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A. CONDICIONES PARTICULARES DEL CONTRATO

A.1. OBIJETO DEL CONTRATO

Objeto del contrato: Es objeto del contrato con Servicios de la Comarca de Pamplona, S.A. (en
adelante SCPSA) es el suministro, implantacién, mantenimiento y evolucion de una solucion
contact center como plataforma integral omnicanal de atencién al ciudadano, conforme al
alcance y condiciones técnicas recogidas en el presente pliego, y que a modo resumen
comprende las siguientes prestaciones:

1. Suministro solucién de atencidn presencial
2. Suministro solucién de atencidn telefdnico y telematico
3. Implantacién solucién contact center

4. Mantenimiento y Evolucion solucidn contact center

Duracion e inicio de la prestacion:

El plazo maximo de suministro del hardware de atencién presencial sera de 60 dias naturales
contados a partir del dia siguiente a la formalizacién del contrato.

El suministro del software de atencidn presencial se iniciara tras la implantacion del proyecto y
tendrd una duracién de 3 afios.

El Suministro solucion de atencidn telefénica y telematica se iniciara tras la implantacion del
proyecto y tendra una duracién de 3 afos.

La implantacién solucién Contact Center. El plazo maximo para el inicio del proyecto serd de 10
dias naturales contados a partir del dia siguiente a la formalizacidn del contrato.

El plazo maximo de implantacién del proyecto y recepcion definitiva de la formacion y
documentacién asociada sera de 90 dias naturales contados a partir del dia siguiente a la
formalizacién del contrato.

Cabe la posibilidad de ampliar dichos plazos, en el caso de que la direccion de los trabajos de
SCPSA lo estime conveniente, siempre y cuando no se deba a retrasos imputables al

adjudicatario.

Mantenimiento y evolucidn solucion Contact Center. El plazo serd de 3 afios contados a partir
de la fecha de formalizacién del contrato.

CPV:

48445000-Paquetes de software de gestidon de relaciones con el consumidor.
72000000-5 Servicios TI: consultoria, desarrollo de software, Internet y apoyo.



A.2. TIPO DE CONTRATO

Se trata de un contrato mixto en el que la prestacién principal es el suministro.

A.3. VALOR ESTIMADO E IMPORTE DE LICITACION DEL CONTRATO

El valor estimado del contrato asciende a 351.010,00 € IVA excluido, y se desglosa de la siguiente
manera:

Importe de licitacidn: 319.100,00 € IVA excluido.

El importe de licitacidn se desglosa de la siguiente manera:

. Importe
pto maximo
€ IVA excluido
1. Suministro solucién de atencidn presencial 18.500,00
1.1 Suministro hardware atencion presencial 4.500,00
1.2 Suministro software atencion presencial 14.000,00
2. Suministro solucion de atencién telefénica y telematica 102.600,00
2.1 Suministro del software de atencion telefonico y telemdtico compromiso anual (25) 72.000,00
2.2 Suministro del software de atencion telefénico y telemdtico compromiso mensual (10) 30.600,00
3. Implantacion solucién contact center 90.000,00
4. Mantenimiento y evolucién solucion contact center (1.800 horas) 108.000,00
IMPORTE TOTAL 319.100,00

No serd admitida ninguna oferta que supere los importes de licitacidon (importe mdximo € IVA
excluido) de alguno de los apartados respectivamente.

Los importes y cantidades detalladas en el concepto 2.2 Suministro del software de atencion telefénico y
telemdtico compromiso mensual, no deben considerarse como una obligacién ni compromiso de
consumo por parte de SCPSA, ya que dependeran de las necesidades del proyecto facturandose
Unicamente los usuarios conectados en el mes, por encima de los 25 usuarios comprometidos.

Igualmente, los importes y cantidades detalladas en el concepto 4, no deben considerarse como
una obligacion ni compromiso de consumo por parte de SCPSA, ya que dependerdn de las
necesidades del proyecto facturdndose Unicamente el trabajo realmente ejecutado.

Se consideran incluidos en el precio todos los gastos de desplazamiento y estancia necesarios
para la ejecucidn el contrato.



Importe de las posibles modificaciones: 31.910,00 € IVA excluido

El contrato podra ser modificado en los siguientes supuestos, sin perjuicio de la tramitacién de
un procedimiento de modificacidn, en los casos legalmente previstos:

- Pasardn inmediatamente a formar parte del contrato en las mismas condiciones, las nuevas
licencias que se puedan incorporar a lo largo del periodo de duracidn del contrato.

- Pasaran inmediatamente a formar parte del contrato en las mismas condiciones, las nuevas
dedicaciones para el mantenimiento y la evolucién de la solucidon contact center que se
puedan necesitar a lo largo del periodo de duracién del contrato.

El importe maximo de las posibles modificaciones sera el 10 % del importe maximo del contrato.

A.4. PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION

De acuerdo a la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril de Contratos Publicos (LFC) se utilizara el
Procedimiento Abierto con publicidad comunitaria recayendo la adjudicacién en el licitador que
haga la proposicién con mejor relacidn calidad precio de acuerdo a los criterios establecidos en
el punto A.8 del pliego y sin perjuicio del derecho de SCPSA a declararlo desierto.

A.5. ORGANO DE CONTRATACION, MESA DE CONTRATACION Y RESPONSABLE DEL
CONTRATO

El 6rgano de contratacidon es el Consejo de Administraciéon de SCPSA y la Mesa de Contrataciéon
estara formada por:

e Presidente: Sergio Bardsoain Rodrigo (Miembro del Consejo de Administracién de SCPSA)

Suplente: David Campidén Ventura (Presidente de la Mancomunidad de la Comarca de
Pamplona)

e Marta Alvarez Garcia (Directora de Clientes)

Suplente: Ifiaki Garcia Capapay (Jefe SAC)

e Felipe Alonso Rodriguez (Director de Tecnologias de la Informacién)

Suplente: Nuria Elio (Gestor Proyectos Sistemas)

e Naiara Garcia Mir (Directora Asesoria Juridica)

Suplente: Maria Moral Gurrea (Técnica en Asesoria Juridica)

e Mercedes Zaragiieta Olave (Economista)

Suplente: Belén Pascual Morrds (Economista)



e Monica Eneterreaga Echepare (Jefa de Compras)

Suplente: Alfonso Inza Aldaz (Técnico de Compras)

El responsable del contrato serd el Director de Tecnologias de la Informacién, al que le
corresponderd supervisar su ejecuciéon y adoptar las decisiones y dictar las instrucciones
necesarias con el fin de asegurar la correcta realizacion de la prestacién pactada.

Las personas que forman parte de la Mesa de contratacién estdn sujetas a las causas de
abstencion o recusacidon establecidas en la legislacion reguladora del procedimiento
administrativo y manifestaran de forma expresa en la primera actuacién en la que intervengan
la inexistencia de causas de un interés financiero, econémico o personal que comprometa su
imparcialidad e independencia en el contexto del procedimiento de contratacién.

A.6. ACREDITACION Y UMBRALES DE SOLVENCIA EXIGIDOS

Criterios de solvencia econdmica: Declaracién en la que se especifique el volumen anual de
negocios global de la empresa de los tres ultimos ejercicios disponibles, que debera ser, en cada
uno de los tres ultimos afios, superior a 270.000,00 €

Criterios de solvencia técnica:

a. Certificados de buena ejecucién de 3 clientes a los que el licitador haya realizado, en
los ultimos 5 afos, trabajos de implantacion del software de atencidn presencial propuesto,
con un nimero minimo de 20 agentes y sistema de cita previa on-line cada trabajo. Los
certificados incluirdn, como minimo alcance de actuacidn, dimensiones agentes, afio de
inicio y duracién del proyecto.

b. Certificados de buena ejecucidn de 3 clientes a los que el licitador haya realizado, en
los ultimos 5 afios, trabajos de implantacion del software de atencidn telefénico propuesto,
con un numero minimo de 20 agentes cada trabajo. Los certificados incluiran, como
minimo alcance de actuacién, dimensiones agentes, afio de inicio y duracion del proyecto.

c. Certificados de buena ejecucion de 3 clientes a los que el licitador haya realizado, en
los ultimos 5 afios, trabajos de implantacion del software de atenciéon telematico propuesto,
con un nuimero minimo de 20 agentes cada trabajo. Los certificados incluirdan, como
minimo alcance de actuacién, dimensiones agentes, afio de inicio y duraciéon del proyecto.

d. Curriculum vitae del equipo técnico ofertado para el contrato, donde se detalle de forma
contrastable la experiencia del equipo en proyectos de implantacién solucidn contact
center. Deben indicar el perfil, la titulacién, certificaciones asociadas a la solucidn
propuesta y experiencia profesional del personal responsable de la ejecucion del
contrato.

Deberdn adscribir a la ejecucidn del servicio, al menos los siguientes perfiles:



e 1 perfil jefe de proyectos con al menos 3 afios de experiencia y haber participado en
al menos 2 proyectos de implantacidn solucién contact center, ejerciendo dicho rol en
los ultimos 5 afios.

e 1 perfil Consultor técnico/funcional con al menos 3 afios de experiencia y haber
participado en los ultimos 5 afios en al menos 2 proyectos de implantacién del software
de atencién presencial con sistema cita previa on-line propuesto.

e 1 perfil Consultor administrador/desarrollador con al menos 3 afios de experiencia y
haber participado en los ultimos 5 afios en al menos 2 proyectos de implantacién del
software de atencidn presencial con sistema cita previa on-line propuesto.

e 1 perfil Consultor técnico/funcional con al menos 3 afios de experiencia y haber
participado en los ultimos 5 afios en al menos 2 proyectos de implantacién del software
de atencidn telefénico propuesto.

e 1 perfil administrador/desarrollador con al menos 3 afios de experiencia y haber
participado en los ultimos 5 afios en al menos 2 proyectos de implantacién del software
de atencidn telefénico propuesto.

e 1 perfil Consultor técnico/funcional con al menos 3 afios de experiencia y haber
participado en los ultimos 5 afios en al menos 2 proyectos de implantacién del software
de atencién telematico propuesto.

e 1 perfil administrador/desarrollador con al menos 3 afios de experiencia y haber
participado en los ultimos 5 afios en al menos 2 proyectos de implantacién del software
de atencién telematico propuesto.

En cualquiera de los casos, el conjunto de personas que conformen el equipo de proyecto
del adjudicatario deberd asegurar que incluye en todo momento los medios personales
necesarios para responder al menos a las dareas de conocimiento especificadas
anteriormente (en la ejecucién segun planificacidon del proyecto de implantacién y en la
prestacion del servicio de mantenimiento y evolucion objeto de adjudicacién) y asi
garantizar sin impacto para SCPSA el éxito del proyecto.

A.7. DOCUMENTACION A PRESENTAR:

Cada licitador no podra presentar mas de una proposicidon y no se admitira la presentacion de
variantes o alternativas. La infraccién de esta condicidon supondrd la exclusion de todas las
ofertas presentadas.

Desde el anuncio de licitaciéon del Portal de Contratacién se puede acceder al espacio de la
Plataforma de Licitacién Electrénica de Navarra (PLENA) donde cualquier persona interesada en
la licitaciéon puede descargar una aplicaciéon de escritorio que le permite la preparacién y
presentacion de ofertas mediante sobre digital. Esta aplicacion debe descargarse una Unica vez,



siendo vélida para cualquier licitacidn posterior a través de PLENA por parte de cualquier entidad
sometida a la misma.

Las ofertas son cifradas en el escritorio de quien vaya a licitar utilizando mecanismos estandares
de cifrado, y una vez presentadas, son depositadas en el repositorio seguro.

La oferta debera ir firmada mediante firma electrdnica reconocida, validamente emitida por un
Prestador de Servicios y que garantice la identidad e integridad del documento, la oferta y todos
los documentos asociados a la misma, de conformidad con lo dispuesto en la Ley 6/2020, de 11
de noviembre, reguladora de determinados aspectos de los servicios electrénicos de confianza.

El tamafio permitido de cada fichero individual que se anexa en la oferta electrénica es de 50
MB. El tamafio total de la oferta, con todos los documentos que la forman tendra un tamaio
maximo de 100 MB. PLENA no establece limite alguno en el nimero de archivos que se pueden
adjuntar a una oferta.

Los formatos admitidos por PLENA para los documentos que se anexan en la presentacion de la
oferta son los utilizados habitualmente (doc, docx, xls, xlsx, ppt, pptx, rtf, sxw, abw, pdf, jpg,
bmp, tiff, tif, odt, ods, odp, odi, dwg, zip.), y como medida alternativa, para adjuntar archivos de
otros formatos, se pueden envolver en un archivo comprimido (ZIP).

En caso de discordancia entre los valores objetivos introducidos en los formularios de la
plataforma y los documentos anexos que dan respaldo a cada criterio prevaleceran los
documentos y anexos suscritos electrénicamente por la entidad o empresa licitadora o quien
tenga poder de representacion.

Las propuestas se presentaran de acuerdo con la estructura establecida para esta oferta en
PLENA y contendra 3 sobres, identificados como:

SOBRE A: DOCUMENTACION ADMINISTRATIVA
SOBRE B: DOCUMENTACION SUJETA A LA APLICACION DE JUICIOS DE VALOR
SOBRE C: PROPOSICION VALORABLE AUTOMATICAMENTE

SOBRE A — DOCUMENTACION ADMINISTRATIVA. Contendra:

e Documento europeo Unico de contratacidon (DEUC): Contendra Documento europeo Unico
de contratacion (DEUC), cumplimentado y firmado por persona debidamente apoderada,
segun las instrucciones detalladas en el Anexo L.II. En el caso de ser empresas que concurran
conjuntamente o en el caso de que las empresas licitadoras acrediten la solvencia necesaria
para celebrar el contrato basandose en la solvencia y medios de otras entidades, se debera
cumplimentar un DEUC por cada empresa.



e Declaracién responsable: Conforme al Anexo Il y firmada por persona debidamente
apoderada. En el caso de ser empresas que concurran conjuntamente o en el caso de que las
empresas licitadoras acrediten la solvencia necesaria para celebrar el contrato basandose en
la solvencia y medios de otras entidades, se deberd cumplimentar una declaracion
responsable por cada empresa.

e Cuando se prevea la constitucion de una unidon de empresas de caracter temporal, o
cualquier otra forma de participacidon conjunta, se aportard un documento privado en el que
se manifieste esta voluntad, se indique el porcentaje de participacion de cada uno de ellos y
se designe un representante o apoderado Unico con facultades para ejercer los derechos y
cumplir las obligaciones derivadas del contrato hasta la extincién del mismo.

e En el caso de que se prevea la constitucion de una unidn temporal de empresas se aportara
el compromiso de constituirla en caso de resultar adjudicatarios, no siendo necesaria su
constituciéon hasta que no se haya efectuado la adjudicacion del contrato a su favor.

SOBRE B — DOCUMENTACION SUJETA A LA APLICACION DE JUICIOS DE VALOR.
Contendra:

Se aportard la documentacién necesaria relativa a los aspectos técnicos de la oferta y cuantos
documentos y compromisos considere precisos para una adecuada valoracién de la oferta en
relacién con los criterios no valorables automaticamente.

Su estructura contendrd los siguientes documentos:

Memoria técnica:

Documento formato Microsoft Word o Adobe PDF) (*), donde deberan desarrollarse
ordenadamente todos y cada uno de los capitulos que a continuacion se exponen, ya que
este serd el orden establecido para la valoracién de la Oferta.

(*) Caso de ser necesario se adjuntaran referencias a ficheros anexos formatos Excel, Project,
Visio, etc. si la visualizacidn y entendimiento usando dichos formatos facilitan la lectura.

Solucidn propuesta

Se detallard la solucién técnica para dar soporte a los contenidos definidos por SCPSA para la
nueva plataforma. Deberdn indicarse los productos necesarios para la cobertura funcional y
cualquier otro componente, solucidn técnica para la integracidn entre los sistemas ofertados asi
como con resto de sistemas de SCPSA implicados en el proyecto.

Plan de proyecto

Se detallara la definicién y planificacidn de la asistencia adaptada al propio disefo del proyecto
de SCPSA, de modo que se describa la planificacién y cronograma del proyecto:
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e Fases principales del proyecto, hitos principales y su cronologia con descripcién detallada
de:

- Tareas necesarias a realizar dentro de cada fase
- Secuenciacién de dichas tareas

- Estimacion de duracion de las tareas

e Relacién de resultados/entregables verificables y medibles como producto del trabajo
realizado en cada tarea significativa dentro de cada fase.

e Qué personas y de qué perfiles participaran en cada fase/tarea (tanto del licitante como de
SCPSA), indicando el nivel de responsabilidad, los mecanismos de
comunicacién/informacion y coordinacion, y el porcentaje de dedicacion al proyecto.

e Estructura de equipos/comités necesaria y adecuada para la gestion del proyecto.

Modelo operativo

En su oferta el licitador detallara el modelo operativo que propone, incluyendo la estructura de
su equipo de trabajo, perfiles, responsabilidades, capacitacion vy certificaciones profesionales
asociadas y cémo propone organizar y coordinar su participacién a lo largo del proyecto,

atendiendo a los requisitos minimos que se fijan en este pliego.

De igual manera detallara la dedicacion de los diferentes componentes del equipo de trabajoy
su coherencia en cuanto a participacion en el cronograma del proyecto y actividades a realizar.

También deberd detallar las necesidades de participacién de personal de SCPSA.

Plan de formacidn y transferencia del conocimiento

El licitador detallara la metodologia, plan de trabajo y herramientas necesarias para asegurar
una total y efectiva transmisiéon del conocimiento generado en el proyecto entre todos los
integrantes y el plan de formacidon necesario para el futuro gobierno de la plataforma
(audiencias, temario, duracioén).

Mantenimiento y evolucion

En su oferta el licitador detallara los medios que pondra a disposicion de SCPSA para el correcto
mantenimiento del aplicativo en los aspectos siguientes:

=  Mantenimiento correctivo: Se detallaran los mecanismos puestos a disposicion de SCPSA

para el correcto soporte del sistema para incidencias de aspectos funcionales, para
incidencias de aspecto administracidn, explotacion de la plataforma etc., de las incidencias
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que puedan ocurrir en el uso diario del sistema tanto a nivel de la informacidon como a nivel
del software.

Se desarrollardn los siguientes apartados:
Perfiles e interlocutores, Procesos y canales de comunicacién, Horarios de atencion.

Tipos de incidencias, tiempos de respuesta, tiempos de resolucién, y mecanismos de
escalado segun tipologia de incidencias.

En la propuesta debe quedar claramente especificada la relacion del proveedor con el
fabricante del software en modalidad cloud y el nivel de implicacién del fabricante en el

servicio.

=  Mantenimiento evolutivo: Se detallaran los mecanismos, oportunidades y posibles futuros
proyectos con el objeto de aumentar o cambiar las funcionalidades del sistema.

= Control operativo: Se detallardn los mecanismos puestos a disposicion de SCPSA para la

correcta monitorizacién y vigilancia del sistema con el objeto de asegurar que el sistema da
el servicio a los usuarios en términos adecuados.

SOBRE C — PROPOSICION VALORABLE AUTOMATICAMENTE

Proposicion Econémica: Conforme al Anexo Il y firmada por persona debidamente apoderada.
En el caso de empresas que concurran conjuntamente, la proposicidn sera Unica a nombre de
todas las empresas.

Criterios Sociales: Conforme al Anexo lll y firmada por persona debidamente apoderada. En el
caso de empresas que concurran conjuntamente, la proposicion sera Unica a nombre de todas

las empresas.

La inclusion de informacidn referente al Anexo Il y 1l en los sobres A 6 B dara lugar a la exclusion
de la empresa en esta licitacion.

A.8. CRITERIOS DE ADJUDICACION

Para la seleccion del adjudicatario se tendran en cuenta los siguientes criterios y sus
correspondientes ponderaciones, redondeando las valoraciones a dos decimales.

CRITERIOS VALORABLES AUTOMATICAMENTE. Hasta 50 puntos

A.  OFERTA ECONOMICA. Hasta 40 puntos

La puntuacion de la oferta econdmica de obtendra en base a la siguiente férmula:
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a) Sibm<25
Pe = (b/25) * P

b) Sibm>25
Pe = (b/bm) * P

Se definen:

Plic: presupuesto de licitacién (IVA excluido)

O: oferta econdmica (O) (IVA excluido)

b: baja b =100 * (Plic—0)/ Plic

bm: baja maxima en % de las ofertas admitidas
P: Puntuacién maxima

Pe: Puntuacién oferta econdmica

B.  CRITERIOS SOCIALES: Hasta 10 puntos

Se valorard con 10 puntos la incorporacién por parte de las empresas licitadoras del compromiso
de realizacion de 8,00 horas de acciones de sensibilizaciéon y formacién a la plantilla que
ejecutard el contrato acerca de los derechos en materia de igualdad y de conciliacidn
reconocidos en la normativa vigente y convenio correspondiente.

En el caso de haber ofertado el compromiso de realizar durante la ejecucion del contrato una
accion de formaciéon con una duracién minima de 8 horas, con el fin de comprobar su
cumplimiento, la empresa adjudicataria deberd aportar tras impartir la formacion, un informe
detallado con el contenido, los asistentes y el lugar y fecha de celebraciéon de la misma. El
informe debera contar con el visto bueno del responsable de formacion.

CRITERIOS SUJETOS A LA APLICACION DE JUICIOS DE VALOR. Hasta 50 puntos

Para su valoracién, en cada uno de los apartados se tendrd en cuenta la claridad de la
documentacién, nivel de detalle, calidad de la solucién ofertada, la coherencia y
proporcionalidad entre los diferentes aspectos de la propuesta y su adecuacién a los objetivos
generales de la propuesta.

Criterio Puntuacién

Solucion propuesta: Se valorara su adecuacién a los objetivos generales de | Hasta 10 puntos
del proyecto, la calidad de la solucion ofertada, la coherencia vy

proporcionalidad entre los diferentes aspectos de la propuesta y

especialmente la integracion entre las diferentes partes de la solucién.
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Plan de proyecto: Se valorara la calidad, coherencia y nivel de detalle que | Hasta 10 puntos
permita el mejor entendimiento del plan de proyecto, especialmente el

nivel de detalle de las tareas a desarrollar, perfiles asociados y esfuerzos

requeridos tanto del equipo propuesto como del equipo necesario de

SCPSA. Asi mismo se valorard la definicion de un plan de proyecto que

posibilite la realizacion de tareas en paralelo, asi como la correcta

identificacion del camino critico del proyecto.

Plan de formacion y transferencia del conocimiento: Se valoraran las | Hasta 7 puntos
medidas propuestas dimensionamiento y nivel de detalle que mejor

aseguren una transmision efectiva y completa del conocimiento generado

en el desarrollo del proyecto

Modelo operativo: Se valorara su estructura, dimensionamiento, | Hasta 15 puntos
capacitacion, certificaciones profesionales y dedicacién propuesta de las
diferentes personas integrantes del equipo propuesto.

Asi mismo, se valorara su coherencia con el plan de proyecto, y como se
propone su organizacién y coordinacién a lo largo del proyecto.

Mantenimiento y evolucién : Se valorara el planteamiento, acciones, | Hasta 8 puntos
medios humanos y metodoldgicos que la empresa pondra a disposicidon de

SCPSA para el correcto soporte y evolucion del aplicativo, asi como el nivel

de relaciéon con el fabricante del software.

Resultardn automaticamente eliminadas las propuestas que no obtengan un minimo de 25
puntos en la valoracidn de los criterios no valorables automaticamente.

SCPSA, con la finalidad de ampliar el conocimiento de las respectivas ofertas, solicitara
previamente a la valoracion global de las propuestas, una sesién individual con cada uno de los
licitadores, con una duracion estimada maxima de dos (2) horas en las oficinas de SCPSA o, en
caso de no ser posible, de manera telematica, con el objeto de permitir a los licitadores la
exposicién y defensa de su propuesta. En dicha sesidn se deberan exponer, como minimo un
resumen ejecutivo de la Memoria Técnica presentada en la oferta.

Se levantard acta o en su defecto se grabara la sesion.

La fecha de dicha sesidn se comunicara a cada licitador con una antelacién minima de siete (7)
dias Naturales al efecto de su pertinente preparacién.

Asi mismo se aprovechara dicha sesidén para resolver aquellas aclaraciones y concreciones que

se estimen necesarias por parte de SCPSA, respetando en todo caso el principio de igualdad de
trato de quienes hayan licitado, que no podrdn modificar la oferta presentada.

A.9. OFERTA ANORMALMENTE BAJA
Podra presumirse que una oferta es anormalmente baja cuando sea inferior a 239.325,00 IVA

excluido, en cuyo caso se estard a lo dispuesto en la LFC, respecto al procedimiento y
consideraciones a seguir para resolver la admisibilidad o rechazo de dicha oferta.
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Cuando en un procedimiento de licitacién se presente una oferta anormalmente baja respecto
de las prestaciones del contrato que haga presumir que no va ser cumplida regularmente, la
Administracion antes de rechazar la oferta comunicard dicha circunstancia a todos los licitadores
afectados para que en el plazo de cinco dias presenten las alegaciones oportunas.

A la vista de las alegaciones de los licitadores y previo el asesoramiento técnico oportuno se
resolvera motivadamente sobre la admisién de la oferta.

A.10. DOCUMENTACION PARA LA FORMALIZACION DEL CONTRATO

Seguro de responsabilidad civil

El Adjudicatario sera responsable de los dafios y perjuicios de cualquier naturaleza que se
puedan causar a terceros, incluyendo a MCP y a SCPSA, como consecuencia de la prestacion
objeto de este contrato.

El adjudicatario dispondrd en todo momento vy justificard antes de la formalizacion del
contrato y en cualquier momento que se le requiera con los correspondientes Certificados
de las Compafiias Aseguradoras conforme al modelo incluido en el Anexo de este Pliego, la
suscripcién y vigencia de la cobertura de los riesgos que, con caracter de minimos, a
continuacion, se sefialan:

Seguros minimos requeridos:

e Podliza de Seguro de Responsabilidad Civil General, considerandose tanto a la
Mancomunidad de la Comarca de Pamplona como Servicios de la Comarca de
Pamplona, S.A. y los empleados de ambas, terceros frente al adjudicatario, con las
coberturas y limites minimos:

- Responsabilidad Civil Explotacién: Minimo de indemnizacion 600.000,00 Euros.
- Responsabilidad Civil de Productos: Minimo de indemnizacién 600.000,00 Euros. Sélo
serd exigible cuando el objeto del contrato implique la fabricacion, entrega o

suministro de productos o bienes.

- Responsabilidad Civil Post — trabajos: Minimo de indemnizacién por siniestro
600.000,00 Euros (duraciéon minima 1 afio). Solo serd exigible cuando a la vista del
objeto del contrato puedan resultar dafios posteriores a la ejecucion del contrato.

La Pdliza de Seguro de Responsabilidad Civil General incluira:

- Responsabilidad Civil por Contaminacion Medioambiental Accidental. Esta sdlo serd
exigible cuando haya riesgo de Contaminacion Medioambiental Accidental.
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- Responsabilidad Civil Patronal. Esta sélo se requerird cuando el adjudicatario
disponga de personal contratado o cualquier otro personal dependiente.

- Responsabilidad Civil Contratistas y Subcontratistas. Sdlo serd exigible cuando haya
subcontratistas.

- Responsabilidad Civil Profesional. Sélo serd necesario si el adjudicatario dispone de
técnicos en su plantilla cuya intervencion sea necesaria para la realizacion de la
actividad objeto de licitacion.

- Responsabilidad Civil Participacidon en UTE. Sdlo se requerird en caso de que se licite
en UTE.

e Seguros obligatorios por Convenio Colectivo

e Seguros obligatorios de vehiculos / maquinaria que se vayan a utilizar para la realizacién
de los trabajos.

Los Certificados de las Compafiias Aseguradoras relativas a los seguros en vigor se ajustaran
al modelo Anexo y certificardan expresamente que el asegurado se haya al corriente en el
pago de la pdliza.

El adjudicatario deberd mantener durante toda la vigencia del contrato en vigor la pdliza de
responsabilidad civil, con las condiciones exigidas en el pliego, pudiendo SCPSA comprobarlo
en cualquier momento exigiendo el correspondiente certificado de la compafiia aseguradora
conforme al modelo Anexo. Asi mismo se debera comunicar cualquier cambio de péliza en
caso que se produzca acompafando certificado conforme al modelo anexo acreditativo de
que la nueva pdliza cumple las exigencias del pliego.

La responsabilidad del Adjudicatario en ningln caso quedara condicionada por el limite
maximo de indemnizacion, de las franquicias, exclusiones o limitaciones que establezca el
contrato suscrito por el adjudicatario con su companiia de seguros.

Garantia definitiva: 4% del importe de adjudicaciéon del contrato: En el caso de que se
presente en forma de aval se ajustara al modelo del Anexo. Si se presenta mediante seguro
de caucidn deberd incluir las mismas condiciones que las previstas en el modelo de aval.
Certificado de titularidad bancaria.

En el caso de que se trate de una Unidon Temporal de Empresas deberdn presentar las
escrituras de constituciéon de la misma, cuya duracién deberd ser coincidente con la del

contrato hasta su extincién, y CIF de dicha uniodn.

La declaracién sefialada en la clausula A.16, en el caso de contratos cuya ejecucién implique
comunicacion de datos personales por SCPSA al contratista.
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A.11. PLAZO DE GARANTIA

Para el hardware y las adaptaciones e integraciones desarrolladas de la solucién contact center
sera de 12 meses a contar desde la fecha de entrega y aceptacién de los trabajos realizados por
SCPSA.

Dicha garantia incluird la subsanacion de errores o fallos ocultos que se pongan de manifiesto
en el funcionamiento de las aplicaciones o que se descubran mediante pruebas o cualesquiera
otros medios, asi como la conclusién de la documentacién incompleta y subsanacion de la que
contenga deficiencias.

Los productos originados como consecuencia de la subsanacién de fallos deberan entregarse de
conformidad con lo exigido en este contrato.

SCPSA debera notificar inmediatamente a la empresa adjudicataria dichos errores por escrito y
de forma comprensible, adjuntando la informacién que pueda ser util para la identificacion del
error.

SCPSA ofrecerd a la empresa adjudicataria su colaboracidn para la rectificacién de errores y

pondra a su disposicidon los elementos necesarios para su correccion. Se podran realizar
diagndsticos y correcciones remotas si el cliente dispone de los equipos necesarios para ello.

A.12. SUBCONTRATACION

En el caso de que la subcontratacién no se haya anunciado en el momento de acreditar la
solvencia técnica, el contrato debera ser ejecutado directamente por el adjudicatario, sin que
éste pueda concertar con terceros la realizacién parcial del mismo, salvo que SCPSA lo autorice
expresamente con caracter previo y por escrito, respetando los requisitos establecidos en el
articulo 107 de la LFC.

En este caso, los subcontratistas no podran estar incursos en causa de exclusién para contratar
con la administracion y deberan reunir los requisitos de solvencia econdémica y técnica

adecuados a la prestacién objeto de subcontratacion.

El adjudicatario sera el Unico responsable del correcto cumplimiento del contrato ante SCPSA,
siendo el Unico obligado ante los subcontratistas.

A.13. REVISION DE PRECIOS

Este contrato no esta sujeto a revisién de precios.

A.14. FACTURACION

El adjudicatario emitird factura por los conceptos que se detallan a continuacion:
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Implantacion solucidn contact center y suministro hardware atencién presencial
El adjudicatario emitira facturas por los siguientes conceptos:

- 2 facturas del 35% asociados a los 2 hitos mds importantes del desarrollo del proyecto
acorde al nivel de esfuerzo requerido, afiadiéndose dichos hitos y porcentajes como
anexo del contrato.

- 1 factura del 30% a la finalizacién de la implantacién.

Suministro software atencion presencial

El adjudicatario emitira factura anualmente acorde al resultante de dividir el importe ofertado
para el Suministro del software de atencidn presencial entre 3 afios.

Si fuera preciso concretar el nivel de detalle de dichas facturas, se decidird en el comité de
proyecto oportuno, durante la fase inicial de la ejecucion del contrato.

No podran facturarse costes de uso del sistema, hasta hfinalizacion de la implantacién del
proyecto, es decir, hasta el inicio del funcionamiento de la herramienta por parte de los usuarios.

Suministro del software de atencidn telefénico y telematico

El adjudicatario emitira factura anualmente acorde al resultante de dividir el importe ofertado
para el Suministro del software de atencidn telefénico y telematico compromiso anual entre 3
anos.

Adicionalmente el adjudicatario emitird factura mensualmente acorde al resultante de
multiplicar el importe ofertado usuario/mes del Suministro del software de atencién telefénico
y telematico compromiso mensual por nimero de agentes conectados al sistema dicho mes por
encima del compromiso anual de 25 usuarios establecido.

Si fuera preciso concretar el nivel de detalle de dichas facturas, se decidird en el comité de
proyecto oportuno, durante la fase inicial de la ejecucion del contrato.

No podran facturarse costes de uso del sistema, hasta hfinalizacion de la implantacién del
proyecto, es decir, hasta el inicio del funcionamiento de la herramienta por parte de los usuarios.

Mantenimiento y evolucidn solucién contact center

Mensualmente acorde a las horas realizadas asociadas al servicio y validadas por SCPSA, en la
herramienta de gestidén acordada entre el adjudicatario y SCPSA, al precio hora resultante de
dividir el importe ofertado para el servicio de mantenimiento y evolucion entre 1.800 horas.
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A.15. PENALIDADES

Podran ser objeto de penalizacidn los siguientes incumplimientos:

—  Para la Implantacidn solucién contact center y suministro hardware atencién presencial,
tomando como base el plazo de finalizacidon de la implantacion de 90 dias naturales
contados a partir del dia siguiente a la formalizaciéon del contrato, se establece una
penalizacion de 0,40 € IVA excluido por cada 1.000,00 € del importe de adjudicacion, por
cada dia natural de retraso.

—  El incumplimiento de los compromisos adquiridos en criterios sociales se considerara
incumplimiento grave y dard lugar a la imposicién de una penalidad por un importe que
puede ir desde el 1 al 5 % del importe de adjudicacién del contrato.

—  El incumplimiento de la obligacién de mantener en vigor los seguros exigidos en el pliego
en las condiciones establecidas en el mismo se considerara incumplimiento grave y dara
lugar a la imposicidon de una penalidad por un importe que puede ir desde el 1 al 5 % del
importe de adjudicacion del contrato.

A.16. INFORMACION BASICA SOBRE PROTECCION DE DATOS

El adjudicatario debera respetar todos los aspectos legales e implicaciones relacionados con el
Reglamento 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de abril de 2016 relativo a
la proteccidn de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personalesy ala
libre circulacién de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE, Ley Organica
3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccidon de Datos Personales y garantia de los derechos
digitales, o cualquier otra disposicién que viniera a sustituir o complementar a las anteriores y
qgue pudiera afectar a los trabajos contratados.

Mediante las presentes clausulas se habilita a la entidad adjudicataria, para tratar por cuenta de
SCPSA, responsable del tratamiento, los datos de cardcter personal necesarios para prestar el
servicio.

Se considera tratamiento de datos de cardcter personal las operaciones y procedimientos
técnicos de cardcter automatizado o no, que permitan la recogida, grabacién, conservacion,
elaboracion, modificacion, bloqueo y cancelacion, asi como las conexiones de datos que resulten
de comunicaciones, consultas, interconexiones y transferencias que afecten a cualquier
informacién concerniente a personas fisicas identificadas o identificables.

Para el caso de que la contratacién implique el acceso del contratista a datos de caracter
personal de cuyo tratamiento sea responsable la entidad contratante, aquel tendrd la
consideracion de encargado del tratamiento y debera dar cumplimiento a las estipulaciones
recogidas en el Anexo VI considerdandose condicién especial de ejecucidn, de caracter esencial,
el sometimiento del contratista a la normativa nacional y de la Unién Europea en materia de
proteccion de datos.
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La finalidad para la que se comunican, por parte de SCPSA, datos personales al contratista es
que, tanto en el propio proceso de implantacién como en los procesos de mantenimiento
correctivo, evolutivo y control operativo de la plataforma, se hace necesario que acceda a dicho
sistema con los datos de caracter personal que se puedan encontrar en él para hacer las pruebas
y ajustes necesarias. También para realizar las labores de formacién a usuarios del sistema
podran acceder a datos que se encuentren en la herramienta.

En particular sera obligacién de la contratista:

19. Presentar antes de la formalizacidon del contrato una declaracién en la que ponga de
manifiesto dénde van a estar ubicados los servidores desde déonde se van a prestar los
servicios asociados a los mismos. Los servidores deberdn estar ubicados en la Unidn
Europea o en el Espacio Econdmico Europeo de tal modo que no impliquen una
transferencia internacional de los datos personales de cuyo tratamiento sea responsable
SCPSA.

22, Indicar antes de la formalizacién del contrato si tienen previsto subcontratar los servidores
o los servicios asociados a los mismos y el nombre del subcontratista, que debera reunir las
condiciones de solvencia necesarias para la ejecucién de esta parte del contrato.

32, Comunicar cualquier cambio que se produzca a lo largo de la vida del contrato, de la
informacion facilitada en la declaracién anterior

Corresponderd a SCPSA:

1. Realizar una evaluacion del impacto en la proteccién de datos personales de las
operaciones de tratamiento a realizar por el encargado.

2. Realizar las consultas previas que corresponda.

3. Velar, de forma previa y durante todo el tratamiento, por el cumplimiento del RGPD por
parte del encargado.

4. Supervisar el tratamiento, incluida la realizacién de inspecciones y auditorias.

En el supuesto de acceso del contratista a datos de caracter personal, el acceso a esos datos
personales se llevard a cabo conforme el articulo 28 del 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 de proteccién de datos de caracter personal
(RGPD) y la Ley Organica 3/2018, de Proteccidén de Datos Personales y garantia de los derechos
digitales.
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A.17. CONDICIONES DE EJECUCION DEL CONTRATO y OBLIGACIONES ESENCIALES

La empresa adjudicataria deberd ejecutar el contrato con criterios de equidad y transparencia
fiscal, de acuerdo con la legislacidn fiscal vigente.

A.18. DATOS PARA LA HUELLA DE CARBONO Y BALANCE ENERGETICO

Si asi se lo solicita SCPSA, la empresa adjudicataria de este contrato debera proporcionar, en los
plazos y sistema que establezca SCPSA, los datos correspondientes a consumos energéticos
(electricidad, combustibles, etc,...) asi como otras posibles fuentes de emisiones de gases de
efecto invernadero (gases refrigerantes, etc...) que se correspondan con la prestacion de este
contrato, de forma que sirva de base para el calculo del Balance Energético y Huella de Carbono
de MCP/SCPSA. Igualmente, la empresa objeto de este contrato debera permitir el acceso a la
informacién documental y contable que respalde los datos facilitados, asi como cooperar en su
caso con las labores de auditoria tanto interna (de SCPSA) como externa que se pudieran realizar
en esta materia.

Si el contratista dispone de su propio calculo verificado de emisiones, lo podra aportar a SCPSA

en la parte correspondiente a este contrato sin que ello sustituya, salvo criterio de SCPSA, lo
previsto en el parrafo anterior.
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B. CONDICIONES GENERALES DEL CONTRATO

B.1. REGIMEN JURIDICO

Por tratarse de un contrato a celebrar por entidad sefialada en el apartado e) del articulo 4.1.
de la Ley Foral 2/2018, de 17 de abril de Contratos Publicos (LFC), a este contrato le es de
aplicacion dicha ley en lo que se refiere a su preparacién, adjudicacidn, condiciones especiales
de ejecucion, modificacién y subcontratacién siendo sus efectos y extincion regidos por el
Derecho civil o mercantil.

La participacion en la presente licitacién implica la aceptacidén voluntaria de dar transparencia
institucional a todos los datos derivados del proceso de licitacion, adjudicacidén y ejecucidn hasta
la finalizacion.

B.2. REQUERIMIENTOS EN LA EJECUCION DE LOS CONTRATOS

El contrato se halla sujeto al cumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias y
convencionales vigentes en materia de fiscalidad, de Seguridad Social, proteccion del medio
ambiente, proteccién del empleo, igualdad de género, de acoso por razén de sexo o0 acoso
sexual, condiciones de trabajo, prevencion de riesgos laborales y demas disposiciones en
materia laboral, insercidn sociolaboral de las personas con discapacidad, y a la obligacién de
contratar a un nimero o porcentaje especifico de personas con discapacidad y, en particular, a
las condiciones establecidas por el ultimo convenio colectivo sectorial del ambito mas inferior
existente de aplicacidn en el sector en el que se encuadre la actividad a contratar.

La oferta econémica debera ser adecuada para que el adjudicatario haga frente al coste derivado
de la aplicaciéon, como minimo, del convenio sectorial que corresponda, sin que en ningln caso
los precios/hora de los salarios contemplados puedan ser inferiores a los precios/hora, mas las
mejoras precio/hora del convenio mas los costes de Seguridad Social.

El incumplimiento de lo dispuesto anteriormente tendra caracter muy grave, correspondiéndole
una penalizacién de hasta el 20 % del importe de adjudicacion del contrato.

El contratista debera justificar ante el érgano contratante, en cualquier momento en que sea
requerido para ello, el cumplimiento de las condiciones laborales establecidas en el convenio
colectivo sectorial que sea de aplicacidon, o cualquier otro extremo que se considere necesario
en relacion con la personalidad, capacidad, solvencia, o modo de ejecucion del contrato”.

La persona adjudicataria cumplira con los principios, las normas y los canones éticos propios de
las actividades, los oficios y/o las profesiones correspondientes a las prestaciones objeto del
contrato, actuando en todo momento con imparcialidad, de buena fe y con arreglo al cédigo
deontoldgico de su profesion o gremio. No utilizard la informacion confidencial conocida en
cualquier fase del procedimiento contractual para obtener, directamente o indirectamente, una
ventaja o beneficio de cualquier tipo en interés propio ni en el de terceras personas. Velara
especialmente por el adecuado cumplimiento de las clausulas sociales o medioambientales que,
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como condiciones especiales de ejecucion, se hubiesen incluido en los pliegos y ejecutara el
contrato con el compromiso de que su trabajo contribuya a la satisfaccién del interés general,
evitando provocar de modificacion del contrato, que solo podra llevarse a cabo en los supuestos
previstos legalmente.

B.3. CAPACIDAD PARA CONTRATAR Y SOLVENCIA

Podran tomar parte en la licitacion las personas fisicas o juridicas, espafolas o extranjeras, que
tengan plena capacidad de obrar y cuenten con la capacidad y los niveles de solvencia
econdmica, financiera y técnica que se hayan exigido en el punto A.6 del pliego.

a. Solvencia econdémica y financiera:

Cada licitador debera poseer solvencia econdmica y financiera suficiente para la ejecucién del
contrato, entendiendo por ella la adecuada situacion econdmica y financiera de la empresa para
que la correcta ejecucién del contrato no corra peligro de ser alterada por incidencias de
cardacter econémico o financiero.

El cumplimiento de este requisito se hara constar o bien en la declaracion responsable o en el
Documento Europeo Unico de Contratacién, dependiendo del documento que se haya exigido
en el punto A.7 del pliego, correspondiendo Unicamente al licitador a cuyo favor recaiga la
propuesta de adjudicacion la acreditacion mediante la documentacidon que se haya exigido
punto A.6 del pliego.

b. Solvencia técnica:

Se entiende por ella la capacitacidon técnica o profesional para la adecuada ejecucién del
contrato, bien por disponer de experiencia anterior en contratos similares o por disponer del
personal y medios técnicos suficientes.

El cumplimiento de este requisito se hara constar o bien en la declaracion responsable o en el
Documento Europeo Unico de Contratacién, dependiendo del documento que se haya exigido
en el punto A.7 del pliego, correspondiendo Unicamente al licitador a cuyo favor recaiga la
propuesta de adjudicacion la acreditacion mediante la documentacion que se haya exigido
punto A.6 del pliego.

Conforme al articulo 18 de la LFC, los licitadores podradn basarse en la solvencia de otras
empresas, independientemente de la naturaleza juridica de los vinculos que tengan con ellas.

Para acreditar su solvencia, quien licite podrd basarse en la solvencia de otras empresas,
independientemente de la naturaleza juridica de los vinculos que tengan con ellas.

En el supuesto de personas juridicas dominantes de un grupo de sociedades se podrdn tener en
cuenta las sociedades pertenecientes al grupo, siempre y cuando aquellas acrediten que tienen
efectivamente a su disposicion los medios, pertenecientes a dichas sociedades, necesarios para
la ejecucion de los contratos.
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En el caso de que la solvencia se acredite mediante la subcontrataciéon, quien licita deberd
aportar una relacién exhaustiva de los subcontratistas, acompafiado de un documento que
demuestre la existencia de un compromiso formal con los subcontratistas para la ejecucion del
contrato, asi como una declaracion responsable del subcontratista de que esta de acuerdo en
cumplir las condiciones del contrato y que no concurre en ninguna de las circunstancias del
articulo 22 de la LFC, sumandose en este caso la solvencia de todos ellos. Asimismo, debera
acreditar, en la formay condiciones establecidas en los articulos 16 y 17, que los subcontratistas
disponen de los medios necesarios para la ejecucion del contrato.

Serd requisito, asimismo, para poder presentar oferta, que la finalidad o actividad que desarrolle
el licitador tenga relacién directa con el objeto del contrato, segun resulte de sus respectivos
Estatutos o reglas fundacionales y se acredite debidamente y disponer de una organizacidn con
elementos materiales y personales necesarios para la ejecucién del contrato.

B.4. LUGARY PLAZO DE PRESENTACION DE PROPOSICIONES

Los documentos que conforman la oferta deberan presentarse exclusivamente a través de la
Plataforma de Licitacion Electronica de Navarra (PLENA). En el caso de que se exija la
presentacion de muestras estas deberan presentarse en la forma establecida en el punto A.7 del
pliego regulador.

El acceso a PLENA estara disponible en el anuncio de licitacion del Portal de Contratacién de
Navarra (www.contrataciones.navarra.es), y la oferta deberd presentase de acuerdo con lo
establecido en los parrafos siguientes:

El plazo de presentacién de las ofertas se fijard en el anuncio para la licitacion, debiendo ser,
como minimo, de 15 dias contados a partir del dia siguiente al de la fecha de publicacién en el
Portal de Contratacion de Navarra / en el Diario Oficial de la Unidn Europea.

En el momento en que la empresa licitadora cierre su oferta, se generara una huella - resumen
criptografico- del contenido de la misma, quedando como constancia de la oferta. En el caso de
que quien licite tenga problemas* en la presentacion de su oferta en PLENA, si la huella —
resumen criptografico- es remitida, dentro del plazo de presentacion de ofertas, al 6rgano de
contratacién por correo electrénico a la direccion de contacto establecida en el Portal de
Contratacién, se dispondra de un plazo extendido de 24 horas para la recepcién de la oferta
completa a través de PLENA y para considerar completada la presentacion. Sin cumplir tales
requisitos no sera admitida la solicitud de participacién en el caso de que se recibiera fuera del
plazo fijado en el anuncio de licitacion.

* a estos efectos se advierte de que cuanto mayor sea el peso (medido en MB) de las ofertas,
mayor puede ser el tiempo requerido para completar su presentacion. Ello con independencia
de la concurrencia de otras circunstancias, como una menor velocidad de subida de datos debida
a la calidad de la conexion, u otras.
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Es necesario que la hora del equipo desde el que se vaya a realizar la presentacion coincida con
un margen maximo de desfase de 5 minutos, con la hora del servidor de Gobierno de Navarra.

Los servidores de Gobierno de Navarra, utilizan como referencia el Tiempo Universal Coordinado
(UTC), que es la escala de tiempo universal mantenida por los laboratorios internacionales de
referencia con una precisién: +/- 1seg. Esta es, por tanto, la hora oficial de los servicios
electrénicos

- Fuente horaria primaria: hora.roa.es (Real Instituto y Observatorio de la Armada: dos
servidores en San Fernando-Cadiz y un tercero situado en Madrid).

- Fuentes horarias secundarias:
o canon.inria.fr, INRIA, Paris

o i2t15.i2t.ehu.es, UPV-EHU

Si al proceder a la apertura de los sobres, se detecta una presentacién fuera de plazo sobre la
cual se ha recibido una huella, ésta se validar3j, si la huella coincide, y la fecha de recepcion esta
dentro de las 24 horas extendidas, la oferta se dard por valida y se abrira.

Si por el contrario la huella no coincide, o bien la oferta se ha recibido fuera del plazo de 24
horas extendidas, la oferta se excluira, no abriéndose nunca su contenido.

En caso de que la oferta hubiera sido presentada fuera de plazo y la empresa o entidad licitadora
adujera la existencia de problemas técnicos en la presentacion, se verificarad si en el momento
de presentacion de la oferta existieron problemas de indole técnica en la Plataforma. Solamente
en el caso de que hubiera acaecido incidencia técnica en el normal funcionamiento de la
Plataforma, la oferta presentada serd admitida. El desconocimiento del licitador o problemas
técnicos ajenos a la Plataforma no justificaran la extemporaneidad en la presentacién de la
oferta y conllevaran la exclusion.

Los interesados podran solicitar informacion adicional sobre los pliegos y demas documentacion
complementaria con una antelacion minima de 6 dias naturales a la fecha de finalizacién del
plazo de presentacion de ofertas.

Las contestaciones serdn enviadas al interesado directamente y publicadas en el Portal de
Contratacién de Navarra, en el caso de que se consideren de interés, en un plazo maximo de 5
dias.

Asi mismo, todas las comunicaciones y resto de actuaciones de tramites que procedan con los
interesados, se efectuara a través de PLENA.

Una vez publicado el anuncio de licitacion en el Portal de Contratacién de Navarra, se

recomienda la suscripcidn al mismo para conocer las futuras publicaciones que puedan derivarse
de este procedimiento, tales como aclaraciones sobre el pliego.
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B.5. CALIFICACION DE LA DOCUMENTACION

Concluido el plazo de presentacion de proposiciones se procedera, en acto interno, a la
calificacion de la documentacion presentada por los licitadores en los sobres Ay, en el caso de
que asi se haya exigido el punto A.7 del pliego, en el sobre B.

Si la Mesa de Contratacion/Unidad Gestora observara que la documentacion fuera incompleta
u ofreciese alguna duda, podrd conceder un plazo de entre 5 y 10 dias naturales para que el
licitador lo subsane. Dicho requerimiento se producird por medios telematicos, a través del
modulo de notificaciones de PLENA.

Si la documentacion contuviese defectos sustanciales o deficiencias no subsanables, se
rechazara la proposicién.

La Mesa de Contratacidon/Unidad Gestora podra solicitar, antes de formular su propuesta,
cuantos informes considere precisos y se relacionen con el objeto del contrato.

B.6. APERTURA DE LAS PROPOSICIONES Y PROPUESTA DE ADJUDICACION

La Mesa de Contratacidon/Unidad Gestora, una vez abierta y valorada la documentacion relativa
a criterios sometidos a la aplicacién de juicios de valor procedera a la apertura del sobre
Proposicién Econémica/Proposicion valorable Automaticamente, salvo el de aquéllas ofertas
que hayan sido excluidas tanto por deficiencias en la documentacién correspondiente al sobre
A como en la documentacion correspondiente al sobre B.

A continuacion, se procederd a la apreciacién del caracter desproporcionado o anormal de las
mismas, tomando como referencia Unicamente las ofertas admitidas.

Cuando se identifique alguna oferta anormalmente baja que haga presumir que no va a ser
cumplida regularmente, antes de rechazar la oferta la Mesa/Unidad Gestora comunicara dicha
circunstancia al licitador/licitadores que la hubiere presentado, conforme a lo previsto en el
articulo 98 de la Ley Foral de Contratos Publicos.

Si se considera finalmente que la oferta presenta valores anormales que no garantizan la
correcta ejecucion o viabilidad del contrato, debera ser excluida de la licitacidn. La exclusion de
la oferta anormalmente baja no dara lugar a un nuevo célculo de ofertas anormales, ni se tomara
en consideracion a la hora de asignar la puntuacién econdmica.

En consecuencia, la puntuacién de la oferta econdmica se realizard en acto interno tomando
como referencia todas las proposiciones econdmicas admitidas y se levantara el Acta
correspondiente con la propuesta de adjudicacién.

Si se produjera empate en la puntuacidn entre dos o mas licitadores, tal y como establece el art.
99 de la LFC, éste se dirimira a favor de la empresa que tenga un mayor porcentaje de
trabajadores fijos con discapacidad, siempre que la empresa o profesional tenga en plantilla un
porcentaje superior al 2% de trabajadores con discapacidad en el momento de acreditar su
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solvencia; en su defecto o persistiendo el empate, a favor de la empresa con un menor
porcentaje de trabajadores eventuales, siempre que éste no sea superior al 10 por 100y, en su
defecto o persistiendo empate, a favor de la empresa que acredite la realizacién de buenas
practicas en materia de género.

A tal efecto, la Mesa de Contratacion/Unidad Gestora requerira la documentacion pertinente a
las empresas afectadas, otorgandoles un plazo minimo de cinco dias naturales para su
aportacién.

En los casos en que en aplicacidon de los criterios anteriores persistiera el empate, éste se
resolvera mediante sorteo.

En el plazo maximo de siete dias naturales desde que se le requiera a través del PLENA, el
licitador propuesto debera presentar, a través de PLENA, los siguientes documentos:

a. Documentacidn acreditativa de la personalidad:

e Sj el licitador fuera una persona fisica, deberd presentar copia auténtica (compulsada
notarial o administrativamente) del Documento Nacional de Identidad.

e Si el licitador fuera persona juridica debera presentar copia auténtica de la escritura de
constitucién, y en su caso, modificacion, debidamente inscritas en el registro
correspondiente, de conformidad con la norma que la regule.

e Copia auténtica del poder a favor de la persona que firme la proposicion en nombre del
licitador y del DNI de la persona apoderada. Si el licitador fuera persona juridica, el poder
deberd figurar inscrito en el Registro correspondiente, cuando este requisito fuera
exigible conforme a la legislacién que le sea aplicable.

e De conformidad con el D.F. 236/2007, por el que se regula la Junta de Contratacién Publica
y los procedimientos y registros a su cargo, podra sustituirse la documentacién de este
apartado por el certificado de inscripcion en el Registro Voluntario de Licitadores
expedido por su encargado, acompafiado de la declaracion responsable de su vigencia
prevista en el articulo 22.2 del D.F. citado, sin perjuicio de recabar del Registro la
exhibicién de dicha documentacion, suponiendo la presentacion a ésta licitacion
autorizacién suficiente para que se solicite de oficio esta documentacion.

b. Obligaciones tributarias

e Alta y ultimo recibo del Impuesto sobre Actividades Econémicas completado con una
declaracion responsable de no haberse dado de baja en la matricula del citado impuesto.

e Certificado del Departamento de Economia y Hacienda de los 6rganos competentes de las

Administraciones Publicas respecto de las cuales el licitador tenga obligaciones
tributarias, acreditativos de que se halla al corriente de las mismas, expedido con una
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antelacién no superior a seis meses de la fecha de expiracién del plazo de presentacién
de proposiciones.

c. Certificado expedido por la seguridad social

Acreditativo de estar inscritas en el sistema de Seguridad Social, estar afiliados o haber
afiliado y dado de alta a los trabajadores, haber presentado los documentos de cotizacion
correspondientes y hallarse al corriente en el pago de las obligaciones de la Seguridad Social
que le imponen las disposiciones vigentes (salvo el supuesto de que el licitador no esté
comprendido obligatoriamente dentro de su dmbito de aplicacién), expedido con una
antelacién no superior a seis meses de la fecha de expiracion del plazo de presentacién de
proposiciones.

d. Capacidad y solvencia:
El licitador debera aportar la documentacion detallada en el punto A.6 del pliego.

La documentacién acreditativa de la capacidad, representacién, solvencia y habilitacion
empresarial o profesional, en caso de que se exija, de la que ya dispusiera el drgano de
contratacién, porque hubiera sido presentada por quien licita en el marco de un procedimiento
anterior del que hubiera resultado adjudicatario, podra ser reutilizada, siempre y cuando no
hubiesen variado las circunstancias acreditadas y no hubieran transcurrido tres afios desde la
adjudicacion del procedimiento anterior.

La reutilizacion de documentacién sera aplicable dentro del dmbito de cada d6rgano de
contratacién. Sera solicitada por quien licita en la declaracidn responsable en el momento de
presentaciéon de la oferta, indicando el procedimiento anterior del que hubiera resultado
adjudicatario y cuya documentaciéon pretenda reutilizar, manifestando que las condiciones
acreditadas siguen vigentes.

Una vez examinada la documentacion a reutilizar, si se considerase incorrecta o insuficiente, se
le requerira para que la subsane, conforme a lo establecido en el articulo 51.2 de la LFC.

La falta de aportacidn de la documentacién necesaria en plazo supondrd la exclusidn del licitador
del procedimiento, sin perjuicio de la posibilidad de iniciar un expediente de prohibicion para
contratar con SCPSA de conformidad con lo dispuesto en el articulo 22.1j) y 23 de la LFC.

En este supuesto, la Mesa de Contratacion/Unidad Gestora propondra al érgano de contratacion
la adjudicacion a favor del licitador siguiente, por el orden en que hayan quedado clasificadas
las ofertas, previa presentacion de la documentacion prevista en este punto en el plazo maximo
de siete dias naturales desde la notificacion de la propuesta de adjudicacién.

B.7. ADJUDICACION Y FORMALIZACION DEL CONTRATO

El Organo de Contratacidon resolverd la adjudicacién, pudiendo declarar el procedimiento
desierto si ninguna de las proposiciones se estima adecuada.
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El plazo para acordar la adjudicacion serd de 1 mes desde el acto de apertura de la oferta
econdmica. De no dictarse en plazo el acto de adjudicacidn, las empresas admitidas a la licitacion
tendrdn derecho a retirar su proposicién sin penalidad alguna.

Si las empresas licitadoras retiran su oferta antes del transcurso de un mes desde la apertura de
las ofertas econdmicas, se les impondra una penalidad equivalente al 2% del importe de licita-
cion, que se hard efectivo con cargo a la garantia provisional, si la hubiere, o mediante la emisidn
de carta de pago especifica.

La adjudicacidon del contrato quedara suspendida durante el plazo de 10 dias naturales contados
desde la fecha remisidn de la notificacidn de la adjudicacién.

La manifestacidn expresa de todas las personas interesadas en el procedimiento sefialando la
renuncia a presentar una reclamacién ante el Tribunal Administrativo de Contratos Publicos de
Navarra, dard lugar a la finalizacién anticipada del plazo de suspensién, pudiendo continuar
adelante con el procedimiento.

Asimismo, en los procedimientos con convocatoria de licitacion en los que se haya presentado
Unicamente una oferta, no se aplicard el plazo de suspensidn previsto en este apartado,
pudiendo continuar con la tramitacién del procedimiento.

Transcurrido el plazo de suspension y en el plazo maximo de 15 dias naturales se formalizara el
contrato previa presentacion por el adjudicatario de la documentacion que se indica en el punto
A.10 del pliego.

B.8. GARANTIAS

Las garantias que se exijan en el presente procedimiento podran constituirse de cualquiera de
las formas previstas en el art. 70 de la Ley Foral de Contratos Publicos de Navarra.

En el caso de que se exija garantia provisional estard afecta a la obligacidon de formalizar el
contrato en el plazo establecido.

La garantia definitiva quedara afecta al cumplimiento de las obligaciones del contratista hasta
el momento de finalizacidn del plazo de garantia y, en particular, al pago de las penalidades, asi
como a la reparacién de los posibles dafos y perjuicios ocasionados por el contratista durante
la ejecucion del contrato.

Las garantias se deberdn incautar en los casos de resolucidn por incumplimiento con culpa del
contratista.
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B.9. RIESGO Y VENTURA. DANOS Y PERJUICIOS

La ejecucion del contrato se realizard a riesgo y ventura del contratista y seran por cuenta de
éste las pérdidas, averias o perjuicios que experimente durante la ejecucion del contrato, sin
perjuicio de su aseguramiento por el interesado.

Serdn imputables al adjudicatario los dafios y perjuicios que se causen con motivo de la
ejecucién de este contrato, con excepcidn de los que sean consecuencia de una orden inmediata
y directa de SCPSA.

B.10. NOTIFICACIONES DE LAS ACTUACIONES QUE SE DERIVEN DE LA EJECUCION DEL
CONTRATO

Las actuaciones que se deriven de la ejecucién del contrato y que deban ser comunicadas al
contratista, como pueden ser procedimientos de modificacién o de imposicion de penalidades,
entre otras, se notificardn a través de PLENA. Para ello el contratista deberd de mantener vigente
el correo electrénico con el que se dio de alta en PLENA para recibir los avisos de esta plataforma
o en el caso de que modifique dicho correo debera actualizarlo también en PLENA, comunicando
igualmente a SCPSA cualquier cambio que se produzca en los datos de contacto del contratista
durante la ejecucion del contrato y sus prorrogas.

B.11. CONFIDENCIALIDAD Y SIGILO

Al amparo de lo dispuesto en el articulo 54 de la LFC, se informa a las empresas licitadoras que
la documentacion que aporten a la licitacion tendra “caracter de confidencial” en el caso de que
la hayan designado como tal. Esta circunstancia debera reflejarse claramente (sobreimpresa, al
margen o de cualquier otra forma) en el propio documento sefialado como tal, adjuntando un
indice con los apartados de la documentaciéon que se consideran confidenciales, sin que sean
admisibles declaraciones genéricas que afecten a la totalidad de la oferta.

Igualmente, al amparo del articulo 54, SCPSA exigira a la empresa adjudicataria obligacion de
guardar sigilo respecto a datos o antecedentes que, no siendo publicos o notorios, estén
relacionados con el objeto del contrato.

Puede consultar informacién adicional sobre privacidad en el siguiente enlace:
https://www.mcp.es/sites/default/files/ficheros_lopd/Proveedores.pdf

B.12. APLICACION DE PENALIDADES

Si el contratista incurriera en el incumplimiento de obligaciones que conlleve la aplicacion de
penalidades, SCPSA, previa motivacién en la que conste el incumplimiento detectado, y una vez
ofrecida audiencia al interesado durante un plazo minimo de 10 dias naturales, podra imponer
las penalizaciones que se hayan indicado en el pliego.

30



Los importes de las penalidades se haran efectivos mediante deduccién de los pagos pendientes
al contratista, asi como de las garantias en los casos en que excedieran del importe de aquellos.

La imposicion de estas penalidades no excluye la eventual indemnizacién a SCPSA como
consecuencia de los dafios y perjuicios ocasionados como consecuencia de la demora culpable
del contratista.

B.13. PAGO

La factura serd remitida por correo ordinario a la direccion calle General Chinchilla, 7 de
Pamplona, (entrada por C/Marqués de Rozalejo) o al correo electréonico: compras@mcp.es.

Las facturas deberan contemplar Unicamente las prestaciones correspondientes a este contrato
y deberan indicar el nimero de expediente que se indicard a la formalizacién del mismo.

El pago se efectuard a 40 dias desde la fecha de factura, mediante transferencia.

Si a lo largo de la ejecucidn del contrato SCPSA implantara la recepcidon de la factura por medio
del sistema de facturacién electrdnica, SCPSA pondra en conocimiento del adjudicatario la
modificacion del sistema de recepcién de facturas, asi como el momento a partir del cual ésta
modalidad de presentacion sera obligatoria. Llegado ese momento, el cdmputo de los 40 dias
de plazo de pago se iniciara en la fecha de recepcion de la factura en el sistema de facturacion
electrénica.

B.14. CESION DEL CONTRATO

Los derechos y obligaciones dimanantes del contrato solo podran ser cedidos a un tercero,
previa autorizacién de la entidad contratante, cuando concurra alguna de las circunstancias
previstas en el articulo 108 de la Ley Foral de Contratos Publicos, y siempre que ello no implique
otras modificaciones sustanciales del contrato o tenga por objeto eludir la aplicacion de la Ley
Foral o restringir de forma efectiva la competencia en el mercado.

B.15. RESOLUCION DEL CONTRATO
Este contrato podra ser objeto de resolucién cuando concurra alguna de las siguientes causas:

a. La muerte o incapacidad sobrevenida del contratista individual o la extincidon de la
personalidad juridica de la sociedad contratista, salvo que se acuerde la continuacién del
contrato con sus herederos o sucesores. En los casos de fusion, escisién, aportacion o
transmisidon de empresas o ramas de la empresa se entendera subrogada en los derechos
y deberes del contratista la entidad resultante o beneficiaria siempre que conserve la
solvencia requerida para la formalizacién del contrato.
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b. La declaracion de insolvencia en cualquier procedimiento y, en caso de concurso, la
apertura de la fase de liquidacidn, salvo que, en este ultimo caso, el contratista prestare
las garantias suficientes a juicio de la Administracion para la ejecucion del mismo.

c. El mutuo acuerdo entre la Administracion y el contratista, siempre que no concurra otra
causa de resolucién imputable al contratista y razones de interés publico hagan
innecesaria o inconveniente la permanencia del contrato.

d. La falta de constitucion de garantias cuando éstas sean obligatorias.

e. Lafalta de ejecucioén en plazo cuando este tenga cardcter esencial.

f. Cuando las penalidades aislada o conjuntamente alcancen el 20% del importe de
adjudicacion del contrato.

g. Elincumplimiento de las condiciones especiales de ejecucién del contrato, reguladas en el
articulo 66 de la LFC.

h. La demora en el pago por parte de SCPSA durante mas de 8 meses cuando lo solicite el
contratista.

i. Elimpago, durante la ejecucion del contrato, de los salarios por parte del contratista a los
trabajadores y trabajadoras que estuvieran participando en la misma, o el incumplimiento
grave de las condiciones establecidas en los convenios colectivos en vigor para estos
trabajadores y trabajadoras también durante la ejecucidn del contrato.

j. Elincumplimiento de las restantes obligaciones contractuales esenciales.

k. El mantenimiento prolongado de conflictos laborales o el ejercicio mantenido del derecho
de huelga por los trabajadores y trabajadoras que prestan el contrato, y que impidiese la
correcta ejecucidn contractual.

|. Las que se establezcan expresamente en el contrato.

m. Las demas sefnaladas en la LFC para cada tipo de contrato.

B.16. EFECTOS DE LA RESOLUCION DEL CONTRATO

Cuando la resolucién del contrato obedezca a mutuo acuerdo los derechos de las partes se
acomodardn a lo estipulado.

El incumplimiento de las obligaciones del contrato por parte de SCPSA determinard, con caracter
general, el pago de los dafios y perjuicios que por tal causa se irroguen al contratista.
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Cuando el contrato se resuelva por incumplimiento culpable del contratista, este debera
indemnizar los dafios y perjuicios ocasionados a la entidad contratante, lo que se determinara
en resolucion motivada atendiendo a la existencia, entre otros factores, de un retraso en la
inversion proyectada o en la prestacion del servicio a terceros o al publico en general y los
mayores gastos que se imputen a los fondos publicos. Cuando se hayan constituido garantias
para el cumplimiento de obligaciones, éstas serdn incautadas en la cuantia necesaria para cubrir
los dafios y perjuicios que se hayan acreditado. Si éstas resultasen insuficientes SCPSA podra
detraer los importes correspondientes de las cantidades de pago pendientes al contratista.

Si la resolucién del contrato se produce por incumplimiento de las condiciones de ejecucion del
contrato dard lugar al inicio del expediente para declarar la prohibicién de contratar de acuerdo
con lo previsto en el articulo 22.1.m) de esta ley foral. En este caso el plazo de duraciéon de la
prohibiciéon sera de cinco afios.

Acordada la resolucidn del contrato, SCPSA podra adjudicar lo que reste del mismo a la empresa
o profesional que en la licitacion quedd en segundo lugar, y, en caso de renuncia de esta, a
quienes la siguieron en el orden de clasificacién.

B.17. JURISDICCION Y RECURSOS

Contra los actos que se aprueben en relacion con la preparacidn, adjudicacidn y, en su caso, con
la modificacién, subcontratacidn y condiciones especiales de ejecucién de este contrato podra
interponerse, la reclamacién en materia de contratacién publica establecida en los articulos 121
y siguientes de la Ley Foral de Contratos Publicos, cuando concurran los requisitos establecidos
en el mismo o el recurso ante el Presidente de la Mancomunidad de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 34.5 de la Ley Foral de Contratos Publicos.

Las cuestiones litigiosas surgidas sobre la ejecucién y extincién de este contrato serdn resueltas
por el Organo de Contratacidn, cuyos acuerdos podran ser recurridos ante el Presidente de la
Mancomunidad, mediante el recurso previsto en el Reglamento de Relaciones MCP-SPCSA, o
directamente ante la jurisdiccidn civil, de conformidad con las normas procesales de esta
jurisdiccion.

En todo caso, con renuncia expresa de cualquier otro fuero que pudiera corresponderles, las
partes se someten expresamente a los Juzgados y Tribunales de la ciudad de PAMPLONA para
la resolucién de cuantas cuestiones y controversias puedan surgir en relacién con el presente
contrato.

B.18. INFORMACION Y CONSENTIMIENTO

Le informamos que, en cumplimiento de lo establecido en la Ley Orgénica 3/2018, de 5 de
diciembre, de Proteccidon de Datos Personales y garantia de los derechos digitales, los datos
facilitados se recogen y tratan en ficheros responsabilidad de SCPSA, con la Unica finalidad del
mantenimiento de la relacidn contractual derivada de la adjudicacién de este contrato y seran
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incorporados a un fichero con la finalidad de gestionar el contrato. Dichos datos podran ser
cedidos a los Juzgados y Tribunales u otras de entidades de acuerdo con las previsiones legales.
Asimismo, le informamos que el responsable del fichero sera SCPSA a quien podra dirigirse en
cualquier momento, de conformidad con lo establecido en los articulos 13 a 18 de la citada Ley
Orgénica 3/2018, al objeto de ejercitar sus derechos de acceso, rectificacidn, supresion,
limitacion de tratamiento, portabilidad y oposicidn sobre los datos tratados a través del correo
protecciondatos@mcp.es.

Puede consultar informacién adicional sobre privacidad en
https://www.mcp.es/sites/default/files/ficheros lopd/clientes/Responsabilidad%20Patrimonia

[.pdf
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ANEXO I.I DECLARACION RESPONSABLE

Nombre:

NIF: L
en representacion de la empresa

Nombre:
NIF:
Domicilio:

Teléfono:

enterado del pliego regulador para la contratacién del “Suministro Solucién de Contact Center.
Expediente 2022/SCON-ASU/000034”

DECLARA

Que en el caso de resultar adjudicatario ejecutara el contrato con criterios de equidad y
transparencia fiscal, de acuerdo con la legislacion fiscal vigente.

Que solicita la reutilizacién de la documentacidon acreditativa de (sefialar todas o la que solicite
reutilizar por no haber variado las condiciones):

Capacidad

Representacién

Solvencia econémica

Solvencia técnica

Habilitacion empresarial o profesional

presentada para la licitacion del contrato .............. N2 expte......cccuenune convocado por SCPSA, del
que resulté adjudicatario, manifestando que las condiciones acreditadas siguen vigentes y que
no han transcurrido mas de tres afios desde la adjudicacion.

En su caso, que cuenta con el compromiso por escrito de otras entidades respecto de la
adscripcién de sus medios o la disposicién de sus recursos, en su caso.

Que se somete a la jurisdiccion de los juzgados y tribunales espafioles de cualquier orden, para
todas las incidencias con renuncia al fuero jurisdiccional que pudiera corresponderle, en el caso
de empresas extranjeras.
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Que se somete a los Juzgados y Tribunales de la ciudad de PAMPLONA para la resolucién de
cuantas cuestiones y controversias puedan surgir en relacidn con el presente contrato.
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ANEXO 1.1l DOCUMENTO EUROPEO UNICO DE CONTRATACION (DEUC)

Para poder cumplimentar el Anexo referido a la declaracion responsable mediante el modelo
normalizado Documento Europeo Unico de Contratacién (DEUC) debera seguir los siguientes
pasos:

1. Descargaren suequipo el fichero espd-request.xml en el fichero zip del mismo nombre que
se encuentra disponible en el anuncio de licitacién de la Plataforma de Licitacidn Electrénica
de Navarra (PLENA).

2. Abrir el siguiente link: https://visor.registrodelicitadores.gob.es/espd-web/filter?lang=es
3. Seleccionar el idioma “espafiol”

4. Seleccionar la opcién “Soy operador econémico”

5. Seleccionar la opcién “importar un DEUC”

6. Cargar el fichero DEUC, xml que previamente se ha descargado en su equipo (paso 1).

7. Seleccione el pais y pinche “siguiente”

8. Cumplimentar los apartados del DEUC correspondiente.

Parte I: Se trata de informacidn sobre el procedimiento de contratacién y sobre el érgano de
contratacién. La informacién que demanda esta Parte del formulario consta en el anuncio de
convocatoria de la licitacion, por lo que no reviste complejidad su cumplimentacién.

Parte Il. Las empresas que figuren inscritas en el Registro Oficial de Licitadores y Empresas
Clasificadas del Estado (ROLECE), o en el Registro de Licitadores de Navarra, o equivalente de
otras comunidades autdénomas, solo deberan facilitar en esta parte Il, aquella informacién que
no figure inscrita en los mismos o que, aun estando inscrita, no conste de manera actualizada,
siempre y cuando consignen en el DEUC la informacidn necesaria para el acceso a dicho registro.

Parte Ill. Motivos de exclusién. Las empresas deberan responder a todas las preguntas de la
parte lll del formulario normalizado del DEUC.

Parte IV. En esta parte relativa a los criterios de seleccién, las empresas cumplimentaran
Unicamente la parte A (indicacion global relativa a todos los criterios de seleccién).

Parte VI. Esta parte serd cumplimentada y firmada por la empresa interesada en todo caso.
9. Imprimiry firmar el documento
Este documento debidamente cumplimentado y firmado se debera presentar junto con el resto

de la documentacion de la licitacidon de acuerdo con lo establecido en el pliego regulador de las
condiciones que rigen la contratacién y dentro del plazo fijado en la misma.
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Cuando concurran a la licitacion Uniones Temporales de Empresas (constituidas temporalmente
al efecto) o personas que participen conjuntamente, se debera cumplimentar un DEUC por cada
una de las empresas o personas participantes.

En caso de que las empresas licitadoras acrediten la solvencia necesaria para celebrar el contrato
basandose en la solvencia y medios de otras entidades independientemente de la naturaleza de
la relacidn juridica que tenga con ellas, se debera cumplimentar un documento por la empresa
licitadora y otro por la empresa cuyos medios se adscriben.

Tienen a su disposicion la “Recomendacion de la Junta Consultiva de Contratacién
Administrativa sobre la utilizacién del Documento Europeo Unico de Contratacién previsto en la
nueva Directiva de contratacidn publica”, publicada en el Boletin Oficial del Estado Num. 85 del
viernes 8 de abril de 2016 (Sec. Il P4g. 24845) en el siguiente link:
http://www.boe.es/boe/dias/2016/04/08/pdfs/BOE-A-2016-3392.pdf
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ANEXO Il. PROPOSICION ECONOMICA

Nombre:

NIF: L
en representacion de la empresa

Nombre:
NIF:
Domicilio:
enterado del pliego regulador para la contratacién del “Suministro Solucién de Contact Center.

Expediente 2022/SCON-ASU/000034” se compromete a su realizacion de acuerdo al pliego, a su
oferta y a lo establecido en el contrato, al siguiente importe IVA excluido:

Importe
A- Suministro solucion de atencion Importe maximo oferta

€ IVA excluido €IVA

presencial
excluido

Suministro hardware atencion presencial 4.500,00

Importe Importe

B-Suministro solucion de atencion maximo Ofertado

3 afos

presencial (IVA (VA

excluido) excluido)

Suministro software atencién presencial ( 3 afios) 14.000,00
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a0 o ., Importe Importe
C- Suministro solucion maximo ofertado

Ne Usuario  Usuario

de atencion telefonicay Meses || Tmes | mes wa wa
telematica (o (DS excluido) excluido)

excluido) | excluido)

Importe Importe
Maximo Ofertado

Suministro del software de atencién
telefénico y telematico compromiso |36 25 80 72.000,00 Q)
anual

Suministro del software de atencién
telefénico y telematico compromiso |36 10 85 30.600,00 Q)
mensual

TOTAL Suministro solucion de atencion
telefonica y telematica

102.600,00

(1) Importe ofertado = Meses*N? usuarios*coste usuario mes ofertado

Importe
Importe maximo oferta
€ IVA excluido €IVA
excluido

D. Implantacion solucion contact center

Implantacion solucidn contact center 90.000,00

Importe
Importe maximo oferta
€ IVA excluido € IVA
excluido

E. Servicio de mantenimiento y evolucion

Servicio de evolucién 1.800 horas 108.000,00 -

Importe maximo
€ IVA excluido

TOTAL (A+B+C+D+E) ~319.100,00

Importe oferta
€ IVA excluido

En caso de discrepancia entre los importes unitarios e importes totales, prevaleceran los
importes unitarios, recalculandose los totales.

,a de de 20

Firma
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ANEXO Ill. CRITERIOS SOCIALES

Nombre:

NIF: .,
en representacion de la empresa

Nombre:
NIF:
Domicilio:

enterado del pliego regulador para la contratacién del “Suministro Solucién de Contact Center.
Expediente 2022/SCON-ASU/000034” adquiere el siguiente compromiso:

SI/ NO
Formacién: compromiso de realizacién de 8,00 horas de acciones de
sensibilizacidn y formacién a la plantilla que ejecutara el contrato acerca
de los derechos en materia de igualdad y de conciliacion.
,a de de 20

Firma
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ANEXO IV. PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARTICULARES

1.  DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

El servicio de atencion a la ciudadania de SCPSA (en adelante SAC), tiene como misién atender,
tramitar y responder por cualquiera de los canales puestos a disposicion de la ciudadania, de
una manera organizada y sistematica, a las solicitudes, reclamaciones y quejas presentadas, en
coordinacidon con el conjunto de departamentos afectados.

Organizativamente el SAC lo conforman personas que realizan las funciones de direccién y
supervision del drea, y personas que realizan las funciones de atencion al cliente (en adelante
nos referiremos a ellos como operadores/agentes). Los operadores estan preparados para rotar
entre todos los canales de atencién, atender a todos los servicios y gestionar cualquiera de los

trdmites puestos a disposicién del ciudadano.

La plantilla estructural del equipo de atencidn ciudadana estd compuesta por 28 personas
distribuidas de la siguiente manera:

e 26 agentes que realizan por turnos labores de atencion presencial, atencién telefénica
y atencion telematica

e 2 supervisores
En periodos no vacacionales, y a modo orientativo, se realiza la siguiente distribucién:

Atencién presencial

Para atencién presencial se asignan 14 agentes que trabajan en diferentes colas para atender
distintas tareas. Actualmente se dividen en 1 personas para recepcidn/tramites rapidos, 4 para
tareas de contratacidén/pagos, 5 para tareas de tarjetas de transporte/residuos y 4 puestos para
tareas de consultas, reclamaciones y temas complejos. Entre los puestos hay siempre un
numero suficiente de personas con perfil bilingtie (castellano/euskera).

Asi mismo, dichas personas cuando no estan realizando labores de atencién presencial, se
dedican a las labores de refuerzo de atencion telematica y telefénica.

Atencidn telefdnica

Para atencidén telefénica se asignan hasta 12 puestos. Estas personas también trabajan con
perfiles. Hay personas de perfil bilinglie, dos perfiles especializados en temas concretos, que
ahora mismo son lecturas y temas de residuos, y un perfil general para atencién de cualquier
tipo de llamada.

Asi mismo, dichas personas cuando no estdn realizando labores de atencién telefénica, se
dedican a labores de refuerzo de atencion telematica.
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Atencidn telematica

Entre toda la plantilla independientemente del lugar que ocupen presencial o telefdnico, se
atiende a los tramites telematicos cuando no se estan realizando las labores principales.

Funcién de direccién/supervision

Para dicha funcidn se asignan 2 puestos.

En periodos vacacionales la distribucidon es la misma, pero con menor nimero de personas
asignadas a cada tarea, pudiendo ser en media una presencia de 14 agentes y 1 supervisor.

Para realizar las distintas funciones SCPSA cuenta con diferentes aplicaciones y sistemas
informaticos que actualmente estan “desvinculados”.

Para la gestion telefonica el SAC cuenta con una centralita de Ilamadas (Sistema Dharma de
Datavoice), para la gestion presencial cuenta con una herramienta que incorpora la posibilidad
de cita previa, ademas de la gestiéon de turnos en oficina (g-matic). Para la gestion tramites
telematicos y mails se dispone de un tramitador de expedientes (Add-in) y las herramientas de
envio de correos estdn basadas en Microsoft Exchange.

SCPSA dispone de una web corporativa y sede electronica www.mcp.es en la que se integra
toda la informacidn sobre los servicios prestados y sobre la que se ponen a disposicion del
ciudadano los distintos tramites que se pueden realizar con la entidad, incluida la solicitud de
cita previa.

SCPSA dispone de una aplicacidon de gestion comercial donde se almacenan los datos de los
clientes/ciudadanos y donde se tramitan sus gestiones comerciales y de una aplicacién de
gestién administrativa donde se tramitan sus expedientes relacionados con sus solicitudes,
reclamaciones y quejas.

SCPSA dispone de una intranet basada en Sharepoint que sirve de repositorio documental con
los diferentes procedimientos y documentos de ayuda para los operadores.

El servicio de atencidn se presta tanto en castellano como en euskera y este hecho se tiene en
cuenta en la configuracién y organizaciéon de los distintos canales de atencion.

En la actualidad el servicio de atencién telefénica se presta en el horario comercial del SAC con
medios propios y fuera del horario comercial mediante desvios a empresa externa. Los
operadores de atencién al cliente pueden realizar sus tareas desde la propia empresa o en

teletrabajo.

El servicio de atencién presencial se presta en una Unica oficina de atencion.
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2. ALCANCE

Para el cumplimiento del objeto del proyecto el implantador debera realizar, el suministro,
implantacion, manteniento y evolucion de una solucién contact center como plataforma integral
omnicanal de atencidn al ciudadano, que comprende las siguientes prestaciones:

=

Suministro solucién de atencidn presencial

2.  Suministro solucién de atencidn telefénico y telematico
3. Implantacién solucién contact center
4

Mantenimiento y Evolucidn solucién contact center

3. REQUISITOS FUNCIONALES

REQUISITOS FUNCIONALES DE ATENCION PRESENCIAL

La solucién de atencion presencial debera cubrir las necesidades de gestidon de citas (para
cualquier servicio y canal) y gestidn de turnos presenciales (ticket con cita, ticket sin cita, ticket
de autoservicio, ticket en diferido...).

El sistema deberd integrarse en la solucidn de contact center de manera que un mismo operador
pueda realizar una atencién omnicanal, entendiendo por esto que si estd realizando una
atencién presencial (de cualquiera de los tipos de tickets definidos en la configuracién), no le
entren llamadas o trdmites telematicos indiscriminadamente.

El sistema debe ser parametrizable al menos por canal de atencidn requerida, servicio requerido,
idioma de atencidn, tipo de ticket o cualquier otro atributo definido desde SCPSA al realizar la
configuracion del sistema.

Debe ser configurables y parametrizables los recursos disponibles en cada servicio, la forma de
acceso al servicio, si el servicio requiere cita previa o no, el canal o método de acceso a la cita
previa etc.

La solucién debe contar con una gestion de calendarios y horarios de atencién configurables.

Al sistema de citas y tickets el ciudadano debera poder acceder de forma presencial en un kiosco
de autoservicio o por medios virtuales. Si la cita se obtiene a través de formulario, éste estara
embebido dentro de la web corporativa de MCP. Los formularios puestos a disposicién del
ciudadano deben estar configurados de forma que se puedan ver y rellenar sin problemas desde
dispositivos moviles.

Los formularios que se ponen a disposicion de los ciudadanos deben poder llevar un texto Legal
que debera ser aceptado por el ciudadano antes de procesar la solicitud.
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Los distintos datos que se le hayan requerido al ciudadano deben quedar reflejados en el
sistema. Estos datos pueden ser diferentes dependiendo del tipo de servicio o tramite solcitado.
Debe quedar reflejado en el sistema el canal o método por el cual el ciudadano ha obtenido su
cita previa o ticket para poder distinguir entre otras cosas los que cogen directamente los
propios ciudadanos o los que cogen nuestros operadores por diferentes canales.

En caso de hacerse por medios telematicos, el sistema permitird aportar documentacion en la
peticidn de citas o ticket.

Se debe poder anular la cita o ticket por el mismo canal o método por la que se obtuvo.

Una vez formalizada la cita, deben ser configurables los mensajes que se envien por SMS o mail,
pudiendo ser diferentes segun el tipo de atencidén requerida, servicio, canal o método desde el
que se ha obtenido la cita etc. Se enviard al menos una comunicaciéon en el momento de
obtencidén de la cita y otra de recordatorio con anterioridad a la cita. Aln y todo, debe existir la
posibilidad de envios de comunicaciones no programadas a uno o varios contactos del
calendario (por ejemplo, para el caso de circunstancias sobrevenidas en las que hay que hacer
cambios sobre las citas programadas).

En esa comunicaciéon con el ciudadano se requiere poder enviar cédigos gr, documentacion etc.
El funcionamiento habitual en oficina sera que el ciudadano cuando llegue con su cita obtenga
el ticket en el kiosco de autoservicio, pero esa “entrada” a oficina también debe ser posible a
través de dispositivos moéviles.

Si el ciudadano acude sin cita, desde el kiosko de autoservicio podra obtener cualquier tipo de
ticket, pudiéndose rellenar los datos requeridos desde ese mismo maédulo.

Al obtener el ticket, se debe indicar al ciudadano el tiempo aproximado de espera, cuantas
personas tiene por delante en ese servicio etc. La informacion sera la misma si se hace desde
dispositivos moviles.

El sistema estara conectado con las distintas pantallas/carteleria que guien al ciudadano por la
oficina. Ese seguimiento debe ser posible igualmente en dispositivos moviles.

Deben ser configurables en el sistema los calendarios de cada servicio, recursos disponibles para
cada servicio, idiomas de atencidén, prioridades de gestidn de turnos y perfiles de atencién de
los operadores segun sus habilidades, formacion etc.

El sistema debe permitir combinar la previsién de recursos con la planificacion de vacaciones,
ausencias de los operadores etc.

Se configurardn en el sistema los distintos perfiles con sus prioridades de atencién con los que
los operadores pueden loguearse en el sistema. Los operadores podran compartir el tipo de
perfil o se podran configurar perfiles individuales de trabajo. El sistema debe permitir modos de
funcionamiento automatico (el gestor de turnos le asigna automaticamente el siguiente turno),
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o manual (el operador desde la mesa solicita explicitamente la asignacién de un nuevo turno de
cualquiera de las colas).

El sistema debera contar con las funciones de rellamada, reenvio a otra “cola”, bien de servicio,
mesa o persona en particular, cancelacién de turno etc.

Toda atencién debe quedar codificada. La codificacidn de la atencidn se hara con los parametros
definidos en la solucidn del contact center.

El sistema deberd guardar la trazabilidad completa desde la obtencién de la cita o ticket hasta
la terminacion de la gestidn realizada.

Para el correcto funcionamiento de la oficina, debe ser posible supervisar on-line el nimero de
operadores conectados en oficina, tiempos de espera, clientes en espera por servicio etc...

El sistema debe contar con posibilidades propias para el analisis de datos y ademas, debe tener
la opcion de exportar los datos hacia otras herramientas de andlisis con las que pueda contar
SCPSA.

ATRIBUTOS PARA CONFIGURACION DE LAS CITAS Y EL GESTOR DE COLAS (orientativo)
Método de obtencidn de la cita
e Telefdnica
e Presencial
e Virtual web...
Tipo de ticket
e (ita previa
e Ticket sin cita
e Auto-servicio
e Ticket en diferido
Eleccidn del canal de atencion
e Presencial
e Telefdnica
e \Video
e Telematica/virtual

Eleccion de idioma en el que desea ser atendido

e Castellano
e FEuskera

Idioma de atencion
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e (Castellano
e euskera

Servicios disponibles:

e Pagos, duplicados de facturas y domiciliaciones
e Pagos efectivo

e Contratacion, cambio de datos del contrato

e Nueva emision de tarjetas TUC y multiservicio

e Incidencias de tarjetas TUC y multiservicio.

e Emisién/reemisidn tarjetas residuos

e Bonificaciones en facturas

e Consultasy reclamaciones

e Registro de documentacion

e Recepcion

e Autoservicio tarjetas residuos

e Recogida de documentacién en oficinas previo pago
e Recogida de documentacion en oficinas sin pago

Requerida cita previa para el servicio solicitado

o §j
e no

Datos de contacto de la cita (pueden variar en funcion del servicio)

e DNI
e Nombre
e e-mail

e Teléfono

e Direccién

e Poblacién

e Numero de contrato
e Numero de factura
e Observaciones

Clientes con necesidades especiales

e Edad
e |dioma
e Audicion, vista, movilidad

ATRIBUTOS PARA CONFIGURACION DE LOS PERFILES DE LOS OPERADORES PARA
DEFINIR LAS PRIORIDADES DE ATENCION (orientativo)

e (Cita previa TUC

e C(ita previa telefénica

e (ita previa video

e Cita previa contratacion



o (ita previa pagos

e C(ita previa pagos en efectivo

e Telematica/Virtual

e Ticket pago

e Ticket pagos en efectivo

e Ticket contratacién

e Ticket tarjetas

e Ticket autoservicio

e Ticket en diferido

e (Cita previa bonificaciones/modificaciones en facturas
e (Cita previa quejas y reclamaciones

e Ticket bonificaciones/modificaciones en facturas
e Ticket quejas y reclamaciones

e Ticket registro

CONFIGURACION DE RECURSOS DISPONIBLES. (Orientativo)

La distribucion orientativa de los agentes es:

e 1 persona pararecepcidén/tramites rapidos,
e 4 personas para tareas de contratacion/pagos,
e 5 personas para tareas de tarjetas de transporte/residuos y

e 4 personas puestos para tareas de consultas, reclamaciones y temas complejos

CONFIGURACION DE CALENDARIOS (orientativos)

El sistema debe contar con un calendario general para ajustar festivos, horario de apertura etc
del SAC.

En el calendario de cada servicio ofrecido al ciudadano deben quedar reflejados los recursos
disponibles para cada dia e incluso para cada franja horaria.

Esos calendarios de la propia herramienta se deben poder integrar con calendarios de trabajo
planificados de los operadores donde estén reflejadas las vacaciones, ausencias programadas....
Los intervalos de cada atencidon deben ser configurables a nivel de servicio o cola (15 minutos
mayoritariamente).

Se debera poder configurar qué tipos de citas y tickets concurren en cada uno de los calendarios
de servicio.

Estos calendarios deben ser configurable por el supervisor/administrador, pudiendo a demanda

ampliar los recursos o limitarlos. Debe ser posible ampliar o limitar los recursos a un Unico
servicio o a varios a la vez.
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Cuando se amplian recursos, debe ser posible indicar a través de qué canal o método se puede
acceder. P. ejemplo, un dia concreto se puede dar la circunstancia de que haya muchas personas
en oficina, se quiera ampliar recursos, y configurar la disponibilidad de los mismos sdlo desde
ciertos canales.

LABORES DE SUPERVISION Y EXPLOTACION DE DATOS

El software suministrado deberd tener posibilidades de extraccidn de datos para estadisticas y
control y monitorizacion tanto de la actividad como de los agentes.

Grupos de indicadores (orientativo):

1. Indicadores cuantitativos: métricas del servicio

o Total de personas atendidas

o Total de personas atendidas por servicios

o Total de personas atendidas por idioma

o Total de personas atendidas por tipo de ticket
o Numero de citas obtenidas por canal o método

o Numero de atenciones por operador

2. Indicadores sobre eficiencia y productividad

% personas atendidas con cita y sin cita

o

o

Tiempo medio de espera con o sin cita
o Tiempo medio de atencidn por servicio y en total

o Tasa de transferencia entre mesas, servicios...
3. Indicadores sobre el contenido del servicio

e NuUmero de atenciones por codificacion

REQUISITOS FUNCIONALES DE ATENCION TELEFONICA Y TELEMATCA

La solucién debera dar soporte a la atencidn telefénica y telematica y deberd integrarse con la
solucidn de atencidn presencial de manera que un mismo operador pueda realizar una atencién
omnicanal, entendiendo por esto que si esta realizando una atencidon telefénica o
virtual/telemética, no le entren tickets de atencion presencial indiscriminadamente y a la
inversa.
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El sistema gestionara de forma integrada las llamadas de voz entrantes y salientes y las “colas”
virtuales/telematicas, independientemente de cual haya sido la forma de llegar a esa cola.
Deberd quedar reflejado en el sistema el origen de esa cola virtual. Para la correcta gestion de
los flujos y prioridades, el origen del contacto sera un atributo a tener en cuenta.

La solucidn deberd contar con herramientas que permitan hacer enrutamientos tanto de
llamadas de voz como virtuales/telematicos, y estos deben ser flexibles y parametrizables, de
acuerdo a los requerimientos que se realicen desde SCPSA.

Deberdn ser configurables en el sistema distintos perfiles de trabajo de los operadores en
funcién de sus habilidades, formacidn, capacidades lingliisticas etc.

El sistema debe permitir que un operador pueda loguearse de manera que atienda solamente
contactos telefénicos, telefénicos y telematicos, o incluso telefdnicos, telemdticos vy
presenciales.

El servicio de atencidn se presta en castellano o en euskera, y la posibilidad de prestarlo en uno
u otro idioma es una habilidad del propio operador. Este hecho hay que tenerlo en cuenta a la
hora de configurar el sistema para optimizar el flujo o enrutamiento de llamada.

El sistema debe permitir enrutar las colas de los servicios telematicos hacia operadores del
propio contact center o, una vez haya entrado al sistema, enrutarlo de manera automatica hacia
un mail concreto.

Se requiere que la solucién permita diferentes enrutamientos dependiendo de calendarios,
tramos horarios etc. Aln y todo, el sistema debe poder priorizar atenciones directas de usuarios
del CC logueados como excepciones a los calendarios definidos.

Para facilitar la gestion del operador, debe ser configurable la pantalla de trabajo del operador,
pudiendo ser esta diferente en funcién del canal de entrada del contacto al sistema.

Todos los datos que se hayan requerido a través de formularios u otras vias al ciudadano, se
mostraran en la pantalla del operador.

El operador debe disponer de toda la informacidn sobre contactos anteriores que se hayan
producido desde ese mismo nimero de teléfono o cuenta de e-mail.

El sistema debe estar preparado para bloquear o priorizar determinados nimeros de teléfono o
cuentas de e-mail.

Todo contacto que entra al sistema deberd tener su identificador Unico. Deben ser configurables
las comunicaciones automaticas que se quieran hacer llegar al ciudadano durante el proceso de
atenciones virtuales/telematicas. (por ejemplo, un mail de confirmacién de que la solicitud ha
sido realizada).
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La solucion debe permitir al operador realizar contactos telefénicos y virtuales durante una
misma atencion, es decir, la atencidon puede comenzar como un contacto virtual/telematico y
pasar a una llamada de voz.

Todo contacto independientemente del canal por el que haya entrado, debera ser codificado
por el operador. Sobre este particular, se requiere que el sistema sea parametrizable, permita
diferentes niveles de codificacidn segun los requerimientos que se planteen desde SCPSA.

En todo caso, debe ser posible configurar nuevas codificaciones y darlas de alta en el sistema de
forma temporal. Este requerimiento debiera cubrir las situaciones puntuales que quieren ser
contabilizadas y que se produce en un espacio temporal corto. (p. e], rotura tuberia, heladas...).

El sistema debe contar con herramientas /motores de bldsqueda acorde a diferentes atributos.

El sistema debe contar con posibilidades de analisis dentro de la propia herramienta, asi como
con la posibilidad de extraer los datos hacia otras herramientas con las que cuente SCPSA para
hacer sus propios andlisis.

El software suministrado deberd aportar al supervisor un sistema de gestion que permita
monitorizar de forma proactiva, interpretar los datos de los elementos de la plataforma
de Contact Center y supervisar su uso y estado.

Se requiere que los agentes dispongan en tiempo real de la informacién de los otros agentes

que estan conectados al sistema y qué tipo de contacto estan atendiendo (presencial, telefdnico,
telematico). El supervisor también dispondra de esta informacion.

REQUISITOS FUNCIONALES DE ATENCION TELEFONICA

Los agentes podran disponer de terminales hardware, aunque mayoritariamente los operadores
se conectaran via software. El sistema debe permitir conectarse con diferentes sistemas de
auriculares (usb, bluetooth...) tanto para pc como movil/tableta.

En la actualidad el servicio telefénico se presta a través de un Unico nimero de entrada, pero se
podria requerir la integracién de otras lineas a ese mismo canal de entrada.

El sistema debe contemplar la posibilidad de atender a través de personal propio o mediante
desvio a otros teléfonos, tanto fijos como moviles.

Se requiere que las llamadas entren a un sistema de respuesta de voz interactiva. Se requiere
maxima flexibilidad para gestionar tanto las locuciones como el enrutamiento posterior.

Se requiere al sistema la flexibilidad suficiente para poder cambiar puntualmente estas
locuciones por mensajes de alerta, p. ej aviso de rotura de tuberias, heladas, nevadas...
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Gestidn de llamadas entrantes al agente/operador: El sistema debe permitir diferentes perfiles
de trabajo para los operadores dependiendo de sus habilidades, capacidades etc.

En la gestion de la llamada, el sistema debe dar toda la flexibilidad posible para retener, silenciar,
transferir, codificar, grabar, finalizar... A modo de ejemplo debe ser posible hacer transferencias
de llamadas a una extension, a una cola de espera, transferencias directas a otros teléfonos
dentro y fuera del sistema. De todo ello, el sistema guardara toda su trazabilidad.

Deberan ser configurables los tiempos disponibles para el agente entre llamada y llamada, de
forma que se puedan rellenar los atributos del contacto o terminar las tareas después de la
conversacion.

Grabacion de llamadas: El sistema debera poder realizar la grabacién de las llamadas
automaticamente o a demanda del operador. Las grabaciones deben quedar correctamente
almacenadas en el sistema en formatos accesibles para su envio si se diera el caso a un
ciudadano.

REQUISITOS FUNCIONALES DE ATENCION TELEMATICA/VIRTUAL

Se deben poder configurar las distintas cuentas de mail desde las que se quiera que entren los
mails a la solucion.

Se requiere poder configurar los enrutamientos de mails utilizando ldgicas basadas en
habilidades de agentes etc, del mismo modo que se hace con voz.

Se requiere que, a instancias del operador, se pueda generar en la cola virtual lo que llamaremos
“cliente sin ticket” (por ejemplo para acciones de backoffice).

Silos mensajes entran a través de formularios o mensajes de buzén de voz, se presentaran como
archivos adjuntos de los mensajes cuando se entreguen al operador.

El sistema contara con una herramienta de envio de SMS.

CONFIGURACION DEL SISTEMA (ORIENTATIVA)
CALENDARIO

Se deberdn poder configurar diferentes calendarios acordes al calendario laboral, dias festivos,
laborables, todos ellos con la posibilidad de diferentes tramos horarios.

Se configuraran tres tramos de atencidon en dias laborales,

*De 7,30 a216.30
*De 16.30a18 h

* De 18 h hasta 7.30 del dia siguiente.
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Para festivos son las 24 h. de la misma manera
Para San Fermin y servicios minimos en Navidad hay dos tramos horarios
*7,30a15

* De 15 h. al dia siguiente

IVRVOZ

El sistema debe disponer de funcionalidad de IVR con al menos dos niveles de eleccion: primero
idioma (castellano — euskera) y segundo, servicios disponibles (orientativo hasta 5 servicios).

Para la eleccidn por parte del usuario, el sistema debe soportar marcacién por teclado (DTMF)
y sistemas de reconocimiento de voz preestablecido, e integraciones/enrutamientos hacia
agentes, herramientas de voice-bot, buzones...

En la configuracidn se deberdn contemplar diferentes locuciones tales como de bienvenida y
menu de opciones, mensajes de agentes ocupados, saturacidn... o locuciones personalizadas y

especificas creadas a modo alertas etc.

Debe ser posible la personalizacidon de la musica de espera, la configuracion del tiempo entre
locuciones etc.

ENRUTAMIENTO

Segun en el idioma que se haya activado el operador/agente, tienen que llegarle llamadas-
tramites virtuales/telematicos en los dos idiomas o sélo en uno.

El enrutamiento debe ser configurable dindmicamente, pudiendo en un momento dado cambiar
este enrutamiento hacia cualquier teléfono, movil.

El sistema debe permitir enrutar los tramites telematicos dependiendo de origen del tramite

SUPERVISION Y ESTADISTICAS DE USO (ORIENTATIVO)
El software suministrado debera tener posibilidades de extraccidon de datos para estadisticas y
control y monitorizacidn tanto de la actividad como de los agentes. (Vistas en el momento o en

diferido).

La herramienta debe contar con la posibilidad de informes programados que permitan reducir
el tiempo y coste de gestion empleados en la generacidon manual de informes.
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Grupos de indicadores (orientativo):

1. Indicadores cuantitativos: métricas del servicio

contactos recibidos: atendidos y abandonados
Porcentaje de atencién y tasa de abandono

Por dias y por franjas horarias

Tiempos medios de respuesta, conversacion y abandono
Tiempos medios de operacién

o O O O O

2. Indicadores sobre eficiencia y productividad
o Contactos gestionados (llamadas y otro tipo de contactos) por hora de servicio
o Tasa de transferencia/resolucion en el contact center
3. Indicadores sobre el contenido del servicio
o Canales de acceso al servicio
o Origen de las llamadas
o) Tipologia de las consultas
DIMENSIONAMIENTO DE LLAMADAS /TRAMITES TELEMATICOS
ENTRANTES/SALIENTES

El sistema debera disponer de configuracién de colas de espera, saturacion... con sus distintas
locuciones de aviso hacia el ciudadano.

Debe ser configurable la cantidad de llamadas en cola de espera, la identificacion de llamadas
no atendidas para priorizar la atencién posterior, y el sistema debe ofrecer posibilidades para
soluciones una vez superado el tiempo maximo en cola de espera.

En el caso de tramites telematicos, también se deberd poder configurar mensajes automaticos

hacia los ciudadanos dependiendo del tramite que se trate y del momento del proceso en el que
se encuentre.

4.  REQUISITOS TECNICOS

Requisitos provision del servicio en modalidad cloud
El servicio de contact center, asi como las funcionalidades descritas en el pliego, se prestaran en

modalidad cloud, o andlogamente, modalidad Saas (Software as a Service) bajo las siguientes
premisas:
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- No se requerird la instalacion de ningln software de aplicaciones ni de servidor en los
servidores ni ordenadores de SCPSA, salvo los plugins necesarios en los puestos de los agentes.

- El acceso al contact center, por parte de los agentes y supervisor, serd en modalidad Web. Es
decir, no sera necesario que exista un “cliente pesado”. Los agentes podran desarrollar su
funcién en modalidad de teletrabajo, o bien con presencia en las oficinas de SCPSA.

Toda la plataforma debera funcionar de modo nativo sobre los navegadores Google Chrome o
Microsoft Edge . Solucidn compatible con suite ofimatica Microsoft Office 2016 o posterior asi
como Office on line.

- La infraestructura de servidor proporcionada por el adjudicatario, sobre la que se ejecuten las
funcionalidades de contact center, no estard limitada ni se estableceran niveles de capacidades
de servidor vinculados a mayor coste. Es decir, los modelos de tarificacidon no estaran vinculados
a recursos de servidor (CPU, memoria, almacenamiento, flujo de datos, etc.).

La plataforma hardware asociada estara alojada en un Datacenter cuyo servicio y administraciéon
sera responsabilidad del adjudicatario o quien este establezca, con infraestructura de alto
rendimiento que posea los mas elevados estandares de seguridad y calidad que garanticen las
expectativas de acondicionamiento, capacidad fisica, dimensionamiento y garantia de servicio
de la solucion.

La plataforma debera disponer de la escalabilidad, rapida y eficaz, que permita dotar al entorno
de la flexibilidad necesaria para crecer de forma puntual, tanto en la capacidad de proceso de
los servidores, asi como en el caudal de las comunicaciones, y dar una respuesta adecuada frente
a acontecimientos extraordinarios que desborden la operativa habitual de la misma.

Para dotar a la solucidn de continuidad y recuperacion, el adjudicatario o quien este establezca,
realizard los servicios de monitorizacidon 24x7 que permitan la deteccion proactiva de posibles
incidencias en la plataforma, permitiendo una actuacién rapida en la recuperacion. También se
incluiran los servicios de copias de seguridad.

Se realizaran labores preventivas y correctivas para garantizar la disponibilidad de la plataforma,
tanto desde el punto de vista de hardware como de software.

La sede donde resida el Hosting dispondra de servicios de conectividad de fibra de alta velocidad
por medio de, al menos, dos proveedores independientes. También se admiten soluciones de
conectividad de diferentes tecnologias: fibra y movil.

El CPD donde se alojara el servicio deberd tener al menos las siguientes caracteristicas:

e Todos los componentes deberan estar redundados (N+1).
e Debera contar con un sistema energético ininterrumpido (generadores auxiliares o UPS).

e Debera contar con monitorizacion de la infraestructura 24x7x365.
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El adjudicatario o quien el determine cumplira con los siguientes requisitos de seguridad:

e Instalara y mantendrd actualizado un software antivirus en todos los sistemas que formen
parte de la solucidn.

e Dispondra de escaneos internos de seguridad (test de vulnerabilidad, hacking ético...)

e Sera laresponsable de realizar las copias de seguridad de toda la solucidn, segun la politica
de backup que se establezca

Requisitos de licencias software

Se incluiran licencias de acceso a los diferentes mddulos de la solucidn software durante un
periodo de 3 anos para los responsables del departamento de contact center y para los agentes
del contact center indicadas a continuacion:

e 35 usuarios nominales software atencion telefénico y telematico Genesys Cloud 2

e 16 usuarios concurrentes software atencial presencial

Requisitos hardware Atencion presencial

El suministro de los equipos indicados a continuacidn incluird su instalacién en las nuevas
Oficinas del edifico de Salesas, su montaje y garantia:

e 1 Kiosko con pantalla tactil 18 " o superior + impresora térmica

En todo caso, los equipos que se incluyan en la oferta deberdn adaptarse a los espacios fisicos
habilitados para la atencién al ciudadano y su instalacion no podran implicar trabajos que
consistan en la ejecucién de obras.

Requisitos de las actualizaciones de la solucion

Cualquier instalacién o despliegue de las actualizaciones de la solucidn, debera cumplir los
siguientes requisitos:

e Previa a la aplicacidon de la actualizaciéon de la solucién, el adjudicatario velard por la
realizacion de una copia de seguridad de todos los datos pertenecientes a SCPSA, evitando
la pérdida de informacion.

e Antes de ejecutar la actualizacion de la solucidn, sera necesario disponer de la conformidad
de SCPSA.

e Lasactualizaciones de la solucién, deberdn ser realizadas preferiblemente en un horario que
impacte lo minimo posible en la actividad del departamento de recursos humanos y sera
necesario disponer de la conformidad previa de SCPSA.
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5.

Si se produjera una degradacién del rendimiento de la solucién, como consecuencia de
puesta en marcha de algiin cambio o actualizacion, el adjudicatario debera tratarlo como
error de la misma.

REQUISITOS COMUNICACIONES

la
un

SCPSA dispone en la actualidad de una numeracién publica con 4 DDIs contratados a Telefdnica
de Espaia:

DDI’s:

948195170
948423100
948423242 (Cabecera de la solucién Contact Center)

948423314

Estos 4 DDIs deberan ser portados o migrados a la solucién de CC propuesta, pero el titular de
los mismos sera SCPSA.

6.

REQUERIMIENTOS PLAN DEL PROYECTO.

El alcance en cuanto al proyectos de implantacion soluciéon contact center contendrd al

menos las siguientes actividades:

Configuracion e Implantacion de la solucidn estdndar en los entornos especificados
(despliegue SaaS) asi como del equipamiento hardware.

Anilisis y validacion de los requisitos funcionales y técnicos para definir las adaptaciones
necesarias (configuracidn y nuevos desarrollos) sobre la solucién estandar.

Prototipos de solucién para validar con los usuarios clave.

Configuracion y desarrollo de posibles adaptaciones a la solucién estdndar para cubrir
todas las necesidades funcionales y técnicas;

Definicion de las pruebas unitarias y modulares. Se definiran los distintos juegos de
pruebas, asi como los resultados esperados tras su ejecucién;

Definicion y desarrollo de interfaces. Es responsabilidad del equipo de implantacién el
definir el formato de la integracién, los procedimientos y programas de extraccion, las
cargas de los ficheros y la validacién de estos.
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e Migracidon de datos, se debe determinar la informacion a migrar.
e Integracion con los sistemas actuales.

e Definicion de pruebas de integracidon. Se definiran las pruebas integradas del sistema que
se realizardn antes de la puesta en marcha y con datos reales (paralelos en los casos que
se crea oportuno). Las pruebas incluiran las interfaces definitivas de entrada y salida con
otros sistemas. Es responsabilidad del equipo la implantacidn y ejecucién de las pruebas
de integracidn y sistema, asi como colaborar con los usuarios en las pruebas que tengan
que realizar. Se definiran los distintos juegos de pruebas, asi como los resultados
esperados tras su ejecucion.

e Definicion plan de transicion: Se detallaran todas las tareas necesarias para garantizar una
correcta transicién de la implantacidn actual al nuevo contact center omnicanal, sin corte
en horario laboral y de manera transparente para usuarios y agentes.

e Despliegue en Produccién, con las labores previas de configuracién, formacion, etc.
necesarias.

En base a las actividades anteriores se confeccionara el plan del proyecto detallado que deberd
ser validado por el Director del Proyecto, antes de proceder a la construcciéon o adaptacion del

sistema.

El idioma de trabajo sera castellano, asi como la configuracién del producto y documentacion
generada de la ejecucién del proyecto.

7. REQUERIMIENTOS DE INTEGRACION SOFTWARE

Integracion clientes:

Se requerira que en pantalla se muestren distintos datos a partir del contacto telefénico o
cuenta de e-mail que estdn incorporados en la aplicacidn de gestion comercial de de SCPSA.

Integracion sistema de correo

Se requerira el envio de correos a través de la plataforma de mensajeria Exchange de SCPSA

Integracion plataforma SMS

Para el envio de sms de aviso/confirmacién de citas, o cualquier otro tipo de interaccion se
debera utilizar la plataforma de envio de SMS de SCPSA.

Se valorara la conveniencia de usarse cualquier otra plataforma de envio de SMS propias de las
soluciones objeto del proyecto o de terceros.
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Integracion con gestor de expedientes ADD-IN

A partir de los datos que se hayan recogido durante la llamada o contacto por medios
telematicos, el sistema debe facilitar al operador la apertura de un expediente en el tramitador
de expedientes.

Integracion Usuarios SCPSA

Usuarios de la solucién de contact center (canal presencial, telefénico y telematico) integrados
con los servidores de Directorio Activo de SCPSA.

Acceso Intranet
El sistema debe permitir acceder a url internas de SCPSA
En todo caso, si fruto del estudio y avance del proyecto se determina la idoneidad del uso de

otras plataformas que cubran la misma funcionalidad y que beneficien al proyecto, se valorara
su utilizacion.

8. REQUERIMIENTOS DE FORMACION

Al objeto de gestionar y atender el servicio, se debera detallar y ejecutar antes de la puesta en
produccién un plan de entrenamiento y capacitacidn en la soluciéon y la configuracion realizada
por la empresa adjudicataria para todos los agentes SAC, supervisores existentes y
administradores informaticos.

« Sera obligacion del adjudicatario el suministro de toda la documentacién y material
necesario para la realizacién de los mismos.

o Ellugar de imparticién de los cursos seran las instalaciones de SCPSA.

o La realizacion de dicho plan de formacion se deberd realizar previo a la puesta en
produccidén del servicio objeto de este contrato.

e Los cursos de formacidn se impartiran por personal con la experiencia, conocimientos y
titulaciones requeridas para una actividad de este tipo.

La formacién que debe ofertarse comprenderad a los siguientes perfiles:

« Agentes SAC.
o Supervisores

« Administrador informatico.
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La formacién minima a realizar es:

9.

Formacidn en el uso de los diferentes modulos de la solucidn para la operacion diaria para
los agentes del SAC.

Formacidn especifica para la parametrizacién y gestidn de los diferentes médulos para los
supervisores de la plataforma.

Formacidon para la administracion y operacién de la plataforma técnica para los
administradores informaticos.

REQUISITOS DE DOCUMENTACION

Los manuales y documentacién minima a presentar son:

Por cada médulo implantado de la Plataforma:

Documento funcional y técnico de cada uno de los médulos a implantar

Manual de usuario: Describira la funcionalidad del médulo desde el punto de vista
del usuario final (en el caso de que el médulo tenga varios perfiles de usuarios, habra
un documento por perfil).

Documento de parametrizaciones especificas de SCPSA.

Para el seguimiento del proyecto

10.

Informes de Seguimiento: El objetivo de estos informes serd tener un reflejo
fidedigno del estado en el que se encuentra el proyecto.

Actas de Reunidon: Resumen de los acuerdos alcanzados en las reuniones
mantenidas.

REQUISITOS ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (ANS)

La calidad del servicio hace necesario la definicion de un Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS)

en cuanto a tiempos de respuesta y resolucion de incidencias que puedan surgir sobre los
servicios prestados (incidencias de seguridad, dudas o solicitudes de informacion, caidas del

servicio, entre otros).

La respuesta a las incidencias que tenga SCPSA sobre el servicio deberd realizarse ajustandose
a los Indicadores de Nivel de Servicio (INS) y Valores Objetivo (VO), para alcanzar los Niveles
de Cumplimiento (NC), que se detallan a continuacion:

Para ello, se define el Nivel de Cumplimiento en un periodo como:
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Nivel de Cumplimiento
- Niumere de incidendas gue cumple VO <100

Nimero total de Incidencios

El adjudicatario, dentro del ambito de las prestaciones que se regulen por el Acuerdo de Nivel
de Servicio, se responsabilizara de alcanzar los Niveles de Cumplimiento establecidos, con
independencia de los recursos que para ello tenga que incorporar en cada momento.

Se considera el horario de servicio entre las 8:00h hasta las 15:00 de lunes a viernes.

Tiempo de respuesta
En base a la definicion de “Tiempo de respuesta” facilitado en el apartado “Incidencias” de
este mismo documento, cabe indicar que se diferenciard para su célculo la severidad de la

incidencia o peticion realizada.

El tiempo maximo de respuesta admitido sera:

Tiempo Maximo de Nivel de Cumplimiento
Respuesta
Incidencia 1-Prioritaria 99%
Incidencia 2-Alta 95%
Incidencia 3-Normal 90%
Incidencia 4-Consultas 90%

Tiempo de resolucion

En base a la definicidn de “Tiempo de resolucién” facilitado en el apartado “Incidencias” de
este mismo documento, se indica el tiempo maximo de resolucidon que sera admitido:

Tiempo Maximo de Nivel de Cumplimiento
Resolucion
Incidencia 1-Prioritaria 99%
Incidencia 2-Alta 95%
Incidencia 3-Normal 90%
Incidencia 4-Consultas 90%

El servicio deberd cumplir con un ANS del 99,5%.

11. REQUERIMIENTOS MANTENIMIENTO

Las empresas licitadoras deberdn presentar en su oferta la metodologia del servicio de
mantenimiento como de atencidén al usuario para el tratamiento de las incidencias, a partir
de su reporte y hasta su finalizacién.
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El servicio de mantenimiento deberd contemplar tanto su aspecto correctivo, el aspecto
evolutivo y el control operativo.

Para la resolucidn de incidencias sobre el funcionamiento y procedimientos operacionales
que formen parte del proyecto se utilizara la asistencia telefénica o correo electrénico.

Atencion técnica al usuario

Se incluird en la oferta, la atencion al usuario via telefénica, via e-mail y/o via remota, en la
que se resolveran las dudas y/o incidencias que estos pudieran tener acerca del
funcionamiento del servicio.

La atencion al usuario (funcionamiento del servicio) sera entre las 8:00h hasta las 15:00 de
lunes a viernes.

Mantenimiento técnico

La empresa adjudicataria incluird dentro del servicio de mantenimiento la actualizacion de la
solucidn, en relacidn a las mejoras o nuevas versiones de la misma. Estas acciones no podrdn
implicar ningun coste relacionado.

La incorporacién de estas actualizaciones/mejoras no deberd, en la medida de lo posible,
afectar al funcionamiento normal del servicio de la solucién, por lo que antes de su instalacién
la empresa adjudicataria garantizara que se realizan las pruebas oportunas, de manera previa
a laincorporacién de estas actualizaciones en el servicio.

Mantenimiento correctivo

El servicio de mantenimiento correctivo incluird la resolucién de aquellas incidencias, averias
o anomalias que afecten al funcionamiento habitual del servicio y que sean derivadas por
motivos ajenos a SCPSA. Este mal funcionamiento sera de todo el servicio, ya sea por causa
del disefio, arquitectura, desarrollo, configuracidn, integracién, funcionamiento habitual, asi
como los flujos o desarrollos establecidos por SCPSA y que hayan sido implementados por el
adjudicatario.

Dicho servicio incluird como minimo:

e  Cualquier actuacién que resulte necesaria para mantener operativo el servicio.
e  Mano de obra y servicios correspondientes a la atencién de la averia.

e Elmantenimiento correctivo incluira la generacion y entrega de la/s nueva/s version/es
del software relacionado con el servicio, su/s prueba/s exhaustiva/s y su/s puesta/s en
marcha acorde con los procedimientos de SCPSA.
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Mantenimiento evolutivo

Este mantenimiento busca la optimizacion del funcionamiento del servicio. De esta forma, en
base al modelo de gobierno del contrato, las propuestas de las acciones evolutivas podran ser
solicitadas por parte de la empresa adjudicataria o por parte de SCPSA, siendo SCPSA el que
debera autorizar y confirmar dichas propuestas.

Cabe la posibilidad que durante la ejecucién del contrato surja la necesidad de nuevos
desarrollos de la solucion. Estos nuevos desarrollos se considerardn como un evolutivo. Con
el fin de poder concretar las horas que puedan necesitarse para estos nuevos desarrollos,
SCPSA proporcionara las especificaciones relacionadas. El adjudicatario realizara un estudio
previo y un analisis de impacto en la solucién conjuntamente con la estimacion de horas y
plazo necesario para completar la peticion. Este anadlisis deberd presentarse en el plazo
maximo de 1 mes, indicandose el nimero de horas necesarias y coste del desarrollo solicitado.
Presentada la estimacién o presupuesto, SCPSA podrd aceptarla o no. En caso que se apruebe,
el adjudicatario procederd a su desarrollo.

Para nuevos desarrollos que conlleve una carga de trabajo inferior a 20 horas, el tiempo de
implantacion debera ser inferior a 15 dias.

12. REQUERIMIENTOS DE INCIDENCIAS

Para resolver las incidencias planteadas por los distintos usuarios de la solucién, en la puesta
en servicio de la misma se debera entregar un plan de soporte y resolucién de incidencias,
que permita la tutela y acompanamiento a los usuarios en el uso de la solucién cloud.
Recogera los protocolos de actuacién, medios disponibles para el soporte e igualmente podra
contemplar herramientas que permitan el reporte de consultas o errores.

Las incidencias se clasificaran en funcion de la gravedad, y se exigira un nivel de servicio
minimo en cuanto a tiempo de respuesta y tiempo de resolucién tal y como se muestra en la
siguiente tabla, en base a las siguientes consideraciones:

* Tiempo de respuesta: Tiempo transcurrido desde que se comunica la incidencia al Servicio
de Mantenimiento propuesto, hasta que dicho servicio se pone en contacto con el usuario
o cliente.

= Tiempo de resolucién: Tiempo transcurrido desde el instante en el que se ha notificado
por el cliente un aviso de averia/incidencia/consulta, hasta el momento en que el servicio,
se ha restablecido a su normal funcionamiento.

= Tipo de incidencia 1-PRIORITARIA: Fallo en la solucién impidiendo la ejecucién de las
funcionalidades claves (acceso a la solucidn, caida del servicio) sin que el aplicativo permita
un camino alternativo para el desarrollo de la misma funcionalidad.
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= Tipo de incidencia 2-ALTA: Fallo en la solucién impidiendo la ejecucién de funcionalidad
clave, aunque el programa permite un camino alternativo para el desarrollo de la misma
funcionalidad o, fallo en la solucidn impidiendo la ejecucion de funcionalidad no clave pero

que afecta a un elevado nimero de usuarios.

* Tipo de incidencia 3-NORMAL: Fallo en la solucion impidiendo la ejecucién de

funcionalidad no clave y que no afecta a un elevado nimero de usuarios.

= Tipo de incidencia 4-CONSULTAS: Solicitud de informacién sobre el uso y la configuracion
de la solucién. En caso que sean consultas relacionadas con las funcionalidades claves de
la solucién, los tiempos de respuesta y resolucién disminuirdan un 50% del adjudicado.

. . Tiempo de Tiempo de
Incidencia >
respuesta resolucion
Tipo 1 — Prioritaria 2 horas 8 horas
Tipo 2 — Alta 4 horas 16 horas
Tipo 3 — Normal 8 horas 24 horas
Tipo 4 - Consulta 16 horas 48 horas

Cabe indicar que las horas reflejadas en la tabla anterior, hacen referencia a horas

laborables y sin tener en cuenta los dias festivos.

13. REQUISITOS DE SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD

Requerimientos de control de acceso

Confirmar la integracién con Directorio Activo o, en su defecto, detallar en la oferta técnica la
politica de control de acceso légico (bloqueo cuenta tras intentos fallidos, suspension por
inactividad, politica minima contrasefias, trazabilidad, entre otros). Debera existir un control
de acceso en los sistemas/aplicaciones de la compafiia con un modelo de roles y perfiles

implementado de manera que se pueda asegurar el principio de menor privilegio.

Se debera confirmar que el servicio/aplicacién disponga de medidas de acceso que aseguren
y controlen conexiones legitimas por parte de los empleados de SCPSA (por ejemplo, la

restriccion por IP de SCPSA).
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Privacidad y cumplimiento del RGPD

El proveedor debe tener implementadas las medidas de seguridad técnicas y organizativas
requeridas por la legislacién aplicable.

El proveedor debe cumplir en materia de alojamiento de los datos y transferencia de los
mismos como, por ejemplo, el alojamiento de datos en territorio de la UE.

Seguridad de los datos

Deberd confirmarse la utilizaciéon de datos no reales para entornos no productivos. En caso
contrario, en los entornos de pruebas con datos reales, se deberan aplicar las mismas medidas
de seguridad que en entornos de produccion.

Se debera aportar documentacién descriptiva de las medidas de seguridad implantadas. Por
ejemplo: sistema de deteccidn de intrusiones, sistemas antimalware (subida de documentos),

sistemas anti-denegacién de servicios, auditorias periddicas web, entre otros.

Se deberd realizar el acceso a la aplicacion mediante cifrado de transporte (https).

Logging y monitoring
La solucién técnica debera contar con un registro de logs de auditoria.

Debe existir un log basico que registre los errores del sistema y de acceso que contenga, al
menos, los siguientes parametros:

e Identificacion de la persona registrada (con integracién en DA a ser posible y sin el
uso de usuarios genéricos).

e |Inicioy fin de la actividad en el sistema IT.

® Motivo de la accion (errores del sistema, cambios, actualizaciones, entreotros).

14. REQUERIMIENTOS DEVOLUCION DEL SERVICIO

El contrato se podra dar por resuelto por el cumplimiento de su fecha de finalizacién, por un
incumplimiento severo o por acuerdo entre ambas partes. En cualquiera de los casos,
previamente deberd siempre ejecutarse la transferencia de los servicios.

Para garantizar la correcta transferencia (servicio y conocimientos) al finalizar la vigencia del
contrato se elaborard un plan de retorno de los componentes, los datos y los ficheros
asociados, asi como la totalidad del servicio relacionado, cuyo coste estara incluido en la
oferta.
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El adjudicatario debera actualizar dicho Plan anualmente, en base a las modificaciones,
actualizaciones o cambios producidos. La entrega de dicho Plan revisado, debera ser
presentado durante el Ultimo mes previo a la finalizacion del afio en curso y confirmado por
parte de la persona/s asignada/s por SCPSA.

Durante esta fase, el adjudicatario se compromete a facilitar toda la ayuda necesaria durante
este proceso de devolucidn a SCPSA, o a terceras partes nombradas por ésta, para garantizar
un correcto traspaso de servicios subcontratados, garantias o contratos de mantenimiento
existentes hasta el momento de la terminacion del contrato en las mismas condiciones que
se hubiesen pactado con los proveedores.

En este sentido, SCPSA no asumird una dedicacidn significativa de recursos propios o del
nuevo adjudicatario en las actividades de devolucion.
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ANEXO V. CONDICIONES DE SEGURIDAD Y SALUD

El Adjudicatario se responsabilizara de cumplir y hacer cumplir tanto a su personal como a sus
Subcontratas (incluidos trabajadores auténomos):

e Disposiciones legales vigentes en materia de Prevencién de Riesgos Laborales a la firma del
Contrato y durante el desarrollo de los trabajos contratados.

e Disposiciones especificas de la Unidad Contratante, aplicables al desarrollo de la actividad,
recogidas en estas condiciones, documentos complementarios y demds normativa interna.

Condiciones de Seguridad y Salud

El Adjudicatario debera cooperar en la aplicacion de la normativa de Prevencion de Riesgos
Laborales, y en concreto con lo establecido en el Real Decreto 171/2004 de Coordinacién de
Actividades Empresariales.

El Adjudicatario estara obligado a:

e Aplicar los principios de la accidn preventiva que se recogen en el articulo 15 de la Ley de
Prevencion de Riesgos Laborales.

e Disponer de un Plan de Prevencién, segun lo establecido en la normativa vigente, en el que
se incluya la definicion y funciones de su Organizacidn preventiva. Esta Organizacidn sera
acorde a lo establecido en la Ley de Prevencion y el Reglamento de los Servicios de
Prevencion.

e Antes del inicio de la actividad, introducir en una plataforma web a la que se dard acceso,
toda la documentacién de Prevencidn de Riesgos Laborales que le sea requerida por SCPSA.
Ademas, se compromete a mantener actualizada la documentacién en la plataforma.

e Informar a SCPSA de los riesgos de su actividad.

e Deberd tener a disposicion de SCPSA la Evaluacién de los riesgos asociados a los trabajos
contratados, asi como la planificacidn de la actividad preventiva derivada de la misma.

e Designar expresamente Recursos Preventivos para todos los trabajos realizados en
instalaciones de SCPSA, que estén englobados en los supuestos contemplados en el articulo
22 bis del RD 604/2006 que modifica el RD 39/1997 y el RD 1627/1997 y de conformidad
con el articulo 32 bis de la Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencion de Riesgos
Laborales, normativa en vigor o cuando se especifique en su evaluacién de riesgos.

e Respecto de los trabajadores especialmente sensibles, el Adjudicatario cumplird las
obligaciones de proteccion especifica recogidas en el articulo 25 de la Ley 31/1995, de 8 de
noviembre, de Prevencidn de Riesgos Laborales o Normativa de aplicacion.
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Formar e informar a sus trabajadores sobre los riesgos que conlleva la realizacién de los
trabajos contratados, asi como en las medidas de prevencion y proteccidn a aplicar y en las
medidas a aplicar en caso de emergencia. Este personal mantendrd a disposicién de SCPSA
la formacion, la experiencia y el nivel profesional adecuado a los trabajos a realizar y a la
normativa en vigor, manteniendo la documentacién acreditativa a disposicion de SCPSA.

Disponer de la Declaracidon de Conformidad, marcado CE o cumplimiento del RD 1215/1997
de los equipos de trabajo que pondra a disposicidon de los trabajos contratados para SCPSA.
La acreditacién del RD 1215/97 sera firmada por un Organismo de Control Autorizado. La
magquinaria, equipos y herramientas han de estar en perfecto estado de uso y conservacion
y seran acordes con los modernos sistemas y tecnologias, de tal manera que eliminen, en la
medida de lo posible, la realizacidon de trabajos manuales y fallos o errores humanos que
puedan afectar a la seguridad de las personas y a la calidad y comportamiento de los
materiales e instalaciones. Dicha maquinaria, equipos o herramientas, deberan cumplir las
exigencias legales de industria y laborales vigentes en cada momento.

Entregar a sus trabajadores y mantener en buen estado de conservacion, los equipos de
proteccion individual necesarios para los trabajos a realizar. Ademas, el adjudicatario velara
por que su personal utilice los equipos de proteccién adecuados a la naturaleza de los
trabajos a desarrollar y asi mismo dara la formacidn necesaria para su correcta utilizacion.

Los equipos de proteccion tanto individual como colectiva que se utilicen, deberan reunir
los requisitos establecidos en las disposiciones legales o reglamentarias que les sean de
aplicacién y en particular relativos a su disefio, fabricacidn, uso y mantenimiento.

Informar y proporcionar las instrucciones adecuadas a las contratas, subcontratas y los
trabajadores auténomos sobre todas las medidas que hayan de adoptarse en lo que se
refiere a su seguridad y salud en el centro u obra.

En general, para todas aquellas actividades que estén reguladas por normativa especifica,
cumplir con la legislacién que les aplica (Trabajos con riesgo eléctrico, Trabajos temporales
en altura, etc.

En general, el Adjudicatario participarad en cuantas reuniones, visitas y/o inspecciones le
sean requeridos en temas de seguridad por SCPSA y tendrd a disposicion del Servicio de
Prevencion de SCPSA durante toda la obra o prestacion del Servicio, toda la documentacion
exigida en estas condiciones.

Todas las empresas adjudicatarias, sus contratas y subcontratas, llevardn a cabo la
investigacion de todos sus accidentes y los comunicara a SCPSA.

El Adjudicatario tendrd a disposicion de SCPSA sus procedimientos de evacuacion y

conciertos de atenciéon médica en los trabajos para el supuesto de accidente laboral, asi
como la relacion de su material de primeros auxilios.
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El adjudicatario no podra subcontratar los trabajos sin la autorizacién de SCPSA. En este
supuesto, las exigencias a la empresa subcontratada o auténomos serdn idénticas a las
recogidas en este documento, siendo el Adjudicatario, ante SCPSA, la responsable de la
exigencia y de los incumplimientos.

SCPSA, por si misma o por empresa contratada, podrd inspeccionar la realizacion de los
trabajos, tanto en sus contenidos materiales como de seguridad.

El Adjudicatario concertard operaciones de seguro que cubran la prevision de riesgos
derivados del trabajo respecto a sus trabajadores. A tal efecto, suscribird una pdliza de
responsabilidad civil. Dichas pdlizas se acreditaran con caracter previo a la realizacién de los
trabajos y estaran en todo momento a disposicidon de SCPSA.

El Adjudicatario debera disponer de protocolo propio de medidas preventivas frente al
COVID19 donde estén contemplados las actividades/trabajos a realizar para SCPSA o
similares, el cual pondra a disposicién de SCPSA antes del inicio de los trabajos. En general,
este protocolo deberd basarse en las directrices vigentes de las Administraciones
competentes en la materia (Ministerio de Sanidad, INSST, ISPLN, etc).

El Adjudicatario seguira las medidas adicionales que SCPSA tenga establecidas para el
trabajo de Proveedores en centros y lugares de trabajo de su titularidad, servicios a la
Ciudadania y cualesquiera especifica que se pudiese fijar para su actividad concreta.
(Aplicable mientras se mantenga la alerta sanitaria COVID19 segun las Autoridades
Sanitarias y/o SCPSA).
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ANEXO VI. OBLIGACIONES DEL ENCARGADO DEL TRATAMIENTO

1. Obligaciones del encargado del tratamiento

El encargado del tratamiento y todo su personal se obliga a:

a)

b)

Utilizar los datos personales objeto de tratamiento, o los que recoja para su inclusion, sélo
para la finalidad objeto de este encargo. En ningln caso podra utilizar los datos para fines
propios.

Tratar los datos de acuerdo con las instrucciones de SCPSA.
Si el encargado del tratamiento considera que alguna de las instrucciones infringe el RGPD
o cualquier otra disposicion en materia de proteccién de datos de la Unidén o de los Estados

miembros, el encargado informara inmediatamente a SCPSA.

Llevar, por escrito, un registro de todas las categorias de actividades de tratamiento
efectuadas por cuenta de SCPSA, que contenga:

1. El nombre y los datos de contacto del encargado o encargados y de cada responsable
por cuenta del cual actué el encargado y, en su caso, del representante del responsable
o del encargado y del delegado de proteccion de datos.

2. Las categorias de tratamientos efectuados por cuenta de cada responsable.

3. En su caso, las transferencias de datos personales a un tercer pais u organizacion
internacional, incluida la identificacién de dicho tercer pais u organizacién internacional
y, en el caso de las transferencias indicadas en el articulo 49 apartado 1, parrafo segundo

del RGPD, la documentacién de garantias adecuadas.

4. Una descripcion general de las medidas técnicas y organizativas de seguridad relativas
a:

a. La seudoanimizaciény el cifrado de datos personales.

b. La capacidad de garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad y resiliencia
permanentes de los sistemas y servicios de tratamiento.

c. La capacidad de restaurar la disponibilidad y el acceso a los datos personales de
forma répida, en caso de incidente fisico o técnico.

d. El proceso de verificacién, evaluacion y valoracion regulares de la eficacia de las
medidas técnicas y organizativas para garantizar la seguridad del tratamiento.
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d)

No comunicar los datos a terceras personas, salvo que cuente con la autorizacidn expresa
de SCPSA, en los supuestos legalmente admisibles.

El encargado puede comunicar los datos a otros encargados del tratamiento de SCPSA, de
acuerdo con las instrucciones del responsable. En este caso, SCPSA identificara, de forma
previay por escrito, la entidad a la que se deben comunicar los datos, los datos a comunicar
y las medidas de seguridad a aplicar para proceder a la comunicacion.

Si el encargado debe transferir datos personales a un tercer pais 0 a una organizacion
internacional, en virtud del Derecho de la Unidn o de los Estados miembros que le sea
aplicable, informara a SCPSA de esa exigencia legal de manera previa, salvo que tal Derecho
lo prohiba por razones importantes de interés publico.

No subcontratar ninguna de las prestaciones que formen parte del objeto de este contrato
gue comporten el tratamiento de datos personales, salvo los servicios auxiliares necesarios
para el normal funcionamiento de los servicios del encargado.

Si fuera necesario subcontratar algin tratamiento, este hecho se debera comunicar
previamente y por escrito a SCPSA, con una antelacion de un mes, indicando los
tratamientos que se pretende subcontratar e identificando de forma clara e inequivoca la
empresa subcontratista y sus datos de contacto. La subcontratacidn podra llevarse a cabo
si SCPSA no manifiesta su oposicion en el plazo establecido.

El subcontratista, que también tendrd la condicién de encargado del tratamiento, esta
obligado igualmente a cumplir las obligaciones establecidas en este documento para el
encargado del tratamiento y las instrucciones que dicte SCPSA. Corresponde al encargado
inicial regular la nueva relaciéon de forma que el nuevo encargado quede sujeto a las mismas
condiciones (instrucciones, obligaciones, medidas de seguridad...) y con los mismos
requisitos formales que él, en lo referente al adecuado tratamiento de los datos personales
y a la garantia de los derechos de las personas afectadas. En el caso de incumplimiento por
parte del subencargado, el encargado inicial seguirad siendo plenamente responsable ante
SCPSA en lo referente al cumplimiento de las obligaciones.

Mantener el deber de secreto respecto a los datos de cardcter personal a los que haya
tenido acceso en virtud del presente encargo, incluso después de que finalice su objeto.

Garantizar que las personas autorizadas para tratar datos personales se comprometan, de
forma expresa y por escrito, a respetar la confidencialidad y a cumplir las medidas de

seguridad correspondientes, de las que hay que informarles convenientemente.

Mantener a disposicion de SCPSA la documentacion acreditativa del cumplimiento de la
obligacidn establecida en el apartado anterior.

Garantizar la formacién necesaria en materia de proteccién de datos personales de las
personas autorizadas para tratar datos personales.
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j)

Asistir a SCPSA en la respuesta al ejercicio de los derechos de:

1. Acceso, rectificacidon, supresién y oposicién.

2. Limitacién del tratamiento.

3. Portabilidad de datos.

4. A no ser objeto de decisiones individualizadas automatizadas (incluida la
elaboracion de perfiles).

Cuando las personas afectadas ejerzan los derechos de acceso, rectificacidn, supresion y
oposicidn, limitacién del tratamiento, portabilidad de datos y a no ser objeto de decisiones
individualizadas automatizadas, ante el encargado del tratamiento, éste debe comunicarlo
por correo electrénico a la direccidén ProteccionDatos@mcp.es de SCPSA. La comunicacién
debe hacerse de forma inmediata y en ningln caso mds alla del dia laborable siguiente al
de la recepcion de la solicitud, juntamente, en su caso, con otras informaciones que puedan
ser relevantes para resolver la solicitud.

Derecho de informacion

El encargado del tratamiento, en el momento de la recogida de los datos, debe facilitar la
informacidn relativa a los tratamientos de datos que se van a realizar. La redaccion y el
formato en que se facilitara la informacién se debe consensuar con SCPSA antes del inicio
de la recogida de los datos.

Notificacion de violaciones de la seguridad de los datos

El encargado del tratamiento notificara a SCPSA, sin dilacion indebida, y en cualquier caso
antes del plazo méaximo de 24 horas y a través del correo ProteccionDatos@mcp.es, las
violaciones de la seguridad de los datos personales a su cargo de las que tenga
conocimiento, juntamente con toda la informacidn relevante para la documentacién y
comunicacion de la incidencia.

No sera necesaria la notificacion cuando sea improbable que dicha violacién de la seguridad
constituya un riesgo para los derechos y las libertades de las personas fisicas.

Si se dispone de ella se facilitard, como minimo, la informacidn siguiente:

a. Descripcién de la naturaleza de la violacidn de la seguridad de los datos personales,
inclusive, cuando sea posible, las categorias y el nimero aproximado de interesados
afectados, y las categorias y el nUmero aproximado de registros de datos personales

afectados.

b. Elnombrey los datos de contacto del delegado de proteccién de datos o de otro punto
de contacto en el que pueda obtenerse mas informacion.
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P)

Descripcion de las posibles consecuencias de la violacion de la seguridad de los datos
personales.

Descripcion de las medidas adoptadas o propuestas para poner remedio a la violacion
de la seguridad de los datos personales, incluyendo, si procede, las medidas adoptadas
para mitigar los posibles efectos negativos.

Si no es posible facilitar la informacién simultaneamente, y en la medida en que no lo
sea, la informacidn se facilitara de manera gradual sin dilacidn indebida.

Corresponde al encargado del tratamiento comunicar en el menor tiempo posible las
violaciones de la seguridad de los datos a los interesados, cuando sea probable que la
violacidon suponga un alto riesgo para los derechos y las libertades de las personas
fisicas.

La comunicacién debe realizarse en un lenguaje claro y sencillo y debera, como
minimo:

1. Explicar la naturaleza de la violacion de datos.

2. Indicar el nombre y los datos de contacto del delegado de proteccidn de datos o
de otro punto de contacto en el que pueda obtenerse mas informacion.

3. Describir las posibles consecuencias de la violacién de la seguridad de los datos
personales.

4. Describir las medidas adoptadas o propuestas por el responsable del tratamiento
para poner remedio a la violacién de la seguridad de los datos personales,
incluyendo, si procede, las medidas adoptadas para mitigar los posibles efectos
negativos.

Dar apoyo a SCPSA en la realizacion de las evaluaciones de impacto relativas a la proteccion
de datos, cuando proceda.

Dar apoyo a SCPSA en la realizacién de las consultas previas a la autoridad de control,
cuando proceda.

Poner a disposicion de SCPSA toda la informacidon necesaria para demostrar el
cumplimiento de sus obligaciones, asi como para la realizacion de las auditorias o las
inspecciones que realicen SCPSA u otro auditor autorizado por él.

Implantar las medidas de seguridad siguientes que permitan:

1. Garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad y resiliencia permanentes de
los sistemas y servicios de tratamiento.

73



2. Restaurar la disponibilidad y el acceso a los datos personales de forma rapida, en caso
de incidente fisico o técnico.

3. Verificar, evaluar y valorar, de forma regular, la eficacia de las medidas técnicas y
organizativas implantadas para garantizar la seguridad del tratamiento.

4. Seudonimizary cifrar los datos personales, en su caso.

Designar un delegado de proteccién de datos y comunicar su identidad y datos de contacto
al responsable.

Destruir los datos, una vez cumplida la prestacion. Una vez destruidos, el encargado debe
certificar su destruccidn por escrito y debe entregar el certificado a SCPSA.

No obstante, el encargado puede conservar una copia, con los datos debidamente
boqueados, mientras puedan derivarse responsabilidades de la ejecucién de la prestacion.
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ANEXO VII. MODELO DE AVAL

La entidad (razén social de la entidad de crédito o sociedad de garantia reciproca), NIF, con
domicilio (a efectos de notificaciones y requerimientos) en la calle/plaza/avenida, cddigo postal,
localidad, y en su nombre (nombre y apellidos de los apoderados), con poderes suficientes para
obligarle en este acto, segln resulta del bastanteo de poderes que se resefia en la parte inferior
de este documento, AVALA a:

(razdn social del avalado), NIF........... en virtud de lo dispuesto por la Ley Foral 2/2018, de 13 de
Abril de Contratos Publicos y los pliegos reguladores de la contrataciéon en concepto de garantia
definitiva para responder de las obligaciones derivadas de la adjudicaciéon del contrato del

.................. Expediente................"”", ante Servicios de la Comarca de Pamplona, S.A. con NIF
A31118441, por importe de ................E.

La entidad avalista declara bajo su responsabilidad, que cumple los requisitos previstos en el
articulo 56.2 del Reglamento General de la Ley de Contratos de las Administraciones Publicas.
Este aval se otorga solidariamente respecto al obligado principal, con renuncia expresa al
beneficio de excusidn y con compromiso de pago al primer requerimiento de SCPSA y con
renuncia expresa a la oposicion de cualquier clase de excepcion cualquiera que sea su
naturaleza.

El pago de las responsabilidades derivadas de este documento se llevara a efecto en el plazo
maximo de los 15 dias laborables siguientes al de la fecha de recepcién del Requerimiento del
Beneficiario por el Banco y se llevard a efecto mediante transferencia bancaria a favor del
Beneficiario.

El Beneficiario podra ejecutar el presente aval total o parcialmente en sucesivas ocasiones, hasta
el Importe Maximo Garantizado. Cualquier cantidad abonada por el Banco en relacién con lo
dispuesto en esta garantia reducird el Importe Maximo Garantizado en idéntica proporcion.

El presente aval estara en vigor hasta que SCPSA autorice su cancelacion o devolucién de
acuerdo con lo establecido en la Ley Foral de Contratos Publicos y legislacion complementaria.

El presente aval ha sido inscrito, en esta misma fecha, en el Registro Especial de Avales con el
ndmero:

(Lugar y fecha)
(razdn social de la entidad)
(firma de los apoderados)

Bastanteo de poderes por la Asesoria Juridica de la CGD o Abogacia del
Estado

Provincia Fecha Nuamero o cédigo
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ANEXO VIIl. MODELO DE CERTIFICADO DE SEGURO

CERTIFICA
Que la empresa ....eeceeveeesenieneens tiene suscrita con esta compafiia la pédliza de
responsabilidad civil N2 ........cccoeeveeeeenene que incluye las siguientes coberturas, considerandose

tanto a la Mancomunidad de la Comarca de Pamplona como Servicios de la Comarca de
Pamplona, S.A. y los empleados de ambas, terceros frente al adjudicatario (a continuacion,
marque Sl o NO en cada casilla y rellene los espacios en blanco):

- Responsabilidad Civil Explotacién: Limite de indemnizacién Euros.

- -(I\/Iarque SI procede o NO procede) Responsabilidad Civil de Productos: Limite de
indemnizacion Euros. Solo serd exigible cuando el objeto del contrato
implique la fabricacion, entrega o suministro de productos o bienes.

- - (Marque Si procede o NO procede) Responsabilidad Civil Post — trabajos. Minimo de
indemnizacién por siniestro * Euros (duracion minima 1 afio). Solo serd exigible
cuando a la vista del objeto del contrato puedan resultar dafios posteriores a la ejecucion del
contrato.

La Pdliza de Seguro de Responsabilidad Civil General incluye:

- - (Marque SI procede o NO procede) Responsabilidad Civil por Contaminacién
Medioambiental Accidental. Esta sélo serd exigible cuando haya riesgo de Contaminacion
Medioambiental Accidental.

- -(I\/Iarque SI procede o NO procede) Responsabilidad Civil Patronal. Esta sélo se requerird
cuando el adjudicatario disponga de personal contratado o cualquier otro personal
dependiente.

- -(Marque Si procede o NO procede) Responsabilidad Civil Contratistas y Subcontratistas.
Sélo serd exigible cuando haya subcontratistas.
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- -(Marque SI procede o NO procede) Responsabilidad Civil Profesional. Sélo seria
necesario si el adjudicatario dispone de técnicos en su plantilla cuya intervencion sea
necesaria para la realizacion de la actividad objeto de licitacion.

- -(Marque Si procede o NO procede) Responsabilidad Civil Participacién en UTE. Sélo se
requerird en caso de que se licite en UTE.

La presente pdliza estd en vigor hasta el dia , estando el asegurado al
corriente en el pago de la prima del seguro.

Durante la ejecucion del contrato
Y para que asi conste y surta los efectos oportunos, expido y firmo el presente en .................. a
...... de ........de 20

(firmay sello)
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