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CLAUSULAS PARTICULARES PARA LA CONTRATACION DEL SERVICIO
DE ATENCION TELEFONICA AL VISITANTE DEL MUSEO THYSSEN-
BORNEMISZA

I. OBJETO DE LAS CLAUSULAS PARTICULARES

El presente Pliego de Clausulas Particulares regula el procedimiento para la
contrataciéon del servicio de atencion telefonica al visitante del Museo Thyssen-
Bornemisza (en adelante, los “Servicios”) por la Fundacion Coleccion Thyssen-
Bornemisza, sita en el Paseo del Prado num. 8 de Madrid (en lo sucesivo, la
“Fundacion”), y las condiciones basicas que regiran dicho contrato.

II. PROCEDIMIENTO Y FORMA DE ADJUDICACION
1. PROCEDIMIENTO DE ADJUDICACION

La Fundacion contratard los Servicios por medio de concurso abierto sin admision de
variantes o alternativas con la empresa licitadora que cumpla las condiciones abajo
indicadas y presente la mejor oferta en su conjunto de acuerdo con los criterios
establecidos en el presente Pliego.

2. PRESENTACION DE OFERTAS

2.1. Las empresas interesadas podran presentar sus ofertas directamente en el MUSEO
THYSSEN-BORNEMISZA (a la atencion de D.* Maria Luisa Fernandez), calle
Marqués de Cubas nim. 21, Madrid (Madrid), C.P. 28014, Espafia, antes de las
14:00 horas del dia 11 de enero 2016, durante el horario de oficina (9:30-14:00).
La Fundacién admitird también la presentacion de ofertas por correo siempre y
cuando se envien dentro del plazo de presentacion sefalado, se anuncien a la
Fundacién por correo electronico (licitaciones@museothyssen.org) antes del
cierre del plazo de presentacion y se reciban en la Fundacion dentro de los diez
dias naturales siguientes al ultimo dia de presentacion de ofertas antes indicado.

2.2. No se admitiran las ofertas presentadas por e-mail, fax o por cualquier otro medio
telematico. Tampoco se admitird la documentacion recibida con posterioridad a la
fecha y hora de terminacion del plazo sefialado, salvo en el caso de la
documentacion presentada por correo siempre que se cumplan las condiciones
indicadas en la anterior Clausula 2.1.

2.3. La presentacion de las ofertas supondra para cada empresa licitadora la aceptacion
expresa e incondicional de la totalidad de las clausulas y condiciones contenidas
en el presente Pliego de Clausulas Particulares y en sus anexos.

2.4. Las ofertas deben presentarse en tres sobres cerrados y numerados que deberan ser
firmados por el licitador o la persona que le represente y con indicacion de los
siguientes datos:



Sobre N° ..... . [Numero del sobre]

SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA AL VISITANTE
DEL MUSEO THYSSEN-BORNEMISZA

LicitadOor......coovieieeecece e
CIF o NIF ...
Direccion: ....
Teléfono........cveeveeeeeeeeneene.

2.5. En el interior de cada sobre las empresas licitadoras deberdn incluir, en una hoja
independiente, una relaciéon ordenada y numerada de los documentos que
contiene, asi como una copia digitalizada de dichos documentos, en el soporte que
estime oportuno el licitador, y preferiblemente en un pendrive.

2.6. La Fundacion entregard a cada empresa licitadora, una vez que hayan presentado
su oferta, un recibo con las siguientes indicaciones:

- Nombre, apellidos y NIF o, en su caso, denominacion social y CIF del licitador.
- Titulo del contrato al que licita.
- Fecha y hora de presentacion de los documentos.

2.7. Todos los documentos se presentaran en castellano o acompanados de traduccion
jurada si estuvieran redactados en idioma distinto.

2.8. Todos los documentos deberan ser originales o copias debidamente compulsadas,
salvo que ya hayan sido aportados o cotejados en algun otro concurso convocado
por la Fundacion durante el afio en curso (2015), en cuyo caso bastara con la copia
digitalizada prevista en la anterior Clausula 2.5 y con indicar el concurso en el que
se entregaron. Se exceptiian de esta prevision los documentos que sean especificos
para cada concurso (declaraciones responsables, garantia provisional, etc.).

2.9. Toda la documentacidon que incluya cada uno de los sobres deberd presentarse de
la forma mas sintética y resumida posible, y deberd atenerse estrictamente al
orden establecido en la Clausula 4.

2.10. La empresa licitadora y la persona que la represente responderan de la exactitud y

veracidad de todos los datos consignados.

2.11. Las ofertas seran firmes y vinculantes y tendran una vigencia minima de cuatro

meses desde el ultimo dia previsto para su presentacion.

2.12. Cada licitador podra presentar una unica oferta, ya sea individualmente o como



2.13.

2.14.

2.15.

parte de una Agrupacion de Interés Economico o Unién Temporal de Empresas.

No se admitiran ofertas multiples o alternativas ni variantes. No obstante, se
podran presentar mejoras sin coste para la Fundacion para la Unica propuesta
técnica presentada, tales como servicios adicionales opcionales no facturados.

Los licitadores podran realizar cualquier consulta o solicitar aclaraciones sobre el
presente documento o sobre los Servicios con una semana de antelacion al tltimo
dia de presentacion de ofertas. Las empresas podran contactar a tal efecto en la
direccion de correo electronico licitaciones@museothyssen.org.

Se celebraran dos reuniones informativas en las siguientes fechas, para atender las
dudas y consultas de los licitadores:

e Jueves 10 de diciembre. 10:00 horas
e Jueves 17 de diciembre: 10:00 horas

Las empresas interesadas en asistir a estas reuniones informativas deberan
contactar a tal efecto con el departamento de contratacion en la siguiente direccion
de email: licitaciones@museothyssen.org.

3. CONDICIONES PARA PARTICIPAR EN EL CONCURSO

3.1.

3.2

3.3.

Podra contratar con la Fundacion toda persona fisica o juridica, espafiola o
extranjera, que tenga plena capacidad de obrar, no esté incursa en causa de
prohibicion para contratar con el sector publico prevista en el articulo 60 del
Texto Refundido de la Ley de Contratos del Sector Publico (RDLeg 3/2011), y
acredite el cumplimiento de los requisitos de solvencia econdmica, financiera y
técnica o profesional y la clasificacion administrativa requerida. Los empresarios
deberan contar, asimismo, con la habilitaciéon empresarial o profesional que, en su
caso, sea exigible para la realizacion de la actividad o prestacion que constituya el
objeto del contrato.

Las empresas procedentes de Estados no pertenecientes a la Union Europea
deberan demostrar que en su Estado de procedencia se admite la participacion de
empresas espafiolas en la contratacion con la Administracién y con los entes,
organismos o entidades del sector publico asimilables a los enumerados en el
articulo 3 del Texto Refundido de la Ley de Contratos del Sector Publico. A tal
efecto, y salvo que sean empresas procedentes de Estados signatarios del Acuerdo
sobre Contratacion Publica de la Organizacion Mundial de Comercio, dichas
empresas deberan aportar un informe sobre reciprocidad de la correspondiente
Mision Diplomatica Permanente espafiola.

No podran concurrir a las licitaciones las empresas que hayan participado en la
elaboracion de las especificaciones técnicas o en los documentos preparatorios del
contrato siempre que dicha participacion pueda provocar restricciones a la libre
concurrencia o suponer un trato privilegiado con respeto a los demads licitadores.
Los contratos que tengan por objeto la vigilancia, supervision, control y direccién
de la ejecucion de obras o instalaciones no podran adjudicarse a las mismas
empresas que realicen las obras ni a las empresas que estén vinculadas en el



34.

3.5.

sentido de lo previsto en el articulo 42 del Codigo de Comercio.

Las personas juridicas soélo podran ser adjudicatarias de contratos cuyas
prestaciones 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 la Fundacion las empresas procedentes de Estados
miembros de la Unidon Europea que, con arreglo a la legislacion del Estado en que
estén establecidas, se encuentren habilitadas para realizar la prestacion de que se
trate. Cuando la legislacion del Estado en que se encuentren establecidas estas
empresas exija una autorizacion especial o la pertenencia a una determinada
organizacion para poder prestar el servicio de que se trate, deberan acreditar que
cumplen este requisito.

Podréan contratar con la Fundacién las uniones de empresarios que se constituyan
temporalmente al efecto (UTE), sin que sea necesaria la formalizacion de las
mismas en escritura publica hasta que se haya efectuado la adjudicacion del
contrato a su favor. Los empresarios que concurran agrupados en UTE quedaran
obligados solidariamente y deberan nombrar un representante o apoderado unico
de la UTE con poderes bastantes para ejercitar los derechos y cumplir las
obligaciones que del contrato se deriven hasta la extincion del mismo, sin
perjuicio de la existencia de poderes mancomunados que podran otorgar para
cobros y pagos de cuantia significativa. A efectos de la licitacion, los empresarios
que deseen concurrir en una UTE deberan indicar los nombres y circunstancias de
los que la constituyen y la participacion de cada uno, asi como que asumen el
compromiso de constituirse formalmente en UTE en caso de resultar
adjudicatarios del contrato. La duracién de la UTE serd coincidente con la del
contrato hasta su extincion.

4. CONTENIDO Y FORMATO DE LAS OFERTAS

Cada uno de los sobres indicados en la Clausula 2.4 contendrd respectivamente la
informacion que se indica a continuacion:

4.1.Sobre N° 1.- Documentacion Administrativa

4.1.1. Documentos que acrediten la capacidad de obrar y, en su caso, la

representacion de las empresas licitadoras

Si el licitador es una persona fisica, el sobre contendra fotocopia del DNI, tarjeta
de residencia, pasaporte o del documento que, en su caso, le sustituya
reglamentariamente.

Si fuese una persona juridica, el sobre contendra la escritura de constitucion vy,
en su caso, las posteriores escrituras de modificacion.

Las personas fisicas o juridicas extranjeras pertenecientes a algin Estado
Miembro de la Unidén Europea o signatario del Acuerdo sobre el Espacio
Econdomico Europeo deberan acreditar su capacidad de obrar mediante su
inscripcion en un registro profesional o comercial cuando asi se exija por su
legislacion  nacional, o  mediante las  certificaciones  previstas



4.1.2.

4.1.3.

reglamentariamente. Los demas empresarios extranjeros deberan acreditar su
capacidad de obrar con informe de la Mision Diplomatica Permanente de Espafia
en el Estado correspondiente o la Oficina Consular en cuyo ambito territorial
radique el domicilio de la empresa.

Asimismo, en los casos previstos en el apartado 3.2 del presente pliego, las
empresas extranjeras no pertenecientes a la Union Europea procedentes de
Estados que no hayan suscrito Acuerdo sobre Contratacion Publica de la
Organizacion Mundial del Comercio deberan aportar el correspondiente
certificado de reciprocidad.

Las personas que comparezcan o firmen ofertas en nombre de otra persona fisica
o juridica, deberan acreditar documentalmente el titulo de su representacion, y
deberan incluir fotocopia de su DNI o del documento que, en su caso, le
sustituya reglamentariamente.

Declaracion jurada de no estar incurso en las causas de exclusion ni en las
prohibiciones de contratar establecidas en el articulo 45 de la Directiva
2004/18/CE, de 31 de marzo de 2004, del Parlamento europeo y del Consejo,
sobre coordinaciéon de los procedimientos de adjudicacion de los contratos
publicos de obras, de suministros y de servicios, y el articulo 60 del Texto
Refundido de la Ley de Contratos del Sector Publico (RDLeg 3/2011). Esta
declaracion incluird la manifestacion responsable de hallarse al corriente del
cumplimiento de las obligaciones tributarias y con la Seguridad Social
impuestas por las disposiciones vigentes. Las empresas licitadoras podran
utilizar a estos efectos el modelo de declaracion que se une a este Pliego como
Anexo I, que debera otorgarse, como acta de manifestaciones, ante autoridad
administrativa, notario publico u organismo profesional cualificado.

Las empresas licitadoras deberan acreditar su solvencia econémica y financiera
por medio de uno de los siguientes documentos:

4.1.3.1. Documento que acredite la inscripcion del licitador en el Registro Oficial

de Licitadores y Empresas Clasificadas (Ministerio de Economia y Hacienda)
en alguna de las siguientes clasificaciones de acuerdo con lo dispuesto en el RD
1098/2001, de 12 de octubre:

Grupo: L (Servicios administrativos)
Subgrupo: 6 (Servicios de porteria, control de accesos e informacién al publico)
Categoria: A (anualidad media inferior a 150.000 euros) o superior

Grupo: U (Servicios Generales)
Subgrupo: 7 (Otros servicios no determinados)
Categoria: A (anualidad media inferior a 150.000 euros) o superior

Grupo: V (Servicios de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones)
Subgrupo: 8 (Otros servicios informaticos o de telecomunicaciones)

Categoria: A (anualidad media inferior a 150.000 euros) o superior

Si la empresa se encontrase pendiente de clasificacion, deberda aportar el



documento acreditativo de haber presentado la correspondiente solicitud para su
clasificacion, debiendo justificar el estar en posesion de la clasificacion exigida
antes de la apertura de las ofertas técnicas (Sobre n° 2).

Las empresas comunitarias que no dispongan de dicha certificacion podran
aportar certificados de clasificacion o documentos similares que hayan sido
expedidos por los Estados a los que pertenezcan y, si no existieran dichas
certificaciones en el pais del que son originarios, acreditaran su solvencia
econdmica y técnica de acuerdo con lo dispuesto en los articulos 47 y 48 de la
Directiva 2004/18/CE, de 31 de marzo de 2004, del Parlamento europeo y del
Consejo, sobre coordinacion de los procedimientos de adjudicacion de los
contratos publicos de obras, de suministros y de servicios.

4.1.3.2.Certificado de las ultimas cuentas anuales o extracto de las mismas en el

4.1.4.

supuesto de que la publicacion de éstas sea obligatoria conforme a la normativa
de los Estados donde éstas se encuentren establecidas. También deberan aportar
la declaracion relativa a la cifra de negocios global de la empresa y la cifra de
negocio correspondiente a servicios de atencién telefénica realizados por la
empresa en el curso de los tres ltimos ejercicios a instituciones culturales. Las
empresas deberan acreditar que han alcanzado, en alguno de los tres ultimos
ejercicios, una cifra de negocios correspondiente a servicios similares al objeto
del concurso (atencion telefonica) igual o superior al presupuesto maximo de
licitacion.

Las empresas licitadoras deberan acreditar su solvencia técnica por medio de
uno de los siguientes documentos:

4.1.4.1.Documento seiialado en la anterior Clausula 4.1.3.1.

4.1.4.2.Relacion de trabajos realizados en los ultimos tres afios que acrediten la

4.1.5.

4.1.6.

4.1.7.

experiencia en la prestacion de servicios de atencion telefonica a
instituciones culturales. Dicha relacion deberd incluir las fechas y el numero de
llamadas atendidas durante la prestacion de cada uno de los servicios indicados.

Declaracion responsable del licitador en la que manifieste que las
circunstancias reflejadas en el certificado de clasificacion y, en su caso, en
los demas certificados que acreditan la personalidad juridica y solvencia, no
han experimentado variacion.

Cumplimiento de la normativa sobre integracion social de personas con
discapacidad. Las empresas licitadoras que estén obligadas por la Ley 13/1982,
de 7 de abril, de integracion social de los minusvalidos, a contar con un 2% de
trabajadores con discapacidad o adoptar las medidas alternativas
correspondientes, podran presentar la documentacién acreditativa del
cumplimiento de dicha obligacion. Esta documentacion servird unicamente en la
adjudicacion del contrato como criterio de preferencia en caso de empate
absoluto de dos o0 mas ofertas como las mas ventajosas en su conjunto.

Declaracion de sometimiento a la jurisdiccion de los juzgados y tribunales
espaiioles (so6lo para licitadores extranjeros). Los licitadores extranjeros



deberan aportar una declaracion de sometimiento a la jurisdiccion 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 jurisdiccional extranjero que pudiera corresponder al licitador.

4.1.8. Garantia provisional a favor de la Fundaciéon. Las empresas licitadoras
deberan constituir una garantia provisional a favor de la Fundacion mediante
deposito en metalico en la cuenta bancaria que indique la Fundaciéon o mediante
aval bancario por un importe no inferior a MIL QUINIENTOS EUROS (EUR
1.500), de acuerdo con el modelo de aval que se adjunta al presente Pliego como
Anexo II.A (“Modelo de aval como Garantia Provisional”).

4.1.9. Un ejemplar de los Pliegos de Clausulas Particulares y de Prescripciones
Técnicas debidamente firmados en todas las paginas, incluidos anexos.

4.2.SOBRE N’ 2.- Propuesta Técnica:

En el Sobre N° 2 los licitadores incluirdn una propuesta de los Servicios, que debera
ajustarse necesariamente al esquema establecido en el Pliego de Prescripciones
Técnicas, y limitarse a 30 paginas. Se inadmitirdn las propuestas que incumplan
cualquiera de estos dos requisitos.

Los licitadores podran proponer mejoras sin coste adicional.

En el Sobre n° 2 no se incluird ningin precio o referencia que pueda servir para conocer la
oferta econdmica propuesta en el Sobre n° 3.

4.3. SOBRE N° 3.- Oferta economica

El Sobre N° 3 contendra, debidamente firmada, una tinica oferta econéomica, conforme al
“Modelo de Oferta Econémica” (Anexo III), en la que se expresara el importe ofertado
como precio total, alzado, fijo y cerrado, indicando separadamente el precio sin IVA y
con IVA. El presupuesto maximo de licitacion es:

a) Una remuneracion anual fija maxima de CINCUENTA MIL EUROS (50.000€)
anuales, mas el IVA correspondiente.

b) Una remuneracion anual variable maxima de CINCUENTA CENTIMOS DE
EURO (0,50€) por entrada vendida a través del servicio de atencion telefonica, mas
el IVA correspondiente.

Se inadmitiran las ofertas que superen el presupuesto maximo de licitacion de cualquiera
de los anteriores conceptos.

El precio ofertado incluye el coste de la totalidad de los equipos y de los trabajos
necesarios para el disefio y puesta en funcionamiento del servicio integral de venta de
entradas objeto del Contrato. El Contratista no aumentara el precio por razon de la mano
de obra, el equipamiento o los suministros de cualquier naturaleza que fuesen necesarios
para la ejecucion del contrato, el tiempo empleado para la solucion de las incidencias, ni
aln por trabajos imprevistos que sean necesarios para la ejecucion del objeto del Contrato,



ni por razoén de la variacion del IPC y de cualquier otra variable.

Cualquier servicio que no se haya indicado en el presente pliego, ni en el Pliego de
Prescripciones Técnicas, ni en la oferta econémica de la empresa que resulte adjudicataria
pero que sea necesario para la correcta ejecucion de los servicios, se entendera incluido en
la oferta econdmica presentada.

5. APERTURA DE PROPOSICIONES

5.1.La Fundaciéon examinard y calificara previamente la validez formal de los
documentos contenidos en el Sobre n° 1. La Fundacién podra inadmitir aquellas
ofertas que sean incompletas, adolezcan de algun defecto o contradigan a las
presentes Clausulas Particulares.

5.2.Si la Fundacion observase defectos u omisiones subsanables en la documentacion
presentada por alguno de los licitadores, se lo comunicara para que los corrija o
subsane en un plazo inferior a tres (3) dias.

5.3.Presentadas las ofertas en tiempo y forma y, en su caso, subsanados los defectos de
la documentaciéon presentada, el dia 15 de enero de 2016, a las 12:30 horas, la
Fundacion dard cuenta de las ofertas admitidas y de las inadmitidas y la causa de su
inadmision y procedera a la apertura publica de los Sobres n° 2 (propuesta técnica)
de las ofertas admitidas.

5.4.FEl dia 5 de febrero de 2016 a las 11:00 horas, la Fundacién dara a conocer la
puntuacién asignada a las propuestas técnicas presentadas por los licitadores (Sobre
n° 2) y procederd a la apertura publica de los Sobres n° 3 (oferta econdmica).

5.5.La Fundacion podra modificar la fecha de los actos de apertura publica de ofertas,
en cuyo caso lo comunicara por correo electronico a los participantes.

6. CRITERIOS DE VALORACION DEL CONCURSO Y ADJUDICACION

6.1.La Fundacion podra seleccionar la oferta mas ventajosa en su conjunto o declarar
desierto el procedimiento.

6.2.Los criterios que han de servir de base a la Fundacion para adjudicar el Servicio
seran los siguientes:

a) Propuesta técnica (hasta 50 puntos):
La Fundacion valorara con hasta 50 puntos la descripcion de los Servicios para
cada uno de los apartados indicados en el Pliego de Prescripciones Técnicas. La

valoracion de cada apartado se realizaré siguiendo criterios de calidad técnica.

La puntuacion se distribuird entre los distintos apartados del Pliego de
Prescripciones Técnicas de la siguiente forma:

-La calidad técnica de la propuesta de presentacion del Servicio (hasta 30
puntos):



1.- Eficacia desde el punto de vista técnico (recepcion, emision y control
de llamadas): 15 puntos

2.- Capacidad de absorcion de futuras necesidades, y la prestacion del
Servicio en un mayor numero de idiomas y de canales: 10 puntos

3.- Propuesta de mayores medidas de control de calidad: 5 puntos

- Capacidad de generar informes y estudios de la Atencion telefonica al
visitante requeridos por la Fundacion: hasta 15 puntos.

-Sugerencias y mejoras factibles a la propuesta de prestacion del Servicio,
sin coste adicional para la Fundacion (hasta 5 puntos):

-Mayor compromiso de personal con caracter exclusivo para ocasiones
de mayor volumen de llamadas: 2,5 puntos

-Capacidad de elaboracion de llamadas proactivas para campafias de
marketing elaboradas desde la Fundacion: 2,5 puntos

La Fundacién podra solicitar a los licitadores las precisiones y aclaraciones que
considere oportunas, incluida la presentacion de una demostracion de la
propuesta.

b) Oferta econémica (hasta 50 Puntos). Se valorara como oferta economica mas
ventajosa la de menor precio que no sea desproporcionada o temeraria, a la que
se asignara la maxima puntuacion de: (a) 38 puntos para la remuneracion anual
fija por el servicio de atencion telefonica, (b) 12 puntos para la remuneracion
variable por cada entrada vendida a través del servicio de atencion telefonica.

Cada una de las restantes ofertas obtendrd una puntuacién proporcional
aplicando la siguiente formula:

PM= Puntuacion maxima de cada apartado PM x OEMV
V= Valoracion de la oferta econdmica. V= e
OE= Oferta econdmica. OE
OEMYV= Oferta econdmica mas ventajosa.

Se podra considerar a los efectos de lo dicho anteriormente que no pueden
cumplirse por constituir una oferta desproporcionada o temeraria las ofertas que
se encuentren en los siguientes supuestos, en cada uno de los apartados en que se
desglosa la oferta econémica:

a) Cuando concurran dos licitadores y una oferta sea inferior en mas de 30
unidades porcentuales a la otra oferta.

b) Cuando concurran tres licitadores, las que sean inferiores en mas de 20

unidades porcentuales a la media aritmética de las ofertas presentadas. No
obstante, se excluird para el computo de dicha media la oferta de cuantia
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mas elevada cuando sea superior en mas de 20 unidades porcentuales a
dicha media.

¢) Cuando concurran cuatro o mas licitadores, las que sean inferiores en mas
de 15 unidades porcentuales a la media aritmética de las ofertas presentadas.
No obstante, si entre ellas existen ofertas que sean superiores a dicha media
en mas de 15 unidades porcentuales, se procedera al calculo de una nueva
media s6lo con las ofertas que no se encuentren en el supuesto indicado. En
todo caso, si el numero de las restantes ofertas es inferior a tres, la nueva
media se calculara sobre las tres ofertas de menor cuantia.

Antes de rechazar la oferta que, de acuerdo con lo anterior, pueda ser
considerada desproporcionada o temeraria, la Fundacion deberd solicitar por
escrito a la persona o empresa licitadora que corresponda las precisiones que
considere oportunas sobre la composicion de la oferta, y comprobard esta
composicion teniendo en cuenta las explicaciones recibidas. La Fundacion para
aceptar o rechazar dicha oferta podra tomar en consideracion las explicaciones
del ahorro que representa el método, las soluciones técnicas aplicadas, o las
excepcionales condiciones econdmicas a que tenga acceso la persona o empresa
licitadora para la ejecucion del Servicio.

III. ADJUDICACION Y FORMALIZACION DEL CONTRATO

7. PROPUESTA DE ADJUDICACION

7.1.

7.2.

7.3.

La Fundacion clasificara las ofertas y elaborara una propuesta de adjudicacion del
Contrato a favor de la empresa que haya presentado la oferta econdomica mas
ventajosa en su conjunto (en lo sucesivo, el “Contratista”).

La Fundacion podrd renunciar a la celebracion del contrato o desistir del
procedimiento en cualquier momento anterior a la propuesta de adjudicacion, en
cuyo caso indemnizard a los licitadores por los gastos que hubiesen incurrido y que
sean demostrables, con un importe maximo de cien euros por licitador.

La Fundacion requerira al Contratista que presente la oferta econdmicamente mas
ventajosa la aportacion dentro del plazo maximo de diez dias hébiles los siguientes
documentos:

a) Documentacion acreditativa de la constitucion en favor de la Fundaciéon de la
garantia definitiva a la que se refiere la Clausula Particular 8 (“Garantia
Definitiva”). El incumplimiento por el Contratista de esta obligacion, o su
cumplimiento en términos no aceptados por la Fundacion, podréa ser causa de
resolucion del Contrato.

b) Certificados de la AEAT y de la Tesoreria General de la Seguridad Social
acreditativos de hallarse al corriente en el cumplimiento de las obligaciones

tributarias y frente a la Seguridad Social.

c) Certificacion del Registro Mercantil o copia autorizada de la escritura
acreditativa del poder o cargo del representante del Contratista que vaya a
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suscribir el Documento de Formalizacion, en caso de ser una persona juridica.
Cuando el Contratista no tenga su domicilio social o residencia en Espafia,
debera aportar certificacion del Registro Publico analogo y cuando ello no
fuera posible, documento publico fehaciente que acredite la vigencia de los
poderes.

d) Cuando el Contratista tenga la condicion de UTE, la escritura publica de
constitucion de la UTE inscrita en el Registro Especial del Ministerio de
Economia y Hacienda, y el nombramiento de un representante o apoderado
unico de la UTE con poderes bastantes para ejercitar los derechos y cumplir las
obligaciones que del Contrato se deriven hasta la extincion del mismo.

La Fundacion podréa solicitar al Contratista la modificaciéon de su oferta en todos
aquellos aspectos que pudieran ser mejorados.

8. GARANTIA DEFINITIVA

8.1.

8.2

8.3.

84.

8.5.

8.6.

Sin perjuicio de los seguros que deban suscribirse en cumplimiento de la
legislacion vigente, el Contratista estd obligado a constituir una Garantia
Definitiva en favor de la Fundaciéon por el CINCO POR CIENTO (5%) del
importe del contrato adjudicado correspondiente a la remuneracion fija anual.

Cuando la propuesta de adjudicacion se realice a favor del licitador cuya oferta
hubiera estado incursa inicialmente en presuncion de temeridad, se exigira al
mismo una garantia definitiva del VEINTE POR CIENTO (20%) del precio del
Contrato.

La Garantia Definitiva debera constituirse mediante un deposito en metélico o aval
bancario a primer requerimiento a favor de la Fundacion de acuerdo con el modelo
previsto en el Anexo II.B del presente Pliego de Clausulas Particulares (“Modelo
de aval como Garantia Definitiva”).

La Garantia Definitiva respondera de todas las obligaciones econdmicas derivadas
del Contrato, de los gastos originados a la Fundacién por demora del Contratista o
por incumplimiento de sus obligaciones y de los dafios y perjuicios ocasionados a
la Fundacion con motivo de la inexacta ejecucion del Contrato, de su
incumplimiento total o parcial o de su cumplimiento defectuoso, asi como de la
incautacion en los casos de resolucion.

La Garantia Definitiva sera cancelada a la finalizacion del Contrato, una vez
cumplido satisfactoriamente o resuelto sin culpa del Contratista.

La ejecucion de la garantia prevista en la presente Cldusula asi como la garantia
prevista en la Clausula 4.1.8 no impedira a la Fundacién emprender acciones
judiciales hasta el total resarcimiento de los dafios y perjuicios derivados de la
retirada injustificada de la oferta o del incumplimiento total o parcial o del
cumplimiento defectuoso del Contrato.

9. ADJUDICACION Y FORMALIZACION DEL CONTRATO
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9.1. Verificada la entrega de la documentacion establecida en la anterior Clausula
Particular 7, se acordara la adjudicacion que se notificara a los licitadores en
cualquier medio que deje constancia de su envio, incluido el correo electronico.

9.2. Tras dicha adjudicacion, la Fundacion y el Contratista suscribiran el documento
de formalizacion del Contrato en el plazo maximo de cinco dias habiles desde que
el Contratista fuera requerido por la Fundacion y en ningin caso antes de que
transcurran quince dias habiles desde que se notifique la adjudicacion a los
licitadores.

9.3. El Contrato podra ser elevado a escritura publica cuando lo solicite cualquiera de
las partes, en cuyo caso los gastos derivados del otorgamiento seran de cargo de la
parte peticionaria.

9.4. La garantia provisional podra ser incautada a las empresas que retiren
injustificadamente su proposicion antes de la adjudicacion.

9.5. Con la suscripcion del documento de formalizacion del Contrato la garantia
provisional se extinguird automaticamente para todos los licitadores a excepcion
de la empresa seleccionada en la propuesta de adjudicacion, y a partir de dicho
momento estard a disposicion de los licitadores. La garantia provisional
presentada por la empresa seleccionada se retendra en todo caso hasta la
constitucion de la garantia definitiva. A tal efecto, la garantia provisional podra
retirarse en la sede de la Fundacion previa solicitud de devoluciéon por una
persona con facultades suficientes para ello.

9.6. Transcurridos tres meses desde la finalizacion del concurso, la documentacion
incluida en los sobres de presentacion de las ofertas quedara a disposicion de las
empresas licitadoras que no resultaron adjudicatarias, salvo que por razones
justificadas la Fundacion deba retenerla. En cualquier caso, la Fundacion podra
conservar para su registro una copia de toda la documentacion presentada por los
licitadores.

10. OBJETO DE LA CONTRATACION

El objeto principal del Contrato es la prestacion del servicio de atencion telefonica
al visitante del Museo Thyssen-Bornemisza (en adelante, los ‘“Servicios™), de
conformidad con lo previsto en el Pliego de Prescripciones Técnicas.

11. DURACION

11.1. El Contrato tendra una duracion inicial de dos afios contados desde el dia de su
formalizacion. Transcurrido esa duracion inicial, el Contrato podré prorrogarse a
decision de la Fundacion comunicada con un mes de antelacidon y por periodos de
dos afos sucesivos hasta un maximo de seis anualidades.

11.2. El plazo méximo para el inicio de los servicios serd de veinte dias (20) naturales
desde la formalizacion del contrato, siempre y cuando esté implantado el nuevo
sistema integral de venta de entradas que es objeto de otro concurso. Si no lo
estuviera, el inicio de los servicios coincidird con dicha implantacion.
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11.3. El deber de confidencialidad acordado en este Contrato se extendera, sin
embargo, por el maximo tiempo que permitan las leyes.

12. NORMAS GENERALES

12.1. El Contratista se obliga a prestar los Servicios con la maxima diligencia y buena fe
exigibles a un profesional, y con estricta sujecion a las instrucciones que la
Fundacion pueda dictar en cuestiones tecnologicas, de disefio, operativas o de
cualquier otro tipo.

12.2. Los Servicios se ejecutaran con estricta sujecion a las condiciones contenidas en el
presente Pliego de Clausulas Particulares y sus anexos, y conforme a la oferta del
Contratista en lo que no contradiga a estas Clausulas Particulares y sus anexos.

12.3. La prestacion de los Servicios tendra lugar en las instalaciones del Contratista.

12.4. El Contratista sera responsable de cuantas obligaciones tributarias, laborales, de
seguridad social y de prevencion de riesgos laborales se deriven de su condicion de
empresario.

12.5. Todo gasto que se derive de la ejecucion de los Servicios no previsto en el
presente Pliego sera de cuenta del Contratista. Seran a cargo del Contratista, entre
otros, el pago de todos los salarios necesarios, los seguros sociales, las
indemnizaciones y sanciones por accidentes de trabajo, los suministros, materiales
y servicios que sea necesario contratar para la prestacion del Servicio.

12.6. Las tasas, impuestos y licencias necesarias para la prestacion del Servicio, ya sean
locales, autonémicos o estatales, seran abonados por las partes segun Ley.

12.7. El Contratista se obliga a poner al servicio de la Fundacién el equipo técnico que
resulte necesario de acuerdo con el Pliego de Prescripciones Técnicas y la Oferta
del Contratista.

12.8. El Contratista no podra ceder, total ni parcialmente, el Contrato a ningun tercero,
ni subcontratar la ejecucion total o parcial del Servicio con ninguna otra empresa,
salvo que la Fundacion lo autorice previamente por escrito.

12.9. El Contratista debera nombrar un coordinador de los Servicios que se encuentre a
plena disposicion de la Fundacidn, para lo que indicaran un numero de teléfono
fijo y movil. La Fundacion podré exigir la sustitucion del coordinador o del
personal destinado a la prestacion de los Servicios cuando, a juicio de la
Fundacion, incumplan o cumplan deficientemente las condiciones de prestacion
del Servicio o los estandares de calidad del Museo, o pongan en peligro la buena
marcha del Contrato.

12.10. El Contratista respondera frente a la Fundacion del incumplimiento o
cumplimiento defectuoso del Contrato tanto por si como por los profesionales y
cualesquiera terceros de los que se sirva para el cumplimiento de sus obligaciones
derivadas del Contrato.
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12.11. El Contratista responderd del cumplimiento de la Ley de Servicios de la
Sociedad de la Informacion, de la Ley de Proteccion de Datos de Caracter
Personal, y de la normativa sobre consumidores y usuarios y de cualquier otra
normativa aplicable a los Servicios.

12.12. El Contratista mantendra indemne a la Fundacion de cualquier accidn judicial o
extrajudicial, dafio o perjuicio en el que pueda incurrir la Fundacion frente a las
autoridades fiscales, de seguridad social, los usuarios o frente a terceros como
consecuencia del incumplimiento o cumplimiento defectuoso por el Contratista de
las obligaciones contenidas en el presente Pliego.

12.13. Los Servicios se prestaran a satisfaccion de la Fundacion. En el supuesto de que
los Servicios realizados por el Contratista no se ajustasen a los términos del
Contrato, del encargo o a las instrucciones expresas que pudiera dictar la
Fundacién, la Fundacion podrd exigir la modificacion de los servicios y la
reparacion de los dafios en los términos indicados, sin sobrecoste alguno para la
Fundacion y sin perjuicio de la indemnizacion de los dafios y perjuicios que, en su
caso, corresponda.

13. ABONO DE LOS SERVICIOS

13.1. El servicio de atencidn telefonica se facturard a mes vencido desde el inicio de la
prestacion efectiva de dicho servicio.

13.2. Para la determinacion de la remuneracion variable, el Contratista tomara en
consideracion el nimero de entradas cuya venta se haya realizado a través del
servicio de atencion telefonica desde el inicio del Contrato o de cada una de sus
prorrogas hasta la fecha en que proceda la liquidacion. No se computaran, a efectos
de determinar dicha remuneracion, las entradas online compradas directamente por
el visitante, aunque en el proceso de compra haya sido atendido por el servicio de
atencion telefonica.

13.3. Dentro de los cinco primeros dias de cada mes natural, el Contratista entregara a
la Fundacién una factura por la remuneracién variable que corresponda por las
entradas vendidas correspondientes a las visitas programadas para el mes anterior,
junto con una liquidacion que recoja, al menos, el tipo de entrada, la tarifa de la
misma y la cantidad vendida de dichas entradas.

13.4. El pago de la comision del Contratista y el cobro de la liquidacion no supondra
aceptacion de la liquidacion del Contratista por parte de la Fundacion. Dichas
liquidaciones estaran sujetas en todo momento a la comprobacion que pueda realizar
la Fundacion directamente o a través de un tercero. A tal efecto, el Contratista
facilitard a la Fundacion o a cualquier tercero designado por esta los documentos,
archivos y aplicaciones que justifiquen las liquidaciones efectuadas por el
Contratista.

13.5. En el caso de devolucién de entradas, la Fundacion tendra derecho al descuento

de las comisiones correspondientes a las entradas devueltas. No obstante, la
Fundacion asumira el pago de la comision de las entradas que hubieran sido
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anuladas o canceladas por causa imputable a ella, como la suspension o cancelacion
de los eventos por causa no imputable al Contratista.

13.6. A la finalizacion del contrato o cualquiera de sus prorrogas, el Contratista
emitird una factura para regularizar las comisiones percibidas mensualmente
conforme a la comision que finalmente corresponda aplicar en atencion al nlimero
total de entradas efectivamente vendidas a lo largo del ano. En el plazo de 10 dias
desde la finalizacion del Contrato o cualquiera de sus prorrogas, el Contratista
emitird su factura de regularizacion y abonara a la Fundacion el importe resultante
de dicha regularizacion.

13.7. El Contratista entregard a la Fundacion al inicio de cada anualidad (a excepcion
de la primera), junto cada factura, los certificados de estar al corriente de pago de
sus obligaciones frente a la Tesoreria General de la Seguridad Social y a la Agencia
Estatal de la Administracion Tributaria, a los efectos de los articulos 42 del Estatuto
de los Trabajadores y 43 de la Ley General Tributaria.

14. CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE DATOS DE CARACTER
PERSONAL

14.1. Los licitadores, y posteriormente el Contratista, deberdn tratar con la maxima
discrecion y confidencialidad y mantener bajo el mas estricto secreto profesional
sobre los datos de carédcter personal y sobre toda la informaciéon, documentos,
métodos, organizacion, know-how, actividades y otros datos relativos a la
Fundacién que puedan llegar a conocimiento de los licitadores o del Contratista
como consecuencia de la preparacion de las ofertas y, en su caso, posterior
prestacion de los Servicios y que no sean de dominio publico.

14.2. El Contratista dispondrd las medidas de seguridad, fisicas y organizativas
suficientes para cumplir con el compromiso asumido en el parrafo anterior, y dara
las instrucciones oportunas a las personas que directa o indirectamente manejen la
referida informacion.

14.3. A la finalizacién de los trabajos, y de conformidad con las indicaciones la
Fundacion, el Contratista devolvera, borrara o destruira toda la informacion
confidencial perteneciente a la Fundacion, cualesquiera que sea el medio en el que
esté registrada esta informacion.

14.4. El Contratista, como encargado del tratamiento, devolvera a la Fundacion al
término del contrato cuantos soportes contengan datos de caracter personal de los
ficheros titularidad de la Fundacion, y borrara aquellos que se encuentren en su
poder, ya sean manuales o automatizados, de forma que se garantice plenamente la
destruccion de todos los datos, salvo cuando una Ley en vigor obligue al Contratista
a conservar dichos datos durante un periodo de tiempo determinado, en cuyo caso se
procedera al bloqueo de los mismos durante el periodo de tiempo que imponga
dicha legislacion.

15. NO EXCLUSIVIDAD

El Contratista, como profesional independiente, podré realizar servicios profesionales
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de venta a distancia de entradas para terceros siempre que no interfieran en el correcto
cumplimiento de los compromisos asumidos con la Fundacion.

16. SUPERVISION DEL SERVICIO

16.1. El Servicio estaran sujeto a inspeccién, examen y prueba por parte de la
Fundacion siempre que ésta lo considere oportuno.

16.2. La responsabilidad del Contratista frente a la Fundacién y, en su caso, frente a
terceros, en modo alguno quedard exonerada o atenuada por la inspeccion, revision
0 aprobacion que pueda hacer la Fundacion.

17. RESOLUCION DEL CONTRATO

17.1. Son causas de resoluciéon del Contrato, ademas del incumplimiento de las
obligaciones que incumben a las partes de acuerdo con la legislacion civil, las
siguientes:

a) La muerte o incapacidad sobrevenida del Contratista o la extincion de su
personalidad juridica.

b) La declaracion de concurso del Contratista o la declaracion de insolvencia en
cualquier otro procedimiento.

c¢) El impago por el Contratista de los impuestos a los que esté obligado, o de las
cotizaciones o salario de sus trabajadores.

d) La desaparicion de las garantias del Contratista o su insuficiencia, a menos que
sean sustituidas por otras nuevas e igualmente seguras.

e) El incumplimiento del deber de confidencialidad.

f) No ajustarse el Contratista en la prestacion del Servicio a las especificaciones u
ordenes que al efecto dicte la Fundacion.

17.2. En caso de resolucion sin causa del Contrato por la sola voluntad de la
Fundacién o por causa imputable a ésta, el Contratista tendra derecho inicamente al
abono de los Servicios realizados y no pagados.

18. LEGISLACION APLICABLE

El Contrato objeto del presente Pliego de Clausulas Particulares se sometera a Derecho
espafiol.

19. COMPETENCIA

Para cualquier controversia relativa a la interpretacion y ejecucion del presente pliego o
del Contrato seran competentes los Juzgados y Tribunales de la ciudad de Madrid. La
presentacion por los licitadores de las ofertas supondra la renuncia expresa de cualquier
otro fuero que pudiera corresponderles.

Madrid, a 24 de noviembre de de 2015
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ANEXOS
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ANEXO I. DECLARACION RESPONSABLE DE NO ESTAR INCURSO EN
CAUSA DE PROHIBICION
(ANTE AUTORIDAD ADMINISTRATIVA, NOTARIO PUBLICO Y ORGANISMO
PROFESIONAL CUALIFICADO)

D/DRa. oo mayor de edad, de nacionalidad
................................ , domiciliado en e —————— calle
............................................. , hamero .................. y DNI/NIE nimero ...................... en
nombre y representacion de .........ccceeeeieeeiiieeniieenneenne, , con NIF/CIF ......ccceeevvvennnenee.
domicilio fiscal €n ..........ccceevvieeiiieiiiieieeeee, L, CAlle v (en

adelante, la “Sociedad”), conforme tiene acreditado por la documentacion aportada en el
Sobre n° 1, a los efectos de lo dispuesto en la clausula 4.1.2 del Pliego de Clausulas
Particulares que regirdn el Contrato del servicio de atencion telefonica al visitante del

Museo Thyssen-Bornemisza, declara bajo su responsabilidad que:

1. La Sociedad no incurre en las causas de exclusion ni en las prohibiciones de
contratar establecidas en el art. 45 de la Directiva 2004/18/CE, de 31 de marzo
de 2004, del Parlamento europeo y del Consejo, sobre coordinacion de los
procedimientos de adjudicacion de los contratos publicos de obras, de
suministros y de servicios, y en el art. 60 del Texto Refundido de la Ley de

Contratos del Sector Publico (RDLeg 3/2011).

2. La Sociedad se halla al corriente del cumplimiento de las obligaciones
tributarias y con la Seguridad Social impuestas por las disposiciones vigentes, y
se obliga a aportar los certificados acreditativos de dicho cumplimiento en el

caso de resultar adjudicatario del referido contrato.

.............................. s eevrrrrrereeeeennnnnns A€ iiiieiiiiiiiinnnnn..de 2015
(lugar, fecha y firma del representante legal o apoderado)
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ANEXO II. GARANTIAS

11. A) Modelo de aval como garantia provisional

La entidad ........cccoveiiiiiiiiiiceeceeee e (razdén social de la entidad de
crédito o sociedad de garantia reciproca), NIF................. , con domicilio a efectos de
notificaciones y requerimientos €N ........eeeeiiiiiiiiiiiiinn... , y en su
nombre.........ooviiiiiinnn.. , con poderes suficientes para obligarle en este acto,
AVALA @ ot (empresa licitadora), con NIF

.............................................. , para responder de las obligaciones previstas para las
empresas licitadoras en el Pliego de Clausulas Particulares para la contratacion del
servicio de atencion telefonica al visitante del Museo Thyssen-Bornemisza, ante la
FUNDACION COLECCION THYSSEN-BORNEMISZA, CIF G-79015251, por
importe de MIL QUINIENTOS EUROS (EUR 1.500).

Este aval se otorga solidariamente respecto al obligado principal, con renuncia expresa
al beneficio de orden, division y excusion y con compromiso de pago al primer
requerimiento de la FUNDACION COLECCION THYSSEN-BORNEMISZA.

El presente aval estara en vigor hasta que la FUNDACION COLECCION THYSSEN-
BORNEMISZA o quien en su nombre sea habilitado para ello autorice su cancelacion o
devolucion.

(Lugar y fecha)
(razdn social de la entidad)
(firma de los apoderados)

20



11. B) Modelo de aval como garantia definitiva

(en papel con membrete del Banco)

FUNDACION COLECCION THYSSEN-BORNEMISZA
C/ Paseo del Prado, n° 8
Madrid 28014

Muy Sres. nuestros:

Hemos sido informados de la adjudicacion del Contrato del servicio de atencion
telefonica al visitante del Museo Thyssen-Bornemisza (en adelante, el “Contrato), por
parte de

la FUNDACION COLECCION THYSSEN-BORNEMISZA, de nacionalidad espafiola,
con domicilio en Madrid, Paseo del Prado n°® 8, 28014, y CIF G-79015251 (en lo
sucesivo, la “Fundacion”).

a la empresa,

[...], de nacionalidad [...], con domicilio social en [...], calle [...] y CIF [...], constituida
legalmente mediante escritura otorgada ante el Notario [...], en fecha [...] e inscrita en el
Registro Mercantil de [...] en el tomo [...], folio [...], hoja nimero [...] representada por D.
[...], mayor de edad, de profesion [...], con domicilio a estos efectos en [...], y NIF nimero
[...], en su calidad de [...], tal y como consta en la escritura publica [...], otorgada ante el
Notario de [...], nimero [...] de su protocolo (en adelante, el “Contratista”).

Dicho Contrato establece la obligacion del Contratista de constituir una Garantia
Definitiva en forma de aval bancario, solidario y a primer requerimiento, por el cinco
por ciento del importe del Contrato.

Se establece, asimismo, que la Garantia responderd de todas las obligaciones
econdmicas derivadas del Contrato, de los gastos originados a la Fundacion por demora
del Contratista, o por el incumplimiento de sus obligaciones y de los dafos y perjuicios
ocasionados a la Fundacién con motivo de la inexacta ejecucion del Contrato, de su
incumplimiento total o parcial o de su cumplimiento defectuoso, asi como de la
incautacion en los casos de resolucion.

En virtud de lo anterior, por la presente nos comprometemos frente a la FUNDACION
COLECCION THYSSEN-BORNEMISZA vy frente a quien ésta ceda los derechos y
obligaciones establecidos en el Contrato referido, de forma incondicional e irrevocable, a
satisfacer el importe de hasta [...] EUROS (...€), al primer requerimiento de la
FUNDACION COLECCION THYSSEN-BORNEMISZA o del tercero a quien ésta ceda
los derechos y obligaciones establecidos en el Contrato, declarando que se ha producido un
incumplimiento del referido Contrato.

El pago se efectuard, sin que proceda ninguna otra comprobacion o averiguacion, mediante
el abono de la cantidad de hasta [...] EUROS (...€), en la cuenta bancaria indicada en el
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requerimiento, en el plazo de 15 dias desde la recepcion del requerimiento de la
FUNDACION COLECCION THYSSEN-BORNEMISZA o de quien suceda a ésta.

El presente aval estara en vigor hasta que la FUNDACION COLECCION THYSSEN-
BORNEMISZA o quien en su nombre sea habilitado para ello autorice su cancelacion o
devolucion.

El Banco renuncia expresamente a los beneficios de division, orden y excusion asi como a
cualquier clase de excepcion cualquiera que sea su naturaleza.

Las notificaciones que deban realizarse entre las partes en la ejecucion de la presente
garantia a primer requerimiento se haran por escrito y por medio que haga prueba de su
envio y recepcion a las respectivas direcciones que se indican a continuacion:

El1 Banco:

El Beneficiario:

FUNDACION COLECCION THYSSEN-BORNEMISZA
Paseo del Prado n° 8

28014 Madrid

Este aval figura inscrito en el Registro de Avales con el n® ...........ccecveevevivieneinnnnens

La presente garantia se somete al Derecho espafiol. Las partes se someten desde este
momento a los Juzgados y Tribunales de la ciudad de Madrid con renuncia a cualquier otro
fuero.

En Madrid, a[...] de[...] de 2015

[EL BANCO]
P.p.

D.
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ANEXO III. MODELO DE OFERTA ECONOMICA

D/DRa. oo mayor de edad, de nacionalidad
................................ , domiciliado en e ————— calle
............................................. , NUMEro .................. y DNI/NIE ntimero ...................... en
su propio nombre y derecho / en nombre y representacion de ...........ccccccveeeeieeeeieerenneennee.
con NIF/CIF .....cooovvvvvieveenann. , con domicilio fiscal €n ....ccccvvvvveviiiiiiiiiiiiiieeeeeene, , calle
................................................... (conforme tiene acreditado por la documentacion

aportada en el Sobre n° 1), en cumplimiento de lo dispuesto en el Pliego de Clausulas
Particulares que regird el Contrato del servicio de atencion telefonica al visitante del
Museo Thyssen-Bornemisza, se compromete a ejecutar el citado contrato, con estricta
sujecion a los requisitos y condiciones previstos en el citado Pliego de Clausulas
Particulares y sus anexos, y en los términos de su oferta presentada, por las cantidades
alzadas, fijas y cerradas que se indican a continuacion:

A) REMUNERACION ANUAL FIJA POR EL SERVICIO DE ATENCION
TELEFONICA

Precio sin IVA:

|2V (515 ¢ ER USRS EUROS CON ..o, CENTIMOS.
En nUmero: ..ooooeeeeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee €.

Precio con IVA:

BN LU e, EUROS CON ..o, CENTIMOS.
En nUmero: coooeeeee oo, €.

B) REMUNERACION VARIABLE POR CADA ENTRADA VENDIDA A
TRAVES DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA

Precio sin IVA:

Enletra: ..cccooveeeeeeeeeennnnnn, CENTIMOS.
En nUmero: coooeeeeeeeeee e €.

Precio con IVA:

Enletra: ..coooovveeeeeeeeeeennn, CENTIMOS.
En nUmero: ..oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee €.

.............................. s eeerrnreeeeeseennnnns A€ iiviiiiiiiiiinnnnn.de 2015
(lugar, fecha y firma del representante legal o apoderado)
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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS

SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA AL VISITANTE DEL MUSEO
THYSSEN-BORNEMISZA



1. OBJETO DEL CONCURSO
La Fundacion Coleccion Thyssen-Bornemisza tiene el interés en contratar los
servicios de atencion telefonica al visitante con una empresa especializada en la

prestacion de servicios a instituciones culturales, que incluiran:

1.1. Servicio de informacion telefbénica:

Los servicios ofrecerdn informacioén telefénica al visitante sobre las
colecciones del Museo, las exposiciones temporales, las actividades,
normativas y cuanta informacion la Fundacioén considere de interés para el
publico.

Asimismo, los Servicios ofreceran asistencia técnica telefonica en cuestiones
e incidencias relativas al proceso telematico de compra y reserva de entradas.

1.2. Servicio de venta v reserva de entradas por teléfono (individuales,

Actividades, Canal amigos del Museo, de visitas con guia, centros

educativos, Canal profesional de turismo):

Los servicios gestionaran la venta anticipada y reserva de entradas por
teléfono para visitar las colecciones permanentes y exposiciones temporales
y asistir a actividades que sean organizadas por la Fundacion.

Las ventas y reservas de visitas de grupos culturales, escolares y profesional
de turismo se realizardn so6lo via on-line por los usuarios a través de sus
respectivos canales de gestion haciendo uso de la plataforma de venta online
proporcionada por el Museo. No obstante, serdn atendidas todas aquellas
dudas en el procedimiento de compra y reserva que a estos les pueda surgir.
El servicio de venta y reserva de entradas por teléfono contemplara tanto
entradas de tarifa general, tarifa de grupo asi como entradas de tarifa
reducida o gratuita.

La acreditacion de los visitantes que quieran optar a la adquisicion de entradas de
tipo reducida y gratuita se realizard en el Museo el dia de la visita por parte del
personal del Museo.

2. REQUISITOS

2.1. Recursos humanos:
2.1.1 La prestacion del servicio se llevard a cabo por un equipo humano

compuesto por un coordinador y un minimo de tres operadores, de Lunes




a Domingo desde las 9 a las 20h. El coordinador prestara sus servicios
de lunes a viernes, excepto festivos. Habra un nimero minimo de
operadores con dedicacion exclusiva para atender tareas comprendidas
por el desempefio del servicio de atencion telefonica al visitante; y el
resto del equipo no atendera en exclusiva sino que lo hara sélo en
aquellos momentos de especial afluencia de llamadas.

2.1.2 El personal que se incorpore al equipo humano deberd tener la
preparacion y experiencia suficientes para la prestacion de los Servicios.

2.1.3 En horario de atencion del servicio telefonico, el tiempo maximo de
respuesta a las llamadas del Museo al coordinador sera de quince
minutos. Después de cada interlocucion entre el contratista y la
Fundacion, el Contratista entregara a la Fundacion un parte escrito con el
contenido y la resolucion de dicha interlocucion.

2.1.4 El contacto con el coordinador se realizard mediante un numero de
teléfono directo, fijo y movil, distinto del nlimero de teléfono de atencion
telefonica al visitante, asi como a través de correo electronico.

2.1.5 La solvencia profesional exigible al personal que preste el servicio se

indica en la Clausula 6 del presente Pliego.

2.1.6 El adjudicatario debera impartir obligatoriamente un curso de 20 horas de
duracion al personal de nuevo ingreso sobre la atencion al visitante en el
Museo Thyssen-Bornemisza, y las caracteristicas técnicas concretas del
servicio. Ademas, y con caracter obligatorio, deberd desarrollar un plan
de formacion continua con el fin de mejorar la calidad de los Servicios,
plan que habra de ser remitido al Museo con caracter semestral para su
aprobacion.

2.1.7 El adjudicatario procedera inmediatamente a la sustitucion del personal
que resulte preciso, de forma que la ejecucion del contrato quede siempre
asegurada, garantizando el nivel exigido de calidad del servicio.

2.2. Requisitos técnicos:
La Fundacién proporcionard la aplicacion informatica a través de la cual los

operadores realizardn ventas y reservas de entradas.

3. INFORMES DE EVALUACION

El Contratista entregard a la Fundacion informes de evaluacion de los servicios con
una periodicidad semanal. Dichos informes deberan incluir al menos la siguiente
informacion:

3.1. Venta de entradas:
3.1.1. Entradas vendidas por canal.
3.1.2. Entradas vendidas por tipo
3.1.3. Entradas vendidas por exposicion




3.1.4. Detalles de todas las ventas realizadas.

3.2.Servicio de atencion telefonica:

3.3.

4.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

5.

El

3.2.1. Numero de llamadas

3.2.2. Tiempo medio de llamadas.
3.2.3. Tiempo medio de espera
3.2.4. Tiempo maximo de espera
3.2.5. Idioma de las llamadas

Informacidn de los usuarios: procedencia: pais, provincia, etc.

LINEA 902

El servicio de atencion telefonica al visitante se prestara a través de una unica
linea 902 desde la que se desviaran las llamadas a cada una de los mencionados
servicios. Dicha linea serd contratada por la Fundacion, y serd de su exclusiva
titularidad.

El Contratista deberd garantizar en la linea 902 el cumplimiento de la Ley de
Proteccion de Datos de caracter Personal y cualquier otra normativa aplicable.
En particular, el Contratista incluira, al inicio de las llamadas, una locucion en
la que se informe de la recogida de datos de caracter personal y del coste de la
llamada.

El contratista debera garantizar la continuidad del servicio ante posibles
incidencias, tales como fallos de la red eléctrica.

El contrato se ejecutard a riesgo y ventura del contratista, siendo de su cuenta
indemnizar todos los dafios que se causen, tanto al Museo como a terceros,
como consecuencia de las actuaciones que requiera la ejecucion del contrato.

El contratista estard obligado a ejecutar el contrato con estricta sujecion a lo
dispuesto en este Pliego de Prescripciones Técnicas y a la oferta que sirva de
base para su adjudicacion.

TIEMPOS

tiempo de espera deberd ser inferior a 50 segundos en al menos el 85% de las

llamadas. En caso de que el tiempo de espera supere dicha duracion en mas de 15%

de

las llamadas, el Contratista debera dedicar mas operadores a la prestacion de los

Servicios. Aquellas comunicaciones por correo electrénico deberan ser atendidas en
un tiempo inferior a 30 minutos. Los canales con una necesidad de respuesta on-
line deberan atenderse de forma inmediata.

6.

6.1.

PERSONAL

El adjudicatario contara con el personal necesario para la ejecucion del
contrato, de las 9 a las 20h, todos los dias del afio. En los periodos de maxima



afluencia debera prever los refuerzos de personal para la correcta prestacion del
servicio.

6.2. Dicho personal dependera exclusivamente del adjudicatario, siendo el Museo
ajeno a dichas relaciones laborales.

6.3. El adjudicatario quedara obligado, con respecto a todo el personal del que
disponga en la ejecucion del contrato, al cumplimiento de las disposiciones
vigentes, singularmente en materia de legislacion laboral, fiscal, de Seguridad
Social y de Seguridad y Salud en el trabajo, asi como al cumplimiento de las
que puedan promulgarse durante la ejecucion del mismo.

6.4. El incumplimiento de estas obligaciones por parte del adjudicatario no
implicara responsabilidad alguna para el Museo contratante.

6.5. La solvencia profesional exigible al personal que preste el servicio sera:

6.5.1. Conocimientos relacionados con la atencion al publico.

6.5.2.Conocimientos de las Colecciones del Museo, las exposiciones
temporales, las actividades que se realicen, normativas de visita y cuanta
informacion la Fundacion considere de interés para el publico.

6.5.3.Dominio del inglés u otro idioma comunitario, se valorarda el
conocimiento de un tercer idioma, que se acreditaran mediante el
curriculo y los justificantes profesionales y de formacion.

7. HORARIO

El horario de prestacion del servicio serd de 9h a 20h todos los dias del afio,
incluyendo festividades, a lo largo del contrato.

8. ATENCION AL PUBLICO

8.1. El servicio de atencion telefonica al visitante se prestard a través de una Unica
linea 902. No obstante el contratista facilitard una linea 91 para la atencion de
las llamadas del Programa de amigos del Museo o cualquier otra necesidad que
surgiera.

8.2. El visitante podra solicitar informacion multicanal: correo electronico, chat on-
line, teléfono y todas aquellas herramientas que faciliten la comunicacion del
visitante con el Contact Center.

8.3. Asimismo, los Servicios ofreceran asistencia técnica telefonica en cuestiones e
incidencias al proceso telematico de compra y reserva de entradas.

9. SEGUIMIENTO DE LA ACTIVIDAD



Anualmente el adjudicatario debera presentar al Museo un informe detallado que
recoja las conclusiones de la actividad desarrollada. Asimismo se solicitard
informes semanales para analizar la evolucion de llamadas y atencidon de correos
electrénicos, conforme lo dispuesto en la Clausula 3 del presente Pliego.

10. PLAZOS

El plazo méaximo para el inicio de los servicios serd de veinte dias (20) naturales
desde la formalizacion del contrato, siempre y cuando esté implantado el nuevo
sistema integral de venta de entradas que es objeto de otro concurso. Si no lo
estuviera, el inicio de los servicios coincidird con dicha implantacion.

11. GARANTIA Y SLA

El adjudicatario debera garantizar el perfecto funcionamiento del SERVICIO
durante la vigencia del acuerdo, a contar desde la fecha de firma del acta de
recepcion.

Cualquier correccion o modificacion necesaria para subsanar errores o
funcionamientos incompletos deberan ser realizadas sin coste alguno para el
Museo.

El adjudicatario debera detallar en su oferta un SLA con un nivel de disponibilidad
del SERVICIO no inferior al 99%.

El SLA deberd incluir un compromiso de tiempo de resolucion de incidencias en
funcién de su criticidad en una tabla como la siguiente.

Nivel Descripcion Tiempo de
respuesta
1 Consultas al coordinador sobre la resolucion
de incidencias
2 Incidencias relacionadas con cortes en la
comunicacion, telefonica.
3 Incidencias que afectan a cualquier elemento
del SERVICIO pero no impiden la venta.
4 Cualquier incidencia que impida la venta en
cualquier canal: Taquillas, web movil.




12. MEJORAS

El licitador podra presentar hasta un maximo de dos mejoras del SERVICIO
debidamente justificadas orientadas a:

- Mayor compromiso de personal con caracter exclusivo para ocasiones de
mayor volumen de llamadas

- Capacidad de elaboracion de llamadas proactivas para campafias de marketing
elaboradas desde la Fundacion
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