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QUADRE DE CARACTERISTIQUES DEL CONTRACTE DEL SERVEI CENTRE
D'ATENCIO MULTICANAL (CAM) PER A LA CAMBRA OFICIAL DE COMERC,
INDUSTRIA, SERVEIS | NAVEGACIO DE BARCELONA.

EXPEDIENT. 252/2022

A. Objecte

Descripcio del objecte:

Divisi6 en lots:

Classificacié CPV:

Definicié i caracteritzacié de les condicions per a la
prestacié del servei CENTRE D’ATENCIO MULTICANAL,
per a la CAMBRA OFICIAL DE COMERC, INDUSTRIA,
SERVEIS | NAVEGACIO DE BARCELONA Aquest servei
integral ha d' incloure tots aquells canals actuals i futurs
necessaris per a l'atencié multicanal dels clients de la
Cambra arreu de totes les seves seus: Diagonal, la Llotja
de Mar i Cambres Territorials.

No.

64210000-1 Serveis telefonics i de transmissié de
dades

La Cambra vol obtenir propostes de prestacié d’aquests serveis per part de proveidors
amb experiéncia i coneixement contrastats, per haver-los desenvolupat en altres
organismes i empreses d’igual o superior dimensio, amb els mateixos nivells d’exigéncia
que es plantegen en aquest plec.

B. Dades econdomiques

B1. Pressupost de licitacio:

El pressupost maxim de licitaci6 és de 500.000
euros (IVA exclos) per la duracid total del contracte
més les possibles prorrogues (previsié de 2+1+1 =

4 anys).

B2. Valor estimat del contracte: El valor estimat del contracte és de 500.000 euros

(IVA exclos) per la duracié6 total del contracte més
les possibles prorrogues (previsi6 de 2+1+1 = 4

anys).
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B3. Facturacio: El preu del contracte sera objecte de facturacio
mensual pel servei prestat. Les factures s’enviaran
per correu electronic als correus:
cproveidors@cambrabcn.cat i
sac@cambrabcn.cat. El pagament es fara efectiu
per part de la Cambra via transferéncia bancaria
amb data maxima de 30 dies des de la data de la
factura en dia 25. A les factures s’ha de fer
constar la referencia de la comanda (CO) que la
Cambra li facilitara.

C. Termini de durada del contracte

Termini de durada: El termini d’execucié del contracte és des del dia 1
de novembre de 2022 fins el 31 d’octubre de
2024.

Possibilitat de prorrogues i termini:  Sl. Transcorregut aquest periode, el contracte es
podra prorrogar any a any, amb un maxim previst
de dos addicionals.

En el cas de prorroga del contracte, un cop
finalitzat el segon any d’execucio, els preus a
aplicar el tercer i quart any s’actualitzaran en
base a I'IPC interanual a 31 de desembre de
I’any anterior.

D. Tramitacié de I’expedient i procediment d’adjudicacié

Forma de tramitacio: Ordinaria, d’acord amb les Normes Reguladores
del Procediment de Contractacié (NRPC) de la
Cambra.

Procediment d’adjudicacio: Procediment obert reforcat, regulacié harmonitzada
i adjudicacié per I'aplicacié de més d’'un criteri de
valoracio.

Tramitacio electronica: No.

E. Solvéncia i classificacié empresarial

E1l. Criteris de seleccio relatius a la solvéncia economica i financera i técnica o
professional

- Lajustificacio de la solvéncia economica i financera s’acreditara pels mitjans seglents:

e Volum anual de negocis en I'ambit corresponent a I'objecte del contracte per
import igual o superior a 300.000 euros anual (IVA exclos) referit a DOS (2) anys
dels quatre darrers exercicis disponibles.

Aquest requisit s’acreditara per mitja dels seus comptes anuals aprovats i
dipositats en el Registre Mercantil, si 'empresari estigués inscrit en el registre, i
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- La sol

en cas contrari, pels dipositats al registre oficial en qué hagi d’estar inscrit. Els
empresaris individuals no inscrits en el Registre Mercantil han d’acreditar el seu
volum anual de negocis mitjancant els seus llibres d’'inventaris i comptes anuals
legalitzats pel Registre Mercantil.

Justificant de [l'existéncia d’'una asseguranca d’'indemnitzacié per riscos
professionals o copia de la mateixa, d'import minim de cobertura de 200.000
euros, on es visualitzi clarament l'import de la cobertura i la companyia
asseguradora. Conjuntament amb el justificant o la polissa, s’haura d’adjuntar el
rebut de I'ultim pagament que haura d’estar en periode de vigéncia. En cas de
no disposar-ne, s’haura d’adjuntar una declaracié responsable on es compromet
a tenir-ne contractada una d’'aquestes caracteristiques en el moment d’inici del
servei, en cas de que resulti adjudicataria del contracte.

véncia tecnica o professional sera justificada pels mitjans segients:

Declaracié de la relacié dels principals serveis de similars caracteristiques a
I'objecte del present contracte, on es prestin serveis de Contact Center d'Atencio
a Client en Canal Telefonic i altres canals no veu i de Back Office, tant en activitat
entrant com sortint (campanyes). Aquestes referéncies hauran d’acreditar un
import minim anual de 150.000 € (IVA no inclos) relatiu a com a minim DOS (2)
anys en el curs dels QUATRE (4) ultims exercicis disponibles.

Declaraci6 de realitzaci6 de com a minim DOS (2) projectes similars efectuats
en el curs dels QUATRE (4) dltims anys. S'entén per projecte similar aquells
serveis de Front Office amb un volum d'interaccions ateses en igual o superior a
TRENTA-CINC MIL (35.000) trucades anuals o serveis de Back Office amb
volum d'interaccions ateses igual o superior a VINT-I-CINC MIL (25.000)
correus electronics anuals.

Els serveis efectuats s’acreditaran mitjangant certificats expedits o visats per
I'érgan competent, quan el destinatari sigui una entitat del sector public, o quan
el destinatari sigui un subjecte privat mitjancant un certificat expedit per aquest
0, a falta d’aquest certificat, mitjangant una declaracié de 'empresari.

Declaracio responsable indicant que els perfils professionals requerits per a
'execuci6 de la prestacié del servei objecte del contracte, compleixen amb els
requisits minims d'experiencia demanada que es descriuen a I’apartat 6.1.2 del
Plec de Prescripcions Tecniques.

F. Composicié de la Mesa de Contractacié i organ de contractacio

President: Jose Antonio Gonzalez

Vocals:

Loli Hidalgo

Secretari: Carme Cladera

L’6rgan de contractacio és el Comite Executiu de la Cambra de Comer¢ de Barcelona

G. Criteris d’adjudicacio
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Els criteris a tenir en compte a I'hora de considerar quina és la millor proposicié seran
els que tot seguit s'indiquen, d’acord amb la ponderacié que es detalla:

Sobre una puntuacié maxima de 100 punts es distribuira la puntuacié de la
seguent forma:

1. Criteris que depenen d’'un judici de valor (30 punts) distribuits de la seguent
manera: (documentacio a incloure al sobre 2):

A) MEMORIA TECNICA (fins a 25 punts) explicativa en format Word, amb una
extensié maxima de 15 pagines amb lletra tipus Arial 12, interlineat 1,0 que
haura d’estar desglossada en cadascun dels seguients capitols o apartats:

Al. GESTIO DEL CONEIXEMENT 10 punts
A2. QUADRE DE COMANDAMENT OPERATIU 10 punts
A3. PLA TRANSICIO 5 punts

Una vegada realitzada la valoracié de les memories técniques contingudes al
sobre 2, guedaran excloses aquelles que obtinguin una puntuacio total inferior
a 15 punts.

B) MILLORES A L'OFERTA (fins a 5 punts):

B1.HORES DE FORMACIO 2,5 punts

B1.N° DE MONITORITZACIONS DE QUALITAT 2,5 punts

Es valoraran d’acord amb 'Annex Il.

2. Criteris _d’adjudicacié avaluables de forma automatica (70 punts):
(documentacio a incloure al sobre 3):
Com que hi ha diversos aspectes a cotitzar, es calculara una puntuacio
economica individual (i) per a cadascun dels elements i sera la resultant de
I'aplicacié de la seglient formula:

Puntuaci6é C1 = 70 *( 1-((PEi — PEmin)/ PEmin))

On:

PEi és la proposicié economica oferta per TADJUDICATARI (IVA no inclos)
i que no es consideri "oferta anormalment baixa".

PEmin és la proposicié econdmica més baixa (IVA no inclds) i que no es
consideri "oferta anormalment baixa".

Un cop obtinguda la puntuacié economica individual, s'obtindra una puntuacié
economica global mitjancant la ponderacié de cadascun dels elements base de
la cotitzacid. Els pesos per a cadascun d' aquests elements s' indiquen en la
taula seguent:
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Servicios Ponderacio Punts
Atenci6 Front Office - activitat entrant de CCB 65% 45
Atencié Front Office - activitat sortint de CCB 2% 1,5
Atenci6 Back Office de CCB 27% 18
Atencié Front Office - activitat entrant de LLOTJA 2% 1,5
Atenci6 Front Office - activitat sortint de LLOTJA 1% 1
Atenci6 Back Office de LLOTJA 1% 1
Campanyes comercials 1% 1
Cost formacié addicional agents 1% 1
100% 70

Es valoraran d’acord amb 'Annex lll.
H. Presentacio de les ofertes
Lloc: Registre General de la Cambra, Av. Diagonal, 452, 4rt pis
Data limit: 22 de juliol del 2022
Hora limit: 13:00 hores
Format: A través de tres (3) sobres en format paper, que s’anomenaran Sobre 1, 2i 3.
|. Obertura del/s sobre/s 3 de proposta economica
S’indicara la data al perfil del contractant de la Cambra o per correu electronic.

http://www.cambrabcn.org/qui-som/transparencia-i-perfil-del-contractant/perfil-del-
contractant/licitacions-en-curs

J. Criteris per a la determinacio de I'existéncia d’ofertes anormalment baixes:

La determinacio de les ofertes que presentin uns valors anormals s’ha de dur a terme
en funcié dels limits i parametres seguents:

1. Si concorre un sol licitador, es considerara anormalment baixa I'oferta econdmica que
sigui un 25% més baixa que el preu de sortida del lot (sense IVA).

2. Si concorren dos licitadors, es considerara anormalment baixa I'oferta econdmica que
sigui inferior en més d’un 20% a la de l'altra oferta.

3. Si concorren tres o més licitadors, es considerara anormalment baixa I'oferta
economica que sigui inferior en més d’un 10% a la mitjana aritmeética de totes les ofertes


http://www.cambrabcn.org/qui-som/transparencia-i-perfil-del-contractant/perfil-del-contractant/licitacions-en-curs
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K. Garantia provisional
No s’exigeix

L. Garantia definitiva
No s’exigeix

M. Termini de garantia
No s’exigeix

N. Altradocumentacié a presentar per les empreses licitadores o per les empreses
proposades com adjudicataries

No s’exigeix altre documentacio

O. Subcontractacié, cessid i subrogaci6 del contracte
0.1. Subcontractacio:

No esta prevista la subcontractacié.

0.2. Cessi6 del contracte

L’adjudicatari no podra cedir ni total ni parcialment el contracte a un tercer sense
I'autoritzacio expressa i per escrit de la Cambra.

0.3 Subrogacié del personal

S’estableix I'obligacié de subrogacié per part de 'empresa adjudicataria del personal
que actualment presta aquest servei, en els termes establerts a l'art. 18 al Conveni
col-lectiu d’ambit estatal del sector de Contact Center. Les condicions laborals actuals
del personal adscrit a aquest servei es troben reflectides a I’apartat 8.2.4 del Plec de
Prescripcions Técniques.

En cap cas el personal que prestara aquest servei podra residir a I'estranger.

P. Modificacié del contracte.

No es contemplen

Q. Condicions especials d’execucio

Les condicions especials d’execucio del contracte seran les que tot seguit s'indiquen. El
contractista haura de:

e Garantir la afiliaci6 i I'alta en la Seguretat Social de les persones treballadores
destinades a I'execuci6 del contracte.

e Garantir el pagament en temps i forma dels salaris del personal adscrit al
contracte.



G

Cambra de Comerg

de Barcelona

e Garantir que el salari de les persones adscrites a I'execucio del contracte siguin
iguals per a dones i homes en aquelles categories/grups professionals
equivalents.

Amb efectes de comprovacio, el contractista haura de remetre a I'd6rgan de contractacio,
quan aquest ho sol-liciti, una declaracio on constin les dades que permetin comprovar
aguests compliments.

R. Informacié i dubtes

Els dubtes, consultes i/o sol-licituds d’'informacié, s’hauran de realitzar per escrit a la
seguent adreca de correu electronic: licitacions@cambrabcn.cat,

Com a molt tard TRES (3) dies habils abans de que finalitzi el termini per a presentar les
ofertes.
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PLEC DE CLAUSULES PARTICULARS DEL CONTRACTE PER DEL SERVEI
CENTRE D'ATENCIO MULTICANAL (CAM) PER A LA CAMBRA OFICIAL DE
COMERG, INDUSTRIA, SERVEIS | NAVEGACIO DE BARCELONA.

Expedient nam.: 252/2022
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I. DISPOSICIONS GENERALS

1. Régim juridic del contracte i jurisdiccié competent

1.1.

1.2

El contracte és de naturalesa privada i es regira per les clausules particulars
d’aquest plec, pel quadre de caracteristiques del contracte i la documentacio
annexada i, en tot alld que no hi estigui previst, per les normes de dret privat.

Es podra acordar el sotmetiment a arbitratge de la solucié de totes o alguna de
les controvérsies que puguin sorgir entre I'entitat contractant i la/es empresales
contractista/es, sempre que es tracti de matéries de lliure disposicié conforme a
dret i, especificament, sobre els efectes, el compliment i I'extincié d’aquest
contracte, de conformitat amb el que disposa la Llei 60/2003, de 23 de
desembre, d’Arbitratge.

2. Objecte del contracte

2.1

L’objecte del contracte, els lots en qué es divideix i I'expressié de la codificacio
corresponent a la nomenclatura del Vocabulari Comu de Contractes (CPV) es
descriuen a I'apartat A del quadre de caracteristiques.

3. Dades econdmiques del contracte

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

El pressupost de licitaci6 es determina a l'apartat B.1 del quadre de
caracteristiques. Aquest és el preu maxim que poden ofertar les empreses
que concorrin a la licitacid del contracte. Quan l'objecte del contracte es
divideixi en lots, el pressupost dels lots s’indicara també a I’apartat B.1 del
guadre de caracteristiques.

El valor estimat del contracte, a efectes de determinar el procediment de
licitacié, contempla I'import total, sense incloure I'impost sobre el valor afegit, i
les eventuals prorrogues i modificacions del contracte que s’assenyala a
I'apartat B.2 del quadre de caracteristiques.

Les referéncies econdmiques contingudes en aquest plec i en el plec de
prescripcions técniques i en la resta de documentacié contractual no inclouen
'import de I'lmpost sobre el Valor Afegit.

En el preu es consideraran inclosos els tributs, les taxes, els canons de
qualsevol tipus que siguin d’aplicacid, aixi com totes les despeses que s’originin
com a consequeéncia de les obligacions establertes en aquest plec que s’han
de complir durant I'execucio del contracte.

4. Duracio del contracte

4.1

. El termini de durada del contracte és el que s’estableix a ’apartat C del quadre

de caracteristiqgues i comenga a comptar des del dia que s’estipuli en el
contracte.



4.2.

El contracte es podra prorrogar si aixi s’ha previst a I'apartat C del quadre de
caracteristiques.

5. Tramitacié de I’expedient i procediment d’adjudicacié

5.1.

5.2.

5.3.

La forma de tramitacid de I'expedient i el procediment d’adjudicacié del
contracte sén els que es disposen a lapartat D del quadre de
caracteristiques.

La presentacié de propostes a la licitacié suposa la plena i incondicionada
acceptaci6 de la documentacié requerida al plec, que tindra caracter
contractual.

Totes les consultes s’hauran de fer per correu electronic a l'adreca
licitacions@cambrabcn.cat, indicant la referéncia del numero d’expedient de

la licitaci6. La Cambra donara respostes a les consultes mitjancant el correu
electronic, i aquelles que consideri que son d’interés general, les publicara al
perfil del contractant de la seva web. La resta de comunicacions sobre
I'expedient de la licitacié també es faran mitjangant correu electronic.

6. Aptitud per contractar

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Estan facultades per participar en aquesta licitacié i subscriure, si escau, el
contracte corresponent les persones naturals o juridiques, espanyoles o
estrangeres, que reuneixin les condicions seglents:

- Tenir personalitat juridica i plena capacitat d’obrar, d’acord amb el que
preveu l'article 65 de la Llei 9/2017 de 8 de novembre de Contractes del
Sector Public (d’ara endavant LCSP).

- No estar inhabilitades per contractar d’acord amb I'ordenament juridic, ni
incurses en algun motiu d’exclusié d’acord amb la normativa en matéria de
contractacié publica o en alguna de les causes de prohibicié de contractar
recollides en I'article 71 de la LCSP.

Els requisits de capacitat, de solvéncia i d’abséncia de prohibicions de
contractar s’han de complir en el moment de presentacioé d'oferta i s’han de
mantenir fins al moment de I'adjudicaci6 i de formalitzacié del contracte.

La capacitat d’obrar de les empreses espanyoles persones juridiques s’acredita
mitjangant I'escriptura de constitucid6 o modificacié inscrita en el Registre
Mercantil, quan sigui exigible conforme a la legislacié mercantil. Quan no ho
sigui, s’acredita mitjancant I'escriptura o document de constitucio, estatuts o
acta fundacional, en qué constin les normes que regulen la seva activitat,
inscrits, si s’escau, en el corresponent registre oficial. També cal aportar el NIF
de I'empresa.

La capacitat d’obrar de les empreses espanyoles persones fisiques s’acredita
amb la presentacié del NIF i acreditacio, si és el cas, del nom comercial amb el
gué opera en el trafic mercantil.
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6.5.

6.6.

6.7.

La capacitat d’obrar de les empreses no espanyoles d’Estats membres de la
Unié Europea o signataris de I'Acord sobre Espai Econdmic Europeu s’ha
d’acreditar mitjangant la inscripcioé en els registres professionals o mercantils
adients del seu Estat membre d’establiment o la presentacié d’una declaracio
jurada i una declaracié de sotmetre’s a la jurisdiccid dels Jutjats i Tribunals
espanyols de qualsevol ordre, per a totes les incidéncies que directament o
indirectament es derivessin del contracte, amb rendncia, si escau, al fur
jurisdiccional estranger que pogués correspondre al licitador.

La capacitat d’obrar de les empreses estrangeres d’Estats no membres de la
Unid Europea ni signataris de I’Acord sobre Espai Econdmic Europeu s’acredita
amb l'aportacié d’'un informe emes per la missié diplomatica permanent o per
I'oficina consular d’Espanya del lloc del domicili de 'empresa, en el qual consti,
prévia acreditacié per 'empresa, que figuren inscrites en el registre local
professional, comercial o analeg, o, en el seu defecte, que actuen habitualment
en el trafic local dins 'ambit de les activitats que abasta I'objecte del contracte.
També han d’aportar un informe de la missié diplomatica permanent d’'Espanya
o de la Secretaria General de Comerg Exterior, que acrediti que I'Estat del qual
sén nacionals ha signat I’Acord sobre contractacié publica de I'Organitzacié
Mundial del Comerg (OMC) i una declaracié de sotmetre’s a la jurisdiccio dels
Jutjats i Tribunals espanyols de qualsevol ordre, per a totes les incidencies que
directament o indirectament es derivessin del contracte, amb renuncia, si
escau, al fur jurisdiccional estranger que pogués correspondre al licitador.

També poden participar en aquesta licitacié les unions d’empreses que es
constitueixin temporalment a aquest efecte (UTE), sense que sigui necessari
formalitzar-les en escriptura publica fins que no se’ls hagi adjudicat el contracte.
Aquestes empreses queden obligades solidariament davant la Cambra i han de
nomenar una persona representant o apoderada Unica amb poders suficients
per exercir els drets i complir les obligacions que es derivin del contracte fins a
la seva extincié, sense perjudici que les empreses atorguin poders
mancomunats per a cobraments i pagaments d’'una quantia significativa.

7. Solvéncia econdmica i financera o tecnica i professional i classificacié
empresarial de les empreses licitadores

7.1.

7.2.

Les empreses han d’acreditar que compleixen els requisits minims de solvéncia
i classificaci6 empresarial que es detallen a l'apartat E del quadre de
caracteristiques.

No obstant aix0d, unicament hauran d’acreditar el compliment d’aquests
requisits 'empresa o empreses proposada/es com a adjudicataria/es. Sens
perjudici d’aix0, I'entitat contractant podra sol-licitar als licitadors, en qualsevol
moment anterior a la proposta d’adjudicacio, 'acreditacié del compliment
d’aquests extrems.

En les UTE, totes les empreses que en formen part han d’acreditar la seva
solvéncia, en els termes indicats en IPapartat E del quadre de



caracteristiques. Per tal de determinar la solvencia de la unié temporal,
s’acumula l'acreditada per cadascuna de les seves integrants.

. DISPOSICIONS RELATIVES A LA LICITACIO, L‘ADJUDICACIO | LA
FORMALITZACIO DEL CONTRACTE

8. Organ de contractacio i Mesa de contractacio

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

L’0rgan de contractacio consta a I’apartat F del quadre de caracteristiques.

L’'dorgan de contractacié responsable de l'adjudicacié d’aquest contracte és
assistit per una mesa de contractacio.

La Mesa de contractacié esta integrada pels membres que figuren a ’apartat
F del quadre de caracteristiques.

La Mesa de contractacié, comprovara [lexisténcia i correccio de la
documentacié que ha de presentar cada licitador, d’acord amb el que
s’estableix en aquest plec.

La Mesa de contractaci6 és I'encarregada de proposar a I'd6rgan de contractacio
I'adjudicacié d’aquest contracte a favor del licitador que hagi presentat la millor
oferta i és auxiliada, si escau, pels serveis técnics de la Cambra.
Addicionalment, la Mesa de contractacié té les funcions de: qualificar la
documentacié acreditativa del compliment dels requisits previs que ha
d’aportar-se mitjancant els sobres 1 de les proposicions presentades; acordar
I'exclusio dels licitadors quan no acreditin el referit compliment previ tramit
d’esmena; valorar les proposicions presentades pels licitadors i proposar la
qualificacié d’'una oferta com anormalment baixa, prévia tramitacié del
procediment previst en aquest plec. Aixi mateix, la Mesa podra sol-licitar a les
empreses licitadores els aclariments que li calguin sobre la documentacio
aportada o requerir-les perqué en presentin de complementaris.

La Mesa de Contractacié donara a coneixer en sessio publica, quina data i
hora sera comunicada per correu electronic préviament als licitadors, el resultat
de la valoraci6 assignada als criteris de judici de valor i procedira a I'obertura
del Sobre “3”.Posteriorment, formulara a I'd0rgan de contractacié la corresponent
proposta d’adjudicacié.

9. Presentacié de documentaci6 i de proposicions

9.1.

9.2.

Les empreses licitadores poden licitar en cadascun dels lots en qué es divideix
I'objecte del contracte. A lapartat A del quadre de caracteristiques
s’estableix el numero de lots maxims a adjudicar.

Les empreses licitadores han de presentar la documentacio exigible i les seves
proposicions en tres sobres tancats. Els sobres aniran identificats amb la ra6
social de 'empresa, el titol i numero d’expedient de la licitacio, el nom i cognoms
de la persona representant, les dades basiques per establir consultes durant el
procés (correu electronic habilitat i telefon) i el lot al qual es refereix.



9.3. Els sobres s’hauran de presentar en el Registre General de la Cambra:

Avinguda Diagonal 452, planta 42, dins del termini assenyalat en la licitaci6 i
gue consten en I’apartat H del quadre de caracteristiques.

També es podra presentar la proposta per correu, en aquest cas, amb la
modalitat de correu administratiu obert certificat amb enviament urgent i els
licitadors hauran de justificar que la data i hora d’'imposicié de la tramesa a
I'oficina de correus, com a maxim, esta dins del termini assenyalat en la licitacio
i comunicar-ho a la Cambra mitjangant correu electronic a l'adrecga
licitacions@cambrabcn.cat indicant el numero d’expedient que la Cambra
haura de rebre dintre del mateix termini. Sense la concurréncia d'ambdds
requisits, I'oferta no sera admesa si és rebuda per la Cambra amb posterioritat
al termini assenyalat en la licitacio.

Les ofertes presentades fora de termini no seran admeses sota cap concepte.

Les empreses estrangeres que contractin a Espanya presentaran la
documentacio traduida de forma oficial al catala o al castella.

La documentacio es presentara escrita a maquina o en altres tipus d'impressio
mecanica o informatica i no s'acceptara cap document manuscrit ni amb
omissions, errades 0 esmenes que no permetin coneixer clarament les
condicions per valorar la seva oferta.

Cada sobre de documentacié incloura un full independent on s’especificara el
seu contingut enunciat numericament.

Les proposicions sén secretes i la seva presentacié suposa l'acceptacio
incondicionada per part de 'empresa licitadora del contingut del present plec,
aixi com del plec de prescripcions técniques, i la declaracié conforme reuneix
tots i cadascun dels requisits per contractar.

La inclusio en els sobres 1 0 2 de documentacié que s’hagi d’incloure en
el sobre 3 comportara I’exclusioé del licitador per vulneraci6 del secret de
les proposicions que regeix fins el moment de la seva obertura.

9.4. Contingut dels sobres:

A. Contingut del Sobre 1

9.4.1.

A I'exterior hi ha de figurar la mencié “Sobre 1. Documentacio general relativa a
la licitaci6 de la contractaci6 del servei Centre d’Atencié Multicanal (CAM) per a
la Cambra Oficial de Comerg, Indlstria, Serveis i Navegacio de Barcelona,
expedient 252/2022, presentada per .... amb CIF/NIF....., amb domicili a efectes
de comunicacions.... teléfon..., e-mail.....

L’interior del sobre haura de contenir els seglients documents:

La declaracié responsable complementaria de caracter general de compliment
de les condicions establertes per contractar amb el sector public i dels requisits
previs, la qual s’adjunta com Annex [, de:


mailto:licitacions@cambrabcn.cat

- No trobar-se incurs el licitador, ni els seus administradors i/o representats
en prohibicié de contractar, conforme a l'article 71 de la LCSP.

- Complir els requisits de capacitat, solvéncia técnica, professional,
economica i financera exigida al present plec.

- Manifestar expressament la circumstancia de trobar-se al corrent del
compliment de les obligacions tributaries, amb la Seguretat Social i amb la
Generalitat de Catalunya imposades per les disposicions vigents.

- Que el sol-licitant esta donat d’alta a I'lmpost sobre Activitats Econdmiques
i al corrent del seu pagament, quan s’exerceixin activitats subjectes a
aquest impost.

- Vinculaci6 o no amb la Cambra: per tal de garantir el compliment dels
requisits establerts a I'article 44.7 de la Llei 14/2002, de 27 de juny, de les
Cambres Oficials de Comerg, Industria i Navegacio de Catalunya i del
Consell General de les Cambres i al'article 15 del Codi de Bones Practiques
de la Corporacio, relatius al Conflicte d’Interés, en totes les contractacions
a portar a terme per la Cambra, s’incloura la referencia dels que optin a
contractar amb la Corporacié respecte si sén membres del ple o
representants d’'un membre del ple, a fi de dur a terme la contractaciéo amb
subjeccié als principis de publicitat i concurréncia, o si existeix algun tipus
de vinculacio directa o indirecta amb els membres del ple 0 amb la Direccié
de la Cambra.

A aquest efecte, es consideren persones vinculades, les seglents:
a. El conjuge o persona amb una relacié d’afectivitat analoga.

b. Els ascendents, descendents i germans o els del seu conjuge (o
persona amb una relacié d’afectivitat analoga)

c. Els conjuges (o persones amb una relacié d’afectivitat analoga) dels
ascendents, els descendents i germans.

Aixi mateix, es consideren entitats vinculades, les seglents:

a. Aquelles en les que el membre del Ple o de la Direcci6é de la Cambra
0 persones a ell vinculades per si mateix o per persona interposada,
es trobi en alguna de les situacions de control de I'entitat establertes a
la Llei.

b. Aguelles en les que el membre del Ple o de la Direccio de la Cambra
0 persones a ell vinculades, per si mateix o per persona interposada,
ostentin un carrec d’administracié o direccioé o rebin emoluments per
gualsevol motiu.

- Estar o no inscrit en el Registre Electronic d’Empreses Licitadores de la
Generalitat de Catalunya (RELI) o el Registre Oficial de Licitadors i
Empreses Classificades de I'Estat (ROLECE), i, en cas afirmatiu, que tota



9.4.2.

9.4.3.

la documentacié que figura en el RELI o ROLECE manté la seva vigencia i
no ha estat modificada.

Tenir o no relacions legals amb paradisos fiscals i, en cas afirmatiu,
presentar la documentacié descriptiva dels moviments financers i tota la
informacio relativa a aquestes actuacions.

Donar compliment a les previsions de la normativa en matéria de prevencio
de riscos laborals, d’igualtat efectiva de dones i homes i LISMI.

Que les dades personals corresponents a empleats, que figuren en la
documentacié que aporta, han estat obtingudes en compliment del RGPD i
gue els interessats han autoritzat la cessié a la Cambra amb I'Unica i
exclusiva finalitat de participar en aquest procediment de contractacio.

En cas de constitucid de garantia, especificar mitjancant quina de les
férmules previstes a la clausula 14 del plec de clausules administratives
constituira la garantia.

Que el sol-licitant dona compliment a tots els requisits establers en el plec
de clausules técniques i que queden resumits en ’Annex VII. Matriu de
Requisits

En cas que varis empresaris concorrin agrupats en una unioé temporal,
aplicaran les especialitats seglients:

Cadascun dels empresaris haura de presentar la seva corresponent
declaracié responsable de compliment de les condicions establertes per
contractar amb el sector public i dels requisits previs (Annex |).

Caldra presentar el document acreditatiu del nomenament d’'un representant
0 apoderat Unic amb facultats bastants per exercir els drets i complir les
obligacions derivades del contracte fins a la seva extincio, aixi com la
indicacié dels noms i circumstancies dels empresaris que la subscriuen, la
participacié de cadascun d’ells, i el compromis de constituir-se formalment
en Unié temporal, en cas de resultar adjudicataris.

Es podra incorporar el NIF provisional assignat per I'’Administracié
competent. Només en el cas de resultar adjudicataria la uni6, haura
d’acreditar-se la seva constitucid en escriptura publica i aportar el NIF
definitivament assignat.

En el cas que s’exigeixi garantia provisional, podran constituir la garantia
provisional una o varies de les empreses participants en la unié, sempre que
en conjunt arribin a la quantia exigida en aquest Plec, pero en ambdds
suposits la/es garantia/es haurd/n de garantir de forma solidaria les
empreses que han d’integrar la Unié Temporal.

Les empreses estrangeres, en el cas de que el contracte s’executi a Espanya,
hauran d’aportar una declaracié de sotmetiment a la jurisdiccié dels jutjats i
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9.4.4.

tribunals espanyols de qualsevol ordre, per a totes les incidéncies que de manera
directa o indirecta poguessin sorgir del contracte, amb renuncia, en el seu cas,
del fur jurisdiccional estranger que pogués correspondre al licitador.

Aixi mateix, si I'empresa adjudicataria del contracte és una empresa no
comunitaria, sera necessaria l'obertura d'una sucursal a Espanya, amb
designacié d’apoderats o representants per les seves operacions, i que estiguin
inscrites al Registre Mercantil.

En cas de que es prevegi la possibilitat de subcontractaci6 en la prestacié
del servei o realitzacié de I'obra indicara la part del contracte que s’ha previst
subcontractar, sense indicar imports 0 percentatges, el nom i perfil empresarial
de l'empresa subcontractista a qui s’encomanaria I'execucid, justificant
suficientment I'aptitud d’aquest per executar-la.

La mesa de contractacié o I'érgan de contractacié podran requerir als licitadors que
presentin la totalitat o part dels documents justificatius del compliment dels requisits
previs concretats en el present plec i, en tot cas, abans d’adjudicar el contracte.

Els documents es podran aportar mitjangant 'original o fotocopia compulsada o bé per
fotocopia, en aquest cas la Cambra es reserva el dret de sol-licitar I'original o una copia
autentica d’aquesta documentacio en qualsevol moment del procés d’adjudicacio.

El fet de no aportar aquesta documentacio en el termini requerit o quan la documentacio
aportada no acrediti que el licitador compleix amb tots els requisits de capacitat i
solvéncia sera motiu d’exclusioé del present procediment de contractacio.

B. Contingut del Sobre 2

A I'exterior hi haura de figurar la mencié “Sobre 2. Proposicio per al procediment
relatiu a la contractacié del servei Centre d’Atencié Multicanal (CAM) per a la
Cambra Oficial de Comerg, Industria, Serveis i Navegaci6 de Barcelona,
expedient 252/2022, presentada per .... amb CIF/NIF....., amb domicili a efectes
de comunicacions.... teléfon..., e-mail..... “Documentacié acreditativa de la
proposta técnica per a la ponderacié dels criteris d’adjudicacié avaluables en
base a judicis de valor.”

L’interior del sobre haura de contenir la part de I'oferta del licitador que s’avalua
mitjangant judicis de valor, signada pel seu representant, i la documentacio
acreditativa de les referéncies técniques a les quals correspongui aplicar els
criteris d’adjudicacio del contracte aplicables mitjangant judicis de valor, i que es
determinen a l'apartat G del quadre de caracteristiques, d’acord amb els
Annexos I, IVi V.

NOTA: Per tant, no podra figurar dins dels sobres 1 o 2 cap informacio
economica o relativa al sobre 3 - criteris avaluables automaticament- ja
sigui en relacié amb I'oferta economica del licitador o amb el pressupost
de licitaci6 essent aquest fet motiu d’exclusié de la licitacio.

Contingut del Sobre 3
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A I'exterior hi haura de figurar la mencio “Sobre 3. Proposicio per al procediment
relatiu a la contractacié del servei Centre d’Atencié Multicanal (CAM) per a la



10.

Cambra Oficial de Comerg, Industria, Serveis i Navegacié de Barcelona,
expedient 252/2022, presentada per .... amb CIF/NIF....., amb domicili a efectes
de comunicacions.... teléfon..., e-mail...... "Criteris de ponderaci6 objectius.”

L’interior del sobre haura de contenir la part de I'oferta economica del licitador
que s’avalua automaticament, signada pel seu representant, i que es determina
a l'apartat G del quadre de caracteristiques, d’acord al model que s’adjunta
com Annex Ill.

Criteris d’adjudicacié

10.1. Criteris de valoraci6 de les ofertes: per a la valoracié de les proposicions i la

determinacio de la millor oferta qualitat-preu s’ha d’atendre als criteris de
valoracié que es determinen a ’apartat G del quadre de caracteristiques.

10.2. Practica de la valoracid de les ofertes: d’acord amb alld que s’indica a

11.

IPapartat | del quadre de caracteristiques, tindra lloc I'acte public d’obertura
dels sobres 3 presentats per les empreses admeses.

Un cop acabat I'acte d'obertura dels sobres, les empreses licitadores poden
fer constar davant la Mesa totes les observacions que considerin adients,
observacions que es recolliran en I'acta.

Seran excloses de la licitacio, mitjangant resolucido motivada, les empreses
les proposicions de les quals no concordin amb la documentacié examinada
i admesa, les que excedeixin del pressupost de licitacié, modifiquin
substancialment els models de proposicid establerts en aquest plec,
comportin un error manifest en I'import de la proposicié, aquelles en les quals
I'empresa licitadora reconegui I'existéncia d’error que la fa inviable i aquelles
que no arribin al llindar minim exigit en cas de que hi hagi criteris de
ponderacio els quals depenguin d’un judici de valor.

Els actes d’exclusié adoptats per la Mesa en relaci6 amb I'obertura dels
sobres 1, 2 i 3 seran susceptibles d'impugnacio en els termes establerts en
aguest plec.

Criteris de desempat

En cas d’igualacié de proposicions, els criteris d’adjudicacié per al desempat
seran, per ordre de prelacio, els seglents:

Tenen preferéncia en I'adjudicacioé del contracte les proposicions presentades
per empreses publiques o privades que, en el moment de presentar les ofertes,
tinguin a la plantilla un nombre de persones treballadores amb discapacitat
superior al 2%, sempre que aquestes proposicions igualin en els seus termes les
més avantatjoses des del punt de vista dels criteris que serveixin de base per a
I'adjudicacié.

A aquests efectes, en el cas d’empreses amb menys de 50 persones
treballadores, al % de persones treballadores amb discapacitat en plantilla que
acreditin caldra sumar-li un 2%, amb la finalitat de, en el seu cas, poder fer la
comparativa de manera equitativa amb el % que acrediten les empreses amb 50
0 més de 50 persones treballadores.
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- Si diverses empreses licitadores queden igualades quant a la proposici6 més
avantatjosa i, a meés, acrediten tenir relacié laboral amb persones amb
discapacitat en un percentatge superior al 2%, tindra preferéncia en I'adjudicacié
del contracte I'empresa licitadora que disposi en la seva plantilla d'un
percentatge més elevat de persones treballadores fixes amb discapacitat.

- Encas de persistir 'empat, la situacio de desempat es resoldra mitjangant sorteig
gue es dura a terme en acte public, previa la preceptiva convocatoria.

12. Ofertes amb valors anormals o desproporcionats:

12.1.

12.2.

La determinacid de les ofertes que presentin uns valors anormals o
desproporcionats s’ha de dur a terme en funcié dels limits i els parametres
objectius establerts en I’apartat J del quadre de caracteristiques.

Si s’identifica una determinada oferta com a presumptament anormal o
desproporcionada, la Mesa sol-licitara al licitador afectat, per escrit, la
informacid i les justificacions que consideri oportunes en relacio als diferents
components de la seva oferta, el que haura de complementar-se davant la
Mesa en un termini que en cap cas podra ésser superior a cinc (5) dies habils
des de la naotificacié escrita enviada a tal efecte. Un cop rebuda la informacio
i les justificacions sol-licitades, la Mesa acordara la seva admissio o exclusio.

13. Classificaci6 de les ofertes i requeriment de documentacié previa
I'adjudicacio

13.1.

13.2.

Un cop valorades les ofertes, la Mesa de Contractacié remetra a I'dorgan de
contractacié les ofertes classificades per ordre decreixent de valoracio i
identificara la millor oferta qualitat-preu. Per realitzar aquesta classificacio,
tindra en compte els criteris d’adjudicacié assenyalats en I'apartat G del
guadre de caracteristiques. Quan s’hagi establert com a unic criteri
d’adjudicacié el preu, la millor oferta sera la que incorpori el preu més baix.

Un cop acceptada la proposta de la Mesa de contractacié per I'dérgan de
contractacio, els serveis corresponents requeriran a 'empresa licitadora que
hagi presentat la millor oferta qualitat-preu per a qué, dins del termini de set
dies habils a comptar des del seglient a aquell en qué hagués rebut el
requeriment, presenti la documentacio requerida en aquest plec respecte a
la:
a. Documentaci6 acreditativa de la capacitat d'obrar i de la
personalitat juridica segons consta a I'apartat 6.3 d’aquest plec de
caracteristiques.

b. L’acreditaci6 que la societat esta validament constituida i que
d’acord amb el seu objecte social podia concorrer a la licitacio:

Persona juridica: Copia de I'escriptura publica que acrediti els poders
de la persona que signa la sol-licitud de participacio. DNI o document
similar del representant de 'empresa.
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Persona fisica: En el cas que la persona que signa la proposta
representi una persona individual, copia de I'escriptura que acrediti la
representacio.

Empresa _estrangera _comunitaria: Inscripci6 en els registres
professionals o mercantils adients del seu Estat membre
d’establiment o la presentacié d’'una declaracié jurada o una de les
certificacions que s’indiquen en 'annex Xl de la Directiva 2014/24/UE.

Empreses estrangeres d’Estats no membres de la Unié Europea ni
signataris de I'’Acord sobre Espai Econdmic Europeu: Aportacié d’'un
informe emeés per la missid diplomatica permanent o per l'oficina
consular d’Espanya del lloc del domicili de I'empresa, en el qual
consti, prévia acreditacid per 'empresa, que figuren inscrites en el
registre local professional, comercial o analeg, o, en el seu defecte,
que actuen habitualment en el trafic local dins 'ambit de les activitats
que abasta 'objecte del contracte.

Unié Temporal d’Empreses: cada membre presentara justificacio de
la seva personalitat, capacitat i representaci6 en la forma
assenyalada en els punts anteriors.

c. Documentacié acreditativa del compliment dels requisits
especifics de solvéncia economica i financera / técnica o
professional i/o del certificat de classificacié empresarial segons
consta a I’apartat E del quadre de caracteristiques.

d. Documents justificatius conforme es troba al corrent del
compliment de les seves obligacions tributaries i amb la Seguretat
Social.

e. Documentacié acreditativa de l'efectiva disposicié de mitjans
materials i/o personals que s’hagi compromés a dedicar o
adscriure a I'execucio del contracte.

f.  Document acreditatiu de la constitucié de la garantia definitiva,
d’'acord amb el que s’estableix a I'apartat L del quadre de
caracteristiques.

g. Acompliment de requisits legals en materia de riscos laborals,
plans d’igualtat i LISMI si s’escau.

h. En cas de subcontractacid del servei presentara respecte de
cadascuna de les empreses que tenen previst subcontractar, la
totalitat de la documentacio relacionada en aquest apartat.

i. Qualsevol altra documentacié que, especificament i per la
naturalesa del contracte, es determini en aquest plec segons
consta a I’apartat N del quadre de caracteristiques.

13.3. Les empreses inscrites en una llista oficial doperadors econdmics
autoritzats, com el Registre Electronic d’Empreses Licitadores (RELI) de la
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13.4.

13.5.

Generalitat de Catalunya o el Registre Oficial de Licitadors i Empreses
Classificades de I'Estat (ROLECE), només hauran d’aportar tota aquella
documentacié esmentada en el punt anterior que no figuri inscrita 0 que no
consti vigent o actualitzada, com son:

a. Documentacié acreditativa de I'efectiva disposicio de mitjans materials
i/o personals que s’hagi compromés a dedicar o adscriure a
I'execuci6 del contracte.

b. Document acreditatiu de la constitucié de la garantia definitiva, d’acord
amb el que s’estableix a I’apartat L del quadre de caracteristiques.

c. Qualsevol altra documentacié que, especificament i per la naturalesa
del contracte, es determini en aquest Plec.

Un cop rebuda i revisada la documentacid, en cas que s’observi que la
documentacié presentada té defectes o errors esmenables, es requerira que
es corregeixin o esmenin en el termini maxim de tres (3) dies habils.

Si en el termini d’aquests set dies habils 'empresa licitadora no aporta la
documentacié requerida o en el cas que no s’esmenin els errors, s’entendra
que el licitador retira la seva oferta i es requerira la mateixa documentacio al
licitador seguent.

14. Garantia provisional i definitiva

14.1.

14.2.

14.3.

L’'import de la garantia provisional és el que s’assenyala a I'apartat K del
guadre de caracteristiques.

L’import de la garantia definitiva és el que s’assenyala a I'apartat L del
guadre de caracteristiques.

Les garanties es poden prestar en alguna de les formes seguents:

Mitjangant aval, prestat en la forma i condicions establertes
reglamentariament, per algun dels bancs, caixes d’estalvi, cooperatives de
crédit, establiments financers de crédit o societats de garantia reciproca
autoritzats per operar a Espanya.

Mitjangant contracte d’asseguranga de caucié amb una entitat asseguradora
autoritzada per operar en la forma i condicions establertes
reglamentariament.

Mitjancant retencio sobre el preu, que es realitzara en el primer abonament
gue es realitzi al contractista. En el cas que no sigui suficient amb la retencié
del primer pagament, es retindra els pagaments parcials del contracte fins
arribar a retenir 'import de la garantia.

15. Adjudicacio6 del contracte

15.1.

Un cop presentada la documentaci6 a que fa referéncia la clausula 13, I'érgan
de contractacioé acordara I'adjudicacio del contracte a 'empresa proposada
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15.2.

15.3.

com a adjudicataria, dins del termini de cinc dies habils segients a la
recepcié d’aquesta documentacio.

L’adjudicacio del contracte es notificara a les empreses licitadores per correu
electronic sol-licitant el corresponent acusament de rebuda que permeti
deixar constancia de la seva recepcio i es publicara en el perfil de contractant
de I'drgan de contractacio en el termini de 15 dies habils des de la seva
adjudicacio.

L’6rgan de contractacio podra declarar desert el procediment, motivadament,
gquan el contracte no arribi a adjudicar-se per falta de licitadors o perque els
presentats no hagin estat admesos a licitaci6 o les ofertes no fossin
adequades.

16. Formalitzacié i publicacié del contracte

16.1.

16.2.

El contracte es formalitzara mitjancant document privat, dins del termini
maxim d'un mes a comptar des del dia seglent a la notificacio de
'adjudicacié a l'adjudicatari. En el supodsit que aquest requereixi la seva
formalitzacid mitjancant escriptura publica, seran a carrec seu totes les
despeses i impostos que es produeixin.

Quan per causes imputables a l'adjudicatari no s’hagués formalitzat el
contracte dins del termini establert, 'd6rgan de contractacié podra acordar-ne
la resoluci6 amb incautacié de la garantia provisional que en el seu cas
s’hagués constituir al efecte.

[1l. DISPOSICIONS RELATIVES ALS DRETS | OBLIGACIONS DE LES PARTS

17. Facturaci6 del contracte

17.1.

17.2.

L’adjudicatari emetra una factura amb la periodicitat prevista a I’apartat B.3
del quadre de caracteristiques per limport total dels serveis
desenvolupats. En cas de que la prestacié del servei sigui la realitzacié d’un
determinat projecte aquesta s’emetra per part de I'adjudicatari a la finalitzacio
i entrega de linforme corresponent. La forma de pagament s’indica a
I’apartat B.3 del quadre de caracteristiques.

Cada factura emesa pel contractista haura d’anar identificada amb el nimero
de comanda especific que la Cambra li haura d’haver facilitat, en cas contrari,
aguesta podra ser retornada per a la seva identificacio.

18. Confidencialitat del contracte

18.1.

Tota la informacié de la Cambra a la qual I'adjudicatari tingui accés amb motiu
del contracte s’ha de considerar com a confidencial i I'adjudicatari no en pot
fer s fora del marc del contracte.
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18.2.

18.3.

L’adjudicatari no podra fer cap comunicacié a tercers relativa al contracte a
menys que tingui 'autoritzacioé expressa i per escrit de la Cambra.

L’adjudicatari es compromet a respectar els clients de la Cambra en el
suposit d’oportunitats de negoci sorgides com a resultat de la realitzacio del
present contracte i que puguin representar futures prestacions de serveis per
part de la Cambra cap als seus clients.

19. Proteccio6 de dades

En virtut del que disposa l'article 28.3 del Reglament (UE) 2016/679 del Parlament
Europeu i del Consell de 27 d'abril de 2016, relatiu a la protecci6 de les persones fisiques
pel que fa al tractament de dades personals i lliure circulacié d'aquestes dades i pel qual
es deroga la Directiva 95/46 / CE, d'ara endavant RGPD, ambdues parts, acorden

regular I’

accés a dades necessaries per a I'execucio del present contracte.

Objecte de I'encarrec del tractament:

En aquest sentit la Cambra sera encarregada/responsable del tractament en el
marc de la contractacid del servei Centre d’Atencié Multicanal (CAM), en
I'execucio de les actuacions descrites en el contracte i recollides en el plec de
prescripcions técniques.

Identificacié de la informacié afectada:

La Cambra posara a disposicio de I'adjudicatari, la informaci6 necessaria pera
possibilitar la realitzacio del serveis contractats.

Durada:

La present regulacié en materia de tractament de dades de caracter personal
sera aplicable durant el periode de vigencia del contracte que vinculi a ambdues
parts, sense perjudici que alguns dels seus efectes, puguin anar més enlla de
la finalitzaci6 dels treballs contractats.

Ambdues parts es comprometen a tractar les dades de caracter personal de
forma confidencial i reservada, no podent ser objecte de cessio, difusio,
publicaci6 o utilitzacioé per a finalitats diferents de les establertes en aquest plec.
Aquesta obligacié seguira vigent un cop el contracte s’hagi extingit, per
finalitzacié del seu termini o objecte, per resolucié o qualsevol altra causa
legalment admesa o establerta en aquest plec.

L’adjudicatari haura de guardar la deguda confidencialitat respecte a tota la
informacié obtinguda i documentacié elaborada per raé de I'execucié del
contracte i aquesta documentacié no poda ser reproduida, cedida, difosa,
publicada o utilitzada per a finalitats diferents de les establertes en aquest plec,
fins i tot un cop extingit el contracte.

Tractament de dades per I'execucié del contracte. Ambdues parts, tractaran les
dades facilitades per la signatura del present document per a possibilitar
'execucio dels treballs pactats, en base al compliment contractual i per rebre
informacid, en base a un interés legitim / art 21.2 Llei 34/2002. Les dades es
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21.

22.

comunicaran a tercers en cas que aquesta resulti necessaria per a possibilitar
la relacié negocial o si la comunicacié fos fruit d’'una obligacio legal. Ambdues
parts conservaran les dades fins que hagin deixat de ser necessaries per a les
finalitats per la qual han estar recavades.

20. Llengua de treball en I'’execucio del contracte

20.1.

20.2.

L’empresa adjudicataria ha d’emprar el catala en les seves relacions amb la
Cambra derivades de I'execucié de I'objecte d’aquest contracte.

Aixi mateix, 'empresa adjudicataria assumeix l'obligaci6 de destinar a
I'execucié del contracte els mitjans i el personal que resultin adients per
assegurar totes les prestacions requerides, inclosa la prescripciéo de l'us
obligatori del catala en els termes establerts a 'article 94 del Reglament de
Régim Interior de la Corporacié.

Subcontractacid, cessi6 i subrogacioé del contracte

21.1.

21.2.

21.3.

21.4.

21.5

L’ adjudicatari pot concertar amb altres empreses la realitzacié parcial de la
prestaci6 objecte d’aquest contracte, d’acord amb el que es preveu a
I’apartat O del quadre de caracteristiques.

Les empreses licitadores que tinguin previst subscriure subcontractes,
indicaran en les seves ofertes la part del contracte que tinguin previst
subcontractar, sense indicar imports o percentatges, el nom i perfil
empresarial de 'empresa subcontractista a qui s’encomanaria I'execucié
justificant suficientment I'aptitud d’aquest per executar-la. En aquest cas, la
intencio de subscriure subcontractes s’ha d’indicar en el sobre 1.

En el cas que 'empresa licitadora que hagi presentat la millor oferta qualitat-
preu prevegi subscriure subcontractes, una vegada acceptada la proposta
per 'drgan de contractacio, la Mesa de Contractacio li requerira presentar
respecte de cadascuna de les empreses que tenen previst subcontractar, la
totalitat de la documentacio relacionada en I'apartat 13.2 d’aquest plec en el
termini de set dies habils a comptar des del segiient a aquell en qué hagués
rebut el requeriment. Es prohibeix la subcontractacié en cadena.

L’adjudicatari no podra cedir ni total ni parcialment el contracte a un tercer
sense l'autoritzacio expressa i per escrit de la Cambra.

S’estableix I'obligacié de subrogacio per part de 'empresa adjudicataria del
personal que actualment presta aquest servei, en els termes establerts a 'art.
18 al Conveni col-lectiu d’ambit estatal del sector de Contact Center. Les
condicions laborals actuals del personal adscrit a aquest servei es troben
reflectides a I’apartat 8.2.4 del Plec de Prescripcions Técniques.

Drets i obligacions de la Cambra i de ’empresa adjudicataria

22.1.

Obligacions de la Cambra:
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- Abonar, en el termini previst en aquest plec, les factures que l'adjudicatari
presenti relatives al servei objecte d’aquest contracte.

- Informar a l'adjudicatari de qualsevol modificacié dels parametres inicials del
contracte, instal-lacions o recursos, que afectin a I'execucio dels serveis objecte
d’aquest contracte, amb una antelacié de 30 dies al seu inici, termini durant el
qual l'adjudicatari, si escau, podra presentar les al-legacions que cregui adients
per la corresponent revisié de preus.

22.2. Drets de la Cambra :

- Realitzar, per causes sobrevingudes, les modificacions dels parametres inicials
del contracte, instal-lacions o recursos que consideri necessaries mentre tingui
lloc 'execucid del contracte.

- Realitzar tots els controls, auditories o inspeccions que cregui oportu per garantir
I'objecte del contracte, tant per si mateixa com per una tercera empresa, on es
podran analitzar el compliment de totes les obligacions adquirides per
I'adjudicatari en aquest plec. En aquest suposit, I'adjudicatari haura de facilitar
tota la documentacié que la Cambra o els seus representants sol-licitin.

- Repercutir a l'adjudicatari qualsevol cost incorregut pel rescabalament dels
danys i perjudicis causats a la Cambra, als seus treballadors o a tercers com a
consequéncia d’omissions, errors, metodologia inadequada o conclusions
incorrectes que tingui aquest en I'execucié del contracte.

- Aplicar les penalitzacions que s’hagin prevists com a conseqiéncia de
lincompliment dels nivells de servei.

22.3. Obligacions de 'adjudicatari :

- Complira totes les clausules especificades en els plecs d’aquesta licitacio.

- Es compromet, en I'exercici de les funcions inherents al present contracte, al
compliment dels principis generals d’actuacié que s’adjunten com ANNEX VI.

- En l'execucié del contracte, el contractista haura de complir les obligacions
aplicables en matéria mediambiental, social o laboral a qué fa referéncia I'article
201 de la LCSP.

- Habilitar una adrega de correu electronic segons s’especifica a I’ apartat 9
d’aquest plec.

- Anira al seu carrec la indemnitzacié de tots els danys i perjudicis que es
produeixin o es reclamin a la Cambra, com a consequéncia de les actuacions
que requereix I'execucio del contracte o de la demora en el lliurament de la obra,
excepte quan aquests perjudicis hagin estat ocasionats com a conseguiiéncia
immediata i directe d’'una ordre de la Cambra.
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23.

El personal que desenvolupi directament les activitats objecte del contracte,
dependra exclusivament de l'adjudicatari, el qual tindra tots els drets i deures
inherents a la seva qualitat de treballador respecte al mateix, essent la Cambra
del tot aliena a les esmentades relacions laborals.

Substituira les abséncies de personal per causa de malaltia, accident, suspensio
temporal del contracte o per la cessacio definitiva, de manera que la prestacié
del servei quedi assegurada en tot moment. S’haura de cobrir integrament les
vacances de tot el personal, tret que en el Plec Tecnic s’especifiqui el contrari.

Adaptara els horaris dels serveis a desenvolupar si, per necessitats internes de
funcionament, la Cambra aixi ho sol-licités.

Complira les disposicions vigents en matéria laboral, de seguretat social i de
prevencio de riscos laborals en el desenvolupament del servei.

Adequara els preus del servei en cas que la Cambra faci qualsevol modificacié
sobre els parametres inicials del contracte, instal-lacions o recursos humans, que
esdevingui una minoracio real del seu cost. Per contra, en cas que es produis
una variacio en l'activitat d’atencioé prevista, superior al 15% anual, per causes
alienes a l'adjudicatari que pugés afectar a la seva cotitzacio, la Cambra i
'adjudicatari es comprometen a negociar per adequar els preus del servei a
aguest increment.

22.4. Drets de I'adjudicatari:

Rebre de la Cambra els imports que resultin dels serveis meritats, en els terminis,
condicions i preus establerts en la documentacié de la licitacié, contracte
resultant, i si escau, les posteriors revisions que puguin tenir lloc.

Realitzar una revisio de preus de servei en cas que la Cambra d’acord amb
'apartat 22.2 o0 23 faci qualsevol ampliacié o modificacié dels parametres inicials
del contracte, instal-lacions, o recursos que esdevingués un increment del cost
del servei.

Modificaci6 del contracte

23.1. La modificacié del contracte Unicament podra realitzar-se durant la seva

vigéncia i quan concorri algun suposit de modificacié dels previstos en
I'apartat P del quadre de caracteristiques, si aixi s’ha indicat.

23.2. Quan es vulgui modificar el contracte, I'0rgan de contractacié ha de justificar

degudament en I'expedient de contractacio la concurréncia d’alguna de les
causes que habiliten de fer tal modificacio, i tot seguit ho ha de notificar al
contractista, especificant les caracteristiques técniques de la modificacid i el
seu impacte economic sobre el preu d’adjudicacid del contracte. El
contractista, si s’escau pot formular les al-legacions que consideri oportunes.

24. Condicions especials d’execucié del contracte
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25.

24.1. S’estableixen com a condicions especial d’execucié del contracte les

previstes a I’apartat Q del quadre de caracteristiques.

24.2. Amb efectes de comprovacio, el contractista haura de remetre a I'érgan de

contractacio, quan aquest ho sol-liciti, una declaracié on constin les dades
que permetin comprovar aquests compliments.

24.3. L’incompliment de les condicions especials d’execucioé podra constituir una

causa especifica de resolucié del contracte.

24.4. Les condicions especials d’execucio del contracte també s’exigeixen a tots

els subcontractistes que, en el seu cas, participin de I'execucio del contracte.

Resolucié del contracte

Sense perjudici del termini de vigéncia del contracte establert en aquest plec, el
contracte podra ser resolt anticipadament per qualsevol de les causes seglents:

La mort o incapacitat sobrevinguda del contractista individual o I'extincié de la
personalitat juridica de la societat contractista, sense perjudici del que preveu
I'article 98 relatiu a la successio del contractista.

La declaraci6 de concurs o la declaracié d’insolvéncia en qualsevol altre
procediment.

Per mutu acord, previa liquidacio per les parts de les obligacions pendents en el
moment de la resolucio.

La demora en l'inici del servei per part de I'adjudicatari i en el compliment dels
terminis per part del contractista.

L’'incompliment de I'obligacié principal del contracte, aixi com I'incompliment de
les obligacions essencials qualificades com a tals a aquest plec.

L’ impossibilitat d’executar la prestacioé en els termes inicialment pactats, quan
no sigui possible modificar el contracte.

La falta de pagament, durant I'execuci6 del contracte, dels salaris per part del
contractista als treballadors que participin a la seva execucio, o I'incompliment
de les condicions establertes als Convenis Col-lectius en vigor per aguests
treballadors també durant I'execucié del contracte.

Per l'incompliment greu per qualsevol de les parts de les seves obligacions
contractuals. En agquest suposit, la possible exigibilitat d'indemnitzacio per la part
perjudicada per I'incompliment es determinara, si s’escau.

L’incompliment o compliment defectués de les obligacions i/o condicions
d’execucio del contracte establertes en aquest Plec.
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La manifesta incapacitat técnica o negligéncia, provada, en relacié amb el
desenvolupament de les tasques objecte del present contracte, la negativa o
resisténcia manifesta de I'adjudicataria a ajustar-se a les indicacions efectuades
per la Cambra per tal d'ajustar el contracte a les seves necessitats, 'omissio
d'informacié i qualsevol actitud o negligencia que pugui afectar el
desenvolupament del contracte.

20



G

Cambra de Comerg

de Barcelona
ANNEX |
DECLARACIO RESPONSABLE COMPLEMENTARIA (SOBRE 1)
QUI SOLASIGNA ..eevieeiiiiiieieee et amb DNI/NIE ndm. ...........ccoeeeee en
nom propi /en qualitat de representant legal de la persona fisica/juridica
............................... ambNIF..................,adreca......................... telefon............i correu
electronic........................ i als efectes de participar en la licitaci6 per a la

CONTRACTACIO DEL SERVEI CENTRE D'ATENCIO MULTICANAL (CAM) DE LA
CAMBRA OFICIAL DE COMERC, INDUSTRIA, SERVEIS | NAVEGACIO DE
BARCELONA, expedient nimero 252/2022,

DECLARA SOTA LA SEVA RESPONSABILITAT

e O 3= T o | PP (en endavant el
sol-licitant) ni els seus administradors i/o representants es troben inclosos en cap
de les circumstancies previstes en l'article 71 de la Llei 9/2017 de 8 de novembre
de Contractes del Sector Public.

- Que el sollicitant compleix els requisits de capacitat, solvéncia técnica,
professional, economica i financera exigida al plec de la licitacio.

- Que el sol'licitant es troba al corrent d’obligacions tributaries amb I'Estat.
- Que el sollicitant es troba al corrent d’obligacions amb la Seguretat Social.

- Que el sol-licitant es troba al corrent d’obligacions tributaries amb la Generalitat
de Catalunya.

- Que el sol'licitant esta donat d’alta a I'lmpost sobre Activitats Economiques i al
corrent del seu pagament, quan s’exerceixin activitats subjectes a aquest impost.

- Que en relacio a una possible vinculacié o possible conflicte d’interés amb els
organs de govern de la Cambra:

- NO existeix cap relaci6 de vinculaci6 ni de conflicte d’interés entre
................................. (rempresalla persona) i els membres del Ple o de la
direccio de la Cambra.

- Sl existeix la seglent vinculacid entre ...........cccccoveiiiiiiiieeennn. (rempresalla
persona) i els membres del Ple o de la direcci6 de la Cambra:

- Que el sol-licitant Si / No esta inscrit en el Registre Electronic d’Empreses
Licitadores de la Generalitat de Catalunya (RELI) i/o en el Registro Oficial de
Licitadores y Empresas Clasificadas del Estado (ROLECE), i, en cas
afirmatiu, que tota la documentacié que figura en el RELI i/o en el ROLECE



manté la seva vigencia i no ha estat modificada.

- Que el sollicitant Si / No té relacions legals amb paradisos fiscals i, en cas
afirmatiu, presenta la seguent documentacié descriptiva dels moviments
financers i tota la informacio relativa a aquestes actuacions.

- Que el sol-licitant dona compliment a les previsions de la normativa en matéria
de prevencio de riscos laborals, d’igualtat efectiva de dones i homes i LISMI.

- Que el sol-licitant dona compliment a tots els requisits establers en el plec de
clausules técniques i que queden resumits en ’Annex VII. Matriu de Requisits

- Que les dades personals corresponents a empleats, que figuren en la
documentacié que aporta, han estat obtingudes en compliment del RGPD i que
els interessats han autoritzat la cessio a la Cambra amb I'Gnica i exclusiva finalitat
de participar en aquest procediment de contractacio.

- Es designa com a persona /es autoritzada/es per a rebre l'avis de les
notificacions, comunicacions i requeriments per mitjans electronics a (persona/es
autoritzadal/es, DNI, correu electronic professional, mobil professional).

| als efectes oportuns, se signa la present declaracio, a ...... de ..ooiiiinn de 2022

Signatura:
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ANNEX I
CRITERIS D’ADJUDICACIO QUE DEPENDEN D’UN JUDICI DE_VALOR

Amb I' objecte d' establir una qualificacié de les ofertes presentades, es valoraran els
aspectes seguents, atorgant els punts indicats a cada apartat:

Punts

A. MEMORIA TECNICA 25
Al. GESTIO DEL CONEIXEMENT 10
A2. QUADRE DE COMANDAMENT OPERATIU 10
A3. PLA TRANSICIO 5

B. MILLORES A L’OFERTA 5

B1.HORES DE FORMACIO 25
B1.N° DE MONITORITZACIONS DE QUALITAT 2,5
TOTAL PUNTS 30

A. MEMORIA TECNICA: fins a un maxim de 25 punts.

Els licitadors hauran de presentar uyna MEMORIA TECNICA explicativa en format
Word, amb una extensi6 maxima de 15 pagines amb lletra tipus Arial 12,
interlineat 1,0, que haura d’estar desglossada en cadascun dels seglents
capitols o apartats:

Nota: Les memories técnigues de major extensid a I'establerta anteriorment, es
valoraran nomeés en base ales 15 primeres pagines.

- Al. Gestid del Coneixement: Els licitadors hauran d’explicar el procediment de
documentacid, revisi6 i actualitzacié de processos, procediments i instruccions
necessaries per a la prestacio del servei:

o En concret, s’haura de detallar i quantificar la dedicacié prevista
destinada a aquestes tasques. Sera necessari també explicar el
procediment, els mecanismes i les accions que té previstes realitzar per
tal d’enregistrar les formacions realitzades per agent, les puntuacions
finals, el feedback i les accions de millora identificades. Es valorara
I'enfocament, el contingut i el format (online, presencial, etc.) dels moduls
formatius previstos, com per exemple examens curts o petits “quizes”.
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o Laproposta presentada ha d’utilitzar I'eina de Gestié del Coneixement de

la Cambra i ha de ser viable i coherent amb el conjunt dels requisits
establerts en el Plec de Clausules Tecniques S’atorgara la maxima
puntuacié al licitador que millor s’adequi a les necessitats de la Cambra
en matéria de perfils implicats, hores dedicades totals i periodicitat de les
tasques. La resta d’ofertes es puntuaran comparativament.

- A2. Quadre de Comandament Operatiu: Els licitadors hauran de detallar les
eines que posara a disposicié de la Cambra per al seguiment i control de
I'activitat. S’atorgara la maxima puntuacio al licitador que presenti el Quadre de
Comandament Operatiu que ofereixi un millor seguiment en temps real sobre el
desenvolupament del servei, a través de panells d’'informacié personalitzats per
a diferents perfils i que disposi de la millor seleccié d’indicadors clau. La resta
d’ofertes es puntuaran comparativament.

- AS. Pla de Transicié: Els licitadors hauran d’elaborar una memoria explicativa del
seu Pla de Transici6 i Devolucié del servei en el qual es detalli com donara
compliment als requisits establerts en el Plec de Clausules Técniques.

o Al Pla s’haura de detallar els principals objectius, aspectes claus,
actuacions i terminis previstos per a I'execucié de les activitats de
transicid i de devolucié del servei. S’atorgara la maxima puntuacié al
licitador que presenti la proposta més adequada, valorant-se el detall, els
terminis i la coheréncia de la proposta d’acord amb tota alld descrit en el
Plec de Clausules Técniques. La resta dofertes es puntuaran
comparativament.

Una vegada realitzada la valoracié de les memories técniques contingudes al
sobre 2, guedaran excloses aquelles que obtinguin una puntuacié total inferior
a 15 punts

B. MILLORES A LA OFERTA: fins a un maxim de 5 punts.

Els licitadors podran presentar millores en els seglients ambits:

- B1. Hores de Formacid (fins a 2,5 punts): Els licitadors podran indicar el nUmero
d’hores de formacid previstes incloses a la seva oferta mitjangant la taula
seglent. S’atorgara la maxima puntuacié al licitador que presenti el major
numero d’hores de formacio total, sumant les nimero d’hores de formacid inicial
i de reciclatge. La resta d’ofertes es puntuaran comparativament.

Hores Hores
Modul formatiu formacié formacio

del plec oferta

Introduccié a la companyia Negoci 4

Productes i serveis de CCB Negoci 32

Processos d' atencio client Processos 8




G

Cambra de Comerg
de Barcelona

Hores Hores

Modul formatiu formacié formacio

del plec oferta
Protocols i argumentaris d' atencié At.enC|o 16

client

Sistemes i programes informatics Tecnologia 16
d’atencié al client
Productes i serveis de LLOTJA Negoci 2
Formaci6 practica “training on the Negoci 78
job!!
Total formacid inicial 156
Total formaci6 de reciclatge 12
Total formacio 168

Puntuacioé B1 = 2,5 *(1-((Poi - POmin)/ POmin))
On:
PO; so6n les hores de formaci6 total de la proposta de 'ADJUDICATARI

POnmin sON les hores de formacié minimes establertes com a requisit en el
plec de clausules técniques

- B2. Monitoritzacions de Qualitat (fins a 2,5 punts): Els licitadors podran indicar el
ndamero de monitoritzacions previstes incloses a la seva oferta mitjancgant la taula
seguent. S’atorgara la maxima puntuacié al licitador que presenti el major
nimero de monitoritzacions totals al mes, sumant les monitoritzacions dels
agents de menys d'l mes d'antiguitat en el servei i les monitoritzacions dels
agents de més d'1 mes d'antiguitat en el servei. La resta d’ofertes es puntuaran
comparativament.

Monitoritzacions Monitoritzacions

Modul formatiu Area mensuals Mensuals
del plec oferta

Agent de menys d'1 | Qualitat
mes d'antiguitat
Agent de més d'1
mes d'antiguitat
Total
monitoritzacions
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Puntuacié B2 = 2,5 *(1-((Poi - POmin)/ POmin))
On:

PO; son el numero de monitoritzacions total de 'TADJUDICATARI
POnmin SON les monitoritzacions minimes establertes com a requisit en el
plec de clausules técniques
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ANNEX I

MODEL D’OFERTA ECONOMICA

QUI SOtaSIgNA, ...ccooeeeieeiiciiece e amb DNI/NIE ndm.
coneixedor de les condicions i dels requisits que s’exigeixen per ser adjudicatari/aria de
la licitaci6 per a la CONTRACTACIO DEL SERVEI CENTRE D'ATENCIO
MULTICANAL (CAM) PER A LA CAMBRA OFICIAL DE COMERC, INDUSTRIA,
SERVEIS | NAVEGACIO DE BARCELONA (EXP. 252/2022) es compromet en nom

propi / en nom i representacio legal de 'empresa
,amb domicili social a
carrer ndam. i NIF

a executar-lo amb estricta subjeccié als requisits i a les
condicions estipulades als plecs reguladors d’aquesta licitacio.

Que la oferta economica , per a tot el periode previst del contracte (incloses les possibles
prorrogues) €s de .......cccoeeene euros, IVA no inclos, d’acord amb el segiient quadre resum:

NUm. Tramits Total
Tramit anuals Preu tramit Total Anual contracte*
estimats (anual x 4)
Atencié Front Office - activitat 30.129
entrant de CCB ) €/trucada atesa
Ater_lcié Front Office - activitat 2410 €/trucada sortint
sortint de CCB ) contestada
€/tiquet
Atenci6é Back Office de CCB 13.687 gestionat
Atencié Front Office - activitat 2050
entrant de LLOTJA ) €/trucada atesa
Atencié Front Office - activitat 164 €/trucada sortint
sortint de LLOTJA contestada
5 . 360 €ltiquet
Atenci6é Back Office de LLOTJA gestionat
Atencié Campanyes Comercials n/d €/trucada sortint
contestada
Totals

Servicios Oferta

Atencié Front Office - activitat entrant de CCB

Atencié Front Office - activitat sortint de CCB

Atencié Back Office de CCB

€/trucada atesa
€/trucada sortint contestada

€/tiquet gestionat

Atencié Front Office - activitat entrant de LLOTJA €/trucada atesa

Atencié Front Office - activitat sortint de LLOTJA €/trucada sortint contestada

Atenci6é Back Office de LLOTJA €/tiquet gestionat

Campanyes comercials €/trucada sortint contestada

Formacié addicional agents €/hora agent dedicada




*  Els imports han d'estar indicats en euros, IVA no inclos.

*  Latrucada sortint ha d'incloure els costos de gesti6 i el cost associat al transit de la trucada.

*  Latrucada sortint no vinculada a campanya és aquella necessaria per a la resolucié d'un tiquet
associada a una trucada entrant, correu electronic o formulari web anteriors.

*  Oferta economica per la durada maxima prevista del contracte (4 anys), i pel volum de tramits
anuals estimats.

*  En cas que es detecti alguna errada en el calcul dels totals de I'oferta econdmica, s’agafara el
preu tramit indicat, com a valor a tenir en compte en el calcul.

*  En aquesta proposta no es tindra en compte la revisié de preus prevista a I'apartat C del Quadre

de Caracteristiques del Contracte.

| als efectes oportuns, se signa la present declaracié, a ...... de ..ol de 2022

Signhatura:
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ANNEX IV

RELACIO DE PERSONES ADSCRITES A L’EXECUCIO DEL CONTRACTE (a incloure al Sobre 2)

En , domiciliat/ada al carrer/via ..........c.c........., num. ... de oo, amb DNI/NIF ..........., major d'edat, en nom propi, 0 en
representacio de ..o, amb domicili al carrer/via ... num. ...de ..o, assabentat/ada de les condicions
exigides per optar a I'adjudicaci6 del contracte que té per objecte el SERVEI CENTRE D'ATENCIO MULTICANAL (CAM) per a la Cambra Oficial de
Comerg, Industria, Serveis i Navegacio de Barcelona (CCB) EXP. 252-2022 es compromet a realitzar-lo amb I'adscripcio de les persones seglients:

Nom i cognoms Perfil Anys d'experiencia | Funcions descrites
en serveis d'atenci6
al client en la funcié
a desenvolupar

Igualment, declara que aportara les acreditacions de I'experiéncia del personal encarregat d’executar el servei.

Signatura i data
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ANNEXV

FITXA PROFESSIONAL DE LES PERSONES ADSCRITES A L'EXECUCIO DEL CONTRACTE (a incloure al Sobre 2)

*S’ha d’incloure en el Sobre 2 una fitxa professional per a cadascuna de les persones adscrites a I'execucié del contracte, acompanyada de /'informe de vida laboral de cadascuna
d’aquestes persones adscrites. La documentaci6 acreditativa (és a dir, certificats expedits o visats per I'organ competent quan el destinatari és una entitat del sector public o,
quan el destinatari és un subjecte privat, mitiangant un certificat expedit per aquest pel que fa a I'experiencia) podran ser requerits per Cambra en qualsevol moment tant abans
de l'adjudicacié com un cop adjudicat el contracte.

NOM | COGNOMS:

EXPERIENCIA EN SERVEI D’ATENCIO AL CLIENT (no es valoraran les tasques que no estiguin relacionades amb aquest tipus d’experiéncia, és per aixd que aquestes no cal
detallar-les):

Lloc on s’han desenvolupat les | Tipus de relacié contractual on | Resum de les tasques desenvolupades Data d'inici Data fi Mesos totals
tasques  relacionades amb | s’han desenvolupat les tasques
aquesta experiéncia

EXPERIENCIA EN TRAMITACIONS D’ALTRES AMBITS QUE PUGUIN APORTAR VALOR, si s’escau (no es valoraran les tasques que no estiguin relacionades amb aquest
tipus d’experiéncia, és per aixd que aquestes no cal detallar-les):

Lloc on s’han desenvolupat les | Tipus de relacié contractual on | Resum de les tasques desenvolupades Data d'inici Data fi Mesos totals
tasques relacionades amb | s’han desenvolupat les tasques
aquesta experiéncia




FORMACIO EN L'AMBIT DE L’ATENCIO AL CLIENT
Titol especific Nimero de document
acreditatiu

ALTRES TITULACIONS RELACIONADES QUE PUGUIN APORTAR VALOR A LES TASQUES OBJECTE D’AQUESTA LICITACIO

Titol especific Nimero de document
acreditatiu

, €n representacio de i , com a persona adscrita a I'execucio del contracte

DECLAREM:

Que la informacié que consta en aquesta fitxa professional és verag i que en cas que la Cambra aixi ho requereixi, s'acreditara documentalment mitjangant certificats expedits o visats per 'érgan
competent quan el destinatari és una entitat del sector public o, quan el destinatari és un subjecte privat, mitjangant un certificat expedit per aquest pel que fa a I'experiéncia d’aquesta persona i
no de 'empresa.

Que la persona declarant és coneixedora de que la inexactitud, falsedat o omissié, de caracter essencial, de qualsevol dada o informacié que s’incorpori a una declaracio responsable, determina
la impossibilitat de continuar amb I'exercici del dret o activitat afectada des del moment en queé es tingui constancia d’aquests fets, sense perjudici de les responsabilitats penals, civils o
administratives que pertoquin, d'acord amb el que estableix I'article 69.4 de la Llei 39/2015, d'1 d’'octubre, del procediment administratiu comu de les administracions publiques.

| perqué aixi consti, signem aquesta declaraci6 responsable a Barcelona.
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ANNEX VI

PRINCIPIS D’ACTUACIO COL.LABORADORS/ES | PROVEIDORS/ES DE LA
CAMBRA DE COMERC DE BARCELONA

La Cambra de Comerg, Industria, Serveis i Navegacié de Barcelona (d’ara endavant la
Cambra) compromesa amb el compliment de la legalitat disposa d’'un Codi de Bones
Practiques aprovat pel Ple de la Cambra, el qual es troba accessible al portal de
transparencia del web corporatiu de la Cambra, dirigit a garantir el comportament
integre, professional i amb vocacié de servei de tots els/les seus/seves col-laboradors/es
I proveidors/es en el desenvolupament de la seva activitat i en les seves relacions i
interaccions amb I'entorn en general.

La Cambra és conscient de la importancia que els/les seus/seves col-laboradors/es i
proveidors/es estiguin compromesos/ses amb els mateixos principis que es recullen en
el referit Codi, per la qual cosa es comprometen a complir els seglents principis
assumint i/o declarant:

1. Actuara amb integritat, responsabilitat, diligéncia i seguira correctes pautes de
conducta al mercat. No ha de realitzar actes fraudulents i ha d’abstenir-se de realitzar
cap acte que destorbi o impedeixi la disciplina i els usos comercials o redundi amb dany
o perjudici dels interessos que li han estat confiats.

S’abstindra de tota corrupcio, extorsid o apropiacié indeguda, i no oferira qualsevol
recompensa directa o indirecta als empleats/des de la Cambra.

2. Complira amb les normes i la legislacié en el desenvolupament de la seva activitat
professional, defensa de la competencia i en concret, essent coneixedor/a del Codi de
Bones Practiques de la Cambra, complira amb totes les seves disposicions.

3. Estar al corrent de les seves obligacions tributaries amb I'Estat i amb la Generalitat
de Catalunya i de les seves obligacions amb la Seguretat Social. En aquest sentit es
compromet a exhibir a peticié de la Cambra, sempre que aquesta li requereixi, i almenys
una vegada a I'any, justificacié documental en la que faci constar que es troba al corrent
d’'aquestes obligacions.

4. Donar compliment a les previsions de la nhormativa en matéria de prevencio de riscos
laborals, d’igualtat efectiva de dones i homes i de la LISMI.

5. Que NO té relacions legals amb paradisos fiscals i, en cas afirmatiu, presentara la
documentacié descriptiva dels moviments financers i tota la informacié relativa a
aguestes actuacions.

6. Que NO existeix cap relacié de vinculacio ni de conflicte d’interés entre aquest/a i
els/les membres del Ple o de la direccio de la Cambra. En cas afirmatiu ho comunicara
per escrit a la corporacio.

7. Que no es troba inclds/a en cap de les circumstancies previstes en l'article 71 de la
Llei 9/2017 de 8 de novembre de Contractes del Sector Public.
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8. Fara Us de la informacid que li pugui facilitar la Cambra en la més estricta
confidencialitat i de conformitat amb la normativa vigent en matéria de proteccio de
dades personals quan li sigui aplicable.

Qualsevol informaci6 facilitada per la Cambra haura de considerar-se com informacio
confidencial, quedant totalment prohibida la seva divulgaci6 a tercers/res llevat
consentiment dels/de les interessats/des.

9. Prestara la deguda atencid als interessos de la Cambra i dels/de les seus/seves
clients/es, als/a les quals hagi d’atendre, com a consequéncia de I'activitat contractada
i els facilitara la informacié que necessitin de forma clara, precisa i no enganyosa.
Guardara el degut secret professional vers la Cambra i els/les seus/seves clients/tes
inclis després de que hagi deixat de prestar-li els seus serveis i tindra cura de que també
el guardin els/les seus/seves empleats/des i col-laboradors/res.



ANNEX VII. MATRIU REQUISITS EXP.252-2022

MATRIU REQUISITS| |

AMBIT TEMA REQUISIT

ORG1 ORG | Composicio d'organs de govern Requisit | EI LICITADOR donara compliment al Model de Gestié
dels Serveis per al correcte seguiment i control de
l'operativa, de la qualitat i de la demanda i participara en
els forums de seguiment establerts

ORG2 ORG | Informacio de gestié Requisit | EI LICITADOR haura d’elaborar el Quadre de
Comandament detallat (diari, setmanal, mensual) segons
les indicacions.

ORG3 ORG | Model Previsi6 Demanda Requisit | EI LICITADOR haura de disposar d'un Model de Previsié
de la demanda que s'ajusti a les necessitats del servei.

ORG4 ORG | Seguiment | conduccio Requisit | EI LICITADOR disposara de mecanismes de seguiment
de I'activitat en temps real i de notificacié d’incidéncies
davant qualsevol anomalia en el servei.

CN1 CN | Pla de Contingéncia Requisit | EI LICITADOR haura de disposar d'un protocol d’actuacio
en cas de contingencia per a aquelles situacions
extraordinaries o de forca major, ambdues de diversa
naturalesa, que produeixin una situacio anomala en el
servei i afectin negativament els nivells de servei
establerts.

CN2 CN | Pla de Transicio / Devolucié Requisit | EI LICITADOR haura de disposar d'un Pla de Transicio
(per a I'entrada) i d'un Pla de Devolucié dels serveis (per
a la sortida).




PER1

PER

Perfils técnics

Requisit

El LICITADORI haura de disposar dels perfils tecnics
establerts en relacié amb la formacié minima, experiéncia
minima i capacitats.

L’ADJUDICATARI haura d'assegurar la seva presencia
en el servei dels idiomes establerts, en concret
multilingue castella-catala i coneixement d’altres idiomes,
com l'anglés.

PER2

PER

Assignaci6 de perfils

Requisit

El LICITADORI haura de disposar dels requisits técnics
per part de CCB en relacié amb I' assignacié de perfils d'
agents als serveis. L’ADJUDICATARI garantira
I'assignacio de perfils als serveis i les ratios minimes
establertes.

PERS3

PER

Ratis

Requisit

ElI LICITADOR haura de complir amb les ratios minimes
establertes necessaries i disposar dels mecanismes de
control per assegurar-los. L'ADJUDICATARI haura
d’indicar el % de dedicacié al servei d’aquells perfils que
no siguin exclusius per al servei.

PER4

PER

Assignacié d’agents

Requisit

ElI LICITADOR, transcorreguts els primers 30 dies, haura
d’assignar al servei en cada moment persones que hagin
estat com a minim 1 dia a la setmana durant I'tltim mes
prestant el servei.

PERS

PER

Pla de Formacio

Requisit

El LICITADOR haura de disposar d’'un Pla de Formacié
que reculli les hores estimades de formacio inicial y de
reciclatge.

PERG

PER

Pla de Motivacié

Requisit

ElI LICITADOR haura de disposar d’'un Pla de Motivacio
que reculli les accions a realitzar per tal de millorar el
clima laboral i la identificacio dels agents amb les
marques de la marca de CCB i els seus productes i
serveis.

OPE1

OPE

Qualitat percebuda

Requisit

El LICITADOR haura de poder:

Habilitar els processos i mecanismes de seguiment i
control necessaris per tal de garantir la correcta
realitzacid de les enquestes segons el protocol i criteris
establerts per CCB.

Identificar, definir i proposar les accions a prendre
davant de possibles desviacions.




OPE2

OPE

Qualitat entregada

Requisit

El LICITADOR haura de disposar de tots els mitjans
humans i materials per realitzar:

Per al servei d’atencié Canal Telefonic: 5
monitoritzacions / mes per a agents de més d'1 mes
d'antiguitat en el servei i 10 monitoritzacions / mes per a
agents de menys d'1l mes d'antiguitat en el servei i durant
el primer semestre de les operacions.

Per al servei d’atencié Canal Correu Electronic i Canal
Webmail: 5 monitoritzacions / mes per a agents de més
d'l mes d'antiguitat en el servei i 10 monitoritzacions /
mes per a agents de menys d'1 mes d'antiguitat en el
servei i durant el primer semestre de les operacions.

OPE3

OPE

Gesti6 del coneixement

Requisit

ElI LICITADOR haura de disposar de la capacitat de
mantenir actualitzats els procediments, instruccions,
protocols i argumentaris associats als processos de
negoci

LOC1

INF

Ubicacié

Requisit

El LICITADOR haura de disposar d' una plataforma
principal ubicada en un radi no superior a 50 km de
Barcelona

LOC2

INF

Accessos

Requisit

El LICITADOR haura d'ubicar la plataforma en una
localitzacié amb facilitat d' accés a treballadors pels seus
propis mitjans o transport public freqiient sincronitzat amb
canvis de torns

LOC3

INF

Configuracio d' espais

Requisit

El LICITADORI haura de configurar els espais de tal
forma que permeti adaptar-se a un treball fisiques sota
mesures extraordinaries de restriccid.

LOC4

INF

Disponibilitat de sales

Requisit

ElI LICITADOR haura de disposar de:

- Espais amplis i agradables

- Sales d'operacié amplies i agradables, separades de
zones de recepcid, administracid per control d'accés

- Sales de formacid, amb espai per a més del 10% dels
llocs

- Magatzems

- Sales de reunions

- Sales d' entrevistes

- Sala técnica aillada i amb control d' accessos

- Sala de descans, amb espai per a més del 10% de
llocs




LOC5

INF

Teletreball

Requisit

ElI LICITADOR haura de tenir la capacitat d' oferir el
servei 100% amb preséncia i també haura de garantir en
tot moment el 100% de llocs de treball en teletreball
assegurant en qualsevol escenari 'acompliment de la
normativa en matéria de riscos laborals.

AF1

INF

Extensions

Requisit

La solucié permet extensions fisiques SIP o softphone
suportant estandards del mercat.

AF2

INF

Equipament especial

Requisit

La solucié permet connectivitat d'aparells per a usuaris
amb necessitats especials per exemple pels que tenen
discapacitat auditiva o visual, per exemple.

AF3

INF

Extensio Virtual

Requisit

La solucié permet assignar una extensio a un usuari i que
aquesta extensié va on vagi l'usuari i on es connecti
aquest usuari amb la seva PC o una altra diapositiva IP.

AF4

INF

Enregistraments amb feedback 360°

Requisit

La solucid gestiona los processos de monitoratge i
feedback, incloent:

- Observaci6 pel supervisor/coordinador de Qualitat

- Avaluacié amb formularis i evidéncies trames a I' agent
- Notificacions als intervinents d' activitat sobre
avaluacions

- Documentaci6 de coaching

- Feedback d' Agent a I' avaluacio

- Input d'altres si fos necessari per completar el 360 —
companys 0 superiors

AF5

INF

Gesti6 formularis

Requisit

La solucié permet la gesti6 de formularis per a les
observacions de I'agent que inclou:

- El model de valoracié de qualitat

- Vincles i/o referéncies a les evidencies trobades en les
gravacions suportant les valoracions realitzades

- Espai per a feedback de I' empleat

- Espai per a comentaris del Supervisor i/o I'equip en el
seu cas

- Dates i hores de les diverses activitats com a registre.

AF6

INF

Informe de resultats

Requisit

La solucié genera informes com ara:

- per cada observacio de I' agent,

- informes agregats sobre diverses observacions per un
agent

- informes agregats sobre agent en un equip

- puntuacions agregades per equip, agent, cua, servei




AF7

INF

Dimensionat

Requisit

La solucié facilita el procés de dimensionament a través
dels components seglents:

- Inputs previsions

- Calcul de recursos

- Calcul de torns

- Assignacio i publicaci6 de torns

- Analisi de desviacions

- Accions correctores

AF8

INF

Conduccio

Requisit

La solucié facilita I' optimitzacié dels recursos a través d'
una conduccié en temps real que inclou:

- Alimentacio de dades en temps real

- Analisi de desviacions demanda

- Analisi de desviacions recursos

- Planificaci6 i seguiment d' accions correctores

- Utilitzacié d'escenaris "What-if"

AF9

INF

Reporting

Requisit

Els informes del procés de WFM i la gestio en temps real
es gestionen des del modul de WFM perd també es
bolquen al Bl per a la seva incorporacio a I' analisi amb
altres dades de l'operacio.

LL1

INF

Prestacions equip informatic

Requisit

ElI LICITADOR haura de confirmar que els llocs dels
agents i equip d'estructura dedicats als serveis d’'CCB
estaran dotats de I'equipament informatic amb les
prestacions necessaries per a la utilitzacio de les
diferents aplicacions de CCB.

A mode de referéncia, I'equipament informatic minim,
equivalent o superior a:

* Intel Core i5 de 82 Generacio o superior

* 8 GB de Ram o més

* Disc dur intern tipus SSD de 256Gb o0 més
* Windows 10 0 11

» Navegadors compatibles:

» Google Chrome

* Mozilla Firefox

» Microsoft Edge

» Monitors de 23'/24’

* Teclat i ratoli




LL2

INF

Llicencies

Requisit

ElI LICITADOR haura de confirmar que compta amb
llicencies 0365 — Office 365 E3, aixi com les llicéncies de
gualsevol altra eina de programari per a la realitzaci6 de
les seves funcions.

LL3

INF

Wifi

Requisit

El LICITADOR haura de confirmar I' existéncia d'un
entorn WIFI segur

LL4

INF

Teléfons

Requisit

ElI LICITADOR haura de confirmar que els telefons
disposen de les funcionalitats minimes seglients:

- Display retro il-luminat de 3x24 caracters

- Vuit tecles funcions administrable

- Tres tecles multi funcio

- Tecles per a funcions fixes (trucada en espera, silenci,
conferencia, interrupcid, transferencies, altaveu,
pujar/baixar volum, menu, contactes, registre de
trucades, pantalla telefonica, auriculars i missatges)

- Aplicacio per a contactes i registre de trucades fins a
100 entrades

- Cluster de navegacio

- Switch d' Ethernet integrat

- Altaveu de 2 vies amb microfon omnidireccional

- Indicador de missatges en espera

LL5

INF

Teletreball

Requisit

El LICITADOR facilitara i/o garantira que el personal
disposi dels equips informatics, telefonics i la
connectivitat necessaria per a la correcta prestacio del
servei. En cas de teletreball, 'ample de banda necessari
seria de 25Mbps/45Mbps per lloc de treball.

LL6

INF

Auriculars

Requisit

ElI LICITADOR haura de disposar d’auriculars de banda
ampla i microfon. Possibilitat d' usar cascos de contact
center cablejat o Wireless.
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