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Clausula 1a. Motivacié i Objecte del Plec.

La Unitat de Mecenatge de la Fundacié Hospital Universitari Vall Hebron -Institut de
Recerca (VHIR), precisa contractar un servei de Telemarqueting per la realitzacié de
campanyes de recepcio i emissié de trucades dirigides als socis i donants existents que
col-laboren o0 han col-laborat amb la entitat, aixi com dirigides a la cerca de nous socis i
donants.

Per tal de que la seva consecucio es produeixi amb éxit, posa de manifest la conveniéncia
de disposar d’un assessorament de forma recurrent, que garanteixi una correcta gestié dels
recursos materials, econdmics i humans necessaris per la realitzacié de les campanyes; i
intentar garantir aixi una consecucio positiva dels resultats establerts.

Amb aquesta finalitat I'Institut de Recerca precisa contractar un servei que es dugui a terme
per un equip d’experts a plena disposicid, per assessorar i/o resoldre els eventuals
problemes que sorgeixin en aquest ambit.

Quan el VHIR ho consideri oportu, podra encarregar a altres agéncies les tasques anteriors
a causa d’acords contractuals amb tercers o perqué la especificitat del tema o del pais aixi
ho aconsellin.

L’objecte del present plec és definir les prescripcions técniques per a la contractacié del
servei de Telemarqueting per la realitzaci6 de campanyes de recepcio i emissié de

trucades.

En el present acord marc esta prevista la homologacié de fins a un maxim de 5 empreses.

Clausula 2°. Pressupost maxim de licitacid i valor estimat.

En aquesta licitacié el pressupost maxim de licitacié 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 I'import de “SIS MIL TRES-CENTS
EUROS” (6.300,00€) corresponent a I'lVA, suma un total de “TRENTA-SIS MIL TRES-
CENTS EUROS” (36.300,00€) IVA inclos.

Sent els imports maxims unitaris els que es relacionen a continuacio:
e Trucada util positiva: 5,5€
e Trucada util negativa: 4,5€
e Emissié dels informes de seguiment: 450€

*(Preus que el licitador podra millorar en la seva oferta econdmica).
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Per el que s’estableix que el valor estimat per aquesta licitacié (sense IVA) és de
“SEIXANTA-SIS MIL EUROS AMB ZERO CENTIMS” (66.000,00€), al qual, si se li suma
limport de “TRETZE MIL VUIT-CENTS SEIXANTA EUROS AMB ZERO
CENTIMS” (13.860,00€) corresponent a I'IlVA, suma un total de “SETANTA-NOU MIL
VUIT-CENTS SEIXANTA EUROS AMB ZERO CENTIMS” (79.860,00€).

Concepte Import (IVA exclos)
Pressupost base de licitacio total 30.000,00 euros
Possibles modificacions 6.000,00 euros
Possibles prorrogues 30.000,00 euros
Total 66.000,00 euros

Import establert per modificacions:

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

Cal posar de manifest que I'adjudicatari de la licitacié s’obliga a executar el servei per un
preu maxim unitari per cada una de les prestacions singulars que s’especifiquen a

continuacio

En aguests preus no estan incloses les taxes oficials.

Tots aquests preus son sense IVA. Les valoracions econdmiques es realitzaran sobre la
base imposable.

En cap cas, el pressupost maxim de licitacié sera vinculant, siné que el VHIR abonara les

factures de les prestacions realment executades en base als preus unitaris finalment
adjudicats.

Clausula 32. Facturacid i pagament

El contractista facturara cada comanda servei a través de la seva factura corresponent, les
quals hauran de ser enviades a la seguent adreca de correu electronic: factures@vhir.org.
Cada factura emesa haura de detallar el periode al que correspon la mateixa, el
desglossament/descripcio de les despeses per concepte, aixi com indicar les referéncies
“LICI-2021-034 SERVEIS TELEMARQUETING”.
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El pagament efectiu de les prestacions executades es realitzara mitjangcant transferéncia
bancaria, amb venciment 30 dies / data factura.

L'entitat contractant realitza el pagament dels serveis una vegada aquests s'hagin realitzat
de manera parcial o total i una vegada entrada la factura al seu registre. D'acord amb
aquest parametre, no es contempla el pagament per avangat d'una part o de la totalitat del
preu del contracte.

En cap cas el contractista tindra dret a la revisid de preus per cap concepte.

Clausula 4°. Durada de I’Acord Marc.

La prestacié d’aquest servei tindra una durada inicial d’'un (1) any, a partir de la data de
formalitzacio del contracte, amb possibilitat de prorroga per un (1) any més. En cas que
sigui acordada la prorroga per part de I'entitat contractant, sera obligatoria pel contractista,
d’acord amb el que estableix I'article 29 de la LCSP.

La data d’inici de I'Acord Marc sera la que consti en la seva formalitzaci6.

Clausula 5°. Descripcio del servei i abast de I’objecte del contracte.

Servei de captacié de fons a través de campanyes de telemarqueting. El servei es dura a
terme durant 2021 i endavant per tal de poder obtenir fons econdmics per desenvolupar i
gestionar els projectes propis del VHIR.

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

1. Campanya d’augment de quota: Emissié de trucades destinades a 'augment de quota.

2. Campanya de recuperacio de baixes i/o donatiu puntual: Emissié de trucades
destinades a recuperar les baixes dels socis.

3. Campanya de conversid donants puntuals a socis: Emissié de trucades destinades a
la conversié de donants puntuals a donants regulars i/o donacié puntual.

4. Campanya de sol-licitud de donacio puntual: Emissio de trucades demanant un donatiu
puntual.

5. Campanya conversié de lead a soci o donant puntual Emissié de trucades sobre base
de leads, destinades a sol-licitud de donaci6é puntual o recurrent (socis).
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6. Campanyes de benvinguda. Emissi6 de trucades de benvinguda als donants.

7. Campanyes de fidelitzacié dels socis i/o donants.

*** E| servei ha de complir amb tots els requeriments legals en el moment de la contractacio,
i durant tota la vigéncia del contracte.

A. Compromis en relacié als teleoperadors

e Tindran un perfil préviament definit per I'organitzacio.

e S’identificaran plenament amb I'organitzacioé i les seves causes.

e Hauran de respectar totes les normes del VHIR el Codi étic de conducta en
fundraising de la Asociacién Espanola de Fundraising (AEFr) durant la vigéncia
d’aquesta licitacio.

e Realitzaran la captacié de donants i de socis en representacio del VHIR.

L’empresa adjudicataria es compromet a contractar, si €s necessari, i capacitar al personal
teleoperador que participara en les Campanyes, aixi com a prendre les mesures control i
disciplinaries necessaries en relacié 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. Formacié i seguiment

Els teleoperadors de I'empresa adjudicataria rebran una formacié abans d’iniciar les
campanyes per garantir la qualitat de les trucades. La formacio inicial dels teleoperadors:

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

e Aquesta formacio previsiblement tindra una durada aproximada de 3 hores i servira
per poder explicar quin és l'objectiu principal del VHIR, sota quins parametres i
normes de qualitat cal dur-ho a terme, aixi com els principis basics de I'organitzacio,
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el tipus de discurs, I'estructura 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 seguiment: Si la persona Responsable de la Unitat de Mecenatge del VHIR
ho considera necessari, pot sol-licitar a 'empresa adjudicataria la realitzacié de reunions
de seguiment puntuals per tal de garantir la qualitat de les campanyes de telemarqueting.

C. Procés d’emissio de trucades

a)

b)

d)

L’empresa adjudicataria realitzara les trucades en base a 'argumentari acordat
préviament amb la Cap de Mecenatge del VHIR.

Totes les trucades han de ser gravades, i a disposicié del VHIR durant la
realitzacié de les campanyes en cas que es necessiti resoldre incidéncia,
dubtes o utilitzar-les per altres necessitats o finalitats. La gravacié s’haura de
guardar durant un any (1) des de la finalitzacié de la present licitacio; i s’haura
de posar a disposicid del VHIR en qualsevol moment durant el temps
mencionat.

L’empresa adjudicataria ha de garantir que el tracte dels teleoperadors als
donants del 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 situacié de desprestigi.

L’empresa adjudicataria realitzara les trucades en base a 'argumentari acordat
préviament amb la Cap de Mecenatge del VHIR per cada una de les campanyes
realitzades.

D. Procés de Gestio i Traspas de Dades.

a)

b)

L’empresa adjudicataria registrara les dades de cada donant i/o soci 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 i/o socis en un periode no superior als 10 dies naturals des de la
trucada.
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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.

En cas que el VHIR comuniqui a I'empresa adjudicataria qualsevol
incidéencia/error en I'enregistrament o el traspas de les bases de dades,
'empresa adjudicataria haura de traspassar al VHIR la base de dades amb els
corresponents canvis en un termini no superior als 2 dies.

L’empresa adjudicataria traspassara al VHIR les dades corresponents als
resultats de les campanyes en el format d’arxiu i amb la periodicitat que el VHIR
li sol-liciti.

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

En cas que el VHIR disposi d'una base de dades (CRM) que permeti la
interaccio de 'empresa adjudicataria per a treballar exclusivament les dades de
la campanya en curs, s’establira un protocol amb el procediment a seguir

L’empresa adjudicataria sera 'encarregada de que el tractament de les dades
que es recopilin es faci conforme a la “Llei Organica 15/1999 de 13 de
desembre de Protecci6 de dades de Caracter Personal” (la LODP) i el RDLOP.

E. Procés de Gestid de baixes i incidéncies.

a)

En cas que un donant comuniqui a 'empresa adjudicataria qualsevol incidéncia,
canvi de dades o el seu desig de cancel-lar (o informar que ja ha cancel-lat)
I'ordre de domiciliacié que va signar en favor del VHIR, 'empresa adjudicataria
n’haura d’informar en un termini no superior als 2 dies al VHIR i alhora advertir
al donant que haura d’avisar al seu banc per cancel-lar la domiciliaci6.

En cas que un donant o un possible donant hagi transmeés alguna queixa o
reclamacié a I'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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c) Si el VHIR ho requereix, 'empresa adjudicataria haura d’assistir a reunions
puntuals per examinar qualsevol questio relacionada amb la realitzacio de les
Campanyes.

F. Retribucio:

L’empresa adjudicataria sera retribuida com a maxim per trucada util segons els seguents
parametres:

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

La retribucié a 'empresa adjudicataria per 'emissio dels informes de seguiment és de 450€.
En cap cas I'estimacio del consum sera vinculant, el VHIR abonara les factures del servei
realment prestat, detallant en la factura el nombre de trucades i les tasques dutes a terme

amb periodicitat mensual.

Aquesta oferta podra ser millorada pel licitador.

Clausula 6. Requisits addicionals.

Es valorara com a requisits addicionals i millora en la gesti6 de servei si 'empresa
adjudicataria:

a) Completar el servei d’emissié de trucades amb el servei d’enviament de correus
electronics segons la necessitat de cada cas i/o poder donar una resposta adient
als diferents interlocutors.

b) Disposar d’un equip i del servei técnic per treballar amb un correu electronic del
VHIR (per exemple hola@vhir.org) i per preparar els materials necessaris a
I’hora d’enviar/rebre correus, fent-ho de forma facil i agil i permetent un contacte
directe i eficag amb els interlocutors.

Clausula 7. Responsable del contracte.

La responsable del contracte és la Cap de la Unitat de Mecenatge del VHIR, a qui li
correspondra basicament, entre d’altres, les funcions de gestid i supervisié del servei
contractat, conformar la facturacié que emeti el servei; seguiment, control i dictat de les
instruccions necessaries per la bona execucioé del contracte; determinar si la prestacio
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realitzada s’ajusta a les prescripcions establertes per a la seva execucié i compliment i
recepcio del contracte a la seva finalitzacio, i donar compliment a les obligacions assumides
per la Fundacié Hospital Universitari Vall Hebron — Institut de Recerca (VHIR) en aquest
contracte.

Clausula 82. Confidencialitat, Proteccié de dades de caracter personal i Propietat
Intel-lectual i Industrial

Sense perjudici del que disposa la legislacié vigent en matéria de propietat intel-lectual,
protecci6 de dades de caracter personal i de confidencialitat, I'empresa que resulti
adjudicataria del present procediment de licitacid, 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 I'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 informacié que en virtut del servei pugui tenir coneixement.

S’entendran cedits en exclusiva a favor del VHIR a tot el mon, per al temps maxim establert
en les lleis i/o tractats internacionals vigents que resultin d’aplicacié i per a la seva
explotacié a través de qualsevol format i/o modalitat d’explotacio, tots els drets, inclosos
els d’explotacio sobre qualsevol descobriment, invencid, creacid, obra, procediment, idea,
técnica, dibuix, disseny, imatge o qualsevol altre dret de propietat intel-lectual o industrial
generat, plantejat o adquirit com a consequéncia de la tasca desenvolupada per 'empresa
adjudicataria del contracte que es derivi del present procediment de licitacié (en endavant,
“Propietat Intel-lectual i/o Industrial”), i que derivin directa o indirectament de la relacio entre
VHIR i 'empresa adjudicataria pel contracte que es derivi del present procediment de
licitacio.

L’empresa adjudicataria del contracte que es derivi del present procediment de licitacio
s’obliga a informar al VHIR de qualsevol descobriment, creacio, invent, idea o qualsevol
altre element que constitueixi o sigui susceptible de constituir un dret de Propietat Industrial
i/o Intel-lectual i que desenvolupi parcial o totalment durant la vigéncia del contracte que es
derivi del present procediment de licitacio.

En el suposit de que I'empresa adjudicataria del contracte que es derivi del present
procediment de licitacidé descobris o desenvolupés qualsevol creacid de propietat
intel-lectual o industrial, s’entendra que I'esmentat descobriment o desenvolupament
constitueix informacié confidencial del VHIR.
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L’empresa adjudicataria del contracte que es derivi del present procediment de licitacio
s’obliga a signar tots aquells documents publics i/o privats que siguin necessaris, a lliure
discrecié del VHIR, per a permetre I'acreditacié de la titularitat del VHIR o I'adequada
proteccio dels referits drets de Propietat Intel-lectual i/o Industrial a favor de la mateixa o
de qualsevol tercer designat per aquest.

L’empresa adjudicataria del contracte que es derivi del present procediment de licitacio
autoritza al VHIR per a la transformacié, modificacio, publicacié, comunicacié publica i
explotacié per qualsevol mitja de les obres que desenvolupi com a consequéncia de la
execuci6 del contracte que es derivi del present procediment de licitacio.

Clausula 9. Criteris d’adjudicacio.

Cada licitador haura d’aportar una oferta técnica aixi com economica. Els contractes
s’adjudicaran conforme a criteris basats en un plantejament que atengui a la millor relacié
cost-eficacia, circumstancia que s’avaluara conforme als seguents criteris:

Els criteris que a continuacié s’indicaran, s’avaluaran mitjancant judicis de valor. Els
criteris d’adjudicacio per a valorar el contingut del sobre n° 2 sén els seguents:

9.1 OFERTA TECNICA ...t sesss s e sas s s sas s sn s saeans MAXIM 50 PUNTS
Caracteristiques qualitatives i técniques del servei ..........ccoeeeu..... 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 ...........ccccoceeeiinnnnnnes Fins a 7 punts
b. Formacié i sequiment dels teleoperadors ...........ccceevvvvvnnnnnn.n. Fins a 7 punts
C. Procés d’emissio de trucades .........coevvvvvveviiiiiiiiiiiiiineiieeee Fins a 14 punts
d. Procés de gestio de baixes iincidencies ........cccccccceeeeiieennnnn, Fins a 11 punts
e. Procésde gestiditraspasdedades...........ccooeiiiiiiiiiiinnnnnns Fins a 11 punts
9.2 OFERTA ECONOMICA .......ciueecreeeereessesesssesesssesesssessssssesaes MAXIM 50 PUNTS

Els criteris que a continuacié s’indiquen, s’avaluaran mitjancant formula automatica y
s’aplicaran al contingut del sobre numero 3 presentat per cada licitador:

e Cataleg de servies i tarifes, en format electronic (Arxiu Excel)
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e Cada licitador aportara la seva oferta economica complimentant ’Annex 1 del

Plec de Clausules Administratives.

Es valoraran les propostes presentades pels licitadors de forma directament proporcional,
en conformitat amb la seguent formula:

40881366Q
JOAN XAVIER
COMELLA (R:
G60594009)

P(N) =M x (2 - N/B)

P(N): Puntuaci6 de la oferta N
M: Puntuacié maxima possible
B: Millor oferta presentada

N: Oferta a valorar
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ORGAN DE CONTRACTACIO
Dr. Joan X. Comella Carnicé

Director

Barcelona, 31 de maig de 2021
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