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Clausula 12. Objecte de la licitacio.

L’objecte de la present licitacio és la contractacioé d’un servei de Telemarqueting i d’atencié
al soci i donants, destinat a la Unitat de Mecenatge de la Fundacié Hospital Universitari Vall
Hebron - Institut de Recerca (VHIR).

El present objecte de la licitacié quedara dividit en dos (2) lots:

Lot 1: Servei de Telemarqueting per a la realitzacié de campanyes d’emissi6 de
trucades dirigides als socis i donants existents que col-laboren o han col-laborat
amb la entitat. També a totes aquelles persones interessades en I'entitat que ens
han deixat les seves dades i ens han donat el permis per contactar amb elles.

Per tal de que la seva consecucié es produeixi amb éxit, posa de manifest la
conveniéncia de disposar d’'un assessorament de forma recurrent, que garanteixi
una correcta gestio dels recursos materials, econdmics i humans necessaris per la
realitzacié de diferents campanyes segons les necessitats del VHIR i del periode
de l'any, 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 en captacié de nous socis i donatius via telefonica,
per aconseguir els objectius marcats alhora d’ assessorar i/o resoldre els eventuals
problemes que sorgeixin en aquest ambit.

L’objecte del present plec és definir les prescripcions técniques per a la contractacio
del servei de Telemarqueting per a la realitzaci6 de campanyes d’emissié de
trucades amb I'objectiu d’aconseguir nous socis, donants puntuals, augments de
quota, recuperacié de baixes i impagats.

Lot 2: Servei d’atencié als socis i donants.

L’Institut de Recerca de Vall d’'Hebron precisa contractar un servei que es dugui a
terme per un equip d’experts en atencié telefonica a socis, donants i persones
interessades en l'entitat, per oferir una atencid6 més directe i especifica a les
persones i entitats que col-laboren o, tenen interés en col-laborar econdmicament
amb la institucié per tal de garantir una consecucio positiva dels resultats establerts.

Al llarg d’aquest plec es descriuen concretament les tasques incloses dins I'objecte
d’aquest contracte, aixi com I'abast del servei proposat.

**El servei ha de complir amb tots els requeriments legals en el moment de la contractacio,
i durant tota la vigéncia del contracte.
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Clausula 2°. Pressupost maxim de licitacio i Valor Estimat.

En aquesta licitacio 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
“CINQUANTA DOS MIL EUROS” (52.000,00€), al qual, si se li suma I'import de “DEU MIL
CINC-CENTS VINT EUROS” (10.920,00€) corresponent a I''VA, suma un total de
“SEIXANTA DOS MIL NOU-CENTS VINT EUROS” (62.920,00€) IVA inclos.

El pressupost total maxim anual d’aquesta licitacio esta desglossat en dos lots:
Lot 1: Servei de Telemarqueting

El pressupost total maxim del Lot 1, corresponent a un (1) any, és de “QUARANTA DOS
MIL EUROS” (42.000,00€), al qual, si se li suma I'import de “VUIT MIL VUIT-CENTS VINT
EUROS” (8.820,00€) corresponent a I'lVA, suma un total de “CINQUANTA MIL VUIT-
CENTS VINT EUROS” (50.820,00€) IVA inclos.

El preu maxim unitari és el que es determina a continuacié, segons campanya:
e Campanya Augments Quota
o Positiva 5,50€/trucada(*)
o Negativa 4,25€/trucada(*)
o Informes 275,00€/informe(*)

e Campanya Recuperaci6 Baixes
o Positiva 5,64€/trucada(*)
o Negativa 4,10€/trucada(*)
o Informes 275,00€/informe(*)

e Campanya Conversi6 Leads
o Positiva 5,50€/trucada(*)
o Negativa 4,00€/trucada(*)
o Informes 120,00€/informe(*)

e Campanya Conversié Donant a Soci
o Positiva 5,50€/trucada(*)
o Negativa 4,00€/trucada(*)
o Informes 60,00€/informe(*)

e Campanya Recuperacié Impagats
o Positiva 5,00€/trucada(*)
o Negativa 4,25€/trucada(*)
o Informes 120,00€/informe(*)

(*)Preus que el licitador podra millorar en la seva oferta econdomica. En aquests preus no
estan incloses les taxes oficials.
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Lot 2: Servei d’atencio als socis i donants.

El pressupost total maxim del servei s’estableix en “DEU MIL EUROS” (10.000,00 €), que
si li sumen I'import corresponent a I'lVA, “DOS MIL CENT EUROS” (2.100,00 €), fa un total
de “DOTZE MIL CENT EUROS” (12.100,00 €).

L’empresa adjudicataria sera retribuida per trucada util segons els seglients parametres i
per una unica vegada:

o Teléfon i correu d’atencié al donant: 515,00€/mes(*)
e Servei contestador: 45,00€/mes(*)
e Gravacions: 20,00€/mes(*)

Trucades i correus electronics proactius/sortints: 3,15€/trucada/correu electronic.

La retribucio a I'empresa adjudicataria per la fase de preparacié a l'inici del servei és de
1.750€ (*).

En el cas que el VHIR sol-liciti un informe del resum del servei, aquest tindra un cost de
60,00€ per informe(*).

(*)Preus que el licitador podra millorar en la seva oferta econdmica. En aquests preus no
estan incloses les taxes oficials.

El Valor Estimat del Contracte per aquesta licitacié (sense IVA) és de “CINQUANTA DOS
MIL EUROS” (52.000,00€), al qual, si se li suma l'import de “DEU MIL DOS CENTS
EUROS” (10.920,00€) corresponent a I'lVA, suma un total de “SEIXANTA DOS MIL NOU-
CENTS VINT EUROS” (62.920,00€).

Concepte Import (IVA exclos)
Pressupost base de licitacio total Lot 1 42.000,00 euros
Pressupost base de licitacio total Lot 2 10.000,00 euros
Possibles modificacions 0,00 euros
Possibles prorrogues 0,00 euros
Total 52.000,00 euros
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Clausula 32. Durada de la licitacio.

La prestacio del servei dels dos lots tindra una durada d’un (1) any, sense possibilitat de
prorrogar-se.

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 pels dos lots de sera el proper 02/08/2023.

Clausula 42. Caracteristiques técniques del servei.

Lot 1: Servei de Telemarqueting

Servei de captacié de fons a través de campanyes de telemarqueting. El servei es dura a
terme durant 2023 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 continuacio:

Campanya d’augment de quota: Emissié de trucades destinades als socis de I'entitat

perqué augmentin la seva quota de col-laboracié.

Campanya de recuperacio de baixes i/o donatiu puntual: Emissié de trucades

destinades a recuperar les baixes dels socis.

Campanya de conversio de donants puntuals a socis: Emissio de trucades destinades

a persones que, en algun moment, han fet un donatiu puntual al VHIR perd no tenen
un compromis regular econdomic com a soci.

Campanya de sol‘licitud de donacio puntual: Emissio de trucades demanant un donatiu

puntual.

Campanya conversié de lead a soci o donant puntual: Emissié de trucades a leads.

Aquestes trucades es faran a persones que han deixat les seves dades personals, de
forma consentida, ja que tenen un interés/vincle amb el VHIR. Caldra trucar-les per
proposar-les fer-se soci/a o fer un donatiu puntual.

Campanyes de benvinguda (i conversid). Emissié de trucades donant la benvinguda a
I’entitat a persones que han fet, per primer cop, un donatiu puntual o han pres la decisio
d’agafar un compromis regular amb el VHIR (fer-se soci). En el cas dels donants
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puntuals, els convidarem a fer-se soci/a de I'entitat. En aquesta trucada també caldra
fer una revisio i actualitzacio de dades personals de la persona en questio.

7. Campanya impagats i hon-show: Emissié de trucades a totes aquelles persones que,
per algun motiu, no han fet efectiva la seva col-laboracié econdomica amb el VHIR.

Es requereix aportar experiéncia prévia en la prestacid de serveis similars als que es
requereixen en I'objecte d’aquesta licitacio, i per un periode no inferior a 10 anys.

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

A. Compromis en relacié als teleoperadors

o Entendran i parlaran el catala, sent aquest 'idioma oficial de la nostra organitzacio.

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

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

e Realitzaran la captacio de donants puntuals i recurrents en representacio del VHIR.

o L’empresa adjudicataria haura de garantir un entorn segur de traspas d’informacio
en compliment de la LOPD (Contracte d’encarrec de tractament de dades - Annex
7 del Plec de Clausules Administratives Particulars).

L’empresa adjudicataria es compromet a respectar les normes acabades de referenciar. El
VHIR es reserva el dret de rescindir el contracte en qualsevol moment de I'execucio del
servei si 'empresa incomplis alguna de les normes citades en el present plec. En el cas
que es detecti una mala practica per part d’'un o varis captadors, el VHIR es reservara el
dret a demanar la cessié o canvi del captador en concret, sense que sigui necessari
rescindir el contracte amb I'empresa.

L’empresa adjudicataria es compromet a contractar i capacitar a tot el personal que
participara en las 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.

Fundacié Hospital Universitari Vall Hebron — Institut de Recerca (VHIR)
VHIR-ULC-FOR-006



Pg. Vall d’Hebron 119-129 | 08035 Barcelona
® Vall

Vall d'Hebron B Edifici Mediterrania, 22 planta
© d’Hebron Recore T.93/489 44 59
Barcelona Hospital Campus contractacio.publica@vhir.org / https://vhir.vallhebron.com/ca

B. Formacié i seguiment

Formacié inicial dels teleoperadors: Un cop a I'any, s’organitzara una formacio des de la
Unitat de Mecenatge a I'equip de captadors amb els assistents que 'empresa adjudicataria
consideri oportu.

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 la captacio.

Reports indicadors campanyes: I'empresa adjudicataria entregara al VHIR un report
mensual per campanya, de totes les accions que s’hagin dut a terme en aquell periode de
temps. En aquests reports caldra que aparegui informacié detallada dels resultats
(conversions, contactes utils vs. No utils, etc.). Ha d’aparéixer els resultats del mes en curs
i de 'acumulat de 'any en curs.

C. Material de Treball

L’empresa adjudicataria haura de posar a disposicié dels teleoperadors, els materials
imprescindibles per dur a terme el servei contractat. Per la seva banda, el VHIR facilitara:

e Material de presentacio de I'organitzacio.

o Els diferents argumentaris, segons les campanyes actives en aquell
moment.

e Plantilla d'importacié de nous donants i socis recurrent a la base de dades
del VHIR.

D. Procés d’emissio de trucades

a) L’empresa adjudicataria realitzara les trucades en base a I'argumentari acordat
préviament amb el VHIR. Les trucades aniran dirigides a la base de dades que
el VHIR li faci arribar a 'empresa adjudicataria.

b) Al final del discurs, el teleoperador haura de demanar explicitament que la
persona amb qui esta parlant accepti (o no) la col-laboracié recurrent o fer un
donatiu puntual a benefici del VHIR. En cap cas, el teleoperador pot utilitzar,
com un argument de captacio, la possibilitat de donar-se de baixa o disminuir
la seva quota després de fer-se soci/a del VHIR.

c) En el cas que la persona accepti col-laborar amb el VHIR, el teleoperador
agraira el seu gest i per, finalitzar la trucada, I'informara del numero de teléfon
i del correu electronic del call center del VHIR per si en cap moment té cap
dubte i necessita contactar amb nosaltres.

Fundacié Hospital Universitari Vall Hebron — Institut de Recerca (VHIR)
VHIR-ULC-FOR-006



Pg. Vall d’Hebron 119-129 | 08035 Barcelona
® Vall

Edifici Mediterrania, 22 planta

[ d’Hebron all d'Hebron @ T. 93/489 44 59

Barcelona Hospital Campus contractacio.publica@vhir.org / https://vhir.vallhebron.com/ca

d)

Un cop confirmada la nova alta o el donatiu puntual, 'empresa adjudicataria
enviara al VHIR un arxiu amb la plantilla d'importacié de dades seguint el format
de la plantilla d'importacié de dades VHIR que préviament se li haura facilitat
Aquest arxiu caldra enviar-lo, minim, un cop a la setmana.

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 licitacid, incloses
les possibles prorrogues; i s’haura de posar a disposicié 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.

E. Procés de Gestid i Traspas de Dades.

a)

b)

d)

Es imprescindible que 'empresa adjudicataria utilitzi la plantilla d’'importacié de
dades del VHIR per fer arribar les dades corresponents als nous donants
recurrents i/o puntuals.

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 es podra modificar en cas que es consideri
oportu.

En cas que el VHIR comuniqui a lI'empresa adjudicataria qualsevol
incidéncia/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 acordat amb la plantilla d’'importacio
de dades del VHIR i de forma setmanal.

En el cas que els teleoperadors estiguin gestionant més d’'una campanya
alhora, caldra enviar la informacié (amb la plantilla d'importacié de dades del
VHIR) de forma separada i endrecada per accié. Es a dir, 'empresa
adjudicataria haura d’enviar una base de dades per accié que estigui
gestionada.
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f) 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

g) L’empresa adjudicataria sera I'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 Proteccié de dades de Caracter Personal” (la LODP) i el RDLOP.

F. Procés de Gestio de baixes i incidéncies.

a) En cas que un donant comuniqui a I'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 a 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 domiciliacio.

b) En cas que un donant o un possible donant hagi transmés alguna queixa o
reclamaciéo 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.

c) Si el VHIR ho requereix, 'empresa adjudicataria haura d’assistir a reunions
puntuals per examinar qualsevol questid relacionada amb la realitzacio de les
Campanyes.

Lot 2: Servei d’atencié als socis i donants.

El servei d’atencid al donant consistira en un servei d’atencié via telefonica i correu
electronic.

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

1. Atencié al soci i donant (teléfon i/o correu electronic):
a) Donar informacio i resoldre dubtes
b) Alta de donatiu puntual o de nous socis
c) Actualitzacié de dades
d) Gestio de possibles baixes amb previ intent de reconduccio
e) Altres accions que necessitin del seu servei

2. Benvinguda. Emissié de trucades donant la benvinguda a I'entitat a persones que
han fet, per primer cop, un donatiu puntual o han pres la decisié6 d’agafar un
compromis regular amb el VHIR (fer-se soci). En aquesta trucada també caldra fer
una revisio i actualitzacioé de dades personals de cada persona.
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3. Actualitzacio de dades: Emissié de trucades per revisar i actualitzar les dades del
donant, ja sigui per manca d’informacio o per informacié incorrecta.

4. VISA-IBAN: Emissi6 de trucades a nous socis que han entrat pel canal digital, que
han facilitat el nimero de VISA i els demanem I'IBAN per domiciliar-los les quotes.

5. Altres accions de suport que la unitat pugui necessitar (amb prévia coordinacié amb
I'entitat proveidora).

A. Compromis en relacié als professionals d’atencié al soci i donant:

- Tindran un perfil préviament definit per 'organitzacié.

- 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 Asociacion Espanola de Fundraising (AEFr) durant la vigéncia
d’aquesta licitacio.

- Realitzaran 'atenci6 al donant en representacié del VHIR.

- Els teleoperadors hauran d’entendre i parlar el catala sent aquest I'idioma vehicular
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 de control i 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 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 llicencies, 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
'empresa adjudicataria.

B. Formacié i seguiment
Formacio inicial dels teleoperadors:

Un cop a l'any s’organitzara una formacié des de la Unitat de Mecenatge a I'equip de
teleoperadors que I'empresa adjudicataria consideri oportu.

Aquesta formacié previsiblement tindra una durada aproximada de 3 hores i servira per
poder explicar quin és I'objectiu principal del VHIR, sota quins parametres i normes de
qualitat cal dur-ho a terme, aixi com els principis basics de I'organitzacid, el tipus de discurs,
I'estructura de treball i les diverses accions a realitzar, i tot el que es consideri important
explicar per poder realitzar satisfactoriament d’atencié al donant.
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Reunions de seguiment:

Si la persona Responsable de la Unitat de Mecenatge del VHIR ho considera necessari,
pot sol-licitar a 'empresa adjudicataria la realitzaci6 de reunions de seguiment puntuals per
tal de garantir la qualitat de I'atencié al donant.

Informes mensuals:

L’empresa adjudicataria entregara al VHIR un informe mensual en un periode no superior
a 5 dies habils de les accions que haura portat a terme durant el mes en qliestio. En aquest
informe caldra que aparegui informacié detallada dels resultats (positius vs. negatius, ...).

Aquest mateix informe presentara el resum acumulat de les accions realitzades.

L’empresa adjudicataria entregara al VHIR un informe anual (any natural) de cada
campanya.

C. Procés d’atencio al soci i donant.

a) L’'empresa adjudicataria posara a disposicié del VHIR un teléfon propi de
'empresa adjudicataria i exclusiu pels socis i donants del VHIR. Totes les
trucades de les diverses campanyes es realitzaran des d’aquest niumero de
teléfon.

b) L’horari d’atencio al donant sera de dilluns a divendres de 9 am a 21 pm. Fora
d’aquest horari, 'empresa adjudicataria posara a disposici6é dels socis i donants
un contestador automatic on es podra deixar un missatge de veu que sera
gestionat posteriorment dins I'horari mencionat anteriorment.

c) L’empresa adjudicataria disposara d’un correu electronic propi per atendre les
demandes dels donants i socis. Tots els correus electronics dirigits a donants i
socis s’hauran d’enviar des d’aquesta bustia.

d) L’'empresa adjudicataria atendra per teléfon i correus electronics als socis i
donants del VHIR en base a I'argumentari acordat préviament amb la persona
Responsable de la Unitat Mecenatge del VHIR.

e) L’empresa adjudicataria ha de garantir que el tracte dels seus professionals 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 situacio de desprestigi.

Gestio de les accions:

e Call center: atencio via teléfon i correu electronic del VHIR per qualsevol
consulta/suggeriment/ que pugui arribar. En el cas del correu electronic, 'empresa
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adjudicataria respondra en un maxim de 2 dies habils des que ha rebut la peticio tot
i que potser no I'’ha pogut resoldre en aquest termini.

o Atencié al soci i donant: L’empresa adjudicataria realitzara la gesti6 sol-licitada per
part del soci o donant directament al software de gestié del VHIR al mateix moment
de rebre la sol-licitud.

e Benvinguda: El VHIR fara arribar els registres a 'empresa adjudicataria entre els
dies 1i 4 de cada mes. Les trucades es realitzaran en un periode maxim de 5 dies
habils a comptar des de que el VHIR faciliti els registres a 'empresa adjudicataria.
L’empresa adjudicataria actualitzara les dades del donant o soci directament al
software del VHIR.

e Actualitzacié de dades: El VHIR fara arribar els registres a I'empresa segons la
necessitat del servei. Les trucades es realitzaran en un periode maxim de 5 dies
habils a comptar des de que el VHIR faciliti els registres a 'empresa adjudicataria.
L’empresa adjudicataria actualitzara les dades del donant o soci directament al
software del VHIR.

¢ VISA-IBAN: El VHIR fara arribar els registres a 'empresa segons la necessitat del
servei. Les trucades es realitzaran en un periode maxim de 5 dies habils a comptar
des de que el VHIR faciliti els registres a I'empresa adjudicataria. L'empresa
adjudicataria informara al mateix moment al VHIR del nimero de IBAN facilitat
sense realitzar cap accio al software.

e L’empresa adjudicataria realitzara un maxim de tres trucades a cada registre per
accié en un periode maxim de 5 dies habils. Com a maxim es realitzaran dues
trucades en un mateix dia, una en horari de mati i l'altre en horari de tarda i una
tercera amb un minim d’'1 dia de diferéncia.

Totes les gestions realitzades s’anotaran al camp observacions del software del VHIR.
D. Procés de Gestid i Traspas de Dades

a) L’empresa adjudicataria registrara i actualitzara les dades de cada soci i donant
directament al software de gestié del VHIR i anotara la gestio realitzada a
'apartat d’observacions (data, persona que ha realitzat la gestié i explicacio de
la gestio realitzada).

b) L'empresa adjudicataria anotara també la gestid realitzada i I'explicacio
pertinent a I'informe que enviara al VHIR entre els dies 1 i 5 del mes, fent
referéncia a les gestions del mes anterior. Els informes tindran un format
consensuat préviament amb el VHIR.
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c) Elsinformes es penjaran a la carpeta compartida entre 'empresa adjudicataria
i el VHIR. Caldra evitar enviar-los per correu electronic. L’'empresa adjudicataria
avisara al VHIR quan pengi els informes a la carpeta acordada.

d) Si es dona el cas que cal enviar algun arxiu per correu electronic en el que
constin dades personals dels socis o donants, caldra protegir-lo amb una
contrasenya concreta que indicara el VHIR a I'empresa adjudicataria.

e) L’empresa adjudicataria enregistrara totes les trucades, tant rebudes com
realitzades, 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.

f) L’empresa adjudicataria sera I'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 Proteccié de dades de Caracter Personal” (la LODP) i el RDLOP.

g) Els procediments de Procés de Gestio i Traspas de Dades establerts en els
punts anteriors es podran adaptar per part del VHIR i de I'empresa adjudicataria
en cas de representin una millora en la seva gestio.

E. Procés de Gestié d’incidéncies.

a) En cas que un donants o un possible donant hagi transmés alguna queixa o

reclamacio del VHIR a I'empresa adjudicataria, aquesta haura d’informar per

correu electronic a la Unitat de Mecenatge del VHIR en el moment.

b) Si el VHIR ho requereix, 'empresa adjudicataria haura d’assistir a reunions
puntuals per examinar qualsevol questio relacionada amb I'atencioé als donants.

Clausula 5°. Requisits addicionals del Lot 1: Servei de Telemarqueting

Es valorara com a requisits addicionals i millora en la gestié 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.
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Clausula 6°. Ubicacié i Horari de prestacio del servei.

Lot 1: Servei de Telemarqueting

El servei de procés de captacid de fons es realitzara a les instal-lacions de I'empresa
adjudicataria i en horari de matins i tardes.

Lot 2: Servei d’atenci6 als socis i donants.
El servei d’atencié al soci i donant es realitzara a les instal-lacions de I'empresa

adjudicataria en horari de 9 am a 21 pm de dilluns a divendres (laborables). Les trucades i
correus rebuts fora d’aquest horari es gestionaran el segtient dia laboral.

Clausula 72. Facturacié i pagament.

D’acord a la Llei 25/2013, de 27 de desembre, de impuls de la factura electronica i creacio
del registre comptable de factures en el Sector Publico, en el seu article 4: “Tots els
proveidors que hagin lliurat béns o prestat servei a I'administracio publica podran expedir i
remetre factura electronica. En tot cas, estaran obligades a I'is de la factura electronica i a
la presentacio a través del punt general d'entrada que correspongui...”.

Per tant el contractista facturara mensualment de manera electronica el manteniment a
través de les seves factures corresponents. Els codis DIR3 per poder emetre la factura sén
les seglents:

OFICINA ORGAN UNITAT
il COMPTABLE DIES GESTOR llice TRAMITADORA
Fundacio . .
Fundacié Hospital Hospital FunFIaC|o' H93p|t8|
Universitari Vall Universitari Vall Universitari Vall
A09006467 , . A09006467 ! . A09006467 | d'Hebron-Institut
d'Hebron-Institut de d'Hebron-Institut de Recerca
Recerca (HUVH IR) de Recerca (HUVH IR)
(HUVH IR)

La facturacié s’emetra mensualment, tant del Lot 1 com del Lot 2. Cada factura emesa
haura de detallar el periode al qual correspon la mateixa, el desglossament/descripcié de
les despeses per concepte, aixi com indicar les referéncies “L 2023-014 Lot X”. En “X”
caldra especificar el nimero de lot que correspongui.

En cas que I'emissié de la factura electronica no sigui viable per raons excepcionals el
contractista facturara cada prestacido de serveis a través de la seva factura mensual
corresponent, les quals hauran de ser enviades a la seguent adrega de correu electronic:
factures@vhir.org .
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El pagament efectiu de les prestacions executades es realitzara mitjangant 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 avancgat d'una part o de
la totalitat del preu del contracte.

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

El VHIR unicament abonara a I'adjudicatari els serveis efectivament prestats, sense que en
cap cas el VHIR estigui obligat a esgotar el valor estimat del contracte/pressupost de licitacid

Les dades fiscals del VHIR que és necessari que constin en la factura son els seglents:

FUNDACIO HOSPITAL UNIVERSITARI VALL D'HEBRON - INSTITUT DE RECERCA
CIF: G-60594009

Passeig Vall d’'Hebron, 119-129

08035 Barcelona

En cas que la factura no s'emeti d'acord amb els criteris establerts i referenciats a l'inici de
la present clausula, no es procedira al pagament de la mateixa i quedara retinguda fins que
no s'indiqui correctament les dades sol-licitades.

Una vegada que el contracte acabi, incloses les prorrogues que es puguin formalitzar el VHIR
Unicament acceptara factures emeses amb data posterior a la finalitzacié sempre que en el
detall de la mateixa el periode d'execucié de les mateixes es trobi dins del terme de la licitacio.

En cas que la factura s'emeti amb posterioritat a la finalitzacié del contracte i atenent a l'indicat

en el paragraf anterior, el VHIR Unicament abonara factures que s'emetin dins dels dos (2)
mesos posteriors a la finalitzacié d'aquest.

Clausula 8°. 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 gestié i supervisié del servei
contractat, conformar la facturacié que emeti el servei; seguiment, control i dictat de les
instruccions necessaries per la bona execucié del contracte; determinar si la prestacio
realitzada s’ajusta a les prescripcions establertes per a la seva execucio i compliment i
recepcio del contracte a la seva finalitzacid, i donar compliment a les obligacions assumides
per la Fundacioé Hospital Universitari Vall Hebron — Institut de Recerca (VHIR) en aquest
contracte.
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Clausula 92. Confidencialitat, Proteccié de dades de caracter personal i Propietat
Intel-lectual i Industrial

Sense perjudici del que disposa la legislacio vigent en matéria de propietat intel-lectual,
protecci6 de dades de caracter personal i de confidencialitat, 'empresa que resulti
adjudicataria del present procediment de licitacid, es comprometra expressament, a no
donar la informacié6 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 proteccid 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 mén, per al temps maxim establert
en les lleis i/o tractats internacionals vigents que resultin d’aplicacié i per a la seva
explotacio a través de qualsevol format i/o modalitat d’explotacid, tots els drets, inclosos
els d’explotacié 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 conseqliéncia de la tasca desenvolupada per 'empresa
adjudicataria del contracte que es derivi del present procediment de licitacioé (en endavant,
“Propietat Intel-lectual i/o Industrial”), i que derivin directa o indirectament de la relacio entre
VHIR i 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 licitacié
s’obliga a informar al VHIR de qualsevol descobriment, creacid, 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 licitaci6 descobris o desenvolupés qualsevol creacid de propietat
intel-lectual o industrial, s’entendra que l'esmentat descobriment o desenvolupament
constitueix informacio confidencial del VHIR.

L’empresa adjudicataria del contracte que es derivi del present procediment de licitacié
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 licitacié
autoritza al VHIR per a la transformaci6, modificacié, publicacid, comunicacioé publica i
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explotacidé per qualsevol mitja de les obres que desenvolupi com a conseqiéncia de la
execucio del contracte que es derivi del present procediment de licitacio.

Clausula 102. Criteris d’adjudicacio.

Lot 1: Servei de Telemarqueting

10.1.1. Criteris avaluables amb férmules automatiques..........cccceeeeeeee (MAXIM 51 punts)

OFERTA ECONOMICA. .......oiiviieieteeee ettt FINS 20 PUNTS

P, = Puntuacio de I'oferta a Valorar
P = Punts criteri econdmic

On = Oferta Millor

O, = Oferta a Valorar

IL = Import de Licitacié

VP = Valor de ponderacio = 1

*Si després d'haver aplicat la formula automatica a una oferta presentada, el valor resultant
és negqatiu, se li assignaran directament zero (0) punts de la part economica.

CRITERIS D’AVALUACIO AUTOMATICS .....cocvoviiiiiieieeeeeeeeeeeeae, FINS 31 PUNTS

Es valorara de forma automatica, de conformitat amb la férmula segtent:

P(N) =M x (2 - N/B)
P(N): Puntuacio de 'oferta N
M: Puntuacié maxima possible
B: Millor oferta presentada
N: Oferta a valorar

Els licitadors aportaran una declaracié responsable en relacié als criteris de valoracié
d’aquest apartat i abans a la adjudicacié es sol-licitara la documentacioé que ho acrediti.

e L’empresa rebi alguna queixa o reclamaci6 dels donants, aquesta informara per
correu electronic a la Unitat de Mecenatge del VHIR en un termini inferior a 48
10 1= maxim 15 punts
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e L’empresa adjudicataria posara a disposicié del VHIR un contestador automatic i
gravara totes les trucades que s’efectuin......................... maxim 16 punts

10.1.2. Criteris avaluables mitjancant judicis de valor......................... (MAXIM 49 punts)

Els criteris que a continuacio s’indiquen s’avaluaran mitjangant judicis de valor. La valoracié
es fara per comparacio de les ofertes presentades. Es donara més puntuacio a la oferta
que s’ajusti millor als requisits técnics exposats en el Plec de Prescripcions Técniques. La
resta d’ofertes es puntuaran proporcionalment per comparacio. Posteriorment, s’endrecara
les diverses propostes valorades en ordre decreixent, i s’aplicara la formula seglent per
obtenir la puntuacid,

VT,
Pp=Px—_F _
VT

P,,= Puntuacio de I'oferta a Puntuar

P= Puntuacio del criteri

VT,,= Valoracio Tecnica de I'Oferta que se Puntua
VT,.,= Valoracié Técnica de I'oferta Millor Valorada

En cas que només es presenti una empresa licitadora al procediment de licitacio, la formula
presentada en els aspectes técnics no sera aplicable per a aquesta, sera suficient amb els
resultats obtinguts després de realitzar la valoracio subjectiva per part del responsable.

El licitador haura de presentar la seglent oferta al Sobre nim. 2 (oferta técnica) que sera
objecte de valoracid, amb els seglients continguts minims i puntuacions corresponents:

a. Formacio per capacitar als teleoperadors que participaran a les campanyes
del VHIR. Es valorara que I'empresa licitadora faci formacions inicials sobre
el VHIR als teleoperadors amb el seguent contingut: valors del VHIR, Us de
llenguatge, contingut de les accions, explicacié dels argumentaris que el
VHIR enviara a I'empresa licitadora segons la campanya, etc......... 7 punts

b. Possibilitat de coordinar, gestionar i donar resposta a varies campanyes de
forma simultania informades a la Clausula 4 daquest plec
0= o1 o 10 punts

c. Presentaci6 de més de 10 anys d’experiéncia en campanyes de
telemarqueting de captacié de nous socis i donatius puntuals. Es valorara
rebre exemples concrets i exitosos d’altres organitzacions............... 16 punts

d. Garantir que els teleoperadors entenen, parlen i escriuen correctament el
CataAlA.. ..o 16 punts.
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Es valorara el nivell parlat i/o de comprensio de catala del personal que
executi el servei, és a dir, contra més nivell parlat i/o escrit de la llengua
catalana, major puntuacié. Caldra fer arribar documentacié que acrediti el
nivell de la llengua catalana.

Amb la finalitat d'aplicar la férmula que marca la Directriu 1/2020 d’Aplicacié de Férmules
de Valoracio i Puntuacié dels Proposicions Economica i Técnica, el llindar per cada criteri i
subcriteri que es proposa valorar i posteriorment puntuar, és el seglent:

a. Formacio per capacitar als teleoperadors que participaran a les campanyes del
VHIR (4 punts).

b. Possibilitat de coordinar, gestionar i donar resposta a varies campanyes de forma
simultania informades a la Clausula 4 d’aquest plec técnic (5 punts).

c. Presentacio de més de 10 anys d’experiéncia en campanyes de telemarqueting de
captacié de nous socis i donatius puntuals (8 punts).

d. Garantir que els teleoperadors entenen, parlen i escriuen correctament el catala ( 8
punts).

Aixi doncs, existeixen dues opcions possibles respecte la funcié d'aquest llindar segons si
cap de les ofertes el supera (opcié 1) o almenys una de les ofertes técniques el supera
(opcié 2).

Opcid 1 - Si cap valoracié de les ofertes supera el llindar de valoracié minim, totes
obtenen com a puntuacié el valor obtingut en la fase de valoracié i cap queda
exclosa de la licitacié.

Opcié 2- Si alguna valoracié de les ofertes supera el llindar, es puntuen totes les
ofertes i cap empresa queda exclosa de la fase de puntuacio, ni tampoc de la
licitacio.

En cas que només es presenti una empresa licitadora al procediment de licitacio, la férmula
presentada en els aspectes técnics no sera aplicable per aquesta, sera suficient amb els
resultats obtinguts després de realitzar la valoracio subjectiva per part del responsable.

NOTA IMPORTANT: Per tal de poder ser adjudicatari, sera necessari que com a minim
el licitador obtingui vint-i-quatre (24) punts en la proposta relativa als criteris
quantificables segons judicis de valor. En cas contrari sera exclos.
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Lot 2: Servei d’atencio als socis i donants.

10.2.1. Criteris avaluables amb férmules automatiques........cccccceeeeeeee (MAXIM 80 punts)

OFERTA ECONOMICA. .......oviieeeeeeeeeeeeeeeeae e FINS 60 PUNTS

P. = Puntuacio de I'oferta a Valorar

P = Punts criteri econdmic

Onm = Oferta Millor

O, = Oferta a Valorar

IL = Import de Licitacié

VP = Valor de ponderacio = 1

*Si després d'haver aplicat la férmula automatica a una oferta presentada, el valor resultant
és negqatiu, se li assignaran directament zero (0) punts de la part econdomica.

CRITERIS D’AVALUACIO AUTOMATICS .....coovoviieiiieeeeeeeeeeeeeeeee, FINS 20 PUNTS

Es valorara de forma automatica, de conformitat amb la férmula segtent:

P(N) =M x (2 - N/B)
P(N): Puntuacio de 'oferta N
M: Puntuacié maxima possible
B: Millor oferta presentada
N: Oferta a valorar

Els licitadors aportaran una declaracié responsable en relacié als criteris de valoraci6
d’aquest apartat, i una relacié dels treballs en el cas de I'experiéncia, en el Sobre num. 3.

e Reduccié del termini per la gestio de les accions seguents:

o Benvinguda..........ccooiii i maxim 3 punts
o Actualitzacio de dades............oovvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee maxim 5 punt
O VISA-IBAN. L. maxim 2 punt

e Experiencia prévia de més de 10 anys amb entitats del tercer
1T o] (o] PP TRUUPPPTTRRP maxim 10 punts
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10.2.2. Criteris avaluables mitjancant judicis de valor......................... (MAXIM 20 punts)

Els criteris que a continuacié s’indiquen s’avaluaran mitjancant judicis de valor. La valoracio
es fara per comparacio de les ofertes presentades. Es donara més puntuacio a la oferta
que s’ajusti millor als requisits técnics exposats en el Plec de Prescripcions Técniques. La
resta d’ofertes es puntuaran proporcionalment per comparacio. Posteriorment, s’endregara
les diverses propostes valorades en ordre decreixent, i s’aplicara la formula seglent per
obtenir la puntuacio,

VTop
VTl

P,,= Puntuacio de l'oferta a Puntuar

P= Puntuacio del criteri

VT,,= Valoracio Técnica de I'Oferta que se Puntua
VTn,= Valoracio Técnica de I'oferta Millor Valorada

En cas que només es presenti una empresa licitadora al procediment de licitacio, la férmula
presentada en els aspectes técnics no sera aplicable per a aquesta, sera suficient amb els
resultats obtinguts després de realitzar la valoracié subjectiva per part del responsable.

Els licitadors han de presentar una proposta organitzativa i de desenvolupament del servei,
on es valorara el seguent:

- Possibilitat de coordinar, gestionar i donar resposta de forma simultania a les varies
accions informades a la clausula 4 daquest plec técnic en un mateix
MOMIENT. . Fins a 8 punts.

- Presentacié d’'un pla organitzatiu per la gestié d’altes, baixes i modificacions de
dades que comportin la gestié al mateix software. Es valorara I'agilitat en la gestié
del teleoperador que rep la trucada/correu...........cccccceeeeeeeeeeeeennnnnen. Fins a 7 punts.

- Presentacio d’'informes mensuals amb el desglossament de la gestio realitzada pel
mes informat, I'acumulat des d’inici de I'any natural i, un cop finalitzat I'any natural,
'informe resum de 'acci6 duta a terme durant tot I'any, de cada acci6. Per valorar
aquest punt caldra que I'empresa licitadora presenti una proposta d’informe que
contempli tot I'esmentat............ooooiiiiiii e Fins a 5 punts.

Amb la finalitat d'aplicar la formula que marca la Directriu 1/2020 d’Aplicacié de Férmules
de Valoracio i Puntuacié dels Proposicions Econdmica i Técnica, el llindar per cada criteri i
subcriteri que es proposa valorar i posteriorment puntuar, és el seglent:

- Possibilitat de coordinar, gestionar i donar resposta de forma simultania a les varies
accions informades a la clausula 4 d’aquest plec técnic en un mateix moment (2
punts).
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- Presentacié d’'un pla organitzatiu per la gestié d’altes, baixes i modificacions de
dades que comportin la gestié al mateix software. Es valorara I'agilitat en la gestié
del teleoperador que rep la trucada/correu (5 punts).

- Presentacio d’informes mensuals amb el desglossament de la gestio realitzada pel
mes informat, 'acumulat des d’inici de I'any natural i, un cop finalitzat I'any natural,
'informe resum de l'acci6 duta a terme durant tot I'any, de cada acci6. Per valorar
aquest punt caldra que I'empresa licitadora presenti una proposta d’informe que
contempli tot 'esmentat (4 punts).

Aixi doncs, existeixen dues opcions possibles respecte la funcio d'aquest llindar segons si
cap de les ofertes el supera (opcié 1) o almenys una de les ofertes técniques el supera
(opcio 2).

Opcid 1 - Si cap valoracio de les ofertes supera el llindar de valoracié minim, totes
obtenen com a puntuacié el valor obtingut en la fase de valoracié i cap queda
exclosa de la licitacio.

Opci6 2- Si alguna valoracié de les ofertes supera el llindar, es puntuen totes les
ofertes i cap empresa queda exclosa de la fase de puntuacid, ni tampoc de la
licitacid.

En cas que només es presenti una empresa licitadora al procediment de licitacio, la férmula
presentada en els aspectes técnics no sera aplicable per aquesta, sera suficient amb els
resultats obtinguts després de realitzar la valoracié subjectiva per part del responsable.

NOTA IMPORTANT: Per tal de poder ser adjudicatari, sera necessari que com a minim
el licitador obtingui dotze (12) punts en la proposta relativa als criteris quantificables
segons judicis de valor. En cas contrari sera exclos.

Clausula 11. Especificacions para presentar ofertes, i d’adjudicacio.

PRESENTAR OFERTES

Les empreses licitadores podran presentar oferta per qualsevol dels dos lots. Significa que,
les empreses licitadores no estan obligades a presentar oferta pels dos lots.

ADJUDICACIO

Pel que fa a I'adjudicacio, li sera adjudicat el lot a I'empresa licitadora amb major puntuacié
en la ponderacié dels criteris avaluables amb férmules automatiques i dels criteris
avaluables mitjancant judicis de valor (en cas d’haver-hi) establert en la clausula anterior
del present Plec Técnic.
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No obstant aixd, una mateixa empresa licitadora no podra ser adjudicataria dels dos lots,
excepte, que es doni alguns dels segiients suposits:

— Que sigui I'inica empresa licitadora per als dos lots, i compleixi amb les condicions
indicades préviament.

— Que sigui I'inica empresa licitadora per algun dels dos lots, tot i que resulti ser
'empresa adjudicataria d’algun dels altres lots on hagi obtingut la millor puntuacio.

Aixi doncs, en cas de donar-se el suposit que una mateixa empresa licitadora hagi
presentat oferta per més d’un lot, i no sigui I'inica empresa licitadora en el lot que es valora,
i @ més a més, resulti ser la que ha obtingut major puntuacié de manera independent en
els lots, la manera de determinar quin dels lots sera finalment adjudicataria sera la seglent:

— En el suposit d'obtenir puntuacions diferents en cadascun dels diferents lots,
I'empresa licitadora |i sera adjudicat el lot en el qual hagi obtingut una major
puntuaci6. Consequentment, sera adjudicataria del lot restant, la seglient empresa
amb millor puntuaci6 d'aquest.

Si no es pogués aplicar I'anterior determinacioé per tenir I'empresa igual puntuacié en els
lots,

— L'empresa sera adjudicataria del lot amb major pressupost base de licitacio, és a
dir, pel seglent ordre:
I. Lot 1: Servei de Telemarqueting
Il. Lot 2: Servei d’atencio als socis i donants.

Consequentment, sera adjudicataria del lot restant la segiient empresa millor valorada.

Barcelona, 09 de juny de 2023
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	PLEC DE PRESCRIPCIONS TÈCNIQUES
	Clàusula 1ª. Objecte de la licitació.
	Al llarg d’aquest plec es descriuen concretament les tasques incloses dins l’objecte d’aquest contracte, així com l’abast del servei proposat.
	**El servei ha de complir amb tots els requeriments legals en el moment de la contractació, i durant tota la vigència del contracte.
	Clàusula 2ª. Pressupost màxim de licitació i Valor Estimat.
	(*)Preus que el licitador podrà millorar en la seva oferta econòmica. En aquests preus no estan incloses les taxes oficials.
	(*)Preus que el licitador podrà millorar en la seva oferta econòmica. En aquests preus no estan incloses les taxes oficials.
	El Valor Estimat del Contracte per aquesta licitació (sense IVA) és de “CINQUANTA DOS MIL EUROS” (52.000,00€), al qual, si se li suma l’import de “DEU MIL DOS CENTS EUROS” (10.920,00€) corresponent a l’IVA, suma un total de “SEIXANTA DOS MIL NOU-CENTS...
	Clàusula 3ª. Durada de la licitació.
	La data d’inici pels dos lots de serà el proper 02/08/2023.
	Clàusula 4ª. Característiques tècniques del servei.
	Lot 1: Servei de Telemàrqueting
	A. Compromís en relació als teleoperadors
	B.  Formació i seguiment
	C. Material de Treball
	D. Procés d’emissió de trucades
	E. Procés de Gestió i Traspàs de Dades.
	F. Procés de Gestió de baixes i incidències.
	Clàusula 6ª. Ubicació i Horari de prestació del servei.
	Lot 1: Servei de Telemàrqueting
	Clàusula 7ª. Facturació i pagament.
	D’acord a la Llei 25/2013, de 27 de desembre, de impuls de la factura electrònica i creació del registre comptable de factures en el Sector Público, en el seu article 4: “Tots els proveïdors que hagin lliurat béns o prestat servei a l'administració pú...
	En cas que l’emissió  de la factura electrònica no sigui viable per raons excepcionals el contractista facturarà cada prestació de serveis a través de la seva factura mensual corresponent, les quals hauran de ser enviades a la següent adreça de correu...
	Clàusula 10ª. Criteris d’adjudicació.
	Lot 1: Servei de Telemàrqueting
	10.1.1. Criteris avaluables amb fórmules automàtiques......................(MÀXIM 51 punts)

	OFERTA ECONÒMICA..............................................................................FINS 20 PUNTS
	Pv=,1−,,Ov−Om -IL..x ,,1-VP... x P
	*Si després d'haver aplicat la fórmula automàtica a una oferta presentada, el valor resultant és negatiu, se li assignaran directament zero (0) punts de la part econòmica.
	CRITERIS D’AVALUACIÓ AUTOMÀTICS ................................................ FINS 31 PUNTS
	Es valorarà de forma automàtica, de conformitat amb la fórmula següent:
	P(N) = M x (2 – N/B)
	P(N): Puntuació de l’oferta N
	M: Puntuació màxima possible
	B: Millor oferta presentada
	N: Oferta a valorar
	Els licitadors aportaran una declaració responsable en relació als criteris de valoració d’aquest apartat i abans a la adjudicació es sol licitarà la documentació que ho acrediti.
	10.1.2. Criteris avaluables mitjançant judicis de valor.........................(MÀXIM 49 punts)

	Els criteris que a continuació s’indiquen s’avaluaran mitjançant judicis de valor. La valoració es farà per comparació de les ofertes presentades. Es donarà més puntuació a la oferta que s’ajusti millor als requisits tècnics exposats en el Plec de Pre...
	,𝑃-𝑜𝑝.= Puntuació de l’oferta a Puntuar
	P= Puntuació del criteri
	,𝑉𝑇-𝑜𝑝.= Valoració Tècnica de l’Oferta que se Puntua
	,𝑉𝑇-𝑚𝑣.= Valoració Tècnica de l’oferta Millor Valorada
	El licitador haurà de presentar la següent oferta al Sobre núm. 2 (oferta tècnica)  que serà objecte de valoració, amb els següents continguts mínims i puntuacions corresponents:
	Amb la finalitat d'aplicar la fórmula que marca la Directriu 1/2020 d’Aplicació de Fórmules de Valoració i Puntuació dels Proposicions Econòmica i Tècnica, el llindar per cada criteri i subcriteri que es proposa valorar i posteriorment puntuar, és el ...
	Així doncs, existeixen dues opcions possibles respecte la funció d'aquest llindar segons si cap de les ofertes el supera (opció 1) o almenys una de les ofertes tècniques el supera (opció 2).
	Opció 1 - Si cap valoració de les ofertes supera el llindar de valoració mínim, totes obtenen com a puntuació el valor obtingut en la fase de valoració i cap queda exclosa de la licitació.
	Opció 2- Si alguna valoració de les ofertes supera el llindar, es puntuen totes les ofertes i cap empresa queda exclosa de la fase de puntuació, ni tampoc de la licitació.
	En cas que només es presenti una empresa licitadora al procediment de licitació, la fórmula presentada en els aspectes tècnics no serà aplicable per aquesta, serà suficient amb els resultats obtinguts després de realitzar la valoració subjectiva per p...
	10.2.1. Criteris avaluables amb fórmules automàtiques......................(MÀXIM 80 punts)

	OFERTA ECONÒMICA..............................................................................FINS 60 PUNTS
	Pv=,1−,,Ov−Om -IL..x ,,1-VP... x P
	*Si després d'haver aplicat la fórmula automàtica a una oferta presentada, el valor resultant és negatiu, se li assignaran directament zero (0) punts de la part econòmica.
	CRITERIS D’AVALUACIÓ AUTOMÀTICS ................................................FINS 20 PUNTS
	Es valorarà de forma automàtica, de conformitat amb la fórmula següent:
	P(N) = M x (2 – N/B)
	P(N): Puntuació de l’oferta N
	M: Puntuació màxima possible
	B: Millor oferta presentada
	N: Oferta a valorar
	Els licitadors aportaran una declaració responsable en relació als criteris de valoració d’aquest apartat, i una relació dels treballs en el cas de l’experiència, en el Sobre núm. 3.
	10.2.2. Criteris avaluables mitjançant judicis de valor.........................(MÀXIM 20 punts)

	Els criteris que a continuació s’indiquen s’avaluaran mitjançant judicis de valor. La valoració es farà per comparació de les ofertes presentades. Es donarà més puntuació a la oferta que s’ajusti millor als requisits tècnics exposats en el Plec de Pre...
	,𝑃-𝑜𝑝.= Puntuació de l’oferta a Puntuar
	P= Puntuació del criteri
	,𝑉𝑇-𝑜𝑝.= Valoració Tècnica de l’Oferta que se Puntua
	,𝑉𝑇-𝑚𝑣.= Valoració Tècnica de l’oferta Millor Valorada
	- Possibilitat de coordinar, gestionar i donar resposta de forma simultània a les varies accions informades a la clàusula 4 d’aquest plec tècnic en un mateix moment..........................................................................................
	- Presentació d’un pla organitzatiu per la gestió d’altes, baixes i modificacions de dades que comportin la gestió al mateix software. Es valorarà l’agilitat en la gestió del  teleoperador que rep la trucada/correu........................................
	- Presentació d’informes mensuals amb el desglossament de la gestió realitzada pel mes informat, l’acumulat des d’inici de l’any natural i, un cop finalitzat l’any natural, l’informe resum de l’acció duta a terme durant tot l’any, de cada acció. Per v...
	Amb la finalitat d'aplicar la fórmula que marca la Directriu 1/2020 d’Aplicació de Fórmules de Valoració i Puntuació dels Proposicions Econòmica i Tècnica, el llindar per cada criteri i subcriteri que es proposa valorar i posteriorment puntuar, és el ...
	- Possibilitat de coordinar, gestionar i donar resposta de forma simultània a les varies accions informades a la clàusula 4 d’aquest plec tècnic en un mateix moment (2 punts).
	- Presentació d’un pla organitzatiu per la gestió d’altes, baixes i modificacions de dades que comportin la gestió al mateix software. Es valorarà l’agilitat en la gestió del  teleoperador que rep la trucada/correu (5 punts).
	- Presentació d’informes mensuals amb el desglossament de la gestió realitzada pel mes informat, l’acumulat des d’inici de l’any natural i, un cop finalitzat l’any natural, l’informe resum de l’acció duta a terme durant tot l’any, de cada acció. Per v...
	Així doncs, existeixen dues opcions possibles respecte la funció d'aquest llindar segons si cap de les ofertes el supera (opció 1) o almenys una de les ofertes tècniques el supera (opció 2).
	Opció 1 - Si cap valoració de les ofertes supera el llindar de valoració mínim, totes obtenen com a puntuació el valor obtingut en la fase de valoració i cap queda exclosa de la licitació.
	Opció 2- Si alguna valoració de les ofertes supera el llindar, es puntuen totes les ofertes i cap empresa queda exclosa de la fase de puntuació, ni tampoc de la licitació.
	En cas que només es presenti una empresa licitadora al procediment de licitació, la fórmula presentada en els aspectes tècnics no serà aplicable per aquesta, serà suficient amb els resultats obtinguts després de realitzar la valoració subjectiva per p...
	Clàusula 11. Especificacions para presentar ofertes, i d’adjudicació.
	PRESENTAR OFERTES
	Les empreses licitadores podran presentar oferta per qualsevol dels dos lots. Significa que, les empreses licitadores no estan obligades a presentar oferta pels dos lots.
	ADJUDICACIÓ
	Pel que fa a l'adjudicació, li serà adjudicat el lot a l'empresa licitadora amb major puntuació en la ponderació dels criteris avaluables amb fórmules automàtiques i dels criteris avaluables mitjançant judicis de valor (en cas d’haver-hi) establert en...
	No obstant això, una mateixa empresa licitadora no podrà ser adjudicatària dels dos lots, excepte, que es doni alguns dels següents supòsits:
	 Que sigui l'única empresa licitadora per als dos lots, i compleixi amb les condicions indicades prèviament.
	 Que sigui l’única empresa licitadora per algun dels dos lots, tot i que resulti ser l’empresa adjudicatària d’algun dels altres lots on hagi obtingut la millor puntuació.
	Així doncs, en cas de donar-se el supòsit que una mateixa empresa licitadora hagi presentat oferta per més d’un lot, i no sigui l'única empresa licitadora en el lot que es valora, i a més a més, resulti ser la que ha obtingut major puntuació de manera...
	 En el supòsit d'obtenir puntuacions diferents en cadascun dels diferents lots, l'empresa licitadora li serà adjudicat el lot en el qual hagi obtingut una major puntuació. Conseqüentment, serà adjudicatària del lot restant, la següent empresa amb mil...
	Si no es pogués aplicar l'anterior determinació per tenir l'empresa igual puntuació en els lots,
	 L'empresa serà adjudicatària del lot amb major pressupost base de licitació, és a dir, pel següent ordre:
	I. Lot 1: Servei de Telemàrqueting
	II. Lot 2: Servei d’atenció als socis i donants.
	Conseqüentment, serà adjudicatària del lot restant la següent empresa millor valorada.
	Barcelona, 09 de juny de 2023
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