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PLIEGO DE CONDICIONES ADMINISTRATIVAS Y TECNICAS DEL PROCEDIMIENTO PARA LA
CONTRATACION DEL SERVICIO DE CONTACT CENTER / CALL CENTER EN EL PROGRAMA
ESPANA EMPRENDE, DEL MARCO OPERATIVO DE EDUCACION Y FORMACION, EMPLEO Y
ECONOMIA SOCIAL 2021-2027 DEL FSE+, PARA LA ANUALIDAD 2025.

Expediente: POP_2025_0002

1. INTRODUCCION.

La Camara Oficial de Comercio, Industria y Servicios de Badajoz (en adelante la Cdmara) es una
corporacién de Derecho Publico con personalidad juridica y plena capacidad de obrar para el
cumplimiento de sus fines, y se configura como drgano consultivo y de colaboracién con las
Administraciones Publicas.

La Cdmara tiene establecida su sede institucional en la Avenida de Europa, nimero 4, 06004
Badajoz, con CIF: Q0673001D. Teléfono: 924 234 600.

En el Perfil del Contratante de la Camara podrd accederse a las Normas Internas de
Contratacion que regird el Contrato que se informa y se propone a continuacion:
https://www.camarabadajoz.es/es/perfil-del-contratante/perfil-del-contratante-1.

2. REGIMEN JURIDICO DEL CONTRATO.

El contrato al que se refiere el presente Pliego es de naturaleza privada y se regira, en cuanto
a su preparacién y adjudicacion, por este Pliego de Condiciones y por las Instrucciones Internas
de Contratacion de la Cdmara de Comercio, Industria y Servicios de Badajoz. Supletoriamente
serd aplicable, en primer lugar, el Texto Refundido de la Ley de Contratos del Sector Publico
(en adelante TRLCSP) y sus disposiciones de desarrollo, y en segundo lugar el derecho privado.

En cuanto a sus efectos y extincion, el contrato se regira por las clausulas en él contenidas,
por este Pliego de Condiciones y la oferta presentada por el adjudicatario; supletoriamente se
aplicara también el derecho privado. En caso de discordancia entre los documentos descritos,
la prevalencia de unos sobre otros se establece en el mismo orden en que han sido
relacionados, salvo que en alguno de los documentos se establezcan condiciones mas
favorables para la Camara de Badajoz que en aquellos que tuvieren la mencionada
prevalencia.

Asimismo, el contrato estara sujeto a lo establecido por las normas de Derecho Comunitario
gue le sean de aplicacidn, siéndole igualmente aplicable la normativa, recomendaciones y
circulares, relacionados con el objeto de los trabajos en lo que no esté modificado por el
presente Pliego y los restantes documentos de caracter contractual.

El desconocimiento del presente pliego, del contrato, de sus documentos anexos o de las
Normas Internas de Contratacion de la Cdmara de Badajoz, no eximird al adjudicatario de la
obligacion de su cumplimiento.

Todos los plazos establecidos en este Pliego, salvo que en el mismo se indique que son dias
habiles, se entenderan referidos a dias naturales.

3. ELEMENTOS DEL CONTRATO.
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3.1. Objeto del contrato.
3.1.1. Antecedentes.

La Camara Oficial de Comercio, Industria, Servicios y Navegaciéon de Espafia articula el
Programa Espaia Emprende en el marco del programa Operativo de Empleo, Formacién y
educacion 2021-2027.

El objetivo bdsico del Programa Espaiia Emprende es contribuir a la puesta en marcha de
nuevas actividades empresariales, incidiendo de modo especial en su sostenibilidad y
competitividad a lo largo del tiempo.

Como objetivos especificos se plantean:

e La integracidn de los servicios necesarios para atender al conjunto de fases en que
se distribuye el proceso de emprendimiento.

* El uso integrado de los canales presencial con plena coherencia e imbricacién.

* La adaptacién de los servicios prestados a las peculiaridades y necesidades de los
diferentes territorios en que se desarrolla la actuacion.

El objetivo de este proyecto se centra en detectar las necesidades formativas de los
beneficiarios de la actuacién (personas emprendedoras y empresarias) con el fin de ofrecerles
acciones formativas concretas que permitan mejorar sus competencias emprendedoras para
fomentar el autoempleo y la actividad empresarial, con el fin de:

e Realizar un analisis de las necesidades formativas de los beneficiarios como
emprendedores.

e Mejorar las competencias de las personas emprendedoras.

Todo ello con la intencidn de potenciar la creacién de empresas competentes o la
consolidacion de las ya existentes.

Los destinatarios seran personas desempleadas, inactivas o demandantes de empleo.

Dichas acciones formativas, estan encaminadas en mejorar las competencias emprendedoras
mediante formaciones que permitan obtener o actualizar los conocimientos necesarios para
el desarrollo de la actividad emprendedora e Incentivar el autoempleo.

Los ejecutores de este proyecto a nivel nacional serd la red cameral de Camaras de Espana,
participando activamente en su desarrollo y ejecutando las acciones propias del mismo. Para
ello, en concreto, Camara de Espafia y la CdAmara de Badajoz firman el oportuno convenio de
colaboracién de fecha 1 de abril de 2025 al objeto de establecer las condiciones de la ayuda
del FSE+ en el marco del Programa Espafia Emprende, y precisar la colaboracién entre ambas
partes para la correcta ejecucion de las acciones previstas en el mismo

La Camara de Badajoz se ha comprometido a cumplir con unos objetivos de personas
formadas del Programa Espafia Emprende en la anualidad de 2025 seguin el presupuesto
asignado desde Cdmara de Espafia. La Camara de Badajoz desea, una vez finalizadas las
acciones formativas, realizar unas encuestas que permitan obtener la siguiente informacion:

e Percepcién por parte de los participantes de la experiencia formativa, con el fin de
identificar aspectos fuertes y dreas de mejora en prdximas ediciones.
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e Determinar si el curso realmente aportd valor, con la idea de alinear mejor los
contenidos con las necesidades reales del publico objetivo.

e Planificar un catdlogo formativo basado en demanda real. Muy util para disenar
futuros programas.

e Informacidn esencial para prever la participacion futura.

e Segmentar audiencias y disefar campafias de difusion mas efectivas.

e Aspectos practicos que influyen en la percepcién del curso.

e Optimizar la organizacién y la experiencia del usuario.

e Justificar la calidad y utilidad del programa ante entidades financiadoras o directivos.

e Analisis segmentados por edad, sector laboral, experiencia previa, nivel formativo,
situacion labor, etc, para entender mejor a la audiencia y adaptar las acciones futuras.

En resumen, una encuesta que permita, con un buen disefio, obtener:
e Indicadores de calidad.
e Datos que justifican financiacion o continuidad del programa.
e |deas para nuevos cursos.
e Tendencias formativas emergentes.

e Informacidn para segmentar acciones y mejorar la experiencia formativa.

Toda la informacidn resultante de las encuestas realizadas se presentara debidamente
organizada en una memoria de exposicion de resultados, propuestas y conclusiones, con
métricas, graficos y toda la informacion relevante que ayude a la consecuciéon de los
objetivos previstos.

Careciendo la Cdmara de Badajoz de medios materiales y personales suficientes para hacer
frente, en el plazo establecido, a estas actuaciones previstas en el proyecto referido en el que
participa, y por razones de eficiencia técnica y organizativa encaminada a cumplir los objetivos
de ejecucidon contenidos en dicho proyecto, surge la necesidad de establecer un
procedimiento de contratacidon con empresa del sector especializada en la realizacion de este
tipo de servicios.

3.1.2. Objeto.

Por tanto, el objeto del Contrato al que se refiere el presente pliego es la contratacién de un
servicio de contact center / call center como herramienta multicanal que permita mediante la
realizacion de encuestas de satisfaccion medir el nivel de calidad de la formacién y atencién
ofrecida, medir la opinidn de los participantes en las acciones formativas para identificar areas
de mejora, aumentar la fidelizacién a los cursos de la propia Camara de Badajoz y tomar
decisiones informadas que mejoren productos, servicios o el entorno laboral. El nimero
minimo de encuestas a conseguir sera de 500, muestra suficiente para el analisis previsto,
de entre los destinatarios que han finalizado las acciones formativas del Programa Espana
Emprende.
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Toda la informacion resultante de las encuestas realizadas se presentara debidamente
organizada en una memoria de exposicion de resultados, propuestas y conclusiones, con
métricas, graficos y toda la informacion relevante que ayude a la consecuciéon de los
objetivos previstos.

3.2. Valor estimado del contrato y presupuesto maximo de licitacién.
El valor estimado del contrato se establece en 99.900,00 euros, IVA no incluido.

El presupuesto maximo de licitaciéon asciende a 99.900,00 + 20.979,00 (iva) = 120.879,00
euros, IVA incluido.

Cualquier oferta que supere el presupuesto maximo de licitacién quedard excluida del
procedimiento de licitacion.

Para atender a las obligaciones econdmicas que se derivan del presente procedimiento de
contratacién existe crédito adecuado vy suficiente, siendo este proyecto financiado por la
Unidn Europea, Fondo Social Europeo.

3.3. Precio del contrato.

El precio del contrato es el que resulte de la adjudicacidn, de acuerdo con la oferta presentada
por el adjudicatario.

3.4. Plazo y lugar de ejecucion.

El plazo de duracion del contrato serd desde su formalizacién hasta el 31 de diciembre de
2025 o hasta agotar el presupuesto destinado a la realizacién de las actividades descritas.

No se encuentran previstas prérrogas del contrato.

La ejecucion del contrato podra desarrollarse en las instalaciones del adjudicatario o en las
instalaciones de la Cdmara de Badajoz.

3.5. Capacidad y solvencia.

3.5.1. Aptitud para contratar con la Cdmara de Comercio de Badajoz.

De conformidad con lo estipulado en las Instrucciones Internas de Contratacion de la
Camara de Badajoz, sélo podran contratar con la Camara las personas naturales o
juridicas, espafolas o extranjeras, que tengan plena capacidad de obrar de acuerdo
con las leyes.

Ademas, no deberan estar incursas en las prohibiciones e incompatibilidades de
contratar que se establezcan en disposiciones legales de preceptiva aplicacion.

Los licitadores, ya sean personas fisicas o juridicas, deberan acreditar, ademas, que su
finalidad o actividad tiene relacidon con el objeto del contrato y disponer de una
organizacién con elementos personales y materiales suficientes para la debida
ejecucién del contrato.

3.5.2. Solvencia y su acreditacion.

Conforme al articulo 12 de las Instrucciones Internas de Contratacion de la Camara de
Badajoz, las empresas candidatas se comprometerdan a acreditar su solvencia
econdmica, técnica y profesional, en los términos expuestos a continuacion:

3.5.2.1. Solvencia econdmica vy financiera:
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Se acreditard mediante la presentacién del volumen anual de negocios del
licitador, que referido al afio de mayor volumen de negocio de los tres ultimos
concluidos debera ser al menos una vez y media (1,5) el valor estimado del
contrato.

El volumen anual de negocios del licitador se acreditara por medio de sus
cuentas anuales aprobadas y depositadas en el Registro Mercantil, si el
empresario estuviera inscrito en dicho registro, y en caso contrario por las
depositadas en el registro oficial en que deba estar inscrito. Los empresarios
individuales acreditardn su volumen anual mediante la presentacion del
Modelo 190 del IVA de la AEAT y/o Modelo 100 del IRPF de la AEAT.

3.5.2.2. Solvencia técnica o profesional:

La acreditacién de la solvencia técnica o profesional se efectuard mediante la
relacién de los principales servicios efectuados en los tres ultimos afos, de igual
o similar naturaleza que los que constituyen el objeto del contrato, cuyo
importe anual acumulado en el afio de mayor ejecucion sea igual o superior al
setenta (70) por ciento de la anualidad media del contrato.

Cuando le sea requerido por el 6rgano de contratacidn los servicios o trabajos
efectuados se acreditaran mediante certificados expedidos o visados por el
dérgano competente, cuando el destinatario sea una entidad del sector publico;
cuando el destinatario sea un sujeto privado, mediante un certificado expedido
por este o, a falta de este certificado, mediante una declaracién del empresario
acompafado de los documentos obrantes en poder del mismo que acrediten la
realizacion de la prestacion.

3.5.3. Adscripciéon de medios.

Los licitadores, ademas de acreditar su solvencia por los medios indicados
anteriormente o, en su caso a través de la clasificacion, deberdan comprometerse a la
adscripcién para la ejecucién del contrato de los medios que se indican en el Anexo IV
de este pliego, que mantendran durante todo el tiempo de prestacidon del mismo,
debiendo comunicar cualquier modificacién respecto a ellos.

3.6. Garantias.

Para participar en esta licitacién no sera necesario constituir garantia.

4. PUBLICIDAD.

Se realizara mediante la publicacion del anuncio de licitacién, del Pliego de Condiciones y de
la adjudicacion, en el Perfil del Contratante de la pagina web de la Cdmara de Badajoz:

https://www.camarabadajoz.es/es/perfil-del-contratante/perfil-del-contratante

5. ADJUDICACION DEL CONTRATO.

5.1. Procedimiento de adjudicacion.
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El contrato se adjudicara mediante procedimiento ordinario sin publicidad de conformidad
con lo establecido en los articulos 17 y 22.5 de las Instrucciones Internas de Contratacién de
la Cdmara de Badajoz.

5.2. Confidencialidad.

El érgano de contratacion, los licitadores y el adjudicatario se someterdn a la obligacion de
confidencialidad de lainformacion en los términos establecidos en el articulo 4.2 de las citadas
Instrucciones Internas de Contratacion.

En este sentido, y a los efectos de lo establecido en la vigente Ley Organica 15/1999, de 13 de
diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal (LOPD), y en el Real Decreto
1720/2007, que aprueba su Reglamento de desarrollo, los licitadores y el futuro adjudicatario
o adjudicatarios, aceptan mediante la presentacion de sus ofertas el presente Compromiso de
Confidencialidad y Tratamiento de Datos Personales.

5.3. Prescripciones técnicas.
Las descritas en el Anexo IV del presente pliego.
5.4. Criterios de valoracion.

La Cdmara de Badajoz propondra la adjudicacién a la empresa que obtenga mayor puntuacién
sobre la base de los criterios objetivos de adjudicacidon cuantificables mediante la mera
aplicacion de formulas en los términos establecidos en este apartado. Las proposiciones se
valoraran de CERO (0) a CIEN (100) puntos, conforme a los criterios que se indican a
continuacion. Los criterios técnicos y econdmicos que se evaluaradn para determinar la oferta
econdmicamente mads ventajosa a la que se adjudicara el contrato son los siguientes:

5.4.1. Criterio no econémico, hasta 20 puntos: Se valorard con un maximo de 20 puntos el
disponer del equipo humano en el Contact Center/Call Center con las siguientes
particularidades:

Responsable o coordinador de todo el equipo de Call Center,
con formacidn relacionada con atencién comercial o atencién
al cliente, conocimientos basicos de informatica e internet o Hasta 5 puntos
experiencia profesional de 2 afios realizando funciones
similares.

Teleoperador con formaciéon relacionada con atencidn 1 punto por
comercial o atencién al cliente, conocimientos bdsicos de | teleoperador con
informatica e internet o experiencia profesional de 2 afios | un maximo de 15
realizando funciones similares. puntos

5.4.2. Criterio_econdmico, hasta 80 puntos: El criterio del precio ofertado tendrd una
valoracién maxima de 80 puntos. Los licitadores ofertaran un descuento sobre el valor
estimado del contrato, con una valoacidn segun la siguiente formula: P = X * min / Of

Donde P es la puntuacion obtenida

X es la maxima cantidad de puntos que pueden obtenerse en este
apartado

min es la oferta de descuento mas baja de entre todas las presentadas



" . 4 - r /. rd
Colianclado por 42 o =r= Fondos Europeos amara (Camara

la Unién Europea ¥ ECONOMA SOCIAL

de Comercio de Espaiia

Of es la oferta de descuento correspondiente al licitador que se valora

5.5. Presentacion de las proposiciones.

Las proposiciones, junto con la documentacion preceptiva, se presentaran antes de las 14:00
horas del 1 de diciembre de 2025. Este plazo también estara sefialado en la publicacién de la
licitacidn en el Perfil del Contratante de la Cdmara de Badajoz.

La presentacion de las proposiciones supone la aceptacion incondicional por parte del licitador
del contenido de las cldusulas de este Pliego y de las Instrucciones Internas de Contratacion
de la Cdmara de Badajoz.

Las propuestas deberan presentarse en un Unico sobre cerrado, en la Secretaria General de
la Cdmara de Badajoz, en Avda. Europa, n2 4, de 06004 Badajoz, en horario de 09:00 a 14:00
horas dentro del plazo estipulado.

5.5.1. Forma de presentacion de las proposiciones.

Los licitadores presentaran sus proposiciones utilizando el modelo que consta como
Anexo | del presente pliego.

Deberd especificarse una direccién de correo electrénico habilitada para efectuar las
notificaciones que pudieran resultar pertinentes con la persona de contacto.

Cada licitador solo podra presentar una propuesta, que deberd ser determinada y
concreta, sin incluir alternativas o variantes.

La presentacidon de las proposiciones conlleva la aceptacidn incondicionada, por parte
del interesado, de las cldusulas de este Pliego, sin salvedad alguna. Asimismo, las
ofertas presentadas vincularan a los licitadores hasta la finalizacién del procedimiento
de contratacion.

Ademads, al presentar sus propuestas, todos los licitadores garantizan al érgano de
contratacién que:

a) Son titulares de los derechos, autorizaciones y poderes necesarios para el desarrollo y
ejecucidn de los servicios objeto del presente procedimiento.

b) En todo lo relacionado con el objeto del presente procedimiento, no se encuentran
incursas en ningun litigio en cuanto a derechos de uso, licencias, patentes, utilizacién
de marcas o nombres comerciales, u otro tipo de propiedades industriales o
intelectuales.

c) En la prestacién de los servicios, deberdn garantizar el cumplimiento de todas las
condiciones técnicas establecidas y los restantes requisitos establecidos en los Pliegos.

d) Procederan a subsanar, por su cuenta y riesgo, los errores y/o defectos que sean
imputables a su actuacion, sin cargo alguno a la Cdmara de Badajoz o cualquiera de los
agentes ejecutores del proyecto.

e) Se encuentran al dia del cumplimiento de sus obligaciones tributarias y con la
Seguridad Social.

5.6. Contenido de las proposiciones.

Las proposiciones se presentaran en un unico sobre, firmado y cerrado, en el que figurara
externamente el nombre del licitador, domicilio social, teléfono y correo electrénico a efectos
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de comunicaciones, asi como el nimero de expediente y nombre del contrato y deberan
presentarse con el siguiente contenido:

- "Documentacidn acreditativa del cumplimiento de los requisitos previos'". Los licitadores
deberan incluir:

- Para_acreditar la_personalidad y representacién: Si se trata de licitador
individual, serd obligatoria la presentacién de copia compulsada del
Documento Nacional de Identidad o el que, en su caso, le sustituya
reglamentariamente. Si la empresa fuera persona juridica, su personalidad se
acreditard mediante la presentacion de la escritura de constitucion o
modificacidon, en su caso, inscrita en el Registro Mercantil, cuando este
requisito fuera exigible conforme a la legislacién mercantil que le sea aplicable.
Si no lo fuere, la acreditaciéon de la capacidad de obrar se realizara mediante la
escritura o documento de constitucidn, estatutos o acta fundacional, en el que
constaren las normas por las que se regula su actividad, inscritos en su caso, en
el correspondiente registro oficial. Los que comparezcan o firmen
proposiciones en nombre de otra presentardn copia compulsada de su
Documento Nacional de Identidad, asi como documentacién acreditativa de la
representacion. Si la empresa fuera persona juridica, este poder debera figurar
inscrito en el Registro Mercantil.

- Para acreditar la solvencia_ econdmica y financiera: segun lo indicado en el
apartado 3.5.2.1. anterior.

- Para acreditar la solvencia técnica y profesional: segun lo indicado en el
apartado 3.5.2.2. anterior.

- Anexo lll, Declaracién responsable.

- "Documentacidn relativa a criterios de adjudicacién valorados por aplicacién de formulas y
criterios cuantificables de forma automatica". Se incluira la proposicién econémica y demas
criterios que se presentard redactada conforme al modelo fijado en el Anexo Il del presente
pliego, no aceptandose aquellas que contengan omisiones, errores o tachaduras que impidan
conocer claramente lo que se estime fundamental para considerar la oferta.

5.7. Adjudicacidén y formalizacion del contrato.

Remitida la propuesta de adjudicacién al 6rgano de contratacidn, éste debera adjudicar el
contrato dentro de los 5 dias siguientes.

La adjudicacion debera ser motivada y se notificara a los licitadores.

Por su parte, se requerira al adjudicatario para que, dentro del plazo de 5 dias, a contar desde
el siguiente a aquél en que hubiera recibido el requerimiento, presente la documentacién
justificativa de las siguientes circunstancias, que podrdn ser expedidas por medios
electronicos, informaticos o telematicos:

a) Certificacién positiva expedida por la Agencia Estatal de Administracion Tributaria de
estar al corriente en el cumplimiento de las obligaciones tributarias o declaracion
responsable de no estar obligado a presentarlas.
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b) Certificacion positiva expedida por la Tesoreria Territorial de la Seguridad Social de
hallarse al corriente en el cumplimiento de sus obligaciones con la Seguridad Social o
declaracion responsable de no estar obligado a presentarlas.

6. RESPONSABLE DEL CONTRATO.

El 6rgano de contratacién designara un responsable del contrato, al que correspondera
supervisar su ejecucion y adoptar las decisiones y dictar las instrucciones necesarias con el fin
de asegurar la correcta ejecucion de la prestacién pactada.

El responsable y sus colaboradores, acompafiados por el delegado del contratista, tendran
libre acceso a los lugares donde se realice el servicio.

El adjudicatario, sin coste adicional alguno, facilitara a la CAmara asistencia profesional en las
reuniones explicativas o de informaciéon que ésta estime necesarias para el aprovechamiento
de la prestacion contratada.

Por parte de la Cdmara de Badajoz se comunicard al adjudicatario el/los responsable/s del
contrato.

7. EJECUCION DEL CONTRATO.
La ejecucion del contrato se realizara a riesgo y ventura del adjudicatario.

El contrato se ejecutard con sujecion a lo establecido en su clausulado y en los pliegos, de
acuerdo con las instrucciones que para su interpretacion diere al adjudicatario el 6rgano de
contratacion.

El adjudicatario serd responsable de la calidad técnica de los trabajos que desarrolle y de las
prestaciones y servicios realizados, asi como de las consecuencias que se deduzcan para la
Camara o para terceros de las omisiones, errores, métodos inadecuados o conclusiones
incorrectas en la ejecuciéon del contrato.

El adjudicatario esta obligado a guardar sigilo respecto de los datos y antecedentes de los que
tenga conocimiento, que, no siendo publicos o notorios, estén relacionados con el objeto del
contrato.

El adjudicatario respondera de la custodia y conservacién de los materiales que la Camara le
facilite para la realizacion del objeto de contrato desde el momento de la entrega hasta el de
la recepcidon de conformidad del servicio.

El adjudicatario no podra concertar con terceros la realizacién parcial de la prestacidn.

8. PLAZOS Y PENALIDADES.

El adjudicatario queda obligado al cumplimiento del contrato dentro del plazo total fijado para
su realizacidn, asi como de los plazos parciales sefialados.

La constitucién en mora por el adjudicatario no precisara intimacién previa por parte de la
Cdmara. La imposicion de penalidades consecuentes con dicho retraso se aplicara
automaticamente por el érgano de contratacion.
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Si llegado al término de cualquiera de los plazos parciales o del final, el adjudicatario hubiera
incurrido en mora por causas imputables al mismo, la Cdmara podrd optar indistintamente,
en la forma y condiciones establecidas en el articulo 212 del TRLCSP, por la resolucién del
contrato (con pérdida de la garantia definitiva, en su caso) o por la imposicién de las
penalidades establecidas en el citado articulo.

El importe de las penalidades no excluye la indemnizacién a que pudiese tener derecho la
Camara por dafos y perjuicios originados por la demora del adjudicatario.

9. ABONO DEL PRECIO.

El adjudicatario tiene derecho al abono del precio convenido, con arreglo a las condiciones
establecidas en el contrato, correspondiente a los trabajos efectivamente realizados vy
formalmente recibidos por la Cdmara. La forma de pago quedara reflejada en el oportuno
contrato de la prestacién del servicio.

El periodo de pago serd de 30 dias desde que la factura haya sido recibida a conformidad por
la Cdmara de Badajoz.

10. RESOLUCION DEL CONTRATO.

Son causas de resolucion del contrato, las previstas en los articulos 223 y 308 del TRLCSP, con
los derechos que se establecen en los mismos.

Asimismo, constituira causa de resolucidn del contrato imputable al adjudicatario:
a) El incumplimiento de la obligacién de guardar sigilo.

b) El abandono por parte del adjudicatario del servicio objeto del contrato. Se
entenderd producido el abandono cuando la prestacion no se desarrolle con la
regularidad adecuada o con los medios humanos o materiales precisos para la normal
ejecucion del contrato en el plazo estipulado. No obstante, cuando se de este
supuesto, la Cdmara, antes de declarar la resolucion, requerira al adjudicatario para
gue regularice la situacién en el plazo de cinco dias a contar del requerimiento.

c¢) La incursion del adjudicatario, durante la vigencia del contrato, en alguna de las
prohibiciones sefaladas en la normativa vigente o en incompatibilidad, sin la
obtencién inmediata de la correspondiente compatibilidad.

El acaecimiento de cualquiera de estas causas, en los términos establecidos, facultara al
drgano de contratacién para dar por resuelto el contrato, con la indemnizaciéon de dafios y
perjuicios y demas efectos que procedan conforme a la normativa aplicable, pudiendo optar
por la ejecucidn subsidiaria, realizando las obligaciones incumplidas o continuando la
ejecucidn del contrato por si o a través de las personas o empresas que determine, a costa del
adjudicatario. El importe de la garantia responderd de todo ello, en cuanto alcance, y sin
perjuicio de la responsabilidad general del adjudicatario.

11. JURISDICCION COMPETENTE.

10
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Las cuestiones litigiosas surgidas sobre la interpretacién, modificacion, resolucién y efectos de
los contratos sujetos al presente Pliego, seran resueltas por los Juzgados y Tribunales de
Badajoz, renunciando las partes a otros fueros que pudieran corresponderles.

Informacion y contacto:

Para cualquier informacion adicional pueden dirigirse a la Cdmara Oficial de Comercio,
Industria y Servicios de Badajoz:

Avda. Europa, n2 4. 06004 Badajoz.
Tfno.: 924 234 600.

Correo electrénico: secretario@camarabadajoz.es

Badajoz, a la fecha de la firma digital.

08820610H
FRUCTUOSO  fiescasmapss ™
D E LGA Do (rigfggg‘ﬁ}m 12:25:22 40100
(C:Q0673001D)

Fdo.: Fructuoso Delgado Viiials

Secretario General
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ANEXO |
MODELO DE PRESENTACION DE OFERTA

D./Da. , con domicilio en

provincia de , calle Ne ,
Teléfono: , email: ,
D.N.l. o documento que le sustituya: en nombre propio, o en representacion
de la empresa con NIF: y
domicilio fiscal , segun escritura de
apoderamiento otorgada ante el Notario del llustre Colegio de

D./D? en , nam. desu
protocolo, e inscrita en el Registro Mercantil de , convocado por la

Camara Oficial de Comercio, Industria y Servicios de Badajoz para la presentacién de oferta a
la licitacidn para la contratacion del servicio de Contact Center / Call Center en el Programa
Espafia Emprende, del Marco Operativo de Educacién y Formacién, Empleo y Economia Social
2021-2027 del FSE+, para la anualidad 2025, Expediente: POP_2025 0002, acepta
integramente el contenido del mismo.

Asimismo, declara, que los documentos aportados son originales o copias auténticas de los
mismos.

Presenta la documentacién exigida en el Pliego y con el contenido siguiente:

e DOCUMENTACION ACREDITATIVA DEL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS PREVIOS.
e DOCUMENTACION RELATIVA A CRITERIOS DE ADJUDICACION VALORADOS POR
APLICACION DE FORMULAS Y CRITERIOS CUANTIFICABLES DE FORMA AUTOMATICA.

Solicita que se tenga por presentada dicha documentacién y por reconocida la condicién de
participante en este proceso de seleccién [a él mismo / a la sociedad ].

En ,a de de 2025 [Firma y rubrica o firma digital]

Datos de contacto

Teléfono:

Direccién:

E-mail:

12
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ANEXO Il

MODELO DE PROPOSICION ECONOMICA Y CRITERIOS
CUANTIFICABLES DE FORMA AUTOMATICA

D./Da. , con domicilio en

provincia de , calle Ne ,
Teléfono: , email: ,
D.N.l. o documento que le sustituya: en nombre propio, o en representacion
de la empresa con NIF: y
domicilio fiscal ,segun escritura de
apoderamiento otorgada ante el Notario del llustre Colegio de

D./D? en , hum. desu
protocolo, e inscrita en el Registro Mercantil de , convocado por la

Camara Oficial de Comercio, Industria y Servicios de Badajoz para la presentacién de oferta a
la licitacidn para la contratacion del servicio de Contact Center / Call Center en el Programa
Espafia Emprende, del Marco Operativo de Educacién y Formacién, Empleo y Economia Social
2021-2027 del FSE+, para la anualidad 2025, Expediente: POP_2025_0002, se compromete,
en nombre propio o de la empresa que representa, a ejecutar la prestacion a la que concursa,
con estricta sujecion a los requisitos y condiciones exigidas, por el precio de:

€ (sin iva).

Igualmente, el licitador se compromete a utilizar los servicios del Contact Center/Call Center
con un equipo humano con las siguientes particularidades:

Responsable o coordinador de todo el equipo de Call Center,
con formacion relacionada con atencion comercial o atencién
al cliente, conocimientos basicos de informdtica e internet o _____puntos
experiencia profesional de 2 afos realizando funciones
similares. Hasta 5 puntos.

Teleoperador con formacion relacionada con atencidn
comercial o atencidén al cliente, conocimientos basicos de
informatica e internet o experiencia profesional de 2 afios ______puntos
realizando funciones similares. 1 punto por teleoperador con
un maximo de 15 puntos.

En ,a de de 2025 [Firma y rubrica o firma digital]
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DECLARACION RESPONSABLE

D./Da. , con domicilio en
provincia de , calle Ne ,
Teléfono: , email: ,
D.N.l. o documento que le sustituya: en nombre propio, o en representacion
de la empresa con NIF: y
domicilio fiscal , segun escritura de
apoderamiento otorgada ante el Notario del llustre Colegio de
D./D? en , nam. desu
protocolo, e inscrita en el Registro Mercantil de , convocado por la

Camara Oficial de Comercio, Industria y Servicios de Badajoz para la presentacién de oferta a
la licitacidn para la contratacion del servicio de Contact Center / Call Center en el Programa
Espafia Emprende, del Marco Operativo de Educacién y Formacién, Empleo y Economia Social
2021-2027 del FSE+, para la anualidad 2025, Expediente: POP_2025_0002, declara bajo su
personal responsabilidad:

12) Tener plena capacidad de obrar y hallarse al corriente del cumplimiento de las obligaciones
tributarias (recibos de alta y estar al corriente del pago, o exento del mismo, del Impuesto
sobre Actividades Econdmicas, certificaciones positivas que acrediten la no existencia de
deudas con la Administracién del Estado y con las Haciendas Autondmicas, y con la Seguridad
Social, impuestas por las disposiciones vigentes).

22) No encontrarse incurso en las prohibiciones para contratar con la Administracion previstas
en la legislacién aplicable.

39) Tener la suficiente solvencia minima, técnica profesional y financiera exigida en el
Documentos de Requisitos y Condiciones de la Contratacidn, y contar con las autorizaciones
necesarias para ejercer la actividad.

42) No encontrarse incurso en las prohibiciones para contratar.

59) Que cumple con los requisitos exigidos en la convocatoria, que acepta las condiciones de
la licitacidn, y que desea participar en la licitacién, para lo cual presenta la presente solicitud
acompafada de la documentacién necesaria para licitar en este expediente de contratacion.

62) Que, en su caso, la entidad se halla inscrita en el Registro de Licitadores que a continuacién
se indica, y que las circunstancias de la entidad que en él figuran respecto de los requisitos
exigidos para la admisidn del presente procedimiento de contratacidén son exactas y no han
experimentado variacion. Sefialar lo que proceda:

___Registro Oficial de Licitadores y Empresas Clasificadas del Estado.

___Registro Oficial de Licitadores y Empresas Clasificadas de la Comunidad Autéonoma
de Extremadura.

79) Se pronuncia afirmativamente sobre la existencia del compromiso a que se refieren los
articulos 75.2 y 76.2 de la LCSP, en el caso de que resulten de aplicacién.

14
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82) En el caso de resultar adjudicatario de la presente licitacién, se compromete a entregar
cuanta documentacion original le sea exigida, relacionada con la capacidad y solvencia de la
empresa, asi como las certificaciones de estar al corriente de sus obligaciones fiscales y con la
seguridad social, o que acredite cualquier otra circunstancia que no sea impedimento para
contratar con el sector publico.

El firmante acredita la veracidad de la informacion arriba indicada.

En ,a de de 2025 [Firma y rubrica o firma digital]
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ANEXO IV

El objeto de la presente licitacién comprende también la prestacién de los servicios de Contact
Center/Call Center como herramienta multicanal que permita mediante la realizacién de
encuestas de satisfaccion medir el nivel de calidad de la formacién y atencion ofrecida, medir
la opinidn de los participantes en las acciones formativas para identificar areas de mejora,
aumentar la fidelizacidn a los cursos de la propia Cdmara de Badajoz y tomar decisiones
informadas que mejoren productos, servicios o el entorno laboral.

En definitiva, el adjudicatario debera garantizar la intermediacidn de los servicios de Contact
Center/Call Center durante toda la vida util del contrato cubriendo de forma integral las
distintas fases del ciclo formativo, esto es: la realizacion de encuestas de satisfaccion al
finalizar las acciones formativas, con el objetivo de recabar la valoracidon del alumnado
respecto a la formacidn recibida.

El servicio deberd prestarse conforme a los estandares de calidad establecidos en el presente
pliego, asegurando la trazabilidad de las comunicaciones, la atencién eficaz al usuario y el
cumplimiento de los plazos y niveles de servicio definidos.

1. CANALES DE ATENCION Y COMUNICACION.

Contact Center/Call Center se entiende como una unidad que comprende diferentes canales
de comunicacién y herramientas de gestion:

o Telefonia: Se debera establecer un nimero de teléfono vinculado al proyecto al que
se dard publicidad en todos los medios de comunicacion donde se publicite el mismo.
Permitird llamadas entrantes y salientes que deberan ser grabadas informando
previamente al usuario de dicha grabacién, conforme a lo establecido en la normativa
vigente sobre proteccion de datos.

Se dispondra de un sistema de contestador automatico para las llamadas en espera o
llamadas realizadas fuera del horario de atencidn. El sistema debera ofrecer al cliente
la posibilidad de dejar sus datos de contacto si lo desea para que la llamada le sea
devuelta a ser posible en un plazo no superior a 24 horas.

Sera imprescindible identificar en primera instancia al usuario, esto es, si se trata de
un estudiante interesado en realizar la formacion o se trata de un alumno que se
encuentra realizando un curso.

En cualquier caso, este sistema permitira complementar y asegurar la captaciéon de
usuarios dandoles de alta como nuevos alumnos en las formaciones previstas, resolver
de forma agil las posibles dudas e incidencias de los mismos en relacion con el proceso
formativo, asi como conocer el progreso del alumnado en las formaciones que se estén
desarrollando y conocer su valoracion.

o Landing: El adjudicatario debera disefiar y mantener una landing page especifica para
la captacidn y atencion de los usuarios interesados en la formacion. Esta pagina deberd
estar optimizada para su visualizacidn en distintos dispositivos (ordenadores, tablets y
moviles), tener un disefio accesible y cumplir con los estandares de usabilidad.

La landing debera contener, como minimo:
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e Informacion clara y estructurada sobre la oferta formativa.

e Formularios de contacto para solicitudes de informacién.

e Acceso directo a los canales de comunicacion disponibles (teléfono, email).
e Secciones de preguntas frecuentes (FAQ) actualizadas regularmente.

La landing deberd estar alojada en un servidor que garantice disponibilidad continua,
cifrado mediante protocolo HTTPS, y cumplir con la legislacién vigente en materia de
proteccion de datos (LOPDGDD y RGPD).

o Emails: Al igual que en la via telefénica, el adjudicatario creard un correo electrénico
destinado a las reclamaciones, quejas, incidencias o solicitudes de informacion de
cualquier interesado y del alumnado que ya esté cursando la formacién.

Las consultas que se reciban via email deberdn ser contestadas con la mayor celeridad
posible procurando la respuesta, en cualquier caso, en un plazo no superior a 48 horas.

2. RECURSOS HUMANOS Y ESPECIFICACIONES TECNICAS.

Para el cumplimiento de esta parte del contrato garantizando unos criterios de calidad, el
adjudicatario deberd contar con un equipo de trabajo formado por personal cualificado, asi
como una serie de medios técnicos o materiales que deberan ajustarse a las siguientes
caracteristicas:

o Teleoperadores/as: el nimero exacto de teleoperadores/as asignado al proyecto
vendrd determinado por el adjudicatario en su propuesta técnica.

Para la acreditacién del perfil de teleoperador se debera verificar la tenencia de
formacion relacionada con atencion comercial o atencidn al cliente, conocimientos
basicos de informdatica e internet o experiencia profesional de 2 afos realizando
funciones similares.

o Coordinador/a: el adjudicatario designara a un responsable o coordinador de todo el
equipo de Call Center, que debera estar presente durante toda la ejecucion del
contrato. Igualmente debera contar con formacién relacionada con atencién comercial
o atencién al cliente, conocimientos basicos de informatica e internet o experiencia
profesional de 2 afios realizando funciones similares. Adicionalmente deberd contar
con experiencia en la coordinacidn y asesoramiento en gestion de equipos
contrastada.

En cuanto a las especificaciones técnicas, los medios de los que disponga el adjudicatario
deberdn disponer las siguientes caracteristicas, garantizando un servicio eficiente, seguro y
escalable.

Estos medios incluiran:

— PUESTOS DE TRABAJO

- Los puestos de los teleoperadores/as contaran con sistemas operativos Windows 10 o
superior, que permitan desarrollar los servicios a prestar con eficacia y calidad. El
adjudicatario tendrd la obligacion de actualizar las prestaciones técnicas de los equipos
para garantizar la operatividad de los servicios a lo largo de todo el contrato.

17
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El adjudicatario se compromete a proporcionar una plataforma tecnolédgica que
soporte los sistemas y herramientas necesarios para prestar los servicios descritos.

El adjudicatario se compromete a mantener los puestos de trabajo actualizados y con
las medidas de seguridad que resulten oportunas (antivirus, parches de seguridad
etc.).

—> ESPECIFICACIONES INFRAESTRUCTURA TELEFONICA Y DE TELEFONIA

El adjudicatario debera especificar las caracteristicas técnicas de la PBX utilizada, asi
como su marca y modelo.

Uso de lineas digitales para recepcion y emision de llamadas (PRI).

Asignacion de numeros telefénicos convencionales (RTB) como puntos de entrada a la
Red Inteligente.

Uso de terminales digitales o aplicaciones telefénicas (softphones) conectadas al
ordenador del agente.

Empleo de auriculares con micréfono (headsets) para los operadores.

— ESPECIFICACIONES DE ACD

El adjudicatario debera especificar las caracteristicas técnicas del ACD utilizado, asi
como su marca y modelo.

Inicio de sesidn flexible para agentes con multiples estados disponibles.
Creacion de distintos tipos de usuario o grupos de trabajo para los teleoperadores.
Rutas personalizadas de llamadas segln nimero entrante, perfil y tiempos de espera

Sistema de mensajes de voz activado fuera del horario de atencién laboral, para su
atencién inmediata al comienzo de la préxima jornada laboral.

Gestion inteligente de llamadas en espera segln agentes disponibles.
Priorizacién de llamadas segun criterios preestablecidos.

Visualizacidén por parte del teleoperador de la informacién del usuario que realiza la
llamada.

Monitoreo centralizado con interfaz visual para supervisores.

Gestion de las llamadas en espera, permitiendo configurar mensajes de bienvenida o
de espera de la atencidn de la llamada.

Posibilidad de emision de informes estadisticos diarios, semanales o mensuales
adaptados a las exigencias de la entidad concedente con las particularidades e
informacién que se desee, que entre otra podra ser requerida:

e Seguimiento en linea de llamadas activas y posibilidad de escucha en tiempo
real.

e Estadisticas detalladas sobre llamadas atendidas, abandonadas, desviadas y
transferidas, en espera, por nimero de origen o grupo.

e Dashboard en tiempo real con visualizacién del estado actual de los
teleoperadores.
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e Monitorizacion del nivel de ocupacién de los teleoperadores.

— ESPECIFICACIONES DE CTI

- El adjudicatario deberd especificar las caracteristicas técnicas completas sobre su
sistema CTI.

- La empresa adjudicataria debera disponer de una solucién de integracidn telefonia-
informatica (CTI) que sea compatible con herramientas de gestidon de contactos,
permitiendo entre otras funciones la emision de llamadas salientes automatizadas.

— ESPECIFICACIONES SOBRE EL CRM

El adjudicatario debera implementar un sistema de CRM (Customer Relationship
Management) que permita:

e Registrar todas las interacciones con los usuarios, tanto potenciales como
actuales.

e Segmentar a los usuarios segun su estado (interesado, inscrito, en curso,
finalizado).

e Realizar seguimiento personalizado de cada alumno, incluyendo historial de
comunicaciones, incidencias atendidas y encuestas de satisfaccion.

e Generar informes periddicos de actividad, niveles de servicio, tiempos de
respuesta y estadisticas sobre la satisfaccién del alumnado.

e Integrarse con los demas canales (landing, email, telefonia) para consolidar
toda la informacién de contacto en un Unico entorno.

El CRM debera cumplir con la legislacién vigente en proteccidon de datos y permitir
exportaciones en formatos abiertos (.csv, .xIsx) para auditorias o traspasos de
informacién.
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