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Clausula 1. Objecte de la licitacié.

L'objecte del present procediment de licitacié és la contractacié de diversos serveis de
fundraising per a dur a terme durant Fany 2019 i destinat a la Unitat de Mecenatge de la
Fundaci6 Hospital Universitari Vall Hebron - Institut de Recerca (VHIR), dividit en 2 lots:

- Lot 1: Servei de Telemarqueting.
- Lot 2: Servei d'Atencié al donant.

Clausula 2°. Durada del contracte i lloc d’entrega.

La durada del present contracte dels serveis de cada lot sera:

« Per al LOT 1 (SERVEIS DE CAPTACIO TELEMARQUETING): d’un (1) any a
comptar a partir de la data d'inici de la primera campanya, fixada en la
formalitzaci6 del contracte.

e Peral LOT 2 (SERVEIS D'ATENCIO AL DONANT): d'un any a comptar a partir del
marg 2019.
La prestacié del servei esmentat tindra una durada inicial de dotze (12) mesos,
amb possibilitat de prorroga de dotze (12) mesos més. En cas que sigui
acordada la prorroga per part de lentitat contractant, sera obligatoria pel
contractista, d'acord amb el que estableix l'article 29 de la LCSP

Clausula 3°. Pressupost maxim de licitacié (global i desglossat per lots) i valor
estimat.

En aquesta licitacié el pressupost maxim de licitacio i el valor estimat del contracte no
coincideixen.

El pressupost total maxim per aquesta licitacid, corresponent a un (1) any, és de
«TRENTA MIL EUROS” (30.000,00€), al qual, si se li suma l'import de “SIS MIL TRES
CENTS EUROS” (6.300°00€) corresponent a VA, suma un total de “TRENTA-SIS MIL
TRES-CENTS EUROS” (36.300°00€) IVA INCLOS.

Que si ho desglossem en lots seria per al:

« LOT 1 (SERVEIS DE CAPTACIO TELEMARQUETING) de “VINT MIL EUROS”
(20.000,00 €) IVA no inclos.

o LOT 2 (SERVEIS D'ATENCIO AL DONANT), de “DEU MIL EUROS" {(10.000,00€)
IVA no inclos.

Import establert per modificacions:

Fundacio Hospital Universitari Vall Hebron — Institut de Recerca {(VHIR)
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LOT 1: SERVEIS DE CAPTACIO TELEMARQUETING

S'estableix d'acord a l'article 204 de la L9/2017 la possibilitat de modificar el contracte a
lalga, i fins a un 20% del pressupost total maxim de licitacié donat que sorgeixi la
possibilitat d'incrementar els serveis de captacié de felemarqueting, objecte de la present
licitacié. Import que sera retribuit a 'empresa de la mateixa manera i sota les mateixes
condicions que regules el present plec, prévia presentacio per part de l'adjudicatari de la
factura.

LOT 2: SERVEIS D'ATENCIO AL DONANT

S'estableix d'acord a l'article 204 de la L9/2017 la possibilitat de modificar el contracte a
lalga, i fins a un 20% del pressupost fotal maxim de licitacié donat que sorgeixi la
possibilitat d’incrementar els serveis d'atenci6 al donant, objecte de la present licitacio.
Import que sera retribuit a 'empresa de Ia mateixa manera i sota les mateixes condicions
que regules el present plec, prévia presentaci6 per part de I'adjudicatari de la factura.

Per el que s'estableix que el valor estimat per aquesta licitacié (sense IVA} és de
«QUARANTA-VUIT VINT MIL EUROS” (48.000,00€), al qual, si se li suma limport de
“DEU MIL VUITANTA EUROS” (10.080,00€) corresponent a IVA, suma un total de
“CINQUANTA-VUIT MIL VUITANTA EUROS” (58.080€).

Clausula 4. Abast i caracteristiques técniques de cada lot.

A continuacit es descriuen les caracteristiques técniques de cada lot:

En segon lloc un servei de captaci6 de fons a través de campanyes de telemarqusting. El
servei es dura a terme durant el primer semestre del 2019 per tal de poder obtenir fons
econdmics per desenvolupar i gestionar els projectes propis del VHIR.

L'objecte d'aquesta licitacio, per tant, és la contractacié d'un proveidor que dugui a terme
les accions de telemarqueting que es detallen a continuacié:

1. Campanya d'augment de guota: Emissié de trucades destinades a l'augment de
quota. El volum aproximat de trucades sera de +/- 2.400 registres.

2. Campanya de recuperacié de baixes i/lo donatiu_puntual: Emissié de trucades
destinades a recuperar les baixes dels anys 2015, 2016, 2017 i 2018. El volum
aproximat de trucades sera de +/- 1.600 registres.

3. Campanya de conversioé donants puntuals ifo donacié puntual: Emissio de trucades
destinades a la conversié de donants puntuals a donants regulars ifo donacié puntual.
El volum aproximat de trucades sera de +/- 1.000 registres.

Fundacio Hospital Universitari Vall Hebron — Institut de Recerca (VHIR)
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Pg. Vall d'Hebron 119-129 | 08035 Barcelona
Edifici Mediterrania, 2% planta

T.93/480 44 59

contractacio.publica@vhir.org / www.vhir.org

4. Campanya de sollicitud de donacié puntual: Emissié de trucades destinades a
sol-licitud de donacié puntual. El volum aproximat de trucades sera de +/- 700
registres.

A. Compromis en relacié als teleoperadors

Tindran un perfil préviament definit per I'organitzacio.

S'identificaran plenament amb I'organitzacio i les seves causes.

Hauran de respectar totes les normes del VHIR el Codi étic de conducta en fundraising de
la Asociacion Espafiola de Fundraising (AEFr) durant la vigéncia d’aquesta licitacio.
Realitzaran la captaci6 de donants en representacio del VHIR.

‘empresa adjudicataria es compromet a contractar i capacitar al personal teleoperador
que participara en les Campanyes, aixi com a prendre les mesures control | disciplinaries
necessaries en relacio al personal per si contractat.

L'empresa adjudicataria es compromet a complir amb les disposicions vigents en matéria
laboral, fiscal i de Seguretat Social aplicables, havent d'estar especiaiment al corrent en
el pagament dels sous i de les quotes de Seguretat Social corresponents a les persones
al seu carrec aixi com de las llicéncies, en el seu cas, corresponents a la seva activitat.

El VHIR no tindra cap relacié laboral ni de qualsevol tipus amb el personal contractat per
I'empresa adjudicataria.

B. Formacid i seguiment

Formacié inicial dels teleoperadors:

e La persona Responsable de la Unitat de Mecenatge participara, juntament amb el
Responsable d’Equip/Coordinador que designi Pempresa adjudicataria i els
instructors, en la formacié inicial dels teleoperadors.

« Aquesta formacié previsiblement tindra una durada aproximada de 3 hores i
servird per poder explicar quin es lobjectiu principal del VHIR, sota quins
parametres i normes de qualitat cal dur-ho a terme, aixi com els principis basics
de I'organitzacio, el tipus de discurs, lestructura de treball, i tot el que es consideri
important explicar per poder realitzar satisfactoriament la captacio.

o Els teleoperadors, per tant, hauran de prestar el servei utilitzant els coneixements i
respectant les normes del VHIR.

Reunions_de sequiment: Si la persona Responsable de la Unitat de Mecenatge del VHIR
ho considera necessari, pot sol-licitar a 'empresa adjudicataria la realitzacid de reunions
de seguiment puntuals per tal de garantir la qualitat de les campanyes de telemarqueting.

C. Procés d’emissié de trucades

a) L'empresa adjudicataria realitzard les trucades en base a Pargumentari
acordat préviament amb la Cap de Mecenatge del VHIR.
4
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L'empresa adjudicataria ha de garantir que el tracte dels teleoperadors als
donants de! VHIR és sempre respectuds, educat i mai posara en perill la
imatge del VHIR. L'empresa adjudicataria es compromet a no fer res que porti
al VHIR a una situaci6 de desprestigi.

D. Procés de Gesti6é i Traspas de Dades.

a)

b)

c)

d)

L'empresa adjudicataria registrara les dades de cada donant en una base de
dades que haura de crear i mantenir.

L'empresa adjudicataria traspassara al VHIR la base de dades amb els canvis
dels donants en un periode no superior als 10 dies naturals des de la trucada.

Aquesta base de dades haura de seguir els requeriments de format i contingut
establerts pel VHIR per tal que sigui compatible i es pugui carregar facilment
al software de gestié del VHIR i que podra modificar en cas que ho consideri
oportd.

‘empresa adjudicataria enregistrara totes les trucades emeses i les guardara
durant el periode de vigéncia del contracte. E! VHIR tindra accés a
Ienregistrament de les trucades en qualsevol moment durant el periode de
vigéncia del contracte.

L’empresa adjudicataria sera lencarregada de que el tractament de les dades
que es recopilin es faci conforme a la “Llei Organica 15/1999 de 13 de
desembre de Proteccio de dades de Caracter Personal’ (la LODP) i el
RDLOP.

E. Procés de Gesti6é de incidéncies.

a)

b)

c)

En cas que un donant comuniqui a l'empresa adjudicataria gualsevol
incidencia, canvi de dades o el seu desig de cancel-lar (o informar que ja ha
cancel-lat) ordre de domiciliacié que va signar en favor del VHIR, 'empresa
adjudicataria n’haura d'informar en el menor termini de temps al VHIR i
advertir al donant que haura d’avisar al seu banc per cancel-lar la domiciliacié.

En cas que un donant o un possible donant hagi transmés alguna qgueixa o
reclamacié a 'empresa adjudicataria, aquesta haura d'informar per correu
electronic a la Unitat de Mecenatge del VHIR en un termini no superior als 2
dies.

Si el VHIR ho requereix, 'empresa adjudicataria haura d'assistir a reunions
puntuals per examinar qualsevol qliestio relacionada amb la realitzacié de les
Campanyes.

Fundacio Hospital Universitari Vall Hebron - Institut de Recerca (VHIR)
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L’empresa adjudicataria sera retribuida per trucada Util segons els seglients parametres i
per una unica vegada:

e Trucada ttil positiva: 5,50€
e Trucada util negativa: 4,50€

La retribucié a ‘empresa adjudicataria per Pemissio dels informes de seguiment és de

800€.

Aguesta oferta podra ser millorada pel licitador disminuint el preu de trucada util.

En tercer iloc un servei d’atencio al donant via telefonica, correu electronic i correu postal.

'objecte d’aquesta licitacio, per tant, és la contractacié d'un proveidor que dugui a terme
les accions que es detallen a continuacié:

1. Atencio telefonica o per e-mail:

a) Donar informacié
b) Actualitzacié de dades
c} Reconduir possibles baixes, etc.

El volum aproximat de frucades i mails sera de +/- 1.000 registres.

2. Tramitacio d’altes: Les altes entren via telefonica, web | butlleta soci.
a) Enregistrament de la informaci6 a la base de dades del VHIR
b) Enviament mail / carta d’agraiment
c¢) Trucada en cas de manca d’informacio

El volum aproxi

mat de donacions a gestionar sera de +/- 300 registres.

3. Gestio d'Impagats: Emissi6 de trucades i mails destinats a recuperar impagats.

El volum aproximat de trucades / mails sera de +/- 1.500 registres.

4. Gestid de cartes retornades:

a) Desmanilupar i manipular la carta
b) Emissio de trucades / mails destinats a recavar la informaci6 correcta
¢) Enviament de nou la carta amb informaci6 actualitzada

El volum aproximat de cartes retornades a gestionar sera de +/- 500 registres.

Fundacic Hospital Universitari Valt Hebron — Insfitut de Recerca (VHIR)
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A. Compromis en relaci6 als professionals d’atencio al donant:

Tindran un perfil préviament definit per Forganitzacié.

S'identificaran plenament amb 'organitzacio i les seves causes.

Hauran de respectar totes les normes del VHIR el Codi étic de conducta en fundraising de
la Asociacién Espafiola de Fundraising (AEFr) durant ia vigéncia d'aquesta licitacio.
Realitzaran F'atencié al donant en representacié del VHIR.

L’empresa adjudicataria es compromet a contractar i capacitar al personal que atendra
als donants del VHIR, aixi com a prendre les mesures control i disciplinaries necessaries
en relacioé al personal per si contractat.

L’empresa adjudicataria es compromet a complir amb les disposicions vigents en matéria
laboral, fiscal i de Seguretat Social aplicables, havent d’estar especialment al corrent en
el pagament dels sous i de les quotes de Seguretat Social corresponents a les persones
al seu carrec aixi com de las llicéncies, en el seu cas, corresponents a la seva activitat.

El VHIR no tindra cap relacié laboral ni de qualsevol tipus amb el personal contractat per
I'empresa adjudicataria.

B. Formacio i seguiment

Formacié inicial dels professionals d’atenci6 als donants del VHIR;

» La persona Responsable de la Unitat de Mecenatge participara, juntament amb el
Responsable d’Equip/Coordinador que designi 'empresa adjudicataria i els
instructors, en la formacié inicial dels professionals

= Aquesta formacié previsiblement tindra una durada aproximada de 3 hores i
servira per poder explicar quin és Fobjectiu principal del VHIR, sota quins
parametres i normes de qualitat cal dur-ho a terme, aixi com els principis basics
de "'organitzaci6, el tipus de discurs, 'estructura de treball, i tot el que es consideri
important explicar per poder realitzar satisfactdriament d’atencié al donant.

s Els professionals, per tant, hauran de prestar el servei utilitzant els coneixements i
respectant les normes del VHIR.

Reunions de seguiment: Si la persona Responsable de la Unitat de Mecenatge del VHIR
ho considera necessari, pot sol-licitar a l'empresa adjudicataria la realitzacié de reunions
de seguiment puntuals per tal de garantir la qualitat de 'atenci6 al donant.

C. Procés d’atencio al donant.

a) L'empresa adjudicataria posara a disposicié del VHIR un teléfon 900 propi de
empresa adjudicataria i exclusiu pels donants del VHIR.

Fundacié Hospital Universitari Vall Hebron — Institut de Recerca (VHIR)
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L’horari d'atenci6 al donant sera de dilluns a divendres de 8 am a 8 pm.

L'empresa adjudicataria atendra per telefon i mail als donants del VHIR en
base a l'argumentari acordat préviament amb la persona Responsable de la
Unitat Mecenatge del VHIR.

‘empresa adjudicataria ha de garantir que el tracte dels seu professionals
als donants del VHIR és sempre respectuds, educat i mas posara en perill la
imatge del VHIR. L'empresa adjudicataria es compromet a no fer res que porti
al VHIR a una situacié de desprestigi.

D. Procés de Gesti6 i Traspas de Dades.

a)

b)

c)

d)

L’'empresa adjudicataria registrara les dades de cada donant en una base de
dades que haura de crear i mantenir.

L'empresa adjudicataria traspassara al VHIR la base de dades en un periode
ho superior als 5 dies naturals des de la trucada / mail.

Aquesta base de dades haura de seguir els requeriments de format i contingut
establerts pel VHIR per tal que sigui compatible i es pugui carregar facilment
al software de gestio del VHIR i que podra modificar en cas que ho consideri
oportu.

L'empresa adjudicataria enregistrara totes les trucades rebudes i les guardara
durant el periode de vigéncia del contracte. El VHIR tindra accés a
lenregistrament de les trucades en qualsevol moment durant el periode de
vigéncia del contracte.

L’empresa adjudicataria sera lencarregada de que el tractament de les dades
que es recopilin es faci conforme a la “Llei Organica 15/1999 de 13 de
desembre de Proteccid de dades de Caracter Personal” (la LODP) i el
RDLOP.

E. Procés de Gestio de incidéncies.

a)

b)

En cas que un donant comuniqui a l'empresa adjudicataria qualsevol
incidéncia, canvi de dades o el seu desig de cancel-lar (o informar que ja ha
cancel-lat) 'ordre de domiciliacié que va signar en favor del VHIR, 'empresa
adjudicataria n’haura d'informar en el menor termini de temps al VHIR i
advertir al donant que haura d'avisar al seu banc per cancel-lar la domiciliacio.

En cas que un donants o un possible donant hagi transmés alguna queixa o
reclamacié a 'empresa adjudicataria, aquesta haura d'informar per correu
electronic a la Unitat de Mecenatge del VHIR en un termini no superior als 2
dies.
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¢) Si el VHIR ho requereix, 'empresa adjudicataria haura d'assistir a reunions
puntuals per examinar qualsevol qliestio relacionada amb V'atencidé als
donants.

F. Retribucio:

L'empresa adjudicataria sera retribuida per trucada util segons els seglients parametres i
per una (nica vegada:

Telafon d'atencié al donant i gestié de mails
¢ Informacié: 1,70 €
« Actualitzacié de dades i altres:1,90 €

Tramitacié d'altes: 2,50 €
Gestié d'impagats: 2,75 €

Gestio de cartes retornades
e Desmanipular i Manipular: 0,68 €
« Trucada per actualitzar dades:1 90 €

La retribucié a 'empresa adjudicataria per la fase de preparacié a l'inici del servei és de
150€.

Aquesta oferta podra ser millorada pel licitador disminuint el preu unitari de cada accid.

Clausula 5° Confidencialitat, Proteccié de dades de caracter personal i Propietat
Intel-lectual

Sense perjudici del que disposa la legislacié vigent en matéria de propietat intel-lectual,
proteccié de dades de caracter personal i de confidencialitat, 'empresa que resulti
adjudicataria del present procediment de licitacié, es comprometra expressament, a no
donar la informacié i/o dades proporcionades per el VHIR, o qualsevol Us no previst en el
present Plec, i/o expressament autoritzat per el Cap de la Unitat assignat.

L’empresa adjudicataria del contracte que es derivi del present procediment de licitacio,
haura de fer extensives als empleats que adscrigui al servei, les obligacions contingudes i
assumides per l'empresa adjudicataria, en referéncia a la confidencialitat, propietat
intel-lectual i proteccié de dades, en particular les relatives al secret, la reserva y
confidencialitat de tota la informacio que en virtut del servei pugui tenir coneixement.

Clausula 6% Criteris de Valoracié sotmesos a Judici de Valor.

Els criteris que a continuacié s’indicaran, g’avaluaran mitjancant judicis de valor. Els
criteris d'adjudicacié per a valorar el contingut de! sobre n° 2 son els seglents:
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Caracteristiques qualitatives i técniques del servel .......cmvranree MAXIM 50 PUNTS.

Els licitadors han de presentar una proposta organitzativa i de desenvolupament del

servei. D'aquesta proposta presentada, es valorara:

a. Compromis en relacio als teleoperadors .......uinnennnenane Fins a 9 punts
b. Formaci6 i seguiment dels teleoperadors ... Fins a 9 punts
c. Procés d'emissié de frucades ... Fins a 14 punts
d. Procés de gestio de Baixes i INCIAENCIES ..oceveerenrmrrinere e Fins a 9 punts
e. Procés de gestio i traspas de P2 Ts [ - SR PPP TS Fins a 9 punts
Caracteristigues qualitatives i técniques del Servei ......cocnnes MAXIM 50 PUNTS.

Els licitadors han de presentar una proposta organitzativa i de desenvolupament del
servei. D'aquesta proposta presentada, es valorara:

a.
b.
C.
d.
e.

Compromis en relacio als professionals atencié donant ........
Formacio i seguiment dels professionals atencio donant .......
Procés d’atencit al donant ...
Procés de gestio de Baixes i INCIABNCIES ..oocevricrriiir e
Procés de gestid | iraspas de dades ...

Fins a 9 punts
Fins a 9 punts
Fins a 14 punts
Fins a 9 punts
Fins a 9 punts

Barcelona, 13 de Desembre de 2018.

ORGAN DE CONTRACTACIO.
Dr. Joan X. Comella Carnicé

Director
Fundacié Hospital Universitari Vall Hebron — Institut de Recerca (VHIR).
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