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1 OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del contrato lo constituye la prestacién de servicios profesionales consistentes en la
atencion al cliente a través de un Contact Center, mediante el cual, con los recursos técnicos y
humanos necesarios, y a través de un servicio telefénico principalmente, y de otros medios
(sms, web, e-mail, escritos, redes sociales...), se puedan realizar las gestiones relacionadas con
la atencidn y gestién de las comunicaciones de los clientes-usuarios de Servicios de Txingudi -
Txingudiko Zerbitzuak, S.A. (en adelante, STTZ), con arreglo a lo previsto en el presente Pliego
y en el Pliego de Prescripciones Técnicas.

2 ENTIDAD CONTRATANTE Y ORGANO DE CONTRATACION

La entidad contratante es SERVICIOS DE TXINGUDI — TXINGUDIKO ZERBITZUAK, S.A. (en lo
sucesivo, STTZ).

El Organo de Contratacién seran el Director Gerente de STTZ y el Presidente o Vicepresidente
del Consejo de Administracidn, ambos de STTZ.

3 PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION

El contrato se adjudicara, mediante procedimiento abierto.

El procedimiento tendrd por objeto la seleccion del empresario que presente la oferta
econdmicamente mas ventajosa, de acuerdo a los criterios de adjudicacién previstos en la
Clausula 132 del presente Pliego.

4 VARIANTES

No se admiten.

5 DOCUMENTACION CONTRACTUAL

Tendrd caracter contractual, ademas del correspondiente contrato que se formalice tras la
adjudicacién, el presente Pliego de Clausulas Econdmico-Administrativas, el Pliego de
Prescripciones Técnicas, asi como la oferta que presente la empresa adjudicataria.
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El orden de prevalencia de la indicada documentacion contractual serd el siguiente, de mayor a

menor:
1) Pliego de Clausulas Econdmico-Administrativas.
2) Pliego de Prescripciones Técnicas.

3) Oferta que presente la empresa adjudicataria.
4) Contrato.

Dichos documentos habran de ser firmados por el adjudicatario en prueba de conformidad con
los mismos, en el acto de formalizacion del contrato.

6 PLAZO DE DURACION DEL CONTRATO

La duracién del contrato serd de 1 afio contado desde el dia siguiente al de la formalizacién del
contrato.

Antes de la finalizaciéon del afio de duracidn inicial del contrato STTZ podra prorrogar el
contrato, por un periodo adicional de otro afio, mediando notificacién al contratista al
respecto, mediante correo electrénico enviado a la direccion designada por el adjudicatario en
el Anexo |, dentro del ultimo trimestre del plazo de duracién del contrato en curso, y
quedando obligado el contratista al cumplimiento del contrato y el Pliego que rige el mismo
durante su vigencia, prdrroga incluida.

Si finalizado el plazo de duracién del contrato existe necesidad de seguir prestando el servicio sin
que por parte de STTZ se haya llegado a formalizar un nuevo contrato tras el correspondiente
procedimiento de licitacidn, el adjudicatario vendra obligado a prestar el servicio durante el
periodo de tiempo necesario a los precios pactados en el presente contrato.

7 PRESUPUESTO MAXIMO DE LICITACION Y VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO

El presupuesto maximo de licitacion es de NOVENTA Y CUATRO MIL TRESCIENTOS SETENTA Y
CINCO (94.375.- euros) afio sin IVA.

Dicha cantidad resulta de la siguiente estimacién de precios por unidades diferenciadas del
contrato:

a) 2 Operadoras: precio maximo de licitacion anual 59.176.- euros.
b) Supervisora: precio maximo de licitacion anual 11.197.- euros.
¢) Horas Compartido 18:00-21:00: precio maximo de licitacion anual 6.675.- euros.
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d) Cuotas mensuales Servicio 24 h.: precio maximo de licitacién anual 8.400.- euros.

e) Llamadas Horario 24 h. (nUmero de llamadas anuales estimadas 1560): precio unitario por
llamada maximo de licitacidon de 2,80.- euros.

f) Encuestas Calidad-Valoracién Campafia (estimacion de 786 encuestas): precio unitario
por encuesta maximo de licitacion de 5,80.- euros.

Dichas cantidades solo podran ser objeto de reduccidon en la proposicion econdmica que
presenten los licitadores. Los licitadores cuyas proposiciones superen los precios mdaximos de
licitacidn total o de unidades serdn automaticamente excluidos.

Los licitadores deberan indicar como partida independiente el I.V.A. que deba soportar STTZ.

El precio ofertado por los licitadores debera englobar todos los gastos necesarios para la
prestacidn del servicio objeto del contrato, en los términos previstos en el presente Pliego y en el
Pliego de Prescripciones Técnicas, no admitiéndose a posteriori la facturaciéon por conceptos que
previamente deberian haber sido observados en el precio final.

Las ofertas realizadas por los licitadores comprenderan no sélo los honorarios, sino también el
importe de la totalidad de los gastos que ocasione la ejecucion del contrato, las tasas y
cualesquiera otros tributos que pudieran corresponder a la realizacién de la actividad, con
exclusion del I.V.A., que se indicard como partida independiente en la proposicion presentada.

El valor estimado del contrato, a los efectos de lo previsto en el articulo 88 del Real Decreto
Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley de
Contratos del Sector Publico (en lo sucesivo, TRLCSP), es de CIENTO OCHENTA Y OCHO MIL
SETECIENTOS CINCUENTA MIL (188.750.-) euros sin IVA.

8 REVISION DEL PRECIO

No procede la revisidon de precios.

9 FORMA DE PAGO

El contratista facturara sus servicios mensualmente (por meses naturales).

El precio a abonar por STTZ serd el que resulte de dividir el precio de adjudicacion en
veinticuatro mensualidades, salvo el correspondiente a los precios unitarios (apartados e vy f),
en los que la cantidad a abonar mensualmente resultara de aplicar el precio unitario ofertado
por el nimero de unidades producidas durante el mes.
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El precio se abonard mensualmente, previa presentacién de la correspondiente factura por el
contratista, y una vez aprobada ésta por STTZ. El contratista deberd enviar a STTZ la referida
factura en los 5 primeros dias naturales del mes siguiente al que se trate.

El precio por los servicios prestados se abonara por STTZ a los 60 dias desde la finalizacién del

mes a que correspondan los servicios siempre que se haya emitido la factura en el plazo
sefialado y cuente con el visto bueno de STTZ.

10 GARANTIA DEFINITIVA

El adjudicatario del contrato, a fin de garantizar el cumplimiento del mismo, vendra obligado a
constituir, una garantia definitiva, por un importe de 9.437,50.- euros, equivalente al 10% del
precio maximo de licitacion estimado para el afio de duracidon del contrato.

El licitador que hubiere presentado la oferta econdmicamente mds ventajosa debera constituir la
citada garantia en el plazo de diez dias habiles contados a partir del dia siguiente a aquél en que
reciba el requerimiento efectuado por STTZ a tal efecto.

Podra constituirse por cualquiera de los medios establecidos en el articulo 96 del TRLCSP.

En el caso de prestarse en forma de aval, el mismo se ajustara al modelo incorporado al presente
Pliego como Anexo |.

En el caso de prestarse en metdlico, se hara en la cuenta corriente de Kutxabank 2095 5381 19
1061261870.

La acreditacion de la constitucién de la garantia no podrd hacerse mediante medios electrdnicos.

La devolucién de la garantia se realizara de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 102 del
TRLCSP, una vez transcurrido el plazo de garantia y cumplidas por el contratista todas sus
obligaciones contractuales.

En el caso de que se hagan efectivas sobre la garantia las penalidades o indemnizaciones
exigibles al adjudicatario, éste debera reponer o ampliar aquélla, en la cuantia que corresponda,
en el plazo de 15 dias naturales desde la ejecucidn, incurriendo en caso contrario en causa de
resolucion.

Si, como consecuencia de una modificacion del contrato, experimentase variacion el precio del
mismo, deberd reajustarse la garantia para que guarde la debida proporcién con el nuevo precio
modificado, en el plazo de 15 dias naturales contados desde la fecha en que se notifique al
empresario el acuerdo de modificacién.

En lo no previsto en el presente Pliego, serd de aplicacién lo establecido en los articulos 95 y
siguientes del TRLCSP.
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11 CONDICIONES DE APTITUD

Podran tomar parte en la presente licitacion todas las personas naturales o juridicas, espanolas o
extranjeras, que tengan plena capacidad de obrar, no estén incursas en prohibicién de contratar
y acrediten su solvencia econdémica y financiera y técnica o profesional, con arreglo a lo
establecido en el presente Pliego.

Los empresarios deberan contar asimismo con la habilitacion profesional o empresarial que, en
su caso, sea exigible para la realizacion de la actividad o prestacidon que constituye el objeto del
contrato.

Las personas juridicas sélo podran ser adjudicatarias del contrato cuando las prestaciones de
éste estén comprendidas dentro de los fines, objeto o ambito de actividad que, a tenor de sus
estatutos o reglas fundacionales, les sean propios.

Tendran capacidad para contratar con STTZ en todo caso, las empresas no espaiolas de
Estados miembros de la Unidn Europea que, con arreglo a la legislacién del Estado en el que
estén establecidas, se encuentren habilitadas para realizar la prestacién de que se trate,
siendo de aplicacién lo previsto en el articulo 58 del TRLCSP.

Cuando la legislacién del Estado en que se encuentren establecidas estas empresas exija una
autorizacién especial o la pertenencia a una determinada organizacion para poder prestar en
él el servicio de que se trate, deberan acreditar que cumplen dicho requisito.

Las personas fisicas o juridicas de Estados no pertenecientes a la Unidon Europea deberan
acreditar su capacidad de obrar mediante informe de la Misidn Diplomatica Permanente de
Espana en el Estado correspondiente o de la Oficina Consular en cuyo ambito territorial
radique el domicilio de la empresa. Mediante dicho informe deberan justificar que el Estado de
procedencia de la empresa extranjera admite a su vez la participacion de empresas espafiolas
en la contratacién con la Administraciéon y con los entes, organismos o entidades del sector
publico asimilables a los enumerados en el articulo 3 del TRLCSP, en forma sustancialmente
analoga.

Podran contratar con STTZ las uniones de empresarios que se constituyan temporalmente al
efecto, sin que sea necesaria la formalizacién de las mismas en escritura publica hasta que se
haya efectuado la adjudicacién del contrato a su favor, siendo de aplicacion lo previsto en el
articulo 59 del TRLCSP.

Los licitadores, deberdn acreditar estar en posesién de la siguiente solvencia econémica y
financiera:
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- Tener un volumen de negocios en el ambito del servicio correspondiente al objeto del
contrato de al menos el valor estimado del presente contrato en cada uno de los ultimos
tres ejercicios (2012, 2013 y 2014).

Asimismo, la solvencia técnica o profesional consistira en la adscripcion efectiva a la ejecucién
del contrato, como minimo, los medios humanos y materiales siguientes:

Medios humanos:

o 2 teleoperadores-especialistas que prestaran sus servicios a jornada completa durante la
duraciéon de todo el contrato y que cuenten con el siguiente perfil:

- Ostente conocimientos y 1 afio de experiencia en trabajos de atencidn telefdnica en
plataforma tipo “call-center”.

- Con vocacidn comercial y orientacion a resultados.

- Con una formacidn profesional de Grado Medio o Bachiller.

- Con formacidn especifica en Técnicas de Atencién Telefdnica.

- Ser bilinglie, teniendo capacidad de prestar los servicios en castellano y euskera. Dicho
aspecto se acreditard a través de la presentacién de alguna de las siguientes
titulaciones: EGA o perfil lingliistico 2 de la Administracién Publica, o nivel 2 de HABE,
0 42 de la Escuela Oficial de Idiomas.

e Un supervisor que simultaneara tareas de supervisor y de teleoperador-especialista segun
necesidades del Servicio, que prestard sus servicios a media jornada, y que cuente con el
siguiente perfil:

- Con una formacion profesional de Grado Medio o Bachiller

- Con capacidad de liderazgo

- Con capacidad de gestionar problemas y situaciones conflictivas

- Con 1 ano de experiencia en la gestion de equipos de call center

- Con Vocacién comercial y orientacion a resultados

- Ser bilinglie, teniendo capacidad de prestar los servicios en castellano y euskera. Dicho
aspecto se acreditard a través de la presentacién de alguna de las siguientes
titulaciones: EGA o perfil lingliistico 2 de la Administracién Publica, o nivel 2 de HABE,
0 42 de la Escuela Oficial de Idiomas.

Medios materiales:

- 2 puestos de trabajo equipados con PCs modernos (sistema operativo Windows).
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- Sistemas de atencién telefénica integrados que permitan funcionalidades como
centralita, contestador automatico, creacién de grupos ACD, gestidon de colas de
llamadas, herramientas de gestion de llamadas, creacién de informes y estadisticas y
un numero suficiente de lineas para la atencion de llamadas simultaneas.

- Conexion primaria a Internet con un ancho de banda minimo de 4Mbps/512 Kbps.

- Switch para la conexidén de los ordenadores de la oficina.

- Router avanzado capaz de establecer tuneles VPN IPSec (VPN contra STTZ).

- Conexion VPN con protocolo de cifrado para la conexién con STTZ.

- Minimo de dos lineas necesario para proporcionar el servicio de acuerdo a la calidad
solicitada anteriormente

- La empresa adjudicataria dispondrd de los elementos auxiliares necesarios
(fotocopiadora, fax, sobres, papel, material de oficina, etc.) que la realizacion del
trabajo adjudicado requiera.

Esta adscripciéon efectiva minima de medios humanos y materiales se deberd mantener
durante la totalidad de la duracién del contrato. Su incumplimiento determinara la automatica
desaparicién del requisito de solvencia técnica o profesional para la ejecucién del contrato con
la consiguiente resolucidn automatica del contrato por causas imputables al contratista.

Para acreditar la solvencia antedicha necesaria para celebrar el contrato o el compromiso de
adscripcion de determinados medios humanos y materiales minimos asimismo antedichos, los
licitadores que pretendan basarse en medios de otras entidades, independientemente de la
naturaleza juridica de los vinculos que tenga con ellas, deberan declararlo asi en la declaraciéon
a incluir en el sobre A, que se ajustara al modelo del Anexo Il. Adicionalmente, el licitador que
haya presentado la oferta econdmicamente mds ventajosa debera aportar (en la forma
prevista en la Clausula 152 y segin modelo contenido en el Anexo V) escrito otorgado ante
Notario, en el que la/s empresa/s implicada/s manifieste/n: que conoce/n en todo su alcance
las condiciones de la licitacion al que concurre el licitador; y manifieste/n su voluntad
irrevocable de poner a disposicion de dicho licitador, caso de que resulte adjudicatario, los
medios necesarios para la ejecucion del contrato (con aceptacidn expresa de lo dispuesto en el
articulo 1257.2 del Cédigo Civil, debiendo autorizarse expresamente por la Administracion su
sustitucion o modificacién). La presentacién de dicho escrito tendra los efectos de aceptacion
de dicho compromiso por STTZ, para el supuesto de que el licitador en cuestion resulte
adjudicatario.

El licitador que hubiere presentado la oferta econdmicamente mds ventajosa, debera acreditar
ante el Organo de Contratacién, previamente a la adjudicacién del contrato, la posesién y
validez de los documentos exigidos en la Clausula 152, que acrediten la concurrencia de las
condiciones establecidas legalmente para contratar con STTZ, y la concurrencia de los
requisitos de capacidad y solvencia exigidos en la presente Clausula, a fecha de finalizacién del
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plazo de presentacién de las proposiciones. Tal acreditacién se verificara en la forma
establecida en la referida Clausula 152.

En todo caso, el Organo de Contratacidn, podra recabar, en cualquier momento anterior a la
adopcion de la propuesta de adjudicacidn, que los licitadores aporten la documentacion
sefialada en la referida Clausula 152.

12 PUBLICIDAD

La licitacidn se publicara en el Boletin Oficial de Gipuzkoa y en el perfil del contratante de STTZ.

El resto de actos de tramite del procedimiento de licitacion asi como la adjudicacion del
contrato se publicardn en el perfil de contratante de STTZ.

El acceso a dicho perfil de contratante se efectuard a través de la pdagina Web:
www.txinzer.com

13  PRESENTACION DE PROPOSICIONES, PLAZO Y DOCUMENTACION

La presentacion de proposiciones presupone la aceptacién incondicional por el licitador de la
totalidad del presente Pliego y del Pliego de Prescripciones Técnicas, en su totalidad y sin
salvedad alguna, asi como la declaracién responsable de la exactitud de todos los datos
presentados.

Para participar en la presente licitacion, los licitadores deberan presentar en las oficinas de
STTZ (sitas en Irun, B2 Olaberria, 18), en horario de Registro (de lunes a viernes, de 9:00 a
14:00) y dentro del plazo de 15 dias naturales a contar desde el siguiente al de la publicacion del
anuncio de licitacion en el Boletin Oficial de Gipuzkoa, TRES SOBRES CERRADOS (A, By C), con la
documentacion que luego se senalara, indicando en los mismos la contratacién a la que se
concurre, esto es, “Proposicion para tomar parte en la licitacion, mediante procedimiento
abierto, para la contratacion de los servicios de Contact Center para Servicios de Txingudi-
Txingudiko Zerbitzuak, S.A.”, letra del sobre, denominacién de la empresa, nombre y apellidos
de quien firme la proposicién y el cardcter con que lo hace, nimeros de teléfono y de fax, y
direccién de correo electrdnico, asi como el medio para la recepcion de notificaciones, que se
ajustara al modelo incorporado al presente Pliego como Anexo I.

La referida limitaciéon horaria para la presentacidn de proposiciones no serd de aplicacion
cuando las proposiciones sean remitidas por correo, en cuyo caso, podra realizarse la
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presentacién a cualquier hora del dltimo dia del plazo de presentacion de proposiciones,
siempre que se cumplan los requisitos indicados en el apartado siguiente.

En el caso de que el licitador envie su proposiciéon por Correos, deberd justificar la fecha de
imposicién del envio en la oficina de Correos y anunciar a STTZ la remisidon de la oferta
mediante télex, fax (al numero siguiente: 943639700) o telegrama urgente el mismo dia.
Asimismo, podra remitirse el anuncio de envio mediante correo electrénico (a la direccién
siguiente: txingudi@txinzer.com). El envio del anuncio por correo electrénico sdélo serd vélido
si existe constancia de la transmisidn y recepcién, de sus fechas y del contenido integro de las
comunicaciones, y se identifica fidedignamente al remitente y al destinatario. En este
supuesto, se procedera a la obtencidn de copia impresa y a su registro, que se incorporara al
expediente.

Sin la concurrencia de ambos requisitos no sera admitida la documentacion si es recibida con
posterioridad a la fecha y hora de la terminacion del plazo sefialado en el anuncio.

Transcurridos, no obstante, 10 dias naturales siguientes a la indicada fecha sin haberse
recibido la proposicidn, ésta no serd admitida en ningln caso.

Cada sobre constara de los documentos que se indican a continuacion y contendra una relacién
numerada de los documentos incluidos en el mismo.

Sobre A- Se subtitulard “APTITUD PARA CONTRATAR":

Contendra los siguientes documentos:

a) Relacién numerada, en hoja independiente, de la documentacion aportada en el sobre, asi
como indicacion de los nimeros de teléfono y de fax, y direccién de correo electrénico, vy el
medio para la recepcidon de notificaciones, que se ajustara al modelo incorporado al
presente Pliego como Anexo |. Todo ello de forma legible.

b) Declaracién responsable del licitador, ajustada al modelo del Anexo IlI, indicando que
cumple con todas las condiciones establecidas legalmente para contratar con STTZ, y con
todos los requisitos de capacidad y solvencia exigidos en la Clausula 112 del presente Pliego.

En el caso de las empresas extranjeras, se incluird en la referida declaracién responsable, en
la forma prevista en el referido Anexo Il, la mencion expresa de someterse a la jurisdiccién
de los Juzgados y Tribunales espafnoles de cualquier orden, para todas las incidencias que
de modo directo o indirecto pudieran surgir del contrato, con renuncia, en su caso, al
fuero jurisdiccional extranjero que pudiera corresponder al licitador.
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Asimismo, en el caso de que la empresa licitadora perteneciera al mismo grupo
empresarial que otra/s empresa/s licitadora/s (entendiendo por tales las que se
encuentren en alguno de los supuestos del articulo 42 del Codigo de Comercio), en la
declaraciéon a que hace referencia este apartado 2 se incluird dicha circunstancia,
identificando a la/s otra/s empresas licitadoras del grupo, en la forma prevista en el
referido Anexo Il.

c) En el caso de que varios empresarios deseen concurrir a la licitacién integrados en una
unién temporal, la declaracion a que se refiere el apartado b) anterior deberad ser
presentada por todos y cada uno de los que vayan a integrarla.

Adicionalmente, deberdn presentar un documento privado, firmado por todos ellos,
indicando los nombres y circunstancias de los que la constituyan y la participacion de cada
uno, asi como que asumen el compromiso de constituirse formalmente en unidn
temporal en caso de resultar adjudicatarios y de designar un representante o apoderado
Unico de la unidn con poderes bastantes para ejercitar los derechos y cumplir las
obligaciones que del contrato se deriven hasta la extincidon del mismo.

d) Compromiso de adscribir a la ejecucidn del contrato como minimo los medios humanos y
materiales referidos en la Clausula 112 del presente Pliego.

Se acompanard, respecto de los medios humanos adscritos, la identificacidn, el curriculum
vitae de ostentar la experiencia requerida, la titulacién de las personas propuestas, asi
como la acreditacién de su formacidn bilinglie. En el caso de que dichos medios humanos
correspondan a otra empresa, habrd de indicarse asi e identificar la empresa a la que
correspondan, adicionalmente a la declaracién a efectuar en el Anexo Il.

Respecto a los medios materiales se acompanard una declaracion responsable en la que
se detalle y acredite la efectiva disposicidon de los medios materiales exigidos.

NOTAS:

(i) STTZ se reserva el derecho a realizar las labores de comprobacién que considere
oportunas o de exigir cuanta documentacion adicional entienda necesaria con la finalidad
de comprobar la veracidad de la informacion aportada por los licitadores.

(i) Las empresas extranjeras presentaran la documentacién traducida de forma oficial al
castellano o, en su caso, al euskera.
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Sobre B- Se subtitulard “PROPUESTA TECNICA".

La propuesta técnica incluira:

a) Programa de trabajo:
Se presentard un Programa de trabajo comprensivo de los siguientes extremos:
- Definicién de objetivos y Plan de gestidn de los servicios.
- Metodologia de trabajo e instrumentos de organizacién del trabajo.
- Mecanismos de autocontrol y medicién de calidad del servicio prestado.

b) Medios humanos y materiales:
Relacion de medios humanos y materiales que se adscribiran a la ejecucion del
contrato con cardacter adicional al minimo exigido en la Clausula 112 del presente

Pliego.

Sobre C- Se subtitularad “PROPOSICION ECONOMICA Y MEJORAS".

La proposicion econdmica que se ajustard al modelo que se adjunta al presente Pliego como
Anexo IV.

STTZ podra comprobar, tanto antes como después de la adjudicacion y en el curso del
contrato, la veracidad del contenido de los documentos incluidos en los sobres A, B y C,
entendiéndose que la falsedad de los datos y circunstancias presentados por la empresa puede
ser causa de nulidad del contrato, por incumplimiento imputable al contratista.

14  CRITERIOS DE VALORACION

Los criterios de valoracidn, indicados con su ponderacion correspondiente, son los siguientes:

A) CRITERIOS OBJETIVOS DE VALORACION (hasta un méaximo de 74 puntos).
A.1) PROPOSICION ECONOMICA (hasta un maximo de 70 puntos).
Vi = V1i + V2i + V3i + V4i + V5i + V6i

Donde:
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Vi = Valoracién correspondiente a la oferta i, sumatorio de los valores V1i, V2i, V3i, V4i, V5iy
V6i.

V1i = Valoracion correspondiente al presupuesto anual correspondiente a la empresa i, en
concepto de 2 Operadoras.

V2i =Valoracién correspondiente al presupuesto anual correspondiente a la empresa i, en
concepto de Supervisora.

V3i = Valoracién correspondiente al presupuesto anual correspondiente a la empresa i, en
concepto de Horas Compartido 18:00-21:00.

V4i = Valoracion correspondiente al presupuesto anual correspondiente a la empresa i, en

concepto de Cuotas mensuales Servicio 24 h.

V5i = Valoracidon correspondiente al precio unitario por llamada correspondiente a la empresa
i, en concepto de Llamadas Horario 24 h.

V6i = Valoracién correspondiente al precio unitario por Encuesta Calidad-Valoracion
Campanias.

El valor de V1i, V2i, V3i, V4i, V5i y V6i se obtiene a partir de la siguiente descomposicion:

V1) Proposicién Econdmica para el servicio de 2 Operadoras: hasta 45 puntos.

En el analisis econdmico prima en orden decreciente, el precio mds bajo teniendo éste la
valoraciéon maxima, es decir, 45 puntos; a continuacion se establece la siguiente féormula:

V1i=45% P1min / P1i

Donde:

V1i = Valoracién correspondiente a la oferta i para 2 operadoras.

P1i = Presupuesto anual correspondiente a la empresa i, en €, para 2 operadoras.
P1min = Presupuesto anual minimo ofertado, en €, para 2 operadoras.

V2) Proposicién Econdmica para Supervisora: hasta 8 puntos.

En el andlisis econdmico prima en orden decreciente, el precio mas bajo teniendo éste la
valoracion maxima, es decir, 8 puntos; a continuacion se establece la siguiente férmula:

V2i=8* P2min / P2i
Donde:

V2i = Valoracion correspondiente a la oferta i, para Supervisora.
P2i = Presupuesto anual correspondiente a la empresa i, en €, para Supervisora.
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P2min = Presupuesto anual minimo ofertado, en €, para Supervisora.

V3) Proposicién Econdmica para Horas Compartido 18:00-21:00: hasta 5 puntos.

En el andlisis econdmico prima en orden decreciente, el precio mas bajo teniendo éste la
valoracién maxima, es decir, 5 puntos; a continuacion se establece la siguiente férmula:

V3i=5% P3min / P3i

Donde:

V3i = Valoracién correspondiente a la oferta i, para Horas Compartido 18:00-21:00.

P3i = Presupuesto anual correspondiente a la empresa i, en €, para Horas Compartido 18:00-
21:00.

P3min = Presupuesto anual minimo ofertado, en €, para Horas Compartido 18:00-21:00.

V4) Proposicién Econdmica para Cuotas mensuales Servicio 24 h de un ano: hasta 6 puntos.

En el andlisis econdmico prima en orden decreciente, el precio mas bajo teniendo éste la
valoracién maxima, es decir, 6 puntos; a continuacion se establece la siguiente férmula:

V4i = 6* P4min / P4i

Donde:

V4i = Valoracion correspondiente a la oferta i, para Cuotas mensuales Servicio 24 h. de un afio.
P4i = Presupuesto anual correspondiente a la empresa i, en €, para Cuotas mensuales Servicio
24 h.

P4min = Presupuesto anual minimo ofertado, en €, para Cuotas mensuales Servicio 24 h.

V5) Proposicién Econdmica de precio unitario por Llamadas Horario 24 h: hasta 3 puntos.

En el andlisis econdmico prima en orden decreciente, el precio mas bajo teniendo éste la
valoracion maxima, es decir, 3 puntos; a continuacion se establece la siguiente férmula:

V5i = 3* P5min / P5i

Donde:
V5i = Valoracidon correspondiente a la oferta i de precio unitario por Llamadas Horario 24 h.
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P5i = Precio unitario por llamada correspondiente a la empresa i, de precio unitario por
Llamadas Horario 24 h.

P5min = Precio unitario por llamada minimo ofertado, en € de precio unitario por Llamadas
Horario 24 h.

V6) Proposicién Econdmica de precio unitario por encuesta Calidad-Valoracién Campafias:

hasta 3 puntos.

En el analisis econdmico prima en orden decreciente, el precio mas bajo teniendo éste la
valoracion maxima, es decir, 3 puntos; a continuacion se establece la siguiente férmula:

V6i = 3* P6min / P6i

Donde:

V6i = Valoracién correspondiente a la oferta i de precio unitario por encuesta Calidad-
Valoraciéon Campaiias.

P6i = Precio unitario por encuesta de Calidad-Valoracién de Campaiias correspondiente a la
empresa i.

P6min = Precio unitario por encuesta minimo ofertado, en € de precio unitario por encuesta de
Calidad-Valoracién de Campanas.

A.2) MEJORAS: 4 puntos.
Por realizacion de encuestas de calidad de servicio de agua y/o basuras con una cantidad
minima de 786 encuestas gratuitamente para STTZ: 4 puntos.
B) CRITERIOS NO OBJETIVOS DE VALORACION: PROPUESTA TECNICA (hasta un maximo de 26
puntos):

a) Programa de trabajo: hasta un maximo de 22 puntos.

Se valorara:

- La definicién de objetivos y el Plan de gestién de los servicios, la metodologia de
trabajo e instrumentos de organizacion del trabajo.

- La existencia de mecanismos de autocontrol y medicion de la calidad del servicio
prestado.
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b) Medios humanos y materiales adicionales: hasta un maximo de 4 puntos.

- Se valorara los medios humanos y materiales que el licitador adscribira a la ejecucion
del contrato con cardcter adicional al minimo exigido en la Cldusula 102 del presente

pliego.

15 APERTURA DE PROPOSICIONES Y ADJUDICACION DEL CONTRATO

El personal técnico de TXINZER calificara previamente los documentos presentados en el sobre A
(“Aptitud para contratar”) en tiempo y forma y si observare defectos u omisiones subsanables,
concederd un plazo no superior a 3 dias habiles para que el licitador subsane dichos defectos u
omisiones.

Seguidamente, se procedera a la apertura del sobre B, comprensivo de la propuesta técnica, en
orden a efectuar su estudio y valoracion.

La apertura de las proposiciones econdmicas contenidas en el sobre C se verificard
publicamente, comunicandose a todos los licitadores admitidos, a través del medio preferente
para la recepcién de notificaciones designado por los mismos conforme al Anexo |, las
circunstancias de fecha, hora y lugar del acto publico de apertura de las proposiciones
econdmicas. Dichas circunstancias se publicaran, asimismo, en el perfil de contratante
(www.txinzer.com) con una antelacién minima de 48 horas.

Leidas las propuestas se desechard las que se encuentren incursas en alguna de las causas
previstas en el articulo 84 del Real Decreto 1098/2001, de 12 de octubre, que aprueba el
Reglamento General de la Ley de Contratos de las Administraciones Publicas (en lo sucesivo,
RGLCAP), que a estos efectos se establece como de aplicacion.

Terminado el acto publico de apertura de proposiciones econdmicas, se iniciarad el estudio y
valoracion de las mismas.

Tras el estudio y valoracién, el personal técnico de TXINZER elevara al Organo de Contratacion la
relacién de proposiciones presentadas, clasificadas en orden decreciente, atendiendo a los
criterios de valoracion establecidos en la Clausula 142 e identificara la oferta econémicamente
mas ventajosa.

Podra solicitar, antes de formular su propuesta, cuantos informes técnicos considere precisos.
De conformidad con lo establecido en la Disposicion Adicional cuarta del TRLCSP, que a estos

efectos se establece como de aplicacién, en el supuesto de que aplicando los criterios de
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valoracion exista un empate en cuanto a la proposicidn mas ventajosa, tendran preferencia en la
adjudicacién del Contrato las proposiciones presentadas por las empresas de insercion reguladas
por la Ley 44/2007, de 13 de diciembre, para la regulacién del régimen de las empresas de
insercion (o normativa que la sustituya, modifique o complemente), que cumplan con los
requisitos establecidos en dicha normativa para tener esta consideracion.

Si el empate se mantuviera, tendran preferencia en la adjudicacion del Contrato las
proposiciones presentadas por los licitadores que en el momento de acreditar su solvencia,
tuvieran en su plantilla un nimero de trabajadores con discapacidad superior al 2 por 100. Si
varios licitadores de los que hubieren empatado en cuanto a la proposicion mas ventajosa,
acreditan este Ultimo requisito, tendrd preferencia en la adjudicacidn del Contrato el licitador
gue disponga del mayor porcentaje de trabajadores fijos con discapacidad en su plantilla.

A los efectos de determinar dicha preferencia, el personal técnico de TXINZER requerira la
documentacion pertinente a los licitadores que hubieren empatado en cuanto a la proposicién
mas ventajosa.

La identificacién por parte del personal técnico de la proposicion econdmicamente mas
ventajosa no genera derecho alguno a favor del licitador propuesto frente a STTZ.

El Organo de Contratacién, como regla general, debera ajustarse a la propuesta realizada por el
personal técnico. En caso contrario, deberd motivar su decision de separarse de la propuesta,
procediendo a realizar, en su caso, la clasificacién definitiva de las ofertas.

El Organo de Contratacién requerird al licitador que hubiere presentado la oferta
econdmicamente mas ventajosa para que aporte, en el plazo de diez dias habiles contados desde
el siguiente a aquél en que reciba dicho requerimiento, la siguiente documentacién:

a) Documentacion justificativa de cumplir, a fecha de finalizacién del plazo de presentacion
de las proposiciones, todas las condiciones establecidas legalmente para contratar con
STTZ, y todos los requisitos de capacidad y solvencia exigidos en la Clausula 112 del
presente Pliego, en la forma indicada a continuacidén. En el supuesto de que la propuesta
se hubiera formulado por empresarios que pretenden concurrir integrados en una unién
temporal, la referida documentacion debe referirse a la totalidad de las empresas que la
han de integrar:

1. Documentos acreditativos de la capacidad de obrar del licitador y, en su caso, de su
representacion:

- La capacidad de obrar de los empresarios que fuesen personas juridicas se acreditara

mediante la escritura o documento de constitucion, los Estatutos o el acto fundacional,
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en los que consten las normas por las que se regula su actividad, debidamente
inscritos, en su caso, en el Registro publico que corresponda, segun el tipo de persona
juridica de que se trate.

La capacidad de obrar de los empresarios no espafioles que sean nacionales de Estados
miembros de la Unidon Europea se acreditard por su inscripcion en el Registro
procedente de acuerdo con la legislacion del Estado donde estén establecidos, o
mediante la presentacidn de una declaracidon jurada o un certificado, de acuerdo con
las disposiciones comunitarias de aplicacion.

La capacidad de obrar de los restantes empresarios extranjeros se acreditard mediante
informe de la Mision Diplomatica Permanente de Espafia en el Estado correspondiente
o de la Oficina Consular en cuyo dmbito territorial radique el domicilio de la empresa.
Mediante dicho informe deberan justificar que el Estado de procedencia de la empresa
extranjera admite a su vez la participacion de empresas espafiolas en la contratacion
con la Administracidon y con los entes, organismos o entidades del sector publico
asimilables a los enumerados en el articulo 3 del TRLCSP, en forma sustancialmente
andloga.

La capacidad de obrar de los empresarios que fuesen personas fisicas se acreditara
mediante la presentacion del Documento Nacional de Identidad, o equivalente de su
Estado respectivo.

Los que comparezcan o firmen proposiciones en nombre de otro, presentaran copia
del Documento Nacional de Identidad, asi como poder bastante al efecto. Si la
representada fuera persona juridica, el poder debera figurar inscrito en el Registro
Mercantil, cuando asi se exija conforme a lo previsto en el articulo 94 del Reglamento
del Registro Mercantil, o en su caso, en el Registro Publico que corresponda segun el
tipo de persona juridica de que se trate.

Aquellos licitadores que se encuentren inscritos en el Registro Oficial de Contratistas de la

Comunidad Auténoma de Euskadi o en el Registro Oficial de Licitadores y Empresas

Clasificadas del Estado, podran presentar copia del certificado vigente de inscripcién

expedido por el letrado responsable del Registro en sustitucién de la documentacion

requerida en el presente apartado 1). El certificado de inscripcion debera acompaniarse de

una declaracién responsable firmada por el licitador en virtud de la cual manifieste que las

circunstancias reflejadas en el documento no han variado.

Toda esta documentacion se presentard en original, o copia debidamente compulsada o

autenticada.

TXINGUDIKO ZERBITZUAK

Olaberria auzoa, 18 20303 Irun Gipuzkoa Tfnoa.: 943 639 663 Fax: 943 639 700 txingudi@txinzer.com
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2. Justificante acreditativo de hallarse al corriente en el cumplimiento de las obligaciones
tributarias y con la Seguridad Social.

Se debera acreditar estar dado de alta en el ILA.E., en el epigrafe que corresponda al objeto
del contrato, mediante la presentacion del alta, si se refiere al ejercicio corriente, o del
ultimo recibo del LA.E., en los restantes supuestos. En todo caso, se deberd acompaniar de
una declaracién responsable de no haberse dado de baja en la matricula del referido
impuesto.

3. Justificantes acreditativos de la solvencia econémica y financiera y técnica o profesional
del empresario con arreglo a lo previsto en la Clausula 112,

La solvencia econdmica y financiera y técnica o profesional del empresario se acreditard a
través de los medios siguientes:

e Declaracién sobre el volumen de negocio, en el ambito del servicio objeto de contrato,
referido a los ultimos tres ejercicios (2012, 2013 y 2014).

e Relacién de los principales servicios, similares a los que constituyen el objeto del
contrato, realizados en los ultimos tres ejercicios (2012, 2013 y 2014) que incluya
importe, fechas y destinatario de los mismos.

4. Justificante acreditativo de haber constituido la garantia definitiva prevista en la Condicién
102 del presente Pliego.

5. En su caso, Acta notarial de manifestaciones para el supuesto de que el licitador, para
acreditar la solvencia exigida o cumplir el compromiso de adscripcion de determinados
medios, pretenda basarse en la solvencia y los medios de otras entidades, segin modelo
contenido en el Anexo V.

6. Copia, en su caso, de la escritura publica de constitucién en unién temporal de empresa.
b) Documentacidn acreditativa de la efectiva disposicién de los medios humanos y materiales
minimos exigidos como solvencia y en su caso los adicionales comprometidos para la

ejecucion del contrato.

c) Copia de la pdliza de seguro, en los términos previstos en la Clausula 262 del presente
Pliego.
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Nota: STTZ se reserva el derecho a realizar las labores de comprobacidn que considere oportunas
o de exigir cuanta documentacion adicional entienda necesaria con la finalidad de comprobar la
veracidad de la informacion aportada por los licitadores.

Nota: Si STTZ observara defectos u omisiones subsanables en la documentacién presentada, se
concederd un plazo maximo de tres dias habiles para dicha subsanacion.

Nota: La documentacién que presenten estas empresas estard traducida de forma oficial al
castellano o al euskera, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 23 del RD 1098/2001.

De no cumplimentarse adecuadamente el requerimiento en el plazo sefialado, se entendera que
el licitador ha retirado su oferta, procediéndose en ese caso a recabar la misma documentacién
al licitador siguiente, por el orden en que hayan quedado clasificadas las ofertas.

El Organo de Contratacidn acordara la adjudicacién del contrato dentro de los cinco dias habiles
siguientes a la recepcién de la referida documentacién, debidamente subsanada en su caso, y en
el plazo méaximo de dos meses a contar desde el dia de la apertura de las proposiciones.

La adjudicacién se acordara por el Organo de Contratacidon en resolucion motivada, serd
notificada a los licitadores, mediante el medio indicado por ellos en su propuesta, v,
simultdaneamente, se publicara en el perfil de contratante. La adjudicacidn concretara y fijara los
términos definitivos del contrato.

16  PERFECCION Y FORMALIZACION DEL CONTRATO

El contrato se perfeccionard mediante su formalizacién.

El contrato se formalizara en documento privado dentro del plazo maximo de 15 dias habiles
siguientes a aquél en que se reciba la notificacién de la adjudicacidn por los licitadores y el
adjudicatario.

El adjudicatario podrd solicitar, no obstante, la elevaciéon del contrato a escritura publica,
corriendo de su cargo los correspondientes gastos.

Cuando, por causas imputables al adjudicatario, no se hubiese formalizado el contrato dentro
del plazo indicado, STTZ podra requerir al licitador siguiente, por el orden en que hayan
quedado clasificadas las ofertas, la documentacion exigida en la Clausula 152 del presente
Pliego, concediendo un plazo de diez dias habiles para presentar la misma.
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17 RESPONSABLE DEL CONTRATO

El Organo de Contratacién podra designar un responsable del contrato, al que corresponderd
supervisar la ejecucién y adoptar las decisiones y dictar las instrucciones necesarias con el fin de
asegurar la correcta realizacidon de la prestacidon pactada, dentro del dmbito de facultades que
aquél le atribuya.

El responsable del contrato podrd ser una persona fisica o juridica, vinculada a STTZ o ajena a
ésta.

Las instrucciones que imparta el responsable del contrato seran de obligado cumplimiento para el
contratista.

18  EJECUCION DEL CONTRATO

La ejecucidon del contrato se realizara a riesgo y ventura del contratista.

El contrato se ejecutard con estricta sujecidn a las estipulaciones contenidas en el presente
Pliego, al Pliego de Prescripciones Técnicas, y conforme a las instrucciones que, en
interpretacion técnica del contrato, diera al contratista STTZ o, en su caso, el responsable del
contrato.

La ejecucion del contrato se desarrollard bajo la direccion, inspecciéon y control de STTZ. A
estos efectos, STTZ podra inspeccionar, en su caso, las diferentes fases de dicha ejecucién. A
este respecto, el contratista no podra obstaculizar en ningln caso las labores de direccion,
inspeccidn y control ejercidas desde STTZ.

El contratista debera cumplir las disposiciones vigentes en materia fiscal y en materia laboral y
de Seguridad Social y Prevencién de Riesgos Laborales en relacidn con el personal que emplee
en la ejecucion de la prestacion.

La totalidad del personal dependerd exclusivamente del contratista, ostentando el mismo los
derechos y deberes inherentes a su condicién de empresario, sin que pueda realizarse
reclamacién alguna a STTZ derivada de tales relaciones laborales o restantes obligaciones.

El contratista serd el Unico responsable ante cualquier siniestro o reclamacién (judicial o
extrajudicial) relacionada con el personal que trabaje en la ejecucién de la prestacién, propio o
de las eventuales subcontrataciones, no asumiendo STTZ ningun tipo de responsabilidad
laboral (incluida la referente a la seguridad, higiene y salud laboral), de Seguridad Social o fiscal
que el contratista contraiga directa o indirectamente. Igualmente, el contratista asumira
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exclusivamente las responsabilidades que pudieran derivarse de siniestros originados por la
ejecucién de la prestacion.

El contratista asumird, en todo caso, el cumplimiento de las obligaciones que para él se deriven
de lo previsto en la Ley Orgéanica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de
Caracter Personal (en lo sucesivo, “LOPD"”) y su normativa de desarrollo, como consecuencia de
cualquier tratamiento de datos de caracter personal que, durante la vigencia del contrato, lleve a
cabo en el marco de sus actividades y por su propia cuenta y decision, como Responsable de
dicho tratamiento, todo ello con independencia de lo expresamente establecido en la Clausula
192 del presente Pliego.

19 PROTECCION DE DATOS

La prestacion de los servicios objeto de esta contratacién requerird, en atencion al contenido de
los mismos: (i) el tratamiento de datos de caracter personal por cuenta de STTZ por parte del
contratista; y (ii) el acceso por parte del contratista a datos de caracter personal incorporados a
ficheros titularidad de STTZ.

En este contexto, el contratista declara expresamente que conoce quedar obligado al
cumplimiento de lo dispuesto en la LOPD (especialmente en lo indicado en sus articulos 9, 10 y
12), en el Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de
Desarrollo de la LOPD (en adelante, RLOPD) y en el resto de disposiciones de desarrollo de dichas
normas.

De este modo y por disponerlo asi la LOPD, el contratista, en su condicidon de Encargado del
Tratamiento, se obliga a suscribir con STTZ, que tendrd la consideracién de Responsable del
Tratamiento, el correspondiente contrato de acceso a datos con el contenido y alcance que
determinan el articulo 12 de la LOPD y el articulo 20 del RLOPD.

Dicho contrato de acceso a datos debera ser suscrito con caracter simultaneo a la firma del
contrato de prestacion de servicios entre las partes, siendo incorporado a éste como Anexo del
mismo.

En todo caso y con independencia de lo que se establezca al efecto en el aludido contrato de
acceso a datos, con motivo de la contratacion objeto de esta licitacidn, el contratista se obliga a
observar las siguientes previsiones:

a) Cumplird, con caracter general, lo dispuesto en la LOPD, en el RLOPD y en el resto de normas
de desarrollo que se encuentren en vigor a la fecha de adjudicacién del contrato o que
puedan estarlo durante su vigencia.
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b) Dara debido cumplimiento a las obligaciones de informacién y consentimiento del
interesado previstas en los articulos 5 y 6 de la LOPD. A estos efectos y con caracter
meramente enunciativo, el contratista llevard a cabo, al menos, las siguientes actuaciones:

- Utilizara las correspondientes clausulas informativas en los formularios y documentos a
utilizar en la relacidn con los interesados.

- Cuando el contacto con los interesados se establezca a través del correo electrdnico,
incorporara las correspondientes notas informativas a pie de cada correo enviado a los
interesados.

- Cuando el contacto con los interesados se establezca por medios telefdnicos, utilizard la
locucion pregrabada a que se hace referencia, bajo la denominacién de “mensaje de
bienvenida”, en el Apartado 1 del Pliego de Prescripciones Técnicas. Dicha locucién
pregrabada debera informar a los interesados, con caracter previo al inicio del contacto
con éstos y de modo expreso, preciso e inequivoco (i) de que la conversacidn
subsiguiente podra ser objeto de grabacidn?; asi como (ii) de los extremos prescritos en
el aludido articulo 5 de la LOPD.

¢) Adoptara las medidas de seguridad que correspondan conforme a lo previsto en el RLOPD.

d) Cuando el acceso se realice de forma remota, a través de redes de telecomunicaciones,
dichos accesos se realizardn con medidas que garanticen un nivel de seguridad equivalente a
los accesos en modo local.

e) No podran realizarse pruebas con datos reales procedentes de los ficheros titularidad de
STTZ.

f) Aportard, cuando asi se lo requiera STTZ, una memoria descriptiva de las medidas adoptadas
para asegurar la confidencialidad e integridad de los datos tratados por cuenta de STTZ y de
la documentacién facilitada por ésta.

g) Comunicard a STTZ la persona o personas directamente responsable/s de la puesta en
practica e inspeccion de dichas medidas de seguridad.

! Se recomienda que, a los efectos de acreditar el cumplimiento de las obligaciones en materia de
proteccion de datos frente a eventuales reclamaciones de los interesados, la conversacién telefénica
(incluida la referida locucidn) sean objeto de grabacidn, debiendo informarse de dicha circunstancia al
inicio de la locucion.
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h) Formara e informara a su personal en las obligaciones que dimanan de la normativa vigente
en materia de proteccidn de datos.

i) Tanto el adjudicatario como su personal interviniente en la prestacion de servicios objeto de
esta licitacion estaran obligados al secreto profesional respecto de los datos, documentos y
asuntos a los que tengan acceso o conocimiento durante la vigencia del contrato y al deber
de guardarlos.

20 OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

Serdan obligaciones del contratista las siguientes:

a) El cumplimiento del contrato con estricta sujecion a lo establecido en su clausulado, en
los Pliegos y en la oferta que haya resultado adjudicataria.

b) La obediencia a las instrucciones dadas por los responsables del contrato y por el
personal técnico de STTZ y la ejecucidn de las tareas objeto del contrato de manera
coordinada con ellos, debiéndoles mantener informados de manera continua.

¢) La prestacidon del servicio en los horarios y con el personal exigido en el Pliego de
Prescripciones Técnicas.

d) La atencidn a la ciudadania en euskera y castellano.

e) La designacidon de un coordinador general (diferente al supervisor) que actuara como
interlocutor de la adjudicataria con la direccion de STTZ.

f) La formacién inicial de cada uno de los teleoperadores de, al menos, 160 horas, en
materias especificas de STTZ, asi como la formacién continuada durante la duracién del
contrato de un minimo de 12 horas por cada operador y afio.

g) Laacreditacion de haber impartido la formacidn exigida en el apartado f) anterior.

h) La indemnizacién por los dafios y perjuicios que se causen, tanto a STTZ, como a
terceros, como consecuencia de las operaciones que requiera la ejecucion del contrato.

i) La adscripcién al contrato de los medios humanos y materiales a que se hubiera
comprometido en su oferta mas alld de los exigidos como solvencia técnica o
profesional.
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El cumplimiento de las disposiciones legales vigentes en materia laboral (convenio
colectivo, retribuciones, etc.), de Seguridad Social y de seguridad y salud laboral, asi
como en materia de proteccién de datos de cardcter personal, quedando STTZ
exonerada de responsabilidad por este incumplimiento.

La prestacidn, sin derecho de pago suplementario, de los servicios que STTZ estime
necesarios para el correcto desarrollo y cumplimiento del contrato, tales como asistencia
a reuniones de trabajo o informativas. Esta obligacion se mantendra hasta la finalizacion
del contrato.

El cumplimiento de los servicios en el supuesto de huelga. Si no garantizasen tales
servicios, STTZ estaria facultada para promover los contratos precisos para cubrir los
mismos, deduciéndose de su facturacion el importe de los referidos contratos.

Durante el periodo de huelga, se abonara Unicamente el precio correspondiente a los
servicios efectivamente prestados.

La sustitucion del personal, en el supuesto de que éste no cumpliera su funcién con la
debida diligencia y eficiencia, no estuviese capacitado, fuese poco cuidadoso en el
desempefio del servicio contratado o cometiese actos perniciosos para la buena
marcha del contrato. Ello en el plazo maximo de 72 horas desde el requerimiento que
efectle STTZ a tal fin.

El reemplazo de personal para cubrir las ausencias de trabajo ocasionadas por bajas
por enfermedad, vacaciones, permisos, licencias, accidentes, etc., garantizando la
prestacion efectiva, continua y uniforme del suministro contratado.

La suscripcién y mantenimiento durante toda la vigencia del contrato, asi como durante el
plazo de garantia, de una pdliza de seguro en los términos previstos en la Clausula 262 del
presente Pliego.

Todas las obligaciones de la presente Clausula tendran el caracter de obligacién contractual

esencial a los efectos previstos en el articulo 223.f) del TRLCSP, siendo por tanto el

incumplimiento de las mismas causa de resolucion del contrato, a voluntad de STTZ.

21 CONFIDENCIALIDAD

Sin perjuicio de lo dispuesto en este Pliego con relacién a la publicidad de la adjudicaciéony a la

informacién que debe darse a los licitadores, el Organo de Contratacién no podra divulgar la

informacién facilitada por los empresarios que éstos hayan designado como confidencial

TXINGUDIKO ZERBITZUAK
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siempre y cuando dicha designacion no se haya realizado de forma genérico y/o globar y se
considera que estd suficientemente justificado dicho caracter a juicio de los técnicos de STTZ.

El contratista, por su parte, debera respetar el caracter confidencial de aquella informacién a
la que tenga acceso con ocasion de la ejecucién del contrato y a la que se dé el referido
caracter en el mismo, o que por su propia naturaleza deba ser tratada como tal.

En particular, seran consideradas como confidenciales, no pudiendo ser objeto de publicacién
o difusidn, las informaciones, documentos, archivos o especificaciones en cualquier soporte,
gue sean facilitadas al contratista como consecuencia de la ejecucidon del contrato.

La utilizacion por el adjudicatario de datos de cardcter personal objeto de tratamiento
automatizado que pueda resultar precisa para el cumplimiento del contrato, se efectuara con
observancia de lo dispuesto en la legislacidon vigente sobre proteccion de datos de caracter

personal.

Este deber de confidencialidad se mantendra indefinidamente.

22  PENALIZACIONES

Cuando el contratista, por causas imputables al mismo, hubiere incurrido en demora, ejecucion
defectuosa de las prestaciones contratadas o incumplimiento de cualesquiera otras condiciones
contractuales , STTZ podra optar, indistintamente, por la resolucidn del contrato, en los términos
de la Clausula 282 del presente Pliego, o continuar en su ejecucion, devengandose en este caso, a
favor de STTZ, adicionalmente a cualesquiera indemnizaciones de dafios y perjuicios que
procedan, con caracter cumulativo, la siguiente penalidad:

e Por cada dos horas de una jornada diaria sin ofrecer los servicios contratados, una penalidad
equivalente al 2% de la factura del mes en que se haya producido la ejecucién defectuosa.

En el caso de ejecucién defectuosa o incumplimiento de cualesquiera condiciones
contractuales se aplicard sobre el nimero de dias en que la subsanacién del defecto haya
demorado la ejecucidn o el nimero de dias en que haya persistido el incumplimiento.

Incluso en el supuesto de opcidn por la continuacién en la ejecucidon de contrato, mientras
dure el incumplimiento por demora o por ejecucién defectuosa, en cualquier momento STTZ
podra optar por la resolucién con los efectos antes referidos.

Las penalidades se hardn efectivas mediante deduccién de las cantidades que, en concepto de

pago total o parcial, deban abonarse al contratista cuando no puedan deducirse de aquéllas,
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siendo objeto de la correspondiente reclamacion, en la cuantia que exceda de la garantia
constituida.

En todo caso, tanto de opcion por la resolucién como por la continuacidn del contrato, STTZ
podrd decidir unilateralmente la continuacion del servicio durante el tiempo que estime preciso,
por medios propios o de terceros, repercutiendo el coste de dicha continuacién en el contratista,
sin perjuicio de las indemnizaciones de dafios y perjuicios y demdas efectos previstos en la
presente Clausula.

23 CESION Y SUBCONTRATACION DEL CONTRATO

No cabrd la cesién de los derechos y obligaciones dimanantes del contrato, ni la
subcontratacion de las prestaciones del mismo.

Ello sin perjuicio de lo previsto en la Clausula 112 del presente pliego en relacion a la

acreditacién de la solvencia o la adscripcion de medios humanos y materiales con medios
ajenos.

24  MODIFICACIONES DEL CONTRATO

Dado que es previsible que durante la duracion del contrato o su prorroga STTZ pase a
disponer de medios humanos propios con los que realizar parte del objeto del presente
contrato, se prevé expresamente que STTZ podrd proceder a modificar el contrato en el
sentido de reducir todo o parte del servicio de operadoras. En ese caso, el precio del contrato
se reducird de forma proporcional a la reduccién del servicio de operadoras suprimido en
relaciéon al precio maximo de licitacidon ofertado por el adjudicatario para el mismo (Clausula 72
apartado a)).

Mas alld de la antedicha modificacién, el Organo de Contratacién sélo podra modificar el
contrato en los supuestos previstos en el articulo 107 del TRLCSP.

Dichas modificacién seran obligatorias para el contratista sin derecho alguno a indemnizacion.

25 SUSPENSION DEL CONTRATO

Si STTZ acordara la suspensidn del contrato o ésta tuviera lugar por aplicacidn de lo dispuesto en
el articulo 216, apartado 5, del TRLCSP, se levantara un Acta en la que se consignaran las
circunstancias que la han motivado y la situacion de hecho en la ejecucion de aquél.
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Acordada la suspension, STTZ abonara al contratista los dafios y perjuicios efectivamente
sufridos por éste.

26 SEGURO
El adjudicatario deberd acreditar la suscripcién de un seguro de responsabilidad civil

profesional por un importe minimo de 600.000 de euros para todo el periodo que dure el
contrato, por su propia cuenta, y a su exclusivo cargo.

27 RECEPCION DE LA PRESTACION

El contrato se entendera cumplido totalmente por el contratista cuando éste haya realizado, de
acuerdo con los términos del mismo y a satisfaccién de STTZ, la totalidad de las prestaciones.

STTZ determinara si la prestacién realizada por el contratista se ajusta a las prescripciones
establecidas para su ejecucion y cumplimiento, requiriendo, en su caso, la realizacidn de las
prestaciones contratadas y la subsanacion de los defectos observados con ocasion de su
recepcion.

Si los trabajos efectuados no se adecuan a la prestacién contratada, como consecuencia de
vicios o defectos imputables al contratista, STTZ podrd rechazar los mismos quedando exenta
de obligacion de pago o teniendo derecho, en su caso, a la recuperacién del precio satisfecho.

Ello sin perjuicio de lo previsto en la Clausula 222, pudiendo exigir STTZ las correspondientes
penalidades, ademas de la indemnizacion por dafios y perjuicios por razén de la demora en las
entregas o de la ejecucién defectuosa de la prestacidn objeto del contrato.

28 RESOLUCION DEL CONTRATO

Serdn causas de resolucién del contrato las previstas en el articulo 223, letras a) -sin perjuicio
de lo dispuesto en el articulo 85-, b), d), f), g) y h) del TRLCSP y, en general, cualquier
incumplimiento de las obligaciones contractuales, de acuerdo con lo previsto en el articulo
1.124 del Cédigo Civil.

En cualquiera de los casos de resolucion previstos en esta Clausula, dicha resolucién operard
automaticamente, sin mas requisito que la notificacion fehaciente que realice STTZ al
contratista de su decision a tal efecto.
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Recibida dicha notificacion, el contratista vendrd obligado de inmediato a entregar a STTZ,
poniendo a su disposiciéon, la totalidad de los documentos elaborados o generados por el
contratista hasta la fecha para llevar a cabo las prestaciones contratadas, junto con el material
y los documentos utilizados y entregados por STTZ al contratista, pasando todos ellos a ser
propiedad de STTZ.

Las responsabilidades econdmicas que pudieran derivarse de la resolucion del contrato por las
causas previstas en esta Clausula, asi como por cualesquiera otras que pudieran resultar
legalmente procedentes, se liquidaran una vez resuelto efectivamente el contrato, no siendo
Obice para que STTZ pueda continuar con su ejecucién.

En todo caso de resolucidn, el contratista tendrd en principio derecho a percibir el precio de la
totalidad de los trabajos que efectivamente hubiese realizado.

Cuando la resolucion del contrato se produzca por cualquier causa imputable al contratista, se
devengara a favor de STTZ, adicionalmente a cualesquiera indemnizaciones de dafos y
perjuicios que procedan, con caracter cumulativo, una cantidad equivalente al 20% del precio
del contrato.

Ambas cantidades se deducirdn de las cantidades que, en concepto de pago deban abonarse al
contratista, cuando no puedan deducirse de aquéllas, siendo objeto de la correspondiente
reclamacién extrajudicial adicional, en la cuantia que exceda de dichas cantidades pendientes
de pago.

29 REGIMEN JURIDICO

En cuanto a su preparacién y adjudicacion, el contrato se regird por el Pliego de Clausulas
Econdmico-Administrativas, por el Pliego de Prescripciones Técnicas y, en lo no previsto en los
mismos, por las instrucciones internas de contratacién de STTZ y por las normas establecidas al
efecto en el TRLCSP, para los contratos no sujetos a regulacion armonizada celebrados por las
entidades del sector publico que retnan la condicion de poder adjudicador y no sean
Administracion Publica.

En cuanto a sus efectos, cumplimiento y extincidn, el contrato se regira por el Pliego de
Clausulas Econdmico-Administrativas, por el Pliego de Prescripciones Técnicas y, en lo no
previsto en los mismos, por las normas de derecho privado, salvo en lo relativo a Ia
modificacién del contrato, en que en todo caso serd de aplicacién lo dispuesto en el Titulo V
del Libro I (articulos 105, 106, 107 y 108) del TRLCSP.
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Adicionalmente, el TRLCSP, el RD 817/2009, de 8 de mayo, por el que se desarrolla
parcialmente la Ley 30/2007, de 30 de octubre, de Contratos del Sector Publico (en adelante,
RD 817/2009) y el RGLCAP seran de aplicacion en todo en cuanto este Pliego se remita
expresamente a dichos textos normativos.

Asimismo, al presente contrato le sera de aplicacién la normativa sectorial relativa al servicio
objeto del mismo.

30 JURISDICCION COMPETENTE

El orden jurisdiccional civil serd el competente para resolver las controversias que surjan entre
las partes en relacién con la preparacion, adjudicacién, efectos, cumplimiento y extincién del
contrato.

En caso de litigio en relacién con el contrato, las partes se someten a la jurisdiccion de los
Juzgados y Tribunales de Irdn.
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ANEXO |. DESIGNACION DE MEDIO DE RECEPCION DE NOTIFICACIONES

D./D2 .o , con domicilio en ......ccoevverveuneee. y D.N.LL n2 e en nombre
propio, o en representacion de .................. , con domicilio en .......ccceeeeeuene. y D.N.Il. o C.I.F. n2
............................................. , en plena posesién de su capacidad juridica y de obrar, enterado
del Pliego de Clausulas Econdmico-Administrativas y del Pliego de Prescripciones Técnicas que
habrdn de regir la licitacién, mediante procedimiento abierto, para la contrataciéon de los
servicios de Contact Center para SERVICIOS DE TXINGUDI-TXINGUDIKO ZERBITZUAK, S.A.,
mediante la presente, designa como medio para la recepcion de cualquier notificacion que
SERVICIOS DE TXINGUDI — TXINGUDIKO ZERBITZUAK, S.A., deba realizar con motivo de la
licitacion y, en su caso, la ejecucion del contrato la/las siguiente/s direcciones de correo
electrénico:

A) Durante el procedimiento de contratacion y hasta la formalizacion del correspondiente
(ol 0 4 - o PO TRRRRRRRR
B) Tras la formalizacion del contrato y durante toda la ejecucidn del contrato:

Nota 1: En caso de que se identifique una Unica direccién de correo electrdnico se entendera
que la misma es la designada por el licitador y/en su caso adjudicatario para las distintas fases
especificadas (procedimiento de contratacion y ejecucion del contrato.

Nota 2: La justificacidon del envio de email por parte de STTZ a la direccién previamente
establecida por los licitadores y adjudicadores sera prueba suficiente de la notificacién, sin

necesidad de que tenga que constar la confirmacidn de recepcion por parte del destinatario.

1 o IO ,a . el de 2015
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ANEXO Il. MODELO DE DECLARACION RESPONSABLE

B D I 40 L= ORR PR con domicilio
(] OO OOO R PUSRRRR , D.N.L
[ , teIEfON0..ccii i, = 01 1 O , en

plena posesion de su capacidad juridica y de obrar, en nombre propio (o en representacion de)

.............................................................................................................................................. , con
(o [ g 01 Tol | 1o =1 o , ¥ D.N.l. o C.I.LF.
[Segtn se trate de persona fisica o juridica] NQ........cccceevvevveeeiieeecieenneenne, , enterado del Pliego de

Clausulas Econémico-Administrativas y del Pliego de Prescripciones Técnicas que han de regir la
licitacién, mediante procedimiento abierto con publicidad, para la contratacion del de los
“SERVICIOS DE CONTAC-CENTER PARA SERVICIOS DE TXINGUDI-TXINGUDIKO ZERBITZUAK, S.A

DECLARA BAJO SU RESPONSABILIDAD:

- Que no se encuentra incurso en ninguna de las incompatibilidades y prohibiciones para
contratar recogidas en el articulo 60.1 del Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de
noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de Contratos del Sector
Publico y demas disposiciones vigentes sobre la materia.

- Que, a fecha de presentacién de la presente oferta, cumple con todas las condiciones
establecidas legalmente para contratar con SERVICIOS DE TXINGUDI-TXINGUDIKO
ZERBITZUAK, S.A., y con todos los requisitos de capacidad exigidos en el Pliego de
Clausulas Econdmico-Administrativas.

- Que se encuentra al corriente de pago de todas sus obligaciones con la Hacienda Publica y
la Seguridad Social.

- (Aincluir en el caso de que, para acreditar la solvencia exigida y/o cumplir el compromiso
de adscripcion de medios humanos minimos, pretendiera basarse en los de otras entidades)
Que no obstante lo anterior, a efectos de completar su solvencia, pretende integrar tal
solvencia con los de la empresa ......ccccceeeeveveveeeceiennene , lo que acreditara en forma cuando
proceda, en la forma establecida en los Pliegos de la licitacidén a la que concurre.

- (A incluir en el caso de que empresas pertenecientes a un mismo grupo empresarial —
entendiéndose por tales las que se encuentren en alguno de los supuestos del articulo 42.1
del Codigo de Comercio- presenten individualmente distintas proposiciones para concurrir a
la adjudicacion del contrato). Que la empresa que representa forma parte del mismo
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grupo de sociedades que la empresa ......oeeeneeveinennn. , que también presenta
proposicién a la presente licitacién.

- (A incluir en el caso de empresas extranjeras). Que la empresa a la que representa se
somete a la jurisdiccidn de los Juzgados y Tribunales espafioles de cualquier orden, para
todas las incidencias que de modo directo o indirecto pudieran surgir del contrato, con
renuncia, en su caso, al fuero extranjero que le pudiera corresponder.

| o R = T o [T de 2015.
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ANEXO Ill. MODELO DE AVAL

La entidad [...] (razén social de la entidad de crédito o sociedad de garantia reciproca), con
C.I.F. [...], con domicilio en [...] (a efectos de notificaciones y requerimientos), y en su nombre
[...] (nombre y apellidos del apoderado), con poderes suficientes para obligarle en este acto,
segln resulta del bastanteo de poderes que se resefia en la parte inferior de este documento,
AVALA ante [..] a: [...] (nombre y apellidos o razén social del avalado), C.I.F. [...], para
responder de las obligaciones derivadas del contrato del servicio mediante procedimiento
abierto, para la CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE CONTACT CENTER PARA SERVICIOS DE
TXINGUDI-TXINGUDIKO ZERBITZUAK, S.A., por importe total de: NUEVE MIL QUINIENTOS euros
(9.500.- EUROS).

La entidad avalista declara bajo su responsabilidad, que cumple los requisitos previstos en el
articulo 56.2 del Real Decreto 1098/2001, de 12 de octubre, que aprueba el Reglamento
General de la Ley de Contratos de las Administraciones Publicas. Este aval se otorga
solidariamente respecto del obligado principal, con renuncia expresa al beneficio de excusiény
con compromiso de pago al primer requerimiento, realizado por SERVICIOS DE TXINGUDI -
TXINGUDIKO ZERBITZUAK, S.A.

El presente aval estard en vigor hasta que SERVICIOS DE TXINGUDI - TXINGUDIKO ZERBITZUAK,
S.A., o quien en su nombre sea habilitado legalmente para ello, autorice su cancelacién o
devolucién.

Lugary fecha [...].

Razén social de la entidad [...].

Firma de los apoderados [...].
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ANEXO IV. PROPOSAMEN EKONOMIKOA / PROPOSICION ECONOMICA

D4 LSRR con domicilio
L= o 1O PO PP PPPPTPORRPPPIRE y D.N.I
[ , telEfON0. i, = 01 1 O , en
nombre propio, o] en representacion
ittt ettt ettt e e e e e e te e e e abe e et b ae e e bee e e baeeaaabaeeaabaeeabaee e baeeeaabaeeabaee aeenraeesareaens , con
Lo (o]0 211 1o =1 VO RTRRRRRN , ¥ D.N.Il. o C.I.F.
[Seguin se trate de persona fisica o juridical NQ.........cccccevveeeeeceeceeecreenne , en plena posesién de su

capacidad juridica y de obrar, enterado de los Pliegos de Clausulas Econdmico Administrativas y
del Pliego de Prescripciones Técnicas que ha de regir la licitacion, mediante procedimiento
negociado con publicidad, para la contratacion de los “SERVICIOS DE CONTACT CENTER” para
SERVICIOS DE TXINGUDI-TXINGUDIKO ZERBITZUAK, S.A.,

DECLARA:

1.- Que conoce el Pliego de Clausulas Econémico-Administrativas y el Pliego de Prescripciones
Técnicas que habran de regir la licitacién, mediante procedimiento negociado con publicidad,
para la contrataciéon de los SERVICIOS DE CONTACT CENTER para SERVICIOS DE TXINGUDI-
TXINGUDIKO ZERBITZUAK, S.A., que expresamente asume y acata en su totalidad.

2.- Que tiene capacidad y medios suficientes para cumplir el referido contrato de los SERVICIOS
DE CONTACT CENTER para SERVICIOS DE TXINGUDI-TXINGUDIKO ZERBITZUAK, S.A., en las
condiciones establecidas en los Pliegos mencionados y en la propuesta que acompafia.

3.- Que se compromete a la prestacién de los SERVICIOS CONTACT CENTER para SERVICIOS DE
TXINGUDI-TXINGUDIKO ZERBITZUAK, S.A., por el plazo de un afio y, en caso de que asi lo
comunique STTZ, por otro afio adicional de prdrroga.

4.- Que durante dicho plazo se compromete a la prestacién de los SERVICIOS DE CONTACT
CENTER para SERVICIOS DE TXINGUDI-TXINGUDIKO ZERBITZUAK, S.A. por el precio total de
.................................................... [Indiquese en letra y en numeros] euros, mas
........................................ [Indiquese en letra y en numeros] euros correspondientes al ..% de
I.LV.A., lo que hace un total de.......ccoeveveeeieiesieeeee e [Indiquese en letra y en
numeros] euros.

Dicho precio total, resulta de los siguientes precios unitarios que se ofertados:

V.1) 2 Operadoras: Precio aNUAl de ........c.cucieeeeeeeeece et et et s eanes - euros sin IVA.

V.2) Supervisora: Precio anuUal de ...t ettt eae s - euros sin IVA.
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V.3) Horas Compartido 18:00-21:00: precio anual de .......ccceeveveveverceceveinrineeeenenn. - euros sin IVA.
V.4) Cuotas mensuales Servicio 24 h.: precio anual de ........ceeveveeeeeeececenereenenen.. - euros sin IVA.
V.5) Llamadas Horario 24 h.: precio unitario por llamada de .........cccccvevnvrrevenennnne. - euros sin IVA.

V.6) Encuesta Calidad-Valoracién Campafias: precio unitario por encuesta de
................................. - euros sin IVA.

5.- Que SI/NO se compromete a la realizacidon de la mejora consistente en la realizacién de
encuestas de calidad de servicio de agua y/o basuras con una cantidad minima de 786
encuestas gratuitamente para STTZ.

En..,a..de.. de2015.

Sinadura / Firma:
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ANEXO V. MODELO DE ACTA NOTARIAL DE MANIFESTACIONES PARA EL SUPUESTO DE QUE
EL LICITADOR, PARA ACREDITAR LA SOLVENCIA EXIGIDA O EL COMPROMISO DE
ADSCRIPCION DE DETERMINADOS MEDIOS HUMANOS Y MATERIALES MINIMOS, PRETENDA
BASARSE EN LA SOLVENCIA Y MEDIOS DE OTRAS ENTIDADES

D./D2 .., con D.N.I. ..., como representante legal de la empresa ..., con C.I.F. ..., manifiesta que
conoce en todo su alcance las condiciones de la licitacién para la contratacién de ... a la que
concurre el licitador ... (nombre de la empresa licitadora), que ostenta la solvencia referida y
manifiesta su voluntad irrevocable de poner a disposicién de dicho licitador, caso de que
resulte adjudicatario, los medios necesarios para la ejecucidon del contrato, con aceptacion
expresa de lo dispuesto en el articulo 1257.2 del Cdédigo Civil, debiendo autorizarse
expresamente por SERVICIOS DE TXINGUDI - TXINGUDIKO ZERBITZUAK, S.A. su sustitucion o
modificacién.

La presentacion de este escrito ante SERVICIOS DE TEXINGUDI — TXINGUDIKO ZERBITZUAK, S.A.
tendrd los efectos de aceptacion de dicho compromiso, para el supuesto de que el licitador en

cuestion resulte adjudicatario.

En..,a..de..de2015.

Sinadura / Firma:
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