero de extensiones actual, descripcion resumida de
los sistemas IVR, ACD y CTI.

Un certificado emitido por el fabricante de la centralita, en vigencia en el momento
de la presentacién de la oferta conforme el servicio de mantenimiento es operativo
(24 x 7 x 365).

2) Un sistema de telefonia capaz de absorber un volumen de 6.000 llamadas por hora.

Se compromete a acreditarlo mediante:

Aportacién de un certificado por parte del operador de telefonia donde se indiquen
las capacidades contratadas para llamadas entrantes.

Aportacién de un certificado del fabricante indicando el volumen de llamadas
simultdneas que la arquitectura de telefonia del adjudicatario puede soportar.

Una declaracién responsable indicando qué parte se dedicara para el presente
contrato.

3) El equipo de trabajo que ejecutard el proyecto cumple con las siguientes

condiciones y estara formado por los perfiles y caracteristicas que se describen en el
Pliego de prescripciones técnicas, y que adicionalmente a lo que alli se indica, se
adscribira a la ejecucion del contrato, como minimo:

Un jefe de proyecto con la calificacién minima de ingeniero técnico en Informética,
Telecomunicaciones o titulacién equivalente segin las nuevas nomenclaturas de
estudios o bien la que se establezca en otros Estados, siendo siempre la
correspondiente a los trabajos que se exigen y a la calificacion que se indica, con
conocimientos en tareas de direccion de proyectos de telefonia.

Dos desarrolladores-integradores con la calificacibn minima _de ingeniero técnico
en_Informatica, Telecomunicaciones o titulacién equivalente, segin las nuevas
nomenclaturas de estudios o bien la que se establezca en otros Estados, siéndote
siempre la correspondiente a los trabajos que se exigen y a la calificacién que se
indica, con conocimientos en tareas de desarrollos, configuraciones e
integraciones de proyectos de telefonia.

............ de ............
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ANEXO N.°2

MODELO DE PROPUESTA ECONOMICA Y DE REFERENCIAS CUYA VALORACION
DEPENDE DE FORMULAS AUTOMATICAS

El Sr.a. e, , con residencia en e
Calle. ... , NO . , informado/a del anuncio publicado en eI
.................................... y de las condiciones y reqU|S|tos que se exigen para la
adjudicacion del servicio de “.............ccoevevevvvvvveennn.. ", se compromete en nombre (propio o

de la empresa a la que representa) a realizarlas con estricta sujecion a las siguientes
condiciones:

A) Oferta econémica:

1. Servicios de implantacidn del sistema de centralita virtual o cloud contact center.

Importe en concepto de desarrollo, configuracion, integracién, puesta en marcha,
formacion y asistencia en la operacion, software de centralita virtual o cloud contact
center, extensiones (en su caso) alta de usuarios, configuracion de informes, IVR, ACD,
dashboards, colas, configuracién del SIP Trunk, encuestas de satisfaccion, servicio de
grabaciones de llamadas, web services, arboles de locuciones e integracion con el CRM
y el Bl de B:SM.

Importe
total

2. Servicios de evolutivos posteriores y otros servicios adicionales del sistema de
centralita virtual o cloud contact center que disponer.

Precio unitario por hora por evolutivos posteriores y otros servicios adicionales del
sistema de centralita virtual o cloud contact center que disponer,

Precio €/hora
maximo

1.3. Servicios relativos a los medios necesarios para el uso del sistema de
centralita virtual o cloud contact center para cada agente de BSM vy del
adjudicatario.

Precio unitario en concepto de medios necesarios para el uso del sistema de centralita
virtual o cloud contact center por cada agente de BSM y del adjudicatario. Este concepto
incluye el coste de la licencia de uso del conector CTI con el CRM de BSM por cada
agente.
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€/agente y mes

1.4. Oferta econdmica por los servicios de agentes del contact center.
a) Precio unitario en concepto de llamada atendida.

NOTA IMPORTANTE: Se debe ofertar en 3 decimales.

Precio ofrecido por
Numeracion Intervalo de nimero llamadas atendidas atencion telefonica
tramo del mes que facturar atendida ANTES DE
IVA
1 1 10.000
2 10.001 15.000
3 15.001 20.000
4 20.001 25.000
5 25.001 30.000
6 30.001 35.000
7 35.001 40.000
8 40.001 45.000 o mas
b) Precio unitario en concepto de tareas de back office de complejidad media (hasta
10 m).
Precio ofrecido por
Numeracion | Intervalo back office de complejidad media back office de
tramo del mes que facturar complejidad media
ANTES DE IVA
1 1 100
2 101 200
3 201 300
4 301 400
5 401 500 0 mas
c) Precio unitario en concepto de tareas de back office de complejidad baja (hasta
2 m).
€/unidad
....... €

d) Precio unitario en concepto de conversaciones tipo chat resueltas (ANS <1 m_).

Se tendran en cuenta las conversaciones resueltas por los agentes.

Precio ofrecido por
respuesta tipo chat

Numeracion | Intervalo respuesta tipo chat integrado en :
integrado en las

tramo las apps del mes que facturar apps ANTES DE
IVA
1 1 13.000
2 13.001 14.000
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3 14.001 16.000
4 16.001 18.000
5 18.001 20.000 0 mas

e) Precio unitario en concepto de conversaciones tipo chat resueltas (ANS <15 m).

Se tendran en cuenta las conversaciones resueltas por los agentes.

Precio ofrecido por
Numeracion | Intervalo respuesta tipo chat integrado en | "SSPUESta tipo chat
tramo las apps del mes que facturar integrado en las
apps ANTES DE
IVA
1 1 13.000
2 13.001 14.000
3 14.001 16.000
4 16.001 18.000
S 18.001 20.000 0 méas

f) Precio unitario en concepto de contacto util conseguido en llamadas salientes.

Numeracion | Intervalo de contactos Gtiles del mes que Precio of[e_cido por
tramo facturar contacto Util ANTES
DE IVA
1 1 500
2 501 1.000
3 1.001 3.000
4 3.001 5.000 0 mas
Plazo de validez de la oferta................c.ooo..... 6 meses
Y, a los efectos oportunos, se firma la presente, a ............ de .o de ............
Firma

IMPORTANTE: quedaran excluidas las propuestas que contengan precios
superiores a los precios unitarios maximos, presenten precios contradictorios o no
sigan el modelo del presente anexo. En caso de que la oferta presentada se haya
completado de forma de que por uno de los criterios no se marque ninguna opcion,
se marque mas de una opcién sin que sea posible o se altere el redactado de
alguno de los apartados, se otorgara una puntuacion de 0 puntos a aquel apartado.

En caso de que se dé algun precio unitario igual a cero, por la aplicacién de la
formula se adoptard la cifra por el precio unitario de 0,01 €.
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Habra que tener en cuenta la incorporacion de la documentacién acreditativa de

incorporacién obligatoria para determinados criterios, de acuerdo con lo que
dispone el anexo 3.
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ANEXO N.°3

CRITERIOS DE ADJUDICACION

A. CRITERIOS DE ADJUDICACIOI\! CUYA EVALUACION DEPENDE DE LA
APLICACION DE FORMULAS AUTOMATICAS: hasta 60 puntos.

1. OFERTA ECONOMICA: de 0 a 35 puntos

1.1. Servicios de implantacion del sistema de centralita virtual o cloud contact
center: hasta 3 puntos

Importe en concepto de desarrollo, configuracion, integracién, puesta en marcha,
formacién y asistencia en la operacion, software de centralita virtual o cloud contact
center, extensiones (en su caso) alta de usuarios, configuracién de informes, IVR, ACD,
dashboards, colas, configuracién del SIP Trunk, encuestas de satisfaccion, servicio de
grabaciones de llamadas, web services, arboles de locuciones e integracion con el CRM
yelBldeB:SM ..o hasta 3 puntos

Importe
total
30.000,00 €

Para calcular la puntuacion total (PTOTAL) del punto otorgado en este apartado, se
utilizard la siguiente férmula:

Pi = Pmax X L - 01
L — Omin
Donde:
e Oi = Valor total de la oferta
e Omin = Valor total de la oferta minima
e Pi = Puntuacion final
e Pmax = Puntuacion maxima
e L = Presupuesto de licitacién

2. Servicios de evolutivos posteriores y otros servicios adicionales del sistema de
centralita virtual o cloud contact center que disponer: hasta 3 puntos

Precio unitario por hora por evolutivos posteriores y otros servicios adicionales del
sistema de centralita virtual o cloud contact center que disponer: hasta 3 puntos

Precio €/hora
maximo
55 €

Para calcular la puntuacion total (PTOTAL) de los puntos otorgados en este apartado, se
utilizara la siguiente férmula:

Pi = Pmax X L - 0i
L — Omin
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Donde:
e Oi=Valor total de la oferta
Omin = Valor total de la oferta minima
Pi = Puntuacioén final
Pmax = Puntuacién maxima
L = Presupuesto de licitacion

1.3. Servicios relativos a los medios necesarios para el uso del sistema de
centralita virtual o cloud contact center para cada agente de BSM y del
adjudicatario: hasta 8 puntos

Precio unitario en concepto de medios necesarios para el uso del sistema de centralita
virtual o cloud contact center por cada agente de BSM y del adjudicatario. Este concepto
incluye el coste de la licencia de uso del conector CTI con el CRM de BSM por cada
agente: hasta 8 puntos

€/agente y mes
60 €

Para calcular la puntuacion total (PTOTAL) de los puntos otorgados en este apartado, se
utilizara la siguiente férmula:

Pi = Pmax X L - 01
L — Omin
Donde:
e Oi=Valor total de la oferta
e Omin = Valor total de la oferta minima
e Pi = Puntuacion final
e Pmax = Puntuacion maxima
e L =Presupuesto de licitacion

1.4. Oferta econ6mica por los servicios de agentes del contact center: hasta
21 puntos

a) Precio unitario en concepto de llamada atendida: hasta 15 puntos

NOTA IMPORTANTE: Se debe ofertar en 3 decimales.
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Preu unitari

maxim per
Numeracid tram Interval nimero trucades ater‘mi.é

ateses del mes a facturar | telefonica
atesa

ABANS IVA
1 1 10.000 3,500
2 10.001 15.000 3,300
3 15.001 20.000 3,100
4 20.001 25.000 2,900
5 25.001 30.000 2,700
6 30.001 35.000 2,500
7 35.001 40.000 2,300

45000 o

8 40.001 | més 2,100

Para calcular la puntuacion total (PTOTAL) de los puntos otorgados en este apartado, se
utilizard la siguiente férmula:

Pi = Pmax X L - 01
L — Omin ‘
Donde:
e Oi=Valor total de la oferta
e Omin = Valor total de la oferta minima
e Pi = Puntuacion final
e Pmax = Puntuacion maxima
o L = Presupuesto de licitacién

De modo que, para calcular el PTOTAL, se ha sumado el total de puntuacion de cada
tramo, tal como se puede ver a continuacién, siendo:

Pm‘r,c.__ = D,E X P—-.-au.l 1+ 1x Pn:__cmz + l,?5- X P—-.-quz + 3,25 X PTR.!.M: + 3,25 X Pn:_,c._u g+ 3,25 X
Prrams + 1,5 ¥ Praaus + 0.5 % Praawe

[ 3,5000—-0, | [ 3,3000—-0 | _ | 3,1000-0 | [ 2,9000-0, |
- i |+1><| L |+175%|———— 1 |4375x|_—— i |4+
| 3,5000-0,,, | | 3,3000—0_, | | 3,1000-0_,, | | 2,9000—0 |

mn |

P =02%

TOTAL ™

b) Precio unitario en concepto de tareas de back office de complejidad media (hasta
10 m): hasta 1 punto

Preu unitari

maxim per

L. Interval back office complexitat back office
Numeracio tram " i

mitja del mes a facturar complexitat
mitja

ABANS IVA
1 1 100 5.5000
2 101 200 5.2500
3 201 300 5,0000
4 301 400 4,7500
5 401 500 o més 4,5000

Para calcular la puntuacion total (PTOTAL) de los puntos otorgados en este apartado, se
utilizard la siguiente férmula:

Pi = Pmax X L - 01
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L —Omin

Donde:
e Oi=Valor total de la oferta
Omin = Valor total de la oferta minima
Pi = Puntuacién final
Pmax = Puntuacién maxima
L = Presupuesto de licitacion

De modo que, para calcular el PTOTAL, se ha sumado el total de puntuacion de cada
tramo, tal como se puede ver a continuacién, siendo:

Pm‘m_ = D,S X P—-.-au.l 1+ 0,2 X FlTR,:H: + D,l X PTF.GM 3+ D,l -4 P—-.-au.l st ﬂ,l X FlTR.!.ME

[ 5,5000-0, | | 5,2500-0, | | 5,0000-0, | | 4,7500-0, |
_—I+D2x__—l+Dlx_—l+Dlx|_—l'l
\5,5000-0_, |  |52500-0,_ | - |5,0000-0, | - |47500—0,,]

mn mdn mn

Pli.ll'.-'l.n' =2 *

c) Precio unitario en concepto de tareas de back office de complejidad baja (hasta
2 m): hasta 1 punto

€/unidad
0,55 €

Para calcular la puntuacion total (PTOTAL) del punto otorgado en este apartado, se
utilizard la siguiente férmula:

Pi = Pmax X L - 01
L — Omin ‘

Donde:

Oi = Valor total de la oferta

Omin = Valor total de la oferta minima
Pi = Puntuacién final

Pmax = Puntuacion maxima

L = Presupuesto de licitaciéon

d) Precio unitario_en concepto de conversaciones tipo chat resueltas (ANS <1 m):
hasta 1 punto

Se tendran en cuenta las conversaciones resueltas por los agentes.

Preu unitari
maxim per
Interval Resposta tipus resposta
Numeracio tram xat integrat a les apps del tipus xat
mes a facturar integrat a
les apps
ABANS IVA
1 1 13000 1,50
2 13001 14000 1,48
3 14001 16000 1,46
4 16001 18000 1,44
5 18001 20000 o més 142

Para calcular la puntuacion total (PTOTAL) del punto otorgado en este apartado, se

65
2021AT0173AC (PMC)



B:SM

Barcelona
de Serveis
Municipals

_ @} Ajuntament
de Barcelona

utilizara la siguiente formula:

Pi = Pmax X L - 01
L — Omin ‘
Donde:
e Oi = Valor total de la oferta
e Omin = Valor total de la oferta minima
e Pi = Puntuacion final
e Pmax = Puntuacion maxima
e L = Presupuesto de licitacion

De modo que, para calcular el PTOTAL, se ha sumado el total de puntuacion de cada
tramo, tal como se puede ver a continuacion, siendo:

Pm‘m_ = D,E X P—-.-am1 + 0,2 x PTR.!.M: + D,2 X Pr-—mu z + 0,2 X P_R,!,ML + D,Z Pr-—mu 5

09| 144000, '-l
’ .lnmm_omln'

P 0o [ 1,5000-0, I+D,2>< 1,4800-0, |

| 1,4600-0, |
TOTAL * [ 1 ' EFmﬂ_O"In -I

T4800-0,, | * |1,4600-0_, |

e) Precio unitario_en _concepto de conversaciones tipo chat resueltas (ANS <15 m):
hasta 1 punto

Se tendran en cuenta las conversaciones resueltas por los agentes.

Preu unitari
maxim per
Interval Resposta tipus resposta
Numeracio tram xat integrat a les apps del tipus xat
mes a facturar integrat a
les apps
ABANS IVA
1 1 13000 1,30
2 | 13001 14000 | 1,28
3 14001 16000 1,26
4 16001 18000 1,24
5 18001 20000 o més 1,22

Para calcular la puntuacién total (PTOTAL) del punto otorgado en este apartado, se
utilizard la siguiente férmula:

Pi = Pmax X L - 01
L — Omin ‘
Donde:
e Oi=Valor total de la oferta
e Omin = Valor total de la oferta minima
e Pi = Puntuacion final
e Pmax = Puntuacion maxima
e L = Presupuesto de licitacion

De modo que, para calcular el PTOTAL, se ha sumado el total de puntuacion de cada
tramo, tal como se puede ver a continuacion, siendo:
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Pm'r,c.__ = D,2 }( F'—-.-m.u + l],E K PTR,:M: + D,2 X Pr-—mu 3+ 0,2 x F'-R,:.u: + D,2 X Pn:m -

| 1,2800—-0, | | 1,2600-0, | | 1,2400-0, |
w02 x| 22— " 42 ><|— -
1,2600-0_, | 1 1,2400-0

[ 1,3000-0, |
Propy=0.2 %| —— |+0,2 % | ———
TOTAL ' xl.l_gmﬂ_{] I+ o 1,2800-0_,, |

mn =i

f) Precio _unitario_en concepto de contacto Util conseguido en llamadas_salientes:
hasta 2 puntos

Preu unitari
. Interval contactes utils maxim per
Numeracio tram del fact contacte
el mes a facturar atil ABANS
IVA

1 1 500 2,7800

2 501 1000 2,6300

3 1001 3000 2,4800

4 3001 5000 o més 2,3300

Para calcular la puntuacion total (PTOTAL) del punto otorgado en este apartado, se
utilizard la siguiente férmula:

Pi = Pmax X L - 01
L — Omin ‘
Donde:
e Oi=Valor total de la oferta
e Omin = Valor total de la oferta minima
e Pi = Puntuacion final
e Pmax = Puntuacion maxima
e L =Presupuesto de licitacion

De modo que, para calcular el PTOTAL, se ha sumado el total de puntuacion de cada
tramo, tal como se puede ver a continuacion, siendo:

Pm—m_ = D,E }( P—-.-qu1 + 0,5 K Pm;m: + D,E K Pr-—mu 3+ 0,2 }{ P—R,:.u;

| 2,7800-0, | [ 2,6300-0, | | 2,4800—0, | [ 2,3300-0, |
' ~|+0,6 % x|

Prow=08%|57800-0__|"%°"|26300-0_ | "** "1 248000, | *%**|23300-0_, |

Criterios para la apreciacién de ofertas anormales o desproporcionadas (en todos
los conceptos econdmicos de la oferta y para todos los tramos)

Se considerard& que una oferta es susceptible de contener valores
anormales/desproporcionados cuando el porcentaje de baja ofrecido sea superior, en
cinco puntos porcentuales, a la media aritmética de todos los porcentajes medios de baja
ofrecidos.

Si el nUmero de ofertas admitidas a licitacion es inferior a tres (3), no seran de aplicacién
los criterios para apreciar la inclusion de valores anormales o desproporcionados.

Si el numero de licitadores es superior a 10, para el calculo de la media de las ofertas se
prescindird de la oferta mas baja y de la oferta mas alta si hay un diferencial superior al
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5 % respecto de la oferta inmediatamente consecutiva.

Si el nimero de licitadores es superior a 20, para el calculo de la media de las ofertas se
prescindird de las dos ofertas mas caras y de las dos ofertas mas bajas, siempre y
cuando una con la otra o las dos con las siguientes tengan un diferencial superior al 5 %.

Si varias empresas vinculadas (articulo 42 del Codigo de Comercio) presentan en una
licitacion cada una su respectiva proposicion, solo se tendrd en cuenta para el célculo de
anormalidad la oferta mas baja de entre las presentadas por todas estas empresas.

La oferta susceptible de contener valores anormales o desproporcionados sera excluida
si, en el trdmite de audiencia de la empresa licitadora que ha presentado una oferta
calificada de anormalmente baja, se evidencia que los precios unitarios de los salarios de
las personas trabajadoras considerados en la oferta son inferiores a lo que se establece
en el convenio de aplicacion.

2. OFERTA CON CRITERIOS AUTOMATICOS: de 0 a 25 puntos

2.1. Auditorias telefénicas internas. En el pliego técnico se licitan un minimo de
5 auditorias de calidad de llamadas telefonicas por agente y mes, tanto de BSM como del
adjudicatario. Se valorara la mejora en el nimero de auditorias por agente y mes
realizadas, segun la siguiente tabla: hasta 5 puntos.

Namero de
auditorias L
P Puntuacion
telefonicas por
agente y mes
6 1
7 2
8 3
9 4
10 5

2.2. Canales adicionales al canal de voz incluidos en el precio mensual por agente
de uso del sistema de centralita o cloud contact center. Queda fuera del alcance el
coste de derecho de uso del canal y tareas de integracién: hasta 16 puntos

El apartado se valorara de acuerdo con la siguiente tabla:

Por cada canal adicional sin coste afadido al precio mensual por agente se
otorgaran los siguientes puntos:

Canal adicional Puntos/canal
Chat 3
WhatsApp
Telegram
Chatbot
SMS
Asistente virtual

WINWIN|W

3. Mejora en la reduccién del tiempo de resolucidon de incidencias criticas y graves
en un 10 % del tiempo de resolucién establecido en el pliego técnico: hasta

4 puntos.
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El apartado se valorara de acuerdo con la siguiente tabla:

g,Ap_Ilca la Puntuacioén
mejora?
No 0
Si 4

B. CRITERIOS DE ADJUDICACION CUYA EVALUACION DEPENDE DE JUICIOS DE
VALOR: de 0 a 40 puntos

1. Aplicacion del control de la calidad: hasta 12 puntos

- Propuesta de empresa externa para hacer las auditorias peridédicas anuales
externas: hasta 2 puntos.

@)

@)

La documentacion que presentar en este punto serd una memoria
descriptiva del enfoque, proceso y ejecucion de cémo hara las auditorias
externas contempladas en el pliego.

Se valorara el detalle, complecion, alcance e idoneidad, asi como la mejora
de contenidos que permitan el conocimiento exhaustivo de las
valoraciones realizadas y la propuesta de acciones de mejora teniendo en
cuenta el compromiso de tiempo de implementacién de las acciones de
mejora detectadas sobre sus agentes y los de B:SM en la auditoria
externa.

- Propuesta de software para hacer las auditorias telefonicas mensuales de calidad
a los agentes de BSM y del adjudicatario: hasta 5 puntos.

O

O

La documentacion que presentar en este punto sera una propuesta escrita
del software que aportard el adjudicatario para hacer las auditorias de
calidad telefénicas mensuales a los agentes de BSM y del adjudicatario,
con capturas de pantalla y descripcion de funcionalidades de la solucion.
En la documentacion presentada se valoraran la facilidad de configuracion,
gestion y uso del sistema, asi como la facilidad de sacar métricas, lectura
de resultados de las auditorias por agentes o grupos de agentes y
seguimiento de los puntos de mejora de cada agente y evolucion de estos.
También se valorara la facilidad/complejidad de integracion con la misma
plataforma de la centralita, tal como se requiere en el PPT.

- Propuesta de un software para hacer encuestas de satisfaccion de cliente
automaticas escritas posllamada a los clientes mediante correo electrénico,
mensajeria instantanea, SMS o mensaje push dentro de una app de BSM: hasta
3 puntos.

o La documentacion que presentar en este punto sera una propuesta escrita

del sistema que puede aportar el adjudicatario para poder hacer encuestas
de satisfaccion escritas después de una llamada a los clientes que
cumplan un determinado criterio, como, por ejemplo, que hayan valorado
la llamada con una nota baja, mediante correo electrénico al CRM,
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O

mensajeria instantanea o SMS, o bien a través de mensaje push dentro de
las apps de BSM. La encuesta se tendria que poder enviar, pues, de forma
automatica al finalizar una llamada, a través de cualquiera de estos
canales. Este mensaje contendra un texto y un enlace a una encuesta. El
adjudicatario debera presentar las capturas de pantalla y descripcion de
funcionalidades de la solucion. Este sistema es un extra con respecto a la
solucion de ISC telefénico automatica que debe aportar el adjudicatario de
forma obligatoria con su solucion segun las prescripciones del pliego
técnico.

En la documentacion presentada se valoraran la facilidad de configuracion
de las preguntas que hacer a los clientes, la facilidad de uso del sistema,
la interfaz grafica de la encuesta que vera al cliente, y también la facilidad
de integracién con la solucién de centralita, de mensajeria instantanea, del
CRM de BSM y de las apps de BSM.

- Sistema de base de conocimiento para los agentes de B:SM y del adjudicatario sin
coste adicional para B:SM: hasta 2 puntos.

©)

O

Se valora la adecuacion y facilidad de uso de la solucion de base de
conocimiento o knowledge base para los agentes de BSM y del propio
adjudicatario. El adjudicatario presentara la documentacion técnica y
funcional de la solucién propuesta. Esta herramienta debe permitir afiadir
articulos, documentacion, instrucciones operativas, procedimientos y toda
la informacién que pueda ser (til para ayudar a los agentes a encontrar la
informacién necesaria en la herramienta para dar respuesta de forma
rapida, facil y agil a los clientes. Y debe permitir el acceso a todos los
agentes y coordinadores del servicio, tanto de B:SM como del
adjudicatario, desde cualquier ubicacion.

En la documentacion presentada se valoraran la facilidad de configuracion,
la facilidad de uso y mantenimiento del sistema, posibilidad de integracion
con el resto de los sistemas utilizados por los agentes, look and feel de la
interfaz y potencia del motor de busqueda.

2. Acciones propuestas por el adjudicatario para reducir el volumen de llamadas
recibidas y tareas de back office que no aporten un valor afiadido al cliente durante
la vigencia del contrato: hasta 3 puntos.

O

O

La documentacién que presentar serd un informe detallando una a una
todas las propuestas que podrian aplicarse en este sentido, asi como un
calculo aproximado del impacto que estas podrian tener tanto en
disminucion del volumen de llamadas como de la duracion de estas, esto
es, una propuesta de solucion que va dirigida a la optimizacion. Este
documento debera incluir propuestas temporales de implantacién de cada
una de estas acciones, asi como un plan de desarrollo y de implantacion.
Se valoraran el volumen, calidad, coherencia e impacto econémico de las
propuestas por parte de los posibles adjudicatarios encaminados a
incentivar y potenciar la utilizacion de los bots, IVR, RPA, etc., asi como
propuestas para acortar el tiempo de las llamadas atendidas que no
aporten un valor afiadido a los clientes. Se valoraran otras acciones de
mejora propuestas por el adjudicatario para reducir el volumen de
llamadas atendidas y las atenciones escritas inmediatas o no inmediatas
que no aporten valor a los clientes de B:SM.
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3. Servicios de centralita virtual o cloud contact center: hasta 20 puntos.

a)

b)

d)

Memoria técnica de la arquitectura del sistema ofrecido por el adjudicatario,
descripcion de la solucién de alta disponibilidad redundada en el mismo CPD y en
otros CPD geograficamente distantes, procedimiento detallado de la activacion de
contingencia, etc.: hasta 5 puntos.

o Se valora la concrecion, claridad, robustez de la solucién técnica,
propuesta de lineas de conectividad con BSM, adecuacién de los planes
de contingencia, medidas para evitar caidas de servicio. Se valora la
adecuacion a las necesidades de BSM.

Memoria funcional y técnica del sistema de telefonia y centralita ofrecida por el
adjudicatario, descripcion de las prestaciones de la centralita, de los sistemas IVR,
ACD y otros relacionados con los servicios de telefonia: hasta 5 puntos.

o Se valora la concrecién, claridad, detalle, rigor y adecuacién a las
necesidades de BSM. Se valoran las funcionalidades del sistema, las
posibilidades que ofrece y la solucién técnica ofrecida por el adjudicatario.

Memoria funcional y técnica de la integracibn con el CRM, descripciéon del
conector CTIl con CRM aportado por el adjudicatario: hasta 5 puntos.

o Se presentara la memoria funcional y técnica de las integraciones que
realizar con el CRM de BSM. Para el CRM se tendra en cuenta la
integracién y el almacenaje de las llamadas atendidas, no atendidas y
perdidas, de los datos que almacenar, del nUmero de minutos, etc.

o Se valora la concrecion, claridad, detalle, rigor y adecuacion a las
necesidades de BSM. Se valoran las funcionalidades del conector, las
posibilidades que ofrece y la solucién técnica ofrecida por el adjudicatario,
asi como su facilidad y coste de integracion con el CRM Dynamics de
Microsoft y la centralita.

Memoria funcional y técnica de la herramienta de back office de gestién de
informes, dashboards, gestién en tiempo real del estado del servicio para BSM y
solucion de grabacién de llamadas ofrecida por el adjudicatario: hasta 5 puntos.

o Se valora la concrecion, claridad, detalle, rigor y adecuacion a las
necesidades de BSM. Se valora las funcionalidades de la herramienta de
control de las llamadas, dashboards y opciones de gestién en tiempo real
del estado del servicio, la facilidad de parametrizacion y creacion de
nuevos informes para BSM, funcionalidades de exportaciéon y de
integracion con sistemas de BSM. Se valora la posibilidad de crear nuevas
extensiones, cambiar configuraciones desde la interfaz grafica para que
BSM sea autbnomo. Se valora la facilidad de acceso, localizacién y uso de
las grabaciones de las llamadas, y la posibilidad de poder acceder a las
grabaciones desde la actividad de llamada del CRM de BSM.

o No se valora la simple transcripcion del pliego técnico.

4. Planes de trabajo: hasta 5 puntos.
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- Planes con respecto a la puesta en marcha del servicio de los agentes del
adjudicatario

Plan de implantacion y puesta en marcha del servicio de contact center y plan de
formacion: hasta 5 puntos.

o La documentacién que presentar sera un plan de implantacion detallado
exclusivo de las fases correspondientes al traspaso de los servicios del
contact center, incluyendo la migracion de los servicios de centralita virtual
o cloud contact center. Entre otros, un diagrama de Gantt que incluya de
forma detallada todas las tareas necesarias para la puesta en marcha del
servicio que realizardn los agentes del contact center. Ademas, se
presentard un informe explicando en qué consiste cada tarea y qué tiempo
se define para cada tarea. Este plan debera incluir un estudio de los
riesgos que puede tener la migracién de estos servicios, una propuesta
para mitigar estos riesgos y un plan de contingencia. También sera
necesario presentar una propuesta completa del plan de formacién en
formato presentacion o documento escrito, donde se detalle cada uno de
los puntos que contenga el plan.

o Se valorara la idoneidad, concrecién, descripcion, detalle para hacer la
transicion y planning de migracién de los servicios entre el contact center
externo actual y el adjudicatario, asi como el analisis de los riesgos
detectados, adecuacion de la propuesta para mitigar estos riesgos y plan
de contingencias propuesto. Con respecto al plan de formacion, se
valorara el material, horas de formacién iniciales y anuales, contenido y
forma, y detalles del plan.

Se pone en conocimiento de los licitadores que las propuestas se evaluaran por
comparacion, con el objetivo de valorarlas en funcion de su detalle, viabilidad y
adecuacién alas necesidades y a la actividad que se desarrolla en BSM.

En el caso de que se considere que la propuesta no responde adecuadamente a las
necesidades o al objeto de la actividad que desarrolla BMS, o cuando la
informacién facilitada no sea relevante o consista en la simple repeticion de la
informacién existente en los pliegos de bases, la puntuacién que se otorgara al
criterio afectado sera de 0 puntos.

PUNTUACION TOTAL: de 0 a 100 puntos

Causas de exclusion derivadas de la evaluacion: no se valoraran las propuestas de
los licitadores y, por lo tanto, se excluirdn del procedimiento, si se da alguno de los
siguientes supuestos:

e Cuando el precio o precios ofertados por el licitador o licitadores superen el
presupuesto base de licitacion o el presupuesto méaximo del precio o precios
unitarios.

e Cuando el objeto de la valoracion no cumpla los requerimientos minimos
establecidos en el Pliego de prescripciones técnicas (PPT).
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e Cuando no se supere la puntuacion minima de 25 puntos en la valoracién de los
criterios susceptibles de juicio de valor (sin tener en cuenta la puntuacion obtenida
en el apartado de mejoras).

e Por la inexactitud, la falsedad, el incumplimiento o la omision de cualquiera de los
datos y manifestaciones que se incorporen a las declaraciones responsables. Una
vez abierto el sobre o sobres en cuestiébn, la mesa podra pedir la
acreditacion/certificacion con el fin de verificar el cumplimiento de la declaracion.
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ANEXO N.° 4
, de ..o, de ..cccoon.
Sefiores/as:
El/lLa abajo firmante, ...........cccccccennnnns , certifica:
O

Y, en

Firma

Que las escrituras solicitadas en el Pliego de clausulas particulares reguladoras de
esta licitacion para acreditar la personalidad y la capacidad del licitador no han sido
modificadas con respecto a las que tienen en su poder, presentadas a fecha de
......... , con el fin de participar en el procedimiento ......

Que la tarjeta del numero de identificacion fiscal es la que ustedes ya tienen en su
poder, presentada a fecha de ...... , con el fin de participar en el procedimiento .....

Que los documentos acreditativos de mi representacion como firmante de la
proposicion no han sido modificados ni revocados respecto de los que tienen en su
poder, presentados a fecha de ...... , con el fin de participar en el procedimiento ....

prueba de conformidad, se firma la presente, a ............ de oo, de ............
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ANEXO N.° 5A

MODELO DE AVAL BANCARIO

(Intervenido notarialmente de conformidad con el articulo 197.1 bis del Reglamento
notarial, validado por la Asesoria Juridica de Caja General de Depdsitos, la Abogacia del
Estado de la provincia o los 6rganos equivalentes del resto de las administraciones.)

El banco .......c.......... Yy, en su nhombre y representacion, .................... , en calidad de
................... , Y segun las facultades dimanadas de la escritura de poder otorgada ante el
notario de ............... s D , con fecha de ............. , humero ...........
de su protocolo, y que afirman encontrarse mtegramente subsistentes, se constituye en
avalista fiador solidario de la empresa ...................... , con interés y beneficio de
....................... , ¥ hasta la suma de euros (.... % del importe del contrato), a efectos de
garantizar el exacto cumplimiento, por parte de la empresa mencionada, de todas y cada
una de las obligaciones concretadas en el correspondiente contrato de adjudicacion de
los servicios de “..........cccciiiiiieeeiiiiee, :

El banco ................... presta el aval indicado con expresa y formal renuncia de los
beneficios de excusion, division, orden y cualquier otro que pudiera en su caso ser de
aplicacion, y al efecto el banco declara que quiere obligarse y se obliga conjunta y
solidariamente con la compafia .............ccccuvuee. hasta la liquidacion por ..........cccc.cee..... de
los servicios antes mencionados y la finalizacion del plazo de garantia, a pagar con
caracter incondicional y dentro, como maximo, de los ocho (8) dias siguientes a ser
requerido, la suma o sumas que, hasta la concurrencia de la cifra fiada de (.... % del
importe del contrato) euros se exprese en el requerimiento, renunciando el banco,
expresa y solemnemente, a toda excepcion o reserva en cuanto a la entrega de las
cantidades que le fueran reclamadas cualquiera que fuera la causa o motivo en que estas
pudieran fundamentarse y, aunque se manifestara oposicion o reclamacion por parte de
................................. o de terceros, cualesquiera que estos fueran.
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ANEXO N.°5.B

MODELO DE CERTIFICADO DE SEGURO DE CAUCION PARA LA GARANTIA
DEFINITIVA

(Intervenido notarialmente de conformidad con el articulo 197.1 bis del Reglamento
notarial, validado por la Asesoria Juridica de Caja General de Depositos, la Abogacia del
Estado de la provincia o los 6rganos equivalentes del resto de las administraciones.)

Certificado NUMEro ......ocovvvvvvvivineiiineenn,
................................................................................................. (en adelante, el

debidamente representado Por €l SEMON ........cc.uvviiiiieiiiiiece e
....................... , con poderes suficientes para obligarlo en este acto, segun resulta de .......

ASEGURA
A e NIF/CIF oo , en
concepto de tomador del seguro, ante ...........cccccvvveeveeeneriiinnnn , en adelante, asegurado,
hasta el importe de euros ................. (.... % del importe del contrato) ............... , a efectos

de garantizar el exacto cumplimiento por parte del asegurado de todas y cada una de las
obligaciones que le resulten como consecuencia de la adjudicacion de la ejecu0|on de los
SErVIiCIOS COMESPONTIENTES @ ....eeiiueieiiiieiiiieitie e eeie et ee ettt et ee e sae e e sieee e

La falta de pago de la prima, sea Unica, primera o siguientes, no dara derecho al
asegurador a resolver el contrato, ni este quedara extinguido, ni la cobertura del
asegurador suspendida, ni este liberado de su obligacién, en caso de que el asegurador
deba hacer efectiva la garantia.

El asegurador no podra oponer al asegurado las excepciones que puedan corresponderle
contra el tomador del seguro.

El asegurador asume el compromiso de indemnizar al asegurado al primer requerimiento
e e , Y a pagar con caracter incondicional y dentro, como maximo,
de los ocho (8) dias siguientes a ser requerido a hacer efectiva la suma o sumas que
hasta la concurrencia de la cifra asegurada se exprese en el requerimiento.

El presente seguro de caucion estara en vigor hasta la liquidacién del contrato y la
finalizacion del plazo de garantia.

Firma:
Asegurador

ANEXO N.° 6: DESGLOSE DEL PRESUPUESTO BASE DE LICITACION
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Total presupuesto base de licitacion: 3.325.987,80 € (SIN IVA)
El presupuesto de licitacion se desglosa en los siguientes conceptos:

— Importe por los servicios de implantacion del sistema de centralita virtual o cloud
contact center para B:SM (segun requerimientos del pliego técnico):
30.000,00 euros

— Importe por evolutivos posteriores y otros servicios adicionales del sistema
avanzado de telecomunicaciones y centralita virtual o cloud contact center a
disponer para B:SM (segun requerimientos del pliego técnico): 180.000,00 euros

— Importe por los medios necesarios para el uso del sistema de centralita virtual o
cloud contact center por cada agente de BSM y del adjudicatario. Incluye licencias
Connector CTI-CRM (maximo 110 agentes) (segun requerimientos del pliego
técnico): 237.600,00 euros

— Importe por los servicios de contact center (llamadas atendidas, tareas de back
office, conversaciones tipo chat y contactos Gtiles en campafia de emision de
llamadas) para B:SM (segun requerimientos del pliego técnico): 2.878.387,80
euros

A partir de estos datos de costes salariales, y teniendo en cuenta el resto de los costes
directos e indirectos, los costes totales son los que se muestran a continuacion:

Costes directos Importe
Servicios de implantacién del sistema 30.000,00
de centralita virtual o cloud contact

center (méximo)

Licencias de servicios de centralita 237.600,00
virtual o cloud contact center

Costes salariales 2.488.660,73
Total 2.756.260,73
Costes indirectos Importe
Gastos generales (13 %) 358.313,89
Asistencia administrativa y otras (3 %) 46.037,54
Beneficio industrial (6 %) 165.375,64
Total 569.727,08
Total de presupuesto (costes directos Importe
+ indirectos + beneficio industrial)

100 % 3.325.987,80 €

Los costes salariales estimados se han calculado utilizando como referencia las tablas

salariales del convenio contact center 2019 vigente:
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Nivel Salario anual 2019

1 35.641,81

2 32.300,13

3 27.849,89

4 23.399,65

5 20.616,26

6 17.585,63 Nivel R go festivos especiales 2019 Nivel Recargo festivos normales 2019 p;,q Recargo domingo 2019
7 16.788,10 6 97.26 6 45,86 ] 15,79
8 15.950,67 7 92.83 7 43,80 7 15,09
9 15392 41 8 88,20 8 41,59 8 14,34
10 14.555,00 9 85,10 9 40,12 9 13,83
" 13.916,97 10 80,48 10 37,96 10 13,08
12 13.709,63 1 76,92 " 36,29 1 12,51

Plus de idioma 2019: 111,65.
Plus de nocturnidad 2019: 1,68.
Plus de transporte 2019: 5,59.

Para el célculo estimado del coste salarial, se ha estimado que se requeriran:
— 1 persona de nivel 1 (jefe de proyecto)

— 3 personas de nivel 2 (coordinadores)

— 2 personas de nivel 3 (supervisores de Formacion o Quality)
— 5 personas de nivel 4 (agentes con capacidad de back office)
— 15 personas de nivel 5 (teleoperadores)
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ANEXO N.°7. LISTADO DE PERSONAL AL QUE SUBROGAR

Fecha de . . Cadigo de Coste Coste de Horas . Convenio Fgcha
Categoria profesional . Centro de trabajo . vencimiento ETT
alta S. S. contrato salario anual empresa semanales colectivo
contrato
(AESP) Convenio colectivo
30/10/2018 TELEOPERADOR 43003477 12.315,77€ | 16.897,21€ 33 BARCELONA estatal del sector OBRA NO
ESPECIALISTA .
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
29/06/2009 TELEOPERADOR 43003477 14.767,26 € | 20.029,31 € 39 BARCELONA estatal del sector INDEFINIDO NO
ESPECIALISTA .
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
18/02/2008 TELEOPERADOR 43003477 14.968,60 € | 20.006,38 € 39 BARCELONA estatal del sector INDEFINIDO NO
ESPECIALISTA X
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
02/01/2002 COORDINADORA 43003477 16.415,63€ | 19.808,58 € 34 BARCELONA estatal del sector INDEFINIDO NO:
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
16/06/2020 TELEOPERADOR 43003477 13.062,18 € | 20.298,63 € 35 BARCELONA estatal del sector OBRA Si
ESPECIALISTA \
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
10/07/2020 TELEOPERADOR 43003477 11.196,15€ | 17.399,82 € 30 BARCELONA estatal del sector OBRA Si
ESPECIALISTA \
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
16/06/2020 TELEOPERADOR 43003477 13.062,18 € | 20.298,63 € 35 BARCELONA estatal del sector OBRA Si
ESPECIALISTA \
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
30/07/2020 TELEOPERADOR 43003477 13.062,18 € | 20.298,63 € 35 BARCELONA estatal del sector OBRA Si
ESPECIALISTA .
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
30/07/2020 TELEOPERADOR 43003477 13.062,18 € | 20.298,63 € 35 BARCELONA estatal del sector OBRA Si
ESPECIALISTA .
GLORIES del contact center
TELEOPERADOR (AESP) Convenio colectivo
02/10/2004 ESPECIALISTA 43003477 14.556,13 € | 19.654,13 € 39 BARCELONA estatal del sector INDEFINIDO NO
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GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
24/06/2008 TELEOPERADOR 43003477 14.575,79 € 19.842,31 € 39 BARCELONA estatal del sector INDEFINIDO NO
ESPECIALISTA \
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
17/08/2020 TELEOPERADOR 43003477 13.062,18€ | 20.298,63 € 35 BARCELONA estatal del sector OBRA Si
ESPECIALISTA .
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
30/10/2018 TELEOPERADOR 43003477 15.121,11€ | 20.941,84 € 37 BARCELONA estatal del sector OBRA NO
ESPECIALISTA N
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
05/06/2019 TELEOPERADOR 43003477 15.079,68€ | 20.687,10 € 37 BARCELONA estatal del sector OBRA NO
ESPECIALISTA N
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
17/09/2001 TELEOPERADOR 43003477 15.392,41€ | 21.156,85 € 39 BARCELONA estatal del sector INDEFINIDO NO
ESPECIALISTA \
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
10/11/1997 TELEOPERADOR 43003477 12.129,17 € 16.478,26 € 32,5 BARCELONA estatal del sector INDEFINIDO NO
ESPECIALISTA \
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
TELEOPERADOR .
16/06/2020 © o 43003477 13.062,18 € | 20.298,63 € 35 BARCELONA estatal del sector OBRA Sl
ESPECIALISTA \
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
16/06/2020 TELEOPERADOR 43003477 8.956,92 € 13.919,06 € 24 BARCELONA estatal del sector SUSTITUCION IT Si
ESPECIALISTA \
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
10/10/2012 TELEOPERADOR 43003477 14.664,17€ | 21.347,94 € 39 BARCELONA estatal del sector INDEFINIDO NO
ESPECIALISTA .
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
03/12/2018 TELEOPERADOR 43003477 14.264,56 € | 20.660,15 € 35 BARCELONA estatal del sector OBRA NO
ESPECIALISTA N
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
16/06/2020 TELEOPERADOR 43003477 7.464,10 € 11.599,21 € 20 BARCELONA estatal del sector OBRA Si
ESPECIALISTA N
GLORIES del contact center
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(AESP) Convenio colectivo
30/07/2020 TELEOPERADOR 43003477 11.196,15 € 17.399,82 € 30 BARCELONA estatal del sector OBRA Si
ESPECIALISTA \
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
30/07/2020 TELEOPERADOR 43003477 11.196,15 € 17.399,82 € 30 BARCELONA estatal del sector OBRA Si
ESPECIALISTA \
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
08/02/2002 TELEOPERADOR 43003477 14.555,00€ | 20.880,47 € 39 BARCELONA estatal del sector INDEFINIDO NO
ESPECIALISTA \
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
01/12/2015 TELEOPERADOR 43003477 15.726,94 € | 24.786,73 € 38,5 BARCELONA estatal del sector INDEFINIDO NO
ESPECIALISTA \
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
31/12/1998 TELEOPERADOR 43003477 14.837,48€ | 20.269,04 € 39 BARCELONA estatal del sector INDEFINIDO NO
ESPECIALISTA .
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
06/08/2007 TELEOPERADOR 43003477 14.767,35€ | 24.519,28 € 39 BARCELONA estatal del sector INDEFINIDO NO
ESPECIALISTA N
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
06/05/2009 TELEOPERADOR 43003477 14.798,32 € | 25.786,40 € 39 BARCELONA estatal del sector INDEFINIDO NO
ESPECIALISTA ‘
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
13/07/2004 TELEOPERADOR 43003477 7.922,48 € 14.153,65 € 20 BARCELONA estatal del sector INDEFINIDO NO
ESPECIALISTA \
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
21/11/2017 TELEOPERADOR 43003477 9.330,13 € 12.391,84 € 25 BARCELONA estatal del sector INDEFINIDO NO
ESPECIALISTA \
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
18/12/2012 TELEOPERADOR 43003477 11.840,32 € 15.677,88 € 30 BARCELONA estatal del sector INDEFINIDO NO
ESPECIALISTA \
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
14/11/2016 TELEOPERADOR 43003477 13.062,18 € 17.366,49 € 35 BARCELONA estatal del sector INDEFINIDO NO
ESPECIALISTA \
GLORIES del contact center
16/02/2018 TELEOPERADOR 43003477 13.367,70 € 17.739,65 € 35 (AESP) Convenio colectivo INDEFINIDO NO
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ESPECIALISTA BARCELONA estatal del sector
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
30/10/2018 COORDINADORA 43003477 17.738,93 € 23.624,04 € 39 BARCELONA estatal del sector OBRA NO
GLORIES del contact center
(AESP) Convenio colectivo
23/07/2008 COORDINADOR 43003477 16.351,38 € 23.482,11 € 39 BARCELONA estatal del sector INDEFINIDO NO
GLORIES del contact center
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