W~

Fira Barcelona
PAO3CRM18

PLIEGO DE CONDICIONES ADMINISTRATIVAS

PROCEDIMIENTO ABIERTO PARA LA ADJUDICACION DEL SERVICIO DE CONTACT
CENTER PARA FIRA DE BARCELONA
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Clausula 1. LICITACION

1.1. Procedimiento y forma de licitacion

El procedimiento de contratacién serd objeto de tramitacidon ordinaria, y la
adjudicacion se llevard cabo a través del procedimiento abierto.

La decisidon sobre la adjudicacién se adoptard por FIRA DE BARCELONA vy serd
comunicada a todas las empresas ofertantes dentro de los plazos establecidos
oportunamente a tal objeto.

1.2, Empresas ofertantes

Podra presentarse al concurso cualquier persona juridica, espafiola o extranjera, que
tenga plena capacidad de obrar, acredite su solvencia econdmica, financiera y técnica o
profesional, y cumpla los requisitos sefialados en el presente pliego, asi como en los
pliegos técnico y econdmico, y en cuanta normativa sea de aplicacion.

1.3. Objeto del Procedimiento

El objeto del presente procedimiento consiste en la adjudicacién del servicio de Contact
Center de acuerdo con las especificaciones técnicas contempladas en el Pliego de
Condiciones Técnicas de la Licitacién.

Los servicios a desarrollar comprenderdn la respuesta y soporte personalizados a las
consultas planteadas a FIRA DE BARCELONA por sus clientes, proveedores, y por
cualesquiera personas que soliciten informacion en relacion con las actividades
desarrolladas por FIRA DE BARCELONA.

1.4. Consultas

Las empresas interesadas podran solicitar, hasta el 20 de abril de 2018 cuantas
aclaraciones precisen escribiendo a la direccidn de correo electrénico:

Pliego de Condiciones Administrativas
4



W~

Fira Barcelona
PAO3CRM18

comisioncontratacion@firabarcelona.com.

Por su parte, FIRA DE BARCELONA podra solicitar cuantas aclaraciones considere
necesarias para una mejor comprension de las ofertas presentadas.

1.5. Perfil del contratante

Con la finalidad de garantizar los principios de publicidad y concurrencia, FIRA DE

BARCELONA dispone del Perfil del contratante al cual se podra acceder a través de la
pagina web www.firabarcelona.com.

Clausula 2. OFERTAS

2.1. Forma y plazo de presentacion

Las ofertas podran presentarse hasta las 12 horas del dia 23 de abril de 2018 segun

anuncio, en el Departamento de Asesoria Juridica, Palacio nim. 1 (Montjuic), y tendran
validez hasta la fecha de notificacion del resultado del procedimiento, que se producira
de acuerdo con lo previsto en este Pliego.

La presentacion de una oferta implica la plena y total aceptacidén de todas y cada una de
las cldusulas contenidas en el presente Pliego, en el Pliego Técnico y en el Pliego
Econdmico, asi como de los Anexos adjuntos a los mismos. Asimismo la presentacién de
la oferta implica la declaracion de que el licitador reldne todas y cada una de las
condiciones necesarias para que le sea adjudicado el concurso.

De la entrega de la oferta se extenderd el correspondiente recibo.

Se rechazaran las ofertas que se presenten con posterioridad a la fecha y hora
sefialadas.

La apertura de plicas (de los sobres administrativo y técnico) tendra lugar el dia 23 de
abril de 2018 segln anuncio, a las 12.30 horas, en la Sala que se destine a tal objeto
del Palacio 1 de FIRA DE BARCELONA, en Montjuic.
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El resto de plazos fijados para el presente procedimiento son los siguientes:

FECHA CONCEPTO

Hasta el 20/04/2018 PERIODO DE ACLARACIONES
Hasta el 23/04/2018 RECEPCION DE OFERTAS

23/04/2018 APERTURA DEL SOBRE ADMINISTRATIVO Y TECNICO

23/05/2018 APERTURA DEL SOBRE ECONOMICO Y COMUNICACION DE

LAS VALORACIONES TECNICAS
01/06/2018 ADJUDICACION
01/07/2018 INICIO DEL SERVICIO

Realizada la apertura de plicas de los sobres administativo y técnico, FIRA DE
BARCELONA procederd al analisis y valoracién tanto de la documentacién administrativa
(sobre A) como de la oferta técnica (sobre C) que hayan sido presentadas por los
licitantes.

La apertura del sobre econémico (sobre B) tendra lugar el dia 23 de mayo de 2018 a

las 12.30 horas, en la Sala que se destine a tal objeto del Palacio 1 de FIRA DE

BARCELONA, en el recinto ferial de Montjuic. Las empresas licitantes que hayan

presentado oferta para el presente procedimiento de licitacion podran asistir a dicho
acto.

En el mismo acto de apertura del sobre econdmico se procederd a comunicar la nota
técnica a las empresas licitantes.

2.2, Documentacion a presentar

Las ofertas deberan presentarse en tres sobres cerrados debidamente sellados, en cuyo
anverso figuraran los siguientes datos:

e PROCEDIMIENTO ABIERTO PARA LA ADJUDICACION DEL SERVICIO DE
CONTACT CENTER DE FIRA DE BARCELONA

e En funcidn de la documentacion que contenga, deberd indicarse:

e Sobre A: Documentacion Administrativa.
e Sobre B: Oferta Econdmica.

Pliego de Condiciones Administrativas
6



Wz
Fira Barcelona
PAO3CRM18

e Sobre C: Oferta Técnica.

Cada sobre incluira un indice en el que se liste la documentacidon contenida en el mismo,
siguiendo el orden que se detalla para el contenido de cada uno de los sobres.

e Presentado por (identificacion de la empresa ofertante).

Las ofertas tendran validez hasta la fecha de la notificaciéon de la adjudicacion, que se
producird de acuerdo con lo previsto en el presente Pliego.

En el caso de que la redaccidn original de los documentos que se acompafien sea en
idioma distinto al espafiol o catalan, debera presentarse traduccion jurada en cualquiera
de esos dos idiomas.

2.3. Contenido de los sobres

Cada sobre deberd contener, junto con un indice numerado, la relacion de
documentacion que a continuacién se relaciona:

m] Sobre A. Documentacion Administrativa.

Se presentara cerrado, siguiendo el indice que a continuacidn se sefiala,
con la documentacion acreditativa de cada uno de los epigrafes que se
indican:

a) Capacidad de obrar de los empresarios personas juridicas:

e Escritura o documento de constitucion, los Estatutos o el acto
fundacional, y modificaciones, en su caso, que acrediten su
situacidn actual, debidamente inscritas en el Registro Mercantil, o
Registro Publico correspondiente.

e N.LF. (o documento equivalente del pais del domicilio social de la
empresa).
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e Alta en el Impuesto de Actividades Econdmicas, referido tanto al
domicilio social como a cuantas sucursales tenga abiertas en
Espaia.

b) Acreditacion de la representacion de los firmantes de las ofertas:

e Poder de representacion inscrito en el Registro publico
correspondiente, autorizando a la persona que firma la solicitud,
asi como la posterior proposicién, tanto para la presentacion de la
oferta como para la firma del contrato.

e DNI del representante, o documento equivalente en el pais de
procedencia.

e  Persona de contacto, teléfono y email.

c) Certificados vigentes acreditativos de hallarse al corriente de sus
obligaciones fiscales y con la Seguridad Social.

d) Acreditacion de su solvencia econdmica y financiera, mediante los
siguientes medios:

1. Declaracién apropiada de entidades financieras y, en su caso,
justificante de la existencia de un seguro de indemnizacion por
riesgos profesionales.

2. Cuentas anuales de los tres ultimos ejercicios, presentadas en el
registro Oficial que corresponda.

3. Declaracién relativa al volumen global de negocios, vy
declaracion sobre el volumen de negocios en el dmbito de
actividades correspondiente al objeto del contrato, referidos a
los tres ultimos ejercicios.

e) Acreditacion de su solvencia técnica o profesional, mediante los medios
siguientes:

e Relacion de los servicios de similares caracteristicas prestados
durante los ultimos 3 afos, tanto para el sector publico como
para el sector privado. Deberan aportarse, asimismo, certificados
de buena ejecucidon relativos a aquellos servicios/proyectos de
similares caracteristicas de mayor relevancia, en los que se haga

Pliego de Condiciones Administrativas
8



W~

Fira Barcelona

PAO3CRM18
constar el importe correspondiente, las fechas de ejecucién y el
lugar de la prestacidn del servicio/ejecucion del proyecto.

La documentacidn relativa a la solvencia econémica y a la solvencia técnica

detallada en los puntos d) y e) del presente apartado se incorporara dentro del
sobre A en carpetas individuales y debidamente identificada con el contenido

de la misma. La referida documentacion debera presentarse en formato papel

y en formato electrdnico.

FIRA DE BARCELONA procedera al analisis de la documentacion solicitada en los

puntos d) y e) anteriores con el objetivo de constatar que las empresas

licitantes poseen las caracteristicas técnicas y financieras suficientes para la

prestacion del servicio de acuerdo con los requisitos establecidos en los Pliegos

reguladores de la Licitacion.

f)

g)

h)

i)

Declaracion responsable conforme la empresa no estd incluida en ninguna
de las prohibiciones de contratar descritas en el articulo 60 del Real decreto
Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el cual se aprueba el Texto
Refundido del la Ley de Contratos del Sector Publico.

Garantia Provisional en los términos sefalados en la cldusula Quinta del
presente Pliego.

Responsabilidad Social: Documentacién, en su caso, acreditativa de
disponer en la plantilla de un nimero de personas trabajadoras con
discapacidad superior al 2 por ciento y/o tratarse de un Centro especial de
Empleo.

Compromiso de confidencialidad contenido en el ANEXO IV del presente
Pliego de Condiciones.

ANEXO VI relativo a pactos colusorios.

Cuando varias Empresas se presenten a la adjudicacién, constituyendo una agrupacién

temporal (U.T.E) presentardn una sola oferta y cada una de las que compongan dicha

agrupacion

deberad acreditar su capacidad de obrar, segun los requisitos que a

continuacién se sefialan, indicando en el escrito de proposicion los nombres vy

circunstancias de las empresas que la compongan, asi como la participacién de cada una

de ellas y designar la persona o entidad que ha de ostentar la representacion de todas
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ellas durante la vigencia del contrato, sin perjuicio de la responsabilidad de todas y cada
una de las empresas agrupadas.

Ademas de los documentos sefalados bajo los epigrafes a) a i), ambos inclusive, los
empresarios no miembros de la comunidad europea, deberdn justificar que su Estado
de procedencia admite la contratacion de empresas espafiolas en contrataciones
sustancialmente andlogas, a cuyo fin aportaran informe de la respectiva representacion
diplomatica espafiola. Asimismo deberan aportar una declaraciéon de sometimiento a la
jurisdicciéon de los Juzgados y Tribunales espafioles para todas las incidencias que
pudieran surgir en el contrato, con renuncia al fuero jurisdiccional que corresponda al
licitante.

O Sobre B. Oferta econdmica — Detallada en el Pliego Econédmico.

La documentacién contenida en este sobre debera ser presentada en formato
electrénico (Excel) —conforme al ANEXO | del Pliego econdmico de la licitacion-

y en papel para su valoracion.

O Sobre C. Oferta técnica — Detallada en el Pliego Técnico.

La documentacidn contenida en este sobre deberd ser presentada en formato
electroénico y en papel para su valoracién.

FIRA DE BARCELONA podra en cualquier momento solicitar aclaraciéon de las ofertas
presentadas.

Clausula 3. CRITERIOS DE ADJUDICACION DE LAS OFERTAS

Las ofertas recibidas serdn objeto de estudio por parte de FIRA DE BARCELONA, la cual
las valorara segun los criterios que se detallan en el ANEXO | del presente Pliego.

Se excluiran aquellas ofertas que incumplan los requisitos establecidos en el Pliego.
Asimismo FIRA DE BARCELONA se reserva la facultad de excluir aquellas ofertas que en
su desarrollo contemplen algin extremo que contradiga alguna de las condiciones del
presente pliego. En tales circunstancias, si la oferta en su conjunto resultara
adjudicataria, los extremos contradictorios, se tendran, en todo caso, por no aceptados
por FIRA DE BARCELONA.
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No se tendrdn en consideracién ni seran valoradas aquellas ofertas recibidas cuyo
contenido se encuentre condicionado.

FIRA DE BARCELONA podra considerar como ofertas con valores anormales o
desproporcionados aquellas que sean inferiores en un 20% a la media de las ofertas
presentadas, por no corresponder su valoracién con la evaluacién minima de costes para
desarrollar el servicio con garantias suficientes.

Cuando se identifique una oferta que pueda ser considerada desproporcionada o
anormal, se dard audiencia al licitador que la haya presentado para que justifique la
valoracidn de la oferta y precise las condiciones de la misma, en particular en lo que se
refiere al ahorro que permita el procedimiento de ejecucién del contrato, las soluciones
técnicas adoptadas y las condiciones excepcionalmente favorables de que disponga
para ejecutar la prestacion, la originalidad de las prestaciones propuestas, el respeto de
las disposiciones relativas a la proteccion del empleo y las condiciones de trabajo
vigentes en el lugar en que se vaya a realizar la prestacion, o la posible obtencién de una
ayuda de Estado.

Se admite la presentacidon de mejoras a los pliegos, tal y como se definen en el Pliego
Técnico.

Cldusulad.  ADJUDICACION

4.1. Propuesta de Adjudicacién

FIRA'  DE BARCELONA notificara la adjudicacion por todo el dia
1 de junio de 2018.

De igual forma se procedera a notificar a los no adjudicatarios el resultado del
procedimiento.

4.2, Formalizacién de la adjudicacion. Requisitos

En los siete (7) dias siguientes a acusar recibo de la notificacion de la adjudicacion, el
adjudicatario debera aportar los siguientes documentos:
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a) Garantia definitiva (aval bancario) a favor de FIRA DE BARCELONA,
siguiendo el modelo que se adjunta como ANEXO Ill del presente
Pliego, por las cuantias que se indica a continuacién:

. VEINTIOCHO MIL EUROS (28.000€).

a) Pdliza de seguro de Responsabilidad civil que contenga las siguientes
coberturas y limites:

e Responsabilidad Civil explotacion

e Responsabilidad Civil Locativa (en caso que el adjudicatario ocupe
locales de Fira de Barcelona en régimen de alquiler o cesidn)

e Responsabilidad Civil Professional

e Responsabilidad Civil Patronal.

e Responsabilidad Civil Subsidiaria de subcontratistas.

e Limit de indemnizacion por siniestro no inferior a 1.500.000.-€

e Sublimite por victima en RC Patronal no inferior a 300.000.-€

Inclusién de FIRA DE BARCELONA como asegurado adicional, sin perder la condicién de
tercero frente al adjudicatario.

Presentada la anterior documentacién se formalizara la adjudicacién.

4.3. Formalizacion del Contrato

La formalizacion del contrato se realizard presencialmente no mas tarde de los siete

(7) dias siguientes a la notificacion de la adjudicacion, en el lugar que FIRA DE
BARCELONA seiiale a tal efecto.

A los efectos anteriores, se adjunta como ANEXO VII al presente Pliego de condiciones
el Modelo de Contrato que deberd formalizar EL ADJUDICATARIO, a vez notificada la
adjudicacion y presentada la garantia definitiva.

En el caso de que el adjudicatario no concurra a formalizar el contrato o impida de
cualquier manera su formalizacién, FIRA DE BARCELONA podra acordar la anulacién de
la adjudicacidn, sin perjuicio de que ejecute la garantia constituida por el Adjudicatario
como resarcimiento por el dafio causado.
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En el caso de que el adjudicatario no concurra a formalizar el contrato o impida de
cualquier manera su formalizacién, FIRA DE BARCELONA podrd acordar la anulacién de
la adjudicacion, sin perjuicio de que ejecute la garantia constituida por el Adjudicatario,
de que disponga en su caso, como resarcimiento por el dafio causado.

Clausula 5. GARANTIAS

5.1. Garantia Provisional

Los participantes al procedimiento deberan constituir y aportar, junto con la
documentacion contemplada en la cldusula 2.3 del presente Pliego, una garantia
provisional a disposicién de FIRA DE BARCELONA, ejecutable a primer requerimiento y
mediante aval bancario, segin modelo adjunto (ver ANEXO Il), por importe de:

. DIECISEIS MIL OCHOCIENTOS EUROS (16.800€)

El aval ha de ser otorgado por bancos oficiales o privados o Cajas de Ahorro. Las
entidades avalistas deberdn responder ante FIRA DE BARCELONA del importe sefialado
como fianza y en los mismos términos que si fuesen el propio licitador.

Dicha garantia se pondra a disposicion de los interesados en los treinta (30) dias
siguientes a la adjudicacion del contrato. La garantia sera retenida a los empresarios
que resulten adjudicatarios hasta la formalizacién de la garantia definitiva, asi como a
aquellos que retiren injustificadamente su proposicién antes de la adjudicacion.

5.2. Garantia Definitiva

Con caracter previo a la formalizacion del contrato y una vez adjudicado el
procedimiento de licitacion, el ADJUDICATARIO deberd acreditar haber constituido a
disposicion de FIRA DE BARCELONA, una fianza definitiva, mediante aval bancario,
ejecutable a primer requerimiento, segin modelo adjunto (ANEXO IIl), por el siguiente
importe:

. VEINTIOCHO MIL EUROS (28.000€).
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Los avales ejecutables han de ser otorgados por bancos oficiales o privados o Cajas de
Ahorro. Las entidades avalistas deberan responder ante FIRA DE BARCELONA del
importe sefialado como fianza y en los mismos términos que si fuesen el propio
licitador.

La garantia definitiva respondera del cumplimiento de las obligaciones derivadas del
contrato, de los gastos originados por la demora en el cumplimiento de sus obligaciones
y de los danos y perjuicios ocasionados con motivo de la ejecuciéon del contrato,
incluidos incumplimientos de las obligaciones laborales, de prevencién y de Seguridad
Social del adjudicatario con su personal. La resolucion del contrato por causa imputable
al adjudicatario llevara implicita la pérdida de la fianza definitiva, sin perjuicio de la
indemnizacion de dafios y perjuicios a que pudiera haber lugar.

La garantia definitiva serd devuelta una vez cumplidas por parte del adjudicatario, y a
satisfaccion de FIRA DE BARCELONA, las obligaciones contempladas en el presente
pliego, y expirados los periodos de vigencia del contrato de explotacién de los servicios
de restauracidn, una vez transcurrido un (1) afio, a contar desde dicha fecha.

Clausula 6. REGIMEN DEL CONTRATO
6.1. Naturaleza y jurisdiccion

El contrato a suscribir serd de naturaleza privada, y de caracter mercantil, siendo el
orden jurisdiccional civil, el competente para resolver las controversias que se puedan
suscitar en cuanto a su interpretacion y ejecucién, y concretamente los Juzgados vy
Tribunales de Barcelona.

6.2. Duracion

El contrato tendra una vigencia de DOS ANOS (2) a computar desde el dia 1 de julio de
2018 vy finalizando por todo el 30 de junio de 2020.

FIRA DE BARCELONA tendra derecho a prorrogar el contrato por TRES (3) aifos (por
anualidades), es decir, hasta el 30 de junio de 2021 (o 2022, o 2023), de manera que
éste quedara automdticamente prorrogado, siempre y cuando FIRA DE BARCELONA no
haya manifestado lo contrario en los seis (6) meses anteriores a la fecha de finalizacién
del contrato o de su primera prérroga, es decir, por todo, el 30 de diciembre de la
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anualidad que corresponda. En tal caso el ADJUDICATARIO vendrd obligado a dicha

prorroga.

Alcanzada la fecha de finalizacién el contrato de acuerdo con las anteriores previsiones,
éste quedara cancelado y sin efecto alguno entre las partes.

6.3. Forma de pago

Se realizard con arreglo a lo dispuesto en el Pliego Econdmico.

6.4. Obligaciones del adjudicatario
i. Solvencia Econdmica.

El ADJUDICATARIO, durante la vigencia del contrato a suscribir, deberad acreditar la
solvencia econdmica por los medios descritos en el apartado 2.3.d) del presente Pliego
de Condiciones.

iii. Obligaciones fiscales y laborales.

El ADJUDICATARIO debera cumplir la normativa legal vigente en materia de sanidad y
prevencion de riesgos laborales. Asimismo deberd cumplir y hallarse al corriente en
todo momento de las obligaciones que como empresa le incumben en materia fiscal y
laboral, siendo estricta y rigurosamente responsable, con caracter exclusivo y con
entera indemnidad de FIRA DE BARCELONA, del cumplimiento de tales obligaciones.
Concretamente debera cumplir la Directiva comunitaria 96/71 y la ley espafiola 45/99.

Serdn de responsabilidad del ADJUDICATARIO los salarios del personal, las cuotas del
Régimen General de la Seguridad Social, Mutualismo Laboral y Seguro de Accidentes del
Trabajo, asi como cualquier otra obligacién dimanante de la legislacidn laboral vigente,
siendo el Unico responsable del cumplimiento de tales prescripciones frente a los
contratos de trabajo del personal contratado a sus drdenes y frente a los organismos
reguladores de la materia.

El ADJUDICATARIO se obliga al cumplimiento de lo establecido en el articulo 18 del
Convenio Colectivo estatal de los Contact Center, Resolucién de 29 de junio de 2017,
de la Direccién General de Empleo, por la que se registra y publica el Il Convenio

Pliego de Condiciones Administrativas
15



W~
Fira Barcelona
PAO3CRM18
colectivo de ambito estatal del sector de Contact center (antes telemarketing). A estos
efectos, se adjunta al presente Pliego el ANEXO Ill con la relaciéon de roles existentes
adscritos actualmente a la prestacion del servicio.

En cualquier momento, y a requerimiento de FIRA DE BARCELONA, EL ADJUDICATARIO
debera aportar la documentacion suficiente que acredite el cumplimiento de sus
obligaciones fiscales y con la Seguridad Social, asi como el pago de los salarios
correspondientes a sus empleados. En concreto, EL ADJUDICATARIO a requerimiento de
FIRA DE BARCELONA deberd facilitar con respecto a los trabajadores que hayan
prestado sus servicios para FIRA DE BARCELONA, la siguiente informacion:
= Relacidén actualizada del personal que ha prestado sus servicios para FIRA
DE BARCELONA en el trimestre anterior, en la cual han de especificar el
nombre y apellidos, nimero del D.N.I., nimero de afiliacion a la Seguridad
Social, categoria laboral, antigliedad, tipo de contrato, y numero de dias y
horas de prestacidon de servicios en FIRA DE BARCELONA en el periodo de
referencia.
=  Papeletas de conciliacién, demandas o denuncias recibidas de los
trabajadores o ex-trabajadores de la empresa, que hayan prestado sus
servicios en FIRA DE BARCELONA.
=  Copia del Convenio Colectivo de aplicacion vigente (sélo cuando se
modifique).

Asimismo, y con caracter trimestral, EL ADJUDICATARIO aportara certificado
acreditativo de hallarse al corriente de las cuotas de Seguridad Social, y certificado
acreditativo de haber satisfecho los salarios correspondientes sus trabajadores.

La no presentacion de dicha documentacion tras un segundo requerimiento por parte
de FIRA DE BARCELONA, o el incumplimiento de tales obligaciones, representara la
resolucién automatica del contrato, pudiendo ejecutar la fianza prestada, todo ello sin
perjuicio del derecho de FIRA DE BARCELONA para ejercitar las acciones oportunas con
tendencia al reintegro de la pérdida econdmica sufrida.

Ademads, EL ADJUDICATARIO, a requerimiento de FIRA DE BARCELONA, aportara la
documentacion acreditativa de encontrar-se al corriente de pago de los importes
correspondientes a los honorarios de los subcontratistas que, en su caso, y con los
limites contemplados en el presente Pliego de Condiciones Administrativas, haya
contratado.

Pliego de Condiciones Administrativas
16



W~

Fira Barcelona
PAO3CRM18

FIRA DE BARCELONA garantiza la confidencialidad de los datos que le sean facilitados,
de conformidad con la ley espafiola de Proteccién de Datos Personales.

EL ADJUDICATARIO debera nombrar un representante, que ejercerd las funciones de
interlocutor con FIRA DE BARCELONA en los temas laborales, de prevencién y de
Seguridad Social.

La finalizacién del contrato de adjudicacién, por las causas que fueren, bien por haber
agotado el plazo de su vigencia, bien por resolucién anticipada del mismo, no supondra
para FIRA DE BARCELONA ninguna obligacién en relacion con los trabajadores que EL
ADJUDICATARIO haya asignado para la prestacién del servicio contratado.

iii.  Obligaciones en materia de Prevencidn de Riesgos Laborales.

EL ADJUDICATARIO estda directamente obligado a cumplir las disposiciones y normas de
seguridad de FIRA DE BARCELONA, asi como conocer y cumplir cuantas otras normas
legales o convencionales estuvieran vigentes en materia de seguridad y salud en el
trabajo, siendo el responsable exclusivo de su aplicacion y de las consecuencias
derivadas de su incumplimiento, tanto en lo concerniente a él como a sus posibles
subcontratistas.

EL ADJUDICATARIO debera cumplir con los siguientes requisitos:

o Haber realizado la Evaluacidn Inicial de Riesgos, incluyendo los riesgos
de su actividad y las medidas de prevencién y proteccién que pretenden
aplicar.

e Que sus trabajadores han recibido la informacion y formacién precisa
para la realizacién de las actividades

e Que sus trabajadores son aptos desde el punto de vista de vigilancia de
la salud, para realizar dichas actividades.

e Que todos los trabajadores han recibido los medios de proteccion
necesarios y equipos de trabajo, con marcado CE, segln la legislacion
vigente, para la realizacion de sus actividades.

e Que los Productos peligrosos a utilizar, disponen de |las
correspondientes fichas de seguridad.

Iv. Obligaciones en materia de Cumplimento Normativo (Compliance)
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EL ADJUDICATARIO, en el desarrollo de su actividad y en sus relaciones e interacciones
con el entorno en general, se compromete a cumplir con el conjunto de principios y
practicas de ética en los negocios, que se adjuntan a este Pliego de Condiciones
Administrativas como ANEXO V.

6.5. Responsabilidad

El ADJUDICATARIO es el Unico responsable frente a FIRA DE BARCELONA vy frente a
terceros de los servicios que preste, conforme a la legislacidn vigente.

El ADJUDICATARIO en general se responsabiliza de todos aquellos recursos utilizados
para el desarrollo de los servicios contratados, en los términos acordados en el presente
contrato. El ADJUDICATARIO asume las responsabilidades que puedan derivarse como
consecuencia de los dafos, perjuicios directos o indirectos que pueda ocasionar su
servicio, tanto a FIRA DE BARCELONA como a terceros, exonerando a FIRA DE
BARCELONA de cualquier responsabilidad derivada de ello.

A tal fin El ADJUDICATARIO debera disponer de las siguientes podlizas de seguros
contempladas en la cldusula 4.2. del presente Pliego de condiciones.

Pdliza de seguro de Responsabilidad civil que contenga las siguientes coberturas y
limites:

e Responsabilidad Civil explotacion

e Responsabilidad Civil Locativa (en caso que el adjudicatario ocupe
locales de Fira de Barcelona en régimen de alquiler o cesidn)

e Responsabilidad Civil Professional

e Responsabilidad Civil Patronal.

e Responsabilidad Civil Subsidiaria de subcontratistas.

e Limit de indemnizacidn por siniestro no inferior a 1.500.000.-€

e Sublimite por victima en RC Patronal no inferior a 300.000.-€

Inclusién de FIRA DE BARCELONA como asegurado adicional, sin perder la condicion de
tercero frente al adjudicatario.
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El ADJUDICATARIO se compromete a mantener, en tanto esté vigente el contrato, la
vigencia de la pdliza de seguro que cubre los riesgos antes mencionados.

El ADJUDICATARIO deberd, siempre que sea requerido para ello por FIRA DE
BARCELONA, justificarle de modo indubitado la circunstancia de encontrarse al
corriente en el pago de las primas de la pdliza contratada.

El ADJUDICATARIO respondera de sus propios actos, asi como de los del personal que
preste servicios y de todos por quienes haya de responder de acuerdo con la legislacidon
vigente. FIRA DE BARCELONA no adquiere ninguna responsabilidad por los dafios o
posibles menoscabos que puedan sufrir los materiales o medios almacenados por El
ADJUDICATARIO en el recinto ferial.

Por ultimo, el ADJUDICATARIO exonera a FIRA DE BARCELONA de cualquier reclamacion
judicial o extrajudicial derivada de las relaciones contractuales que, en su caso, pueda
tener El ADJUDICATARIO con terceros, y que puedan hacer referencia a los servicios
objeto del contrato. FIRA DE BARCELONA queda en consecuencia al margen de
cualquier contrato, obligacién compromiso que haya contraido el ADJUDICATARIO o
pueda contraer con terceros, respecto de los servicios objeto del presente contrato.

6.6. Prohibicidn de cesion y limitacidn de la subcontratacion

El ADJUDICATARIO no podrd ceder o transmitir, total o parcialmente, los derechos y
obligaciones del contrato.

Atendido el caracter "intuitu personae" del presente procedimiento, se considerara
cesion o subrogacidn inconsentida, la venta o transmisién, en uno o varios actos, por
cualquier titulo, ya sea onerosa o gratuita, "inter vivos" o "mortis causa", de la totalidad
de las acciones o participaciones sociales del Adjudicatario, o la transmisién por
cualquier titulo de un niumero de acciones o participaciones sociales que representen un
porcentaje igual o superior al 50% del capital social, sin consentimiento expreso y por
escrito de FIRA DE BARCELONA.

Igualmente se consideraran cesidn o subrogacidn inconsentida las fusiones, escisiones
del Adjudicatario, sin el consentimiento expreso y escrito de FIRA DE BARCELONA.

Pliego de Condiciones Administrativas
19



W~
Fira Barcelona
PAO3CRM18
Las prestaciones parciales que el adjudicatario subcontrate con terceros no podrdan
exceder del 60% del volumen total anual de los servicios contemplados en el contrato.

Para el computo de este porcentaje maximo, no se tendran en cuenta los subcontratos
concluidos con empresas vinculadas al contratista principal, entendiéndose por tales las
gue se encuentren en algunos de los supuestos previstos en el articulo 42 del Cédigo de
Comercio.

La adjudicataria deberd detallar, una vez adjudicado el presente procedimiento, la parte
de la misma que tenga previsto subcontratar, sefialando el porcentaje que represente, y
el nombre de la empresa o el perfil empresarial, definido por referencia a las
condiciones de solvencia profesional o técnica, de los subcontratistas a los que se vaya a
encomendar su realizacidn. Salvo autorizacidn expresa de la Comisién de Contratacion,
no se podra subcontratar con las mismas empresas que hubieran concurrido a la
licitacion.

La infraccidén de las condiciones establecidas en el apartado anterior para proceder a
la SUBCONTRATACION, asi como la falta de acreditacién de la aptitud del subcontratista
o de las circunstancias determinantes de la situaciéon de emergencia o de las que hacen
urgente la SUBCONTRATACION, podra dar lugar, en todo caso, a la imposicién al
ADJUDICATARIO de una penalidad de hasta un 50 por 100 del importe del subcontrato.

En ninguln caso podra concertarse por el contratista la ejecucidn parcial del contrato con
personas inhabilitadas para contratar de acuerdo con el ordenamiento juridico, y
especialmente con las contempladas en la letra f) de la clausula 2 del presente Pliego.

Sin perjuicio de que FIRA DE BARCELONA autorice la subcontratacidn, en todo caso, la
empresa adjudicataria serd responsable directa frente a FIRA DE BARCELONA por la
actuacién de la empresa subcontratada en todos los dmbitos, incluyendo el relativo a la
calidad de los trabajos/servicios, al cumplimiento de plazos acordados, a las
obligaciones con relacion al tratamiento de datos e informaciones, y al cumplimiento
por parte de la empresa subcontratada de sus obligaciones fiscales y laborales.

6.7. Infraccionesy Sanciones
Constituyen infracciones al contrato, las conductas que se sefialan en el Pliego de

Condiciones Técnicas, previos los controles de calidad por FIRA DE BARCELONA. Los
mencionados controles de calidad seran causa bastante para la imposicion de las
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penalizaciones y demas consecuencias sefaladas, a cuyo fin se consideran aquellos
retrasos y/o deficiencias en el servicio que estén documentados por FIRA DE
BARCELONA.

El ADJUDICATARIO es consciente de la necesidad perentoria e inexcusable de que cada
una de las actuaciones contempladas dentro del servicio objeto del presente
procedimiento conforme a las previsiones contempladas en el Pliego técnico de la
Licitacion se desarrollen dentro de los plazos de respuesta previstos en dicho Pliego.

La incursién en mora respecto de los referidos plazos comportara automaticamente la
facultad de FIRA DE BARCELONA para aplicar una penalizacidon en favor de ésta ultima,
equivalente al CINCO por ciento (5%) del importe de facturacion mensual del
ADJUDICATARIO, en aquellos supuestos en los que se contabilizasen mds de 3 dias en
los que no se cumpla con alguno de los SLAs previstos en el Pliego de Condiciones
técnicas de la Licitacion (clausulas 4.6. y 9.2 del referido Pliego). En los supuestos en los
que el referido incumplimiento de SLAs fuera de 6 dias en el mismo mes, FIRA DE
BARCELONA podrd aplicar una penalizacidon en favor de ésta ultima equivalente al DIEZ
por ciento (10%) del importe de facturacién mensual del ADJUDICATARIO.

El pago de las penalizaciones no eximird al ADJUDICATARIO de su obligacion de
continuar con la ejecucion del contrato de adjudicacion.
6.8. Causas de resolucion anticipada
Serdn causas de resolucion anticipada del contrato las siguientes:
Son causas de resolucion anticipada del presente contrato las siguientes:
a) La no prestacion continuada del servicio por causas imputables al
adjudicatario.
b) El incumplimiento de cualesquiera de las obligaciones asumidas por el
adjudicatario, en méritos del presente contrato, y muy especialmente

las relativas a:

O No presentar, anualmente la renovacion de la pdliza y copia del
recibo acreditativo de su pago, tras un segundo requerimiento.

QO No presentar la documentacion relativa al cumplimiento de sus
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obligaciones con la Seguridad Social, tras haber sido requerido a
tales fines por segunda vez.

Q Incumplir cualesquiera de las obligaciones fiscales, laborales,
sociales, administrativas, técnicas, y en general, cuantas le
incumban y sean necesarias para el ejercicio de su actividad.

O No presentar la documentacion acreditativa del cumplimiento de
las obligaciones de pago de los importes correspondientes a los
honorarios de los subcontratistas que, en su caso, se hayan
contratado, tras haber sido requerido a tales fines por segunda
vez.

El incumplimiento reiterado del contrato, cuyo efecto acumulativo
suponga un incumplimiento sustancial del mismo. Se entiende que hay
incumplimiento reiterado cuando el adjudicatario desatienda los
requerimientos de subsanaciéon en el plazo que FIRA DE BARCELONA le
indique al efecto, o cuando las medidas propuestas por el adjudicatario
para la subsanacion no se consideren suficientes.

En caso de situaciones concursales, la parte afectada por dicha
declaracidon se obliga a solicitar la resolucién del contrato a la
administracién concursal, de acuerdo con lo dispuesto en el art. 61.2,
parrafo 29, de la Ley Concursal 22/ 2003 de 9 de Julio.

Incumplimiento de las obligaciones de no participar en pactos
colusorios.

En el caso de que la resolucién obedezca a un incumplimiento imputable al

adjudicatario FIRA DE BARCELONA podra dar por resuelto el contrato, con pérdida de la

fianza prestada por aquel, en concepto de penalizacidn y/o indemnizacién de los dafios

y perjuicios causados. La finalizacion del contrato, por las causas que fueren, bien por

haber agotado

el plazo de su vigencia, bien por resolucion anticipada del mismo, no

supondra para FIRA DE BARCELONA ninguna obligacion en relacidn con los trabajadores

que el adjudicatario haya empleado para la prestacién del servicio contratado.

6.9.

Riesgo y ventura

La ejecucién del contrato se realizard a riesgo y ventura del ADJUDICATARIO.
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El ADJUDICATARIO estara obligado a efectuar el transporte de su personal, maquinaria,
herramientas, productos y otros medios y recursos por su cuenta y riesgo. FIRA DE
BARCELONA no limitara al ADJUDICATARIO el uso de dichos recursos, siempre y cuando
tales recursos sean acordes a la legislacion vigente.

6.10. Modificacion del contrato

No se preveen causas concretas que permitan la modificacién del contrato, una vez
formalizado el mismo.

Clausula 7. PROTECCION DE DATOS

EL ADJUDICATARIO quedara obligado a utilizar a los Unicos fines de prestar el servicio
adjudicado, los datos de cardcter personal que le sean facilitados por FIRA DE
BARCELONA o a los que tenga acceso en méritos del presente Proceso de Adjudicacion,
sin que pueda utilizarlos para un fin distinto al sefialado.

Las Partes quedan obligadas a respetar y cumplir, en el tratamiento que hagan de la
informacién a que tengan acceso en méritos del presente Proceso de Adjudicacion, y en
la medida en que sea de aplicacion, los preceptos contenidos en el Reglamento (UE)
2016/679 de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccidén de las personas fisicas en lo
que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacion de estos, asi
como la Ley Orgéanica 15/1999, de 13 de diciembre; de Proteccién de Datos de Caracter
Personal y su Reglamento de desarrollo siempre que resulte de aplicacidn.

EL ADJUDICATARIO serd responsable del tratamiento que realice de los datos,
respondiendo de cuantas infracciones hubiere incurrido personalmente.

Concretamente se compromete a adoptar cuantas medidas de seguridad sean exigibles
por la legislacidon vigente al objeto de garantizar el tratamiento de tales datos acorde
con la ley, y en consecuencia evitar la alteracion perdida, y el tratamiento o acceso no
autorizado a los mismos.
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El ADJUDICATARIO asume y queda vinculado a las obligaciones suscritas en virtud del
Contrato de Encargado del Tratamiento que se incorpora al presente Pliego como
ANEXO VII.

Clausula 8. CONFIDENCIALIDAD

EL ADJUDICATARIO y FIRA DE BARCELONA se comprometen a guardar confidencialidad
respecto de toda aquella informacion a la que tuvieran acceso con motivo de la
prestacion de los servicios objeto del contrato a suscribir.

En particular, EL ADJUDICATARIO se compromete a no utilizar con fines comerciales los
datos relativos a expositores a los que pudiera tener acceso por cualquier medio,
reconociendo a FIRA DE BARCELONA como unico interlocutor frente a los mismos.

El ADJUDICATARIO, y el personal designado para la realizacidn de los trabajos objeto del
presente contrato deberan guardar la debida confidencialidad respecto a las
instalaciones, equipos, documentacion, etc., a la que tenga acceso como consecuencia
de su trabajo.

Queda expresamente prohibido transferir, duplicar o reproducir todo o parte de la
informacién propiedad de FIRA DE BARCELONA.

La obligacion de confidencialidad tiene caracter indefinido, por lo que seguira en vigor,
incluso una vez haya cesado la relacidn contractual entre las partes.

A la finalizacion del contrato EL ADJUDICATARIO vendra obligado a devolver a FIRA DE
BARCELONA toda la informacion que haya recopilado para la prestacion del servicio, asi
como cualquier soporte o documento en que consten datos de caracter personal, sin que
pueda conservar copia alguna de la mencionada informacién.

Cldusula 9. CONFIDENCIALIDAD DE LOS ANEXOS AL PLIEGO TECNICO Y AL PLIEGO
ECONOMICO

La informacidn contenida en el presente Pliego, asi como en los Anexos adjuntos es
confidencial y sdlo podra ser utilizada por las empresas ofertantes a los fines de la
convocatoria del presente procedimiento abierto.
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Por otro lado y dado el caracter confidencial de |la informacién contenida en los ANEXOS

del Pliego Técnico vy al Pliego econédmico, para disponer de ellos sera imprescindible la
suscripcion del Compromiso de confidencialidad (ANEXO IV del Presente Pliego), que
deberd remitirse via correo electrénico (envio del documento firmado escaneado)

dirigido a la la Comisidon de Contratacion, a la siguiente direccidn de correo electroénico:

comisioncontratacion@firabarcelona.com.

Asimismo FIRA DE BARCELONA se compromete a tratar de forma confidencial toda clase
de documentos, procedimientos, datos, etc... aportados por las empresas ofertantes a
los fines de participar en el presente procedimiento abierto, excepto aquellos que por la
propia naturaleza del procedimiento puedan hacerse publicos.
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ANEXO |
CRITERIOS DE ADJUDICACION

CRITERIOS QUE DEPENDEN DE UN JUICIO DE VALOR.

<& OFERTA TECNICA. Hasta un maximo de 60 puntos

SERVICIO CONTACT CENTER. 12,00
Lugar donde se prestara el servicio. 2,00
Tareas de Contact Center. 4,00
Canales de atencidn 2,00
Idiomas. 2,00
Calendario y horarios. 1,00
Niveles de servicio (SLA) 1,00
MARCO TECNOLOGICO. 10,00
Conectividad y puesto de trabajo 1,00
Herramienta de ticketing y repositorio de conocimiento 4,00
Requerimientos de infraestructura de voz. 4,00
Control de usuarios y seguridad 1,00
RECURSOS HUMANOS. 8,00
Formacion. 4,00
Estructura organizativa. 2,00
Interlocucién y coordinacion. 2,00
CALIDAD EN EL SERVICIO. 11,00
Control de calidad y planes de auditorias internas. 4,00
Previsiones. 4,00
Estandares de calidad. 3,00
INFORMES DE GESTION. 6,00
Informes diarios 2,00
Informes semanales 2,00
Informes mensuales 2,00
RESOLUCION DE INCIDENCIAS. 3,00
Tipos de incidencias. 1,00
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Plan de actuacién ante imprevistos. 2,00
PLAN DE TRANSICION Y DEVOLUCION. 5,00
Plan de entrada. 4,00
Plan de devolucidn. 1,00
MEJORAS AL PLIEGO DE CONDICIONES 5,00
Implementacidn y atencién otros canales 2,00
Sistema gestidn de encuestas 1,00
Acceso online reporting del servicio 2,00

La puntuacion técnica minima para poder resultar ADJUDICATARIO sera de 40 puntos.

Las ofertas con una puntuacion inferior a dicho lindar seran excluidas del presente

procedimiento de licitacion y no se abrird el sobre correspondiente a su oferta

econdmica (sobre B).

CRITERIOS PONDERABLES DE FORMA AUTOMATICA

< OFERTA ECONOMICA.- Hasta un maximo de 40 puntos

Para la puntuacién econdmica (P) de las ofertas se utilizara la siguiente féormula:

Puntos: Puntuaciéon maxima *oferta minima/oferta a valorar

Si se admiten a licitacién diez (10) o mas ofertas, la media de las ofertas se calculara
excluyendo las dos ofertas mas caras, sin perjuicio de lo previsto en el articulo 86 del
Reglamento de la Ley de Contratos del Sector Publico.

Criterio Adicional.

A las empresas licitantes que acrediten la contratacién o subcontrataciéon en sus
empresas de personal proveniente de entornos con riesgo de exclusion social (a titulo
ejemplificativo: personal con discapacidad, personal proveniente de paro de largo
duracidon, mujeres que hayan sido objeto de maltrato, etc.) siempre que sus
proposiciones igualen Pliego de Condiciones Administrativas en sus términos a la mas
ventajosa, en aplicacion de los criterios que dependen de un juicio de valor y de los
ponderables de forma automatica. (Maxima puntuacién 2 puntos)
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ANEXO 1l
MODELO DE GARANTIA PROVISIONAL
(ENTIDAD FINANCIERA) con domicilio en , ¢/
con N.L.F. representado por D.

qgue actla con poderes suficientes para obligar a la citada

institucion en este acto, segln resulta de las escrituras por el Notario de

D. en fecha con numero de
protocolo y que ha sido bastanteado por Abogacia del Estado de la
provincia de con nimero en fecha , por
este documento.

AVALA
A con N.LF. domiciliada en
, C/ , n2 ante FIRA INTERNACIONAL DE BARCELONA, por
hasta la cantidad de EUROS ( .-€) en concepto de Garantia

Provisional, como consecuencia de su participacion en el procedimiento abierto
convocado por FIRA INTERNACIONAL DE BARCELONA para la adjudicacion de los
servicios de para FIRA DE BARCELONA.

Dicha garantia responde del cumplimiento de las obligaciones que resulten como
consecuencia de su participacion en dicho procedimiento.

El presente aval se presta con caracter solidario con la sociedad avalada y con renuncia
expresa a los beneficios de orden, excusion y divisidn, y sera satisfecho por el Banco a la
beneficiaria FIRA INTERNACIONAL DE BARCELONA al primer requerimiento fehaciente
gue esta haga al Banco indicando el incumplimiento por parte de la avalada de las
obligaciones que se garantizan, aunque esta mostrase su oposicion a dicho pago, puesto
gue el mismo no prejuzga la solucién de las controversias que puedan surgir entre FIRA
INTERNACIONAL DE BARCELONA y

El presente aval tendrd validez hasta la adjudicacidn del contrato, en el supuesto de los
no adjudicatarios, o hasta la entrega de la garantia definitiva respecto al Adjudicatario
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definitivo, momento en que quedard efectivamente cancelado, siempre y cuando no se
hayan producido las responsabilidades que el aval garantiza.

Este aval ha sido inscrito en el Registro Especial de Avales con el numero

En Barcelona, a

ENTIDAD FINANCIERA
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ANEXO Il
MODELO DE GARANTIA DEFINITIVA.
(ENTIDAD FINANCIERA) con domicilio en , ¢/
con N.L.F. representado por D.

qgue actla con poderes suficientes para obligar a la citada

institucion en este acto, segun resulta de las escrituras por el Notario de

D. en fecha con numero de
protocolo y que ha sido bastanteado por Abogacia del Estado de la
provincia de con nimero en fecha , por
este documento.

AVALA
A con N.LF. domiciliada en
, C/ , n2 ante FIRA INTERNACIONAL DE BARCELONA, por
hasta la cantidad de EUROS (.- €) en concepto de Garantia Definitiva por la
prestacion de los servicios a prestar para FIRA DE BARCELONA.

Dicha garantia responde de la correcta ejecucién de las prestaciones contempladas en
el contrato de adjudicacidn, de los gastos originados por la demora en el cumplimiento
de sus obligaciones y de los dafos y perjuicios ocasionados con motivo de la ejecucion
del contrato o por su incumplimiento, cuando no proceda la resolucién del contrato,
incluidos incumplimientos de las obligaciones laborales, de prevencién y de Seguridad
Social del adjudicatario con su personal.

El presente aval se presta con caracter solidario con la sociedad avalada y con renuncia
expresa a los beneficios de orden, excusion y divisidn, y sera satisfecho por el Banco a la
beneficiaria FIRA INTERNACIONAL DE BARCELONA al primer requerimiento fehaciente
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gue esta haga al Banco indicando el incumplimiento por parte de la avalada de las
obligaciones que se garantizan, aunque esta mostrase su oposicién a dicho pago, puesto
gue el mismo no prejuzga la solucidn de las controversias que puedan surgir entre FIRA
INTERNACIONAL DE BARCELONA y

El presente aval tendra validez hasta una vez transcurrido un afo desde la extincion del
contrato, momento en que quedara efectivamente cancelado, siempre y cuando no se
hayan producido las responsabilidades que el aval garantiza.

Este aval ha sido inscrito en el Registro Especial de Avales con el numero

En Barcelona, a

ENTIDAD FINANCIERA
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ANEXO IV
COMPROMISO DE CONFIDENCIALIDAD
D\D2 , provisto/a de DNI n@
, en nombre y representacion de
, con domicilio en , Calle
, NIF , habiendo solicitado su participacion en el

Procedimiento Abierto convocado por FIRA DE BARCELONA para la prestacion del
servicio

DECLARA:

Haber sido informado sobre el caracter estrictamente confidencial de la
informacién contenida y referenciada en los ANEXOS del Pliego Técnico vy
Econdmico, correspondiente al mencionado procedimiento abierto relativo a la
contratacién de los servicios de para FIRA DE BARCELONA.

A efectos de la presente declaracion jurada, se define como “Informacion

Confidencial” cualquier informacion (independientemente de que hubiera sido
revelada con anterioridad a la fecha del presente procedimiento), que el

licitante adquiera con motivo de su participacion en el mismo.
y se compromete a:

(i) Mantener en forma estrictamente confidencial, la INFORMACION recibida
a través de los mencionados Anexos al Pliego Técnico y todo elemento,
dato e informaciéon de cualquier naturaleza, relacionada directa o
indirectamente con los referidos Pliegos, que le haya sido suministrada en
forma escrita, oral o visual o que de cualquier manera fuera obtenida o
inferida de su participacion en el presente procedimiento de adjudicacion.

(ii) Utilizar la INFORMACION mencionada exclusivamente a los fines de la
presentacion de su oferta en el referido procedimiento de adjudicacion.
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(iii) No divulgar ni permitir que sus empleados, representantes y/o agentes,
divulguen o revelen el contenido de la INFORMACION a ninguna tercera
persona, adoptando las medidas necesarias para ello, y limitando el
acceso a la INFORMACION a los empleados autorizados que precisen
disponer de ella para la evaluacién de los citados Pliegos, trasladandoles
idéntica obligacién de confidencialidad.

En ningln caso podra el licitante utilizar dicha informacién para fines
comerciales fuera del marco del presente procedimiento de
adjudicacion.

La referida obligacion de confidencialidad permanecera en vigor indefinidamente hasta
que, en su caso, la INFORMACION Confidencial pase a ser de dominio publico, mediante
su revelacion por parte de FIRA DE BARCELONA.

En el supuesto de incumplimiento de la obligacidon de confidencialidad por parte del
licitante, contraviniendo lo dispuesto en la presente declaracion jurada, FIRA DE
BARCELONA tendra derecho a percibir del licitante una indemnizaciéon por dafios y
perjuicios, por importe igual al de una anualidad del contrato para cuya adjudicacion
haya presentado oferta.

Y a los efectos oportunos, se expide la presente declaracién jurada en Barcelona, a de
de

Fdo:
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ANEXO V

PRINCIPIOS DE ACTUACION DE LOS PROVEEDORES DE FIRA INTERNACIONAL DE
BARCELONA Y SUS PARTICIPADAS

FIRA INTERNACIONAL DE BARCELONA vy sus participadas FIRESA, Alimentaria Exhibitions
S.L.U. y Fira Barcelona International Exhibitions and Services S.L. (en adelante, “FIRA DE
BARCELONA”), comprometidas con el cumplimiento de la legalidad, cuentan con un
Cddigo de Conducta dirigido a garantizar el comportamiento integro, profesional y con
vocacién de servicio de todos sus colaboradores en el desarrollo de su actividad y en sus
relaciones e interacciones con el entorno en general.

Considerando que una inadecuada gestidn por parte del Proveedor puede redundar en
perjuicio de FIRA DE BARCELONA, tanto en lo que se refiere a potenciales dafios
causados a los clientes, como al posible menoscabo de su imagen y reputacion, el
Proveedor se compromete a cumplir los siguientes principios:

Actuard con integridad, responsabilidad y diligencia.
Cumplird con las normas y legislacion en el desarrollo de su actividad
profesional.

3. Mantendra sistemas de gestidon de riesgos adecuados para organizar y controlar
su actividad de forma responsable y efectiva.
Mantendra los recursos financieros necesarios para el ejercicio de su actividad.

5. Seguira correctas pautas de conducta en el mercado.

6. Prestard la debida atencién a los intereses de los clientes de FIRA DE
BARCELONA que deba atender como consecuencia de la actividad contratada.

7. Facilitara la informacién que necesiten los clientes de FIRA DE BARCELONA de
forma clara, precisa y no engafiosa.

8. Gestionara los conflictos de intereses que puedan surgir de forma adecuada y
justa, rigiéndose por criterios objetivos.

9. Tratarad con dignidad y respeto a sus empleados, sin que esté permitido en
ningun caso el castigo fisico, el acoso de ningun tipo ni el abuso de poder.

10. Evitard toda forma de trabajo infantil, cualquier tipo de trabajo forzoso o
realizado bajo coaccidn, la discriminacién en cualquier tipo de puesto de trabajo
y respetar los horarios maximos de trabajo y sueldos minimos establecidos
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. Protegerd la Propiedad Intelectual e Industrial propia y ajena.
. Garantizara que sus empleados desarrollen su trabajo bajo los estdndares de
seguridad e higiene.
Respetard los derechos de los empleados a asociarse, organizarse o negociar
colectivamente sin que sufran por ello ninguna clase de sancién
Obtendrd y mantendra los permisos ambientales que requieran en su actividad
y, en caso de que su operativa genere desperdicios, supervisard, controlard y los
tratard en la manera que la legislacion correspondiente lo indique.
Evitard ser participe de cualquier tipo de corrupcion, extorsion o soborno vy
aplicara politicas internas que eviten actuaciones que puedan ser consideradas
como actos de soborno y/o corrupcion.
Verificara que las empresas que subcontrata trabajen bajo las normas
contendidas en este documento y dentro del marco legal correspondiente.
Aplicara en su actividad la normativa relativa a defensa de la competencia.
Manejard la informacién de FIRA DE BARCELONA en la mas estricta
confidencialidad y de conformidad con la normativa en materia de proteccion
de datos personales, en cuanto le sea de aplicacion.
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ANEXO VI
DECLARACION PACTOS COLUSORIOS
D. , domiciliado en
, calle , hum. , con
D.N.l.  num. , mayor de edad, en nombre propio (o en
representaciéon de la empresa con C.LF.
nam. y domicilio en ,
calle , num. ), una vez enterado de las

condiciones exigidas para optar a la adjudicacion del servicio de Contact center para
FIRA DE BARCELONA.

DECLARA

Unico.- Que la empresa que represento no ha participado y no participara en
manipulaciones colusorias.

Firmay sello de la empresa:
, de de 2018
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ANEXO VII.- MODELO DE CONTRATO ENTRE EL RESPONSABLE DE TRATAMIENTO Y EL
ENCARGADO DEL TRATAMIENTO
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Barcelona, a .....ccceevuveunnne. de e de 2018

REUNIDOS

De una parte, el Sr. DON CONSTANTI SERRALLONGA TINTORE, con domicilio
profesional en en Barcelona, Avda. Reina Maria Cristina s/n? y provisto de N.L.F.
35.088.437-M, interviene en nombre y representacion de la entidad FIRA
INTERNACIONAL DE BARCELONA, domiciliada en Barcelona, Av. reina M.2 Cristina, s/n,
08004 y CIF N.2 Q-0873006-A, mediante escritura autorizada por el Notario de Notario
de Barcelona, Don Diego de Duefias Alvarez, el dia 14 de diciembre de 2015, con el
numero 3292 de su protocolo. Actla en su calidad de Director General de la misma, con
facultades bastantes para el presente. (en adelante, “el Responsable del Tratamiento”).

Y de otra, el Sr. ........................ con domicilio profesional en ........................ ) e et e
y provisto de N.L.F. ....................... Interviene en nombre y representacion de la entidad

wereeeeenr, dOmiciliada en e, YCIFN.2 e , mediante escritura
autorizada por el Notario de .......cccceeveeeeeeees, S Dt i), @ eeeeenennas, bAJjO €
N.2 de protocolo .......ccceeeeuenene. Actla en su calidad de ......ccooeeevevennenne de la misma, con

facultades bastantes para el presente. (en adelante “el Encargado del Tratamiento”).

Ambas partes en la calidad en que intervienen se reconocen mutuamente la capacidad
legal suficiente para contratar y obligarse en virtud del presente Contrato de Prestacion
de Servicios por cuenta del Responsable del Tratamiento, a cuyo efecto ambas partes,
reconociéndose previa y reciprocamente la capacidad legal necesaria para el

otorgamiento del presente Contrato,

EXPONEN

Que el Responsable del Tratamiento es propietario y responsable, entre otros, de
un tratamiento y los datos asociados a éste, que contiene datos personales y cuyo
tratamiento estd sujeto al Reglamento (EU) 2016/679 del parlamento Europeo y del
Consejo relativo a la proteccién de las personas fisicas en lo que respecta al
tratamiento de datos personales y a la libre circulaciéon de estos datos y por el que
se deroga la Directiva 95/46/CE (en adelante, RGPD).
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Que el Encargado del Tratamiento es una empresa dedicada a

Que es voluntad de las partes el concluir y formalizar el presente Contrato en
atencién a lo dispuesto en el articulo 28 del RGPD, que se regira por las siguientes,

ESTIPULACIONES

Primera.- Objeto del encargo del tratamiento.

El presente contrato tiene por objeto establecer las condiciones conforme las cuales el
Encargado del Tratamiento, durante la prestacién de servicios, se responsabilizara del
tratamiento de los datos de caracter personal necesarios para que el Responsable del
Tratamiento pueda prestar el servicio de Contact Center de acuerdo con las
especificaciones técnicas contempladas en el Pliego de Condiciones Técnicas de la
Licitacion (referencia PAO3CRM18).

El tratamiento consistira en:
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Estructuracion

Conservacion

Registro
Modificacion

Extraccion

PAO3CRM18

Comunicaciéon por
Consulta X L X
transmision

Difusién X Interconexion X
Cotejo X Limitacién
Supresion X Destruccion

Segunda.- Identificacion de la informacidn afectada.

Para la ejecucién de la prestacion de servicios derivadas del cumplimiento del objeto de
este Contrato, el Responsable del Tratamiento pone a disposiciéon del Encargado del
Tratamiento la informacidn que se describe a continuacion:

= Base de datos de clientes (CRM y SAP)
=  Base de datos de proveedores
= Datos contenidos en la Herramienta de ticketing

Tercera.- Duracion.

El contrato tendra una vigencia de DOS ANOS (2) a computar desde el dia 1 de julio de
2018 vy finalizando por todo el 30 de junio de 2020.

FIRA DE BARCELONA tendrd derecho a prorrogar el contrato por TRES (3) afos (por
anualidades), es decir, hasta el 30 de junio de 2021 (o 2022, o 2023), de manera que
éste quedara automaticamente prorrogado, siempre y cuando FIRA DE BARCELONA no
haya manifestado lo contrario en los seis (6) meses anteriores a la fecha de finalizacion
del contrato o de su primera prorroga, es decir, por todo, el 30 de diciembre de la
anualidad que corresponda. En tal caso el ADJUDICATARIO vendrad obligado a dicha
prorroga.
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Una vez finalizado el Contrato, el Encargado del Tratamiento debera devolver o destruir

al Responsable del Tratamiento los datos facilitados y suprimir cualquier copia que esté
en su poder. En este sentido, el Responsable del Tratamiento podrd proceder a la
comprobacién de la destruccién de los datos facilitados, tras la finalizacion del servicio
0, en su caso, exigir del Encargado del Tratamiento, comunicaciéon formal en la que
declare haberlo llevado a cabo, certificando dicho extremo.

Cuarta.- Obligaciones del Encargado del Tratamiento.

El Encargado del Tratamiento y todo su personal se obliga a:

a. Utilizar los datos personales objeto de tratamiento, o los que recoja para su
inclusion, sélo para la finalidad objeto de este encargo. En ninglin caso podra
utilizar los datos para fines propios ni variar las finalidades y los usos de los datos.

b. Tratar los datos de acuerdo con las instrucciones del Responsable del Tratamiento.

Si el Encargado del Tratamiento considera que alguna de las instrucciones infringe el
RGPD o cualquier otra disposicion en materia de proteccién de datos de la Unidn o de
los Estados miembros, el Encargado informara inmediatamente al Responsable.

c. Llevar, por escrito, un registro’ de todas las categorias de actividades de
tratamiento efectuadas por cuenta del Responsable, que contenga:

1. El nombre y los datos de contacto del encargado o encargados y de cada
responsable por cuenta del cual actie el encargado y, en su caso, del
representante del responsable o del encargado y del delegado de proteccion de
datos.

2. Las categorias de tratamientos efectuados por cuenta de cada responsable.

3. En su caso, las transferencias de datos personales a un tercer pais u
organizacidn internacional, incluida la identificacién de dicho tercer pais u
organizacion internacional y, en el caso de las transferencias indicadas en el

! “Las obligaciones indicadas en los apartados 1y 2 no se aplicardn a ninguna empresa ni organizacién que
emplee a menos de 250 personas, salvo que el tratamiento que realice pueda suponer un riesgo para los
derechos y las libertades de los interesados, no sea ocasional, o incluya categorias especiales de datos
personales indicadas en el articulo 9, apartado 1 del RGPD, o datos personales relativos a condenas e
infracciones penales a que se refiere el articulo 10 de dicho Reglamento.” (Art. 30.5 RGPD).

Pliego de Condiciones Administrativas
41



W~

Fira Barcelona
PAO3CRM18
articulo 49 apartado 1, parrafo segundo del RGPD, la documentacion de

garantias adecuadas.
4. Una descripcién general de las medidas técnicas y organizativas de seguridad

relativas a:
= La pseudoanimizacién y el cifrado de datos personales.
= La capacidad de garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad

y resiliencia permanentes de los sistemas y servicios de tratamiento.

= La capacidad de restaurar la disponibilidad y el acceso a los datos
personales de forma rapida, en caso de incidente fisico o técnico.

= El proceso de verificacion, evaluacién y valoracién regulares de Ia
eficacia de las medidas técnicas y organizativas para garantizar la
seguridad del tratamiento.

d. No comunicar los datos a terceras personas, salvo que cuente con la autorizacion
expresa del Responsable del Tratamiento, en los supuestos legalmente admisibles.

El Encargado puede comunicar los datos a otros encargados del tratamiento del mismo
responsable, de acuerdo con las instrucciones del responsable. En este caso, el
responsable identificard, de forma previa y por escrito, la entidad a la que se deben
comunicar los datos, los datos a comunicar y las medidas de seguridad a aplicar para
proceder a la comunicacién.

Si el encargado debe transferir datos personales a un tercer pais o a una organizacién
internacional, en virtud del Derecho de la Unién o de los Estados miembros que le sea
aplicable, informara al responsable de esa exigencia legal de manera previa, salvo que
tal Derecho lo prohiba por razones importantes de interés publico.

e. Subcontratacion.

No subcontratar ninguna de las prestaciones que formen parte del objeto de este
contrato que comporten el tratamiento de datos personales, salvo los servicios
auxiliares necesarios para el normal funcionamiento de los servicios del encargado.

Si fuera necesario subcontratar algin tratamiento, este hecho se deberd comunicar
previamente y por escrito al responsable, con una antelacién de 15 dias, indicando los
tratamientos que se pretende subcontratar e identificando de forma clara e inequivoca
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la empresa subcontratista y sus datos de contacto. La subcontratacién podrd llevarse a

cabo si el responsable no manifiesta su oposicién en el plazo establecido.

El subcontratista, que también tendrd la condicidn de Encargado del Tratamiento, estd
obligado igualmente a cumplir las obligaciones establecidas en este documento para el
Encargado del Tratamiento y las instrucciones que dicte el responsable. Corresponde al
encargado inicial regular la nueva relacién de forma que el nuevo encargado quede
sujeto a las mismas condiciones (instrucciones, obligaciones, medidas de seguridad...) y
con los mismos requisitos formales que él, en lo referente al adecuado tratamiento de
los datos personales y a la garantia de los derechos de las personas afectadas. En el caso
de incumplimiento por parte del subencargado, el encargado inicial seguird siendo
plenamente responsable ante el responsable en lo referente al cumplimiento de las
obligaciones.

f. Mantener el deber de secreto respecto a los datos de caracter personal a los que
haya tenido acceso en virtud del presente Contrato, incluso después de que
finalice su objeto.

g. Garantizar que las personas autorizadas para tratar datos personales se
comprometan, de forma expresa y por escrito, a respetar la confidencialidad y a
cumplir las medidas de seguridad correspondientes, de las que hay que
informarles convenientemente.

h. Mantener a disposicion del responsable la documentacion acreditativa del
cumplimiento de la obligacion establecida en el apartado anterior.

i. Garantizar la formacién necesaria en materia de proteccion de datos personales
de las personas autorizadas para tratar datos personales.

j- Asistir al Responsable del Tratamiento en la respuesta al ejercicio de los derechos
de:

Acceso, rectificacion, supresion y oposicién
Limitacidn del tratamiento
Portabilidad de datos

A no ser objeto de decisiones individualizadas automatizadas (incluida la

P wWwNPR

elaboracion de perfiles).
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Cuando las personas afectadas ejerzan los derechos de acceso, rectificacidon, supresion y
oposicion, limitacion del tratamiento, portabilidad de datos y a no ser objeto de
decisiones individualizadas automatizadas, ante el Encargado del Tratamiento, éste
debe comunicarlo por correo electrénico a la direccién de lopd@firabarcelona.com. La

comunicacion debe hacerse de forma inmediata y en ningln caso mas alld del dia
laborable siguiente al de la recepcién de la solicitud, juntamente, en su caso, con otras
informaciones que puedan ser relevantes para resolver la solicitud.

k. Derecho de informacion.

El Encargado del Tratamiento, en el momento de la recogida de los datos, debe
facilitar la informacion relativa a los tratamientos de datos que se van a realizar.
La redaccién y el formato en que se facilitara la informacién se debe consensuar
con el responsable antes del inicio de la recogida de los datos.

I. Notificacidn de violaciones de la seguridad de los datos.

El Encargado del Tratamiento notificara al Responsable del Tratamiento, sin dilacion
indebida, y en cualquier caso antes del plazo maximo de 12 horas, y a través de correo
electrdnico, las violaciones de la seguridad de los datos personales a su cargo de las que
tenga conocimiento, juntamente con toda la informacidon relevante para Ia

documentacidon y comunicacién de la incidencia.

No serd necesaria la notificacion cuando sea improbable que dicha violacion de Ila
seguridad constituya un riesgo para los derechos y las libertades de las personas fisicas.

Si se dispone de ella se facilitara, como minimo, la informacién siguiente:

= Descripcion de la naturaleza de la violacidon de la seguridad de los datos
personales, inclusive, cuando sea posible, las categorias y el numero
aproximado de interesados afectados, y las categorias y el nimero aproximado
de registros de datos personales afectados.

= El nombre y los datos de contacto del delegado de proteccidn de datos o de
otro punto de contacto en el que pueda obtenerse mas informacion.

= Descripcion de las posibles consecuencias de la violacién de la seguridad de los

datos personales.
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= Descripcidon de las medidas adoptadas o propuestas para poner remedio a la
violacion de la seguridad de los datos personales, incluyendo, si procede, las
medidas adoptadas para mitigar los posibles efectos negativos.

Si no es posible facilitar la informacion simultdneamente, y en la medida en que no lo
sea, la informacion se facilitard de manera gradual sin dilacién indebida.

Corresponde al Encargado del Tratamiento comunicar las violaciones de la seguridad de
los datos de la Autoridad de Proteccion de Datos.

La comunicacion contendrd, como minimo, la informacion siguiente:

= Descripcion de la naturaleza de la violacidn de la seguridad de los datos
personales, inclusive, cuando sea posible, las categorias y el numero
aproximado de interesados afectados, y las categorias y el nimero aproximado
de registros de datos personales afectados.

= Nombre y datos de contacto del delegado de protecciéon de datos o de otro
punto de contacto en el que pueda obtenerse mas informacion.

= Descripcion de las posibles consecuencias de la violacidn de la seguridad de los
datos personales.

= Descripcidon de las medidas adoptadas o propuestas para poner remedio a la
violacién de la seguridad de los datos personales, incluyendo, si procede, las
medidas adoptadas para mitigar los posibles efectos negativos.

Si no es posible facilitar la informacién simultdneamente, y en la medida en que no lo
sea, la informacion se facilitard de manera gradual sin dilacién indebida

m. Dar apoyo al Responsable del Tratamiento en la realizacion de las evaluaciones de
impacto relativas a la proteccion de datos, cuando proceda.

n. Dar apoyo al Responsable del Tratamiento en la realizacion de las consultas
previas a la autoridad de control, cuando proceda.

o. Poner a disposicion del responsable toda la informacién necesaria para demostrar
el cumplimiento de sus obligaciones, asi como para la realizacién de las auditorias
o las inspecciones que realicen el responsable u otro auditor autorizado por él.
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p. Implantar las medidas de seguridad que resulten de aplicacion de acuerdo con al

tipologai de datos tratados.
En todo caso, deberd implantar mecanismos para:

= Garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad vy resiliencia
permanentes de los sistemas y servicios de tratamiento.

= Restaurar la disponibilidad y el acceso a los datos personales de forma rdpida,
en caso de incidente fisico o técnico.

= Verificar, evaluar y valorar, de forma regular, la eficacia de las medidas técnicas
y organizativas implantadas para garantizar la seguridad del tratamiento.

= Pseudonimizar y cifrar los datos personales, en su caso.

q. Designar un delegado de protecciéon de datos? y comunicar su identidad y datos de
contacto al responsable.

r. Destino de los Datos.

Devolver al Responsable del Tratamiento los datos de caracter personal y, si procede,
los soportes donde consten, una vez cumplida la prestacion.

La devolucién debe comportar el borrado total de los datos existentes en los equipos
informaticos utilizados por el encargado.

No obstante, el encargado puede conservar una copia, con los datos debidamente
bloqueados, mientras puedan derivarse responsabilidades de la ejecucién de la

prestacion.

Quinta.- Obligaciones del Responsable de Tratamiento.

2 El delegado de proteccién de datos debe designarse cuando:

= El tratamiento lo lleve a cabo una autoridad o un organismo publico, excepto los tribunales que actuen
en ejercicio de su funcidn judicial;

= Las actividades principales del responsable o del encargado consistan en operaciones de tratamiento
que, en razén de su naturaleza, alcance y/o fines, requieran una observacién habitual y sistematica de
interesados a gran escala.
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Corresponde al Responsable de Tratamiento:

Sexta.-

Entregar al encargado los datos a los que se refiere la Estipulacién 2 de este
documento.

Realizar una evaluacién del impacto en la proteccion de datos personales de las
operaciones de tratamiento a realizar por el encargado.

Realizar las consultas previas que corresponda.

Velar, de forma previa y durante todo el tratamiento, por el cumplimiento del
RGPD por parte del encargado.

Supervisar el tratamiento, incluida la realizacién de inspecciones y auditorias.

Resolucion del contrato.

Cualquiera de las partes podra terminar anticipadamente el presente contrato, sin

necesidad de preaviso, en los supuestos siguientes:

Por causas de fuerza mayor que incida en la capacidad de las partes de
desarrollar y llevar a cabo la totalidad de servicios objeto del presente contrato,
a modo de ejemplo, en caso de liquidacidon o disolucion.

Por el hecho de que cualquiera de las partes se declare o fuera instada contra
ella un procedimiento concursal, o alcance un estado de insolvencia que haga
imposible el cumplimiento total o parcial del objeto del presente contrato.

Por el hecho de que se produjera intervencion o control judicial o
administrativo de cualquiera de las partes.

Por el incumplimiento grave de las obligaciones convenidas en el presente
contrato. En este caso deberd haberse concedido previamente a la parte
incumplidora un plazo de 30 dias para restablecer la situacion de cumplimiento.
Por la imposibilidad sobrevenida para cualquiera de las partes de cumplir con el
objeto del presente contrato.

En caso de resolucién por causa imputable a una de las partes, con perjuicio para la

otra, la parte incumplidora debera indemnizar tales dafios y perjuicios a la parte

cumplidora.

Séptima.- Notificaciones.
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Toda notificacion que se efectle entre las partes se hara por escrito y serd entregada

personalmente o de cualquier otra forma que certifique la recepcién por la parte
notificada en los respectivos domicilios indicados en el encabezamiento de este
Contrato o en los emails que se identifican:

B POr
BPOr

Cualquier cambio de domicilio de una de las partes debera ser notificado a la otra de
forma inmediata y por un medio que garantice la recepcién del mensaje.

Octava.- Generalidades.

El presente contrato anula y reemplaza cualquier contrato o acuerdo anterior entre las
partes con el mismo objeto y sélo podrd ser modificado por un nuevo acuerdo firmado
por ambas partes.

Si alguna de las clausulas del presente contrato fuere declarada nula o inaplicable, dicha
cldusula se considerara excluida del contrato, sin que implique la nulidad del mismo. En
este caso las partes hardn cuanto esté a su alcance para encontrar una solucién
equivalente que sea valida y que refleje debidamente sus intenciones.

Los encabezamientos de las distintas cldusulas lo son sélo a efectos informativos, y no
afectaran, calificaran o ampliaran la interpretacién de este Contrato.

Novena.- Ley y jurisdiccion aplicable.

En lo no previsto en este Contrato, asi como en la interpretacidén y resolucion de los
conflictos que pudieran surgir entre las partes como consecuencia del mismo, serd de
aplicacion la legislacion espafiiola.

Las Partes con renuncia a su fuero se someten a los Juzgados y Tribunales de Barcelona
para solucionar cualquier diferencia o litigio en relacién con el presente Contrato.

Y en prueba de conformidad los contratantes firman por duplicado el presente
documento en el lugar y fecha arriba indicados.
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Décima.- Firmas

Y en prueba de conformidad los contratantes firman por duplicado el presente

documento en el lugar y fecha arriba indicados

Responsable de Tratamiento Encargado del Tratamiento

Contanti Serrallonga Tintoré
Director General
Firma: oovveeeeecveeene Firma: e
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ANEXO VIII. MODELO CONTRATO DE ADJUDICACION

Barcelona a de de

REUNIDOS

De una parte, DON CONSTANTi SERRALLONGA TINTORE, mayor de edad, vecino de
Barcelona provisto de D.N.l. n2 35.088.437-M.

Y de otra, DON/NA mayor de edad, vecino/a de , con D.N.I.
ne

I NTERVIENEN

El Sr. Serrallonga, en nombre y representacién de FIRA INTERNACIONAL DE
BARCELONA, (en lo sucesivo FIRA DE BARCELONA) entidad domiciliada en Barcelona,
Avda. Reina Maria Cristina s/n2, con NIF Q-0873006-A, en su condiciéon de Director
General de la misma y facultado para este acto segun segun la escritura otorgada ante
el Notario de Barcelona, Don Diego de Duefias Alvarez, el dia 14 de diciembre de 2015,
con el nimero 3292 de su protocolo.

Y el Sr./Sra. , €n nombre y representacion de (enlo
sucesivo, EL ADJUDICATARIO), entidad domiciliada en ,
, con NIF actla en representacion legal de la

misma, que acredita por medio de la escritura publica otorgada ante el Notario D.
, en fecha , bajo el numero

de su protocolo, que declara vigente en su integridad.
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Los contratantes se reconocen reciprocamente, en el caracter en que intervienen, plena
capacidad juridica para contratar y, en el caso de representar a terceros, cada uno de
los intervinientes aseguran que el poder con el que actian no ha sido revocado ni
limitado, y que es bastante para obligar a sus representados en virtud de este Contrato
y a tal efecto

MANIFIESTAN

.- Que EL ADJUDICATARIO es una empresa que tiene por objeto, entre otros, los
servicios de

Il.- Que FIRA DE BARCELONA convocd procedimiento abierto para la adjudicacién del
servicio de Contact Center para FIRA DE BARCELONA (Referencia - PAO3CRM18).

Ill.- Que tras analizar las ofertas recibidas, (en lo sucesivo, EL
ADJUDICATARIO), ha resultado adjudicatario del servicio.

IV.- Que a efectos de formalizar la referida adjudicacion, suscriben el presente contrato
con sujecion a las siguientes,

CLAUSULAS

PRIMERA. OBIJETO

El objeto del presente procedimiento consiste en la adjudicacién del servicio de Contact
Center de acuerdo con las especificaciones técnicas contempladas en el Pliego de
Condiciones Técnicas de la Licitacién.

Los servicios a desarrollar comprenderdn la respuesta y soporte personalizados a las
consultas planteadas a FIRA DE BARCELONA por sus clientes, proveedores, y por
cualesquiera personas que soliciten informacion en relacidn con las actividades
desarrolladas por FIRA DE BARCELONA.
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SEGUNDA. AMBITO DE APLICACION

El ADJUDICATARIO prestara los servicios contemplados en el presente Pliego de
Condiciones Técnicas en sus propios locales y/o espacios habilitados, mediante acceso
autorizado y conexidn a los sistemas informdaticos de FIRA DE BARCELONA.

El centro, tecnologia, lineas de comunicacidn, equipos informaticos, licencias de
software, asi como cualquier otro requisito para la prestacién de los servicios objeto del
presente procedimiento, seran por cuenta y cargo del ADJUDICATARIO.

Los servicios seran prestados por el ADJUDICATARIO desde el drea de Barcelona.

El ADJUDICATARIO deberd disponer en todo momento de los recursos necesarios
(equipamiento y personal) para la correcta prestacion del servicio de acuerdo con los
requisitos contemplados en los Pliegos reguladores de la Licitacion.

TERCERA. REGIMEN DEL CONTRATO
El presente contrato se regird por las cldusulas del mismo, y por sus Anexos, que
debidamente firmados por EL ADJUDICATARIO y por FIRA DE BARCELONA, quedan

incorporados al contrato como parte integrante del mismo.

Constituyen Anexos del contrato:

% ANEXO I. CLAUSULAS TECNICAS.

< ANEXOI.A)  OFERTA TECNICA

< ANEXOII. CLAUSULAS ADMINISTRATIVAS.
% ANEXO III. CLAUSULAS ECONOMICAS.

< ANEXO Ill A) OFERTA ECONOMICA.
* ANEXO IV. GARANTIA DEFINITIVA.

DS

< ANEXO V. CUMPLIMIENTO NORMATIVO.

< ANEXO VII. CONTRATO DE ENCARGADO DEL TRATAMIENTO
CUARTA. DURACION
4.1 Periodo
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El contrato tendra una vigencia de DOS ANOS (2) a computar desde el dia 1 de julio de
2018 vy finalizando por todo el 30 de junio de 2020.

FIRA DE BARCELONA tendrd derecho a prorrogar el contrato por TRES (3) afios (por
anualidades), es decir, hasta el 30 de junio de 2021 (o 2022, o 2023), de manera que
éste quedara automdticamente prorrogado, siempre y cuando FIRA DE BARCELONA no
haya manifestado lo contrario en los seis (6) meses anteriores a la fecha de finalizacién
del contrato o de su primera prorroga, es decir, por todo, el 30 de diciembre de la
anualidad que corresponda. En tal caso el ADJUDICATARIO vendrd obligado a dicha
prorroga.

Alcanzada la fecha de finalizacién el contrato de acuerdo con las anteriores previsiones,
éste quedara cancelado y sin efecto alguno entre las partes.

QUINTA. GARANTIA DEFINITIVA

EL ADJUDICATARIO ha constituido a favor de FIRA DE BARCELONA una garantia
definitiva por importe de VEINTIOCHO MIL EUROS (28.000€).

La garantia definitiva inicialmente prestada se mantendra vigente durante todo el plazo
del contrato.

La garantia definitiva responderd del cumplimiento de las obligaciones derivadas del
contrato, y en especial de los gastos originados por la demora en el cumplimiento de
sus obligaciones y de los dafios y perjuicios ocasionados con motivo de la ejecucion del
contrato, incluidos incumplimientos de las obligaciones laborales, de prevencién y de
Seguridad Social del ADJUDICATARIO con su personal.

La resolucion del contrato por causa imputable a EL ADJUDICATARIO llevara implicita la
pérdida de la garantia definitiva, sin perjuicio de la indemnizacidn de dafos y perjuicios
a que pudiera haber lugar.

La garantia definitiva prestada por EL ADJUDICATARIO, serd devuelta transcurrido un
afio desde la extincion del contrato y una vez cumplidas por parte de EL
ADJUDICATARIO, y a satisfaccion de FIRA DE BARCELONA, las obligaciones contempladas
en el presente contrato, siempre y cuando no existan cantidades pendientes de pago u
otras responsabilidades por las que deba responder EL ADJUDICATARIO, ya que, de lo
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contrario, FIRA DE BARCELONA queda Expresamente autorizada para ejecutar dicha

garantia.

Se adjunta copia de la garantia como ANEXO IV.

SEXTA. CESION, SUBROGACION Y SUBCONTRATACION

El ADJUDICATARIO no podra ceder o transmitir, total o parcialmente, los derechos y
obligaciones del contrato.

Atendido el caracter "intuitu personae" del presente procedimiento, se considerara
cesién o subrogacion inconsentida, la venta o transmisidn, en uno o varios actos, por
cualquier titulo, ya sea onerosa o gratuita, "inter vivos" o "mortis causa", de la totalidad
de las acciones o participaciones sociales del Adjudicatario, o la transmisidon por
cualquier titulo de un niumero de acciones o participaciones sociales que representen un
porcentaje igual o superior al 50% del capital social, sin consentimiento expreso y por
escrito de FIRA DE BARCELONA.

Igualmente se considerardn cesidn o subrogacidn inconsentida las fusiones, escisiones
del Adjudicatario, sin el consentimiento expreso y escrito de FIRA DE BARCELONA.

Las prestaciones parciales que el adjudicatario subcontrate con terceros no podran
exceder del 60% del volumen total anual de los servicios contemplados en el contrato.

Para el cdmputo de este porcentaje maximo, no se tendran en cuenta los subcontratos
concluidos con empresas vinculadas al contratista principal, entendiéndose por tales las
gue se encuentren en algunos de los supuestos previstos en el articulo 42 del Cédigo de
Comercio.

La adjudicataria debera detallar, una vez adjudicado el presente procedimiento, la parte
de la misma que tenga previsto subcontratar, sefalando el porcentaje que represente, y
el nombre de la empresa o el perfil empresarial, definido por referencia a las
condiciones de solvencia profesional o técnica, de los subcontratistas a los que se vaya a
encomendar su realizacién. Salvo autorizacidén expresa de la Comisién de Contratacion,
no se podra subcontratar con las mismas empresas que hubieran concurrido a la
licitacion.
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La infraccién de las condiciones establecidas en el apartado anterior para proceder a
la SUBCONTRATACION, asi como la falta de acreditacién de la aptitud del subcontratista
o de las circunstancias determinantes de la situacion de emergencia o de las que hacen
urgente la SUBCONTRATACION, podra dar lugar, en todo caso, a la imposicién al
ADJUDICATARIO de una penalidad de hasta un 50 por 100 del importe del subcontrato.

En ningln caso podra concertarse por el contratista la ejecucidn parcial del contrato con
personas inhabilitadas para contratar de acuerdo con el ordenamiento juridico, y
especialmente con las contempladas en la letra f) de la clausula 2 del presente Pliego.

Sin perjuicio de que FIRA DE BARCELONA autorice la subcontratacion, en todo caso, la
empresa adjudicataria sera responsable directa frente a FIRA DE BARCELONA por la
actuacion de la empresa subcontratada en todos los ambitos, incluyendo el relativo a la
calidad de los trabajos/servicios, al cumplimiento de plazos acordados, a las
obligaciones con relacion al tratamiento de datos e informaciones, y al cumplimiento
por parte de la empresa subcontratada de sus obligaciones fiscales y laborales.

SEPTIMA. DE LAS SANCIONES E INFRACCIONES

Constituyen infracciones al contrato, las conductas que se sefalan en el Pliego de
Condiciones Técnicas, previos los controles de calidad por FIRA DE BARCELONA.

Los mencionados controles de calidad serdn causa bastante para la imposicién de las
penalizaciones y demas consecuencias sefialadas, a cuyo fin se consideran aquellos
retrasos y/o deficiencias en el servicio que estén documentados por FIRA DE
BARCELONA.

El ADJUDICATARIO es consciente de la necesidad perentoria e inexcusable de que cada
una de las actuaciones contempladas dentro del servicio objeto del presente
procedimiento conforme a las previsiones contempladas en el Pliego técnico de la
Licitacion se desarrollen dentro de los plazos de respuesta previstos en dicho Pliego.

La incursién en mora respecto de los referidos plazos comportara automaticamente la
facultad de FIRA DE BARCELONA para aplicar una penalizacion en favor de ésta ultima,
equivalente al CINCO por ciento (5%) del importe de facturacién mensual del
ADJUDICATARIO, en aquellos supuestos en los que se contabilizasen mas de 3 dias en
los que no se cumpla con alguno de los SLAs previstos en el Pliego de Condiciones
técnicas de la Licitacion (cldusulas 4.6. y 9.2 del referido Pliego). En los supuestos en los
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qgue el referido incumplimiento de SLAs fuera de 6 dias en el mismo mes, FIRA DE
BARCELONA podra aplicar una penalizacion en favor de ésta ultima equivalente al DIEZ
por ciento (10%) del importe de facturacién mensual del ADJUDICATARIO.

El pago de las penalizaciones no eximira al ADJUDICATARIO de su obligacidon de
continuar con la ejecucién del contrato de adjudicacién.

OCTAVA. DE LA RESOLUCION ANTICIPADA
Serdn causas de resolucion anticipada del contrato las siguientes:

Son causas de resolucion anticipada del presente contrato las siguientes:
a) La no prestacidon continuada del servicio por causas imputables al
adjudicatario.
b) El incumplimiento de cualesquiera de las obligaciones asumidas por el
adjudicatario, en méritos del presente contrato, y muy especialmente
las relativas a:

Q No presentar, anualmente la renovacion de la pdliza y copia del
recibo acreditativo de su pago, tras un segundo requerimiento.

O No presentar la documentacién relativa al cumplimiento de sus
obligaciones con la Seguridad Social, tras haber sido requerido a
tales fines por segunda vez.

O Incumplir cualesquiera de las obligaciones fiscales, laborales,
sociales, administrativas, técnicas, y en general, cuantas le
incumban y sean necesarias para el ejercicio de su actividad.

O No presentar la documentacion acreditativa del cumplimiento de
las obligaciones de pago de los importes correspondientes a los
honorarios de los subcontratistas que, en su caso, se hayan
contratado, tras haber sido requerido a tales fines por segunda
vez.

c) El incumplimiento reiterado del contrato, cuyo efecto acumulativo
suponga un incumplimiento sustancial del mismo. Se entiende que hay
incumplimiento reiterado cuando el adjudicatario desatienda los

Pliego de Condiciones Administrativas
56



W
Fira Barcelona
PAO3CRM18
requerimientos de subsanacion en el plazo que FIRA DE BARCELONA le
indique al efecto, o cuando las medidas propuestas por el adjudicatario
para la subsanacién no se consideren suficientes.

d) En caso de situaciones concursales, la parte afectada por dicha
declaracion se obliga a solicitar la resolucién del contrato a la
administracion concursal, de acuerdo con lo dispuesto en el art. 61.2,
parrafo 29, de la Ley Concursal 22/ 2003 de 9 de Julio.

e) Incumplimiento de las obligaciones de no participar en pactos
colusorios.

En el caso de que la resolucién obedezca a un incumplimiento imputable al
adjudicatario FIRA DE BARCELONA podra dar por resuelto el contrato, con pérdida de la
fianza prestada por aquel, en concepto de penalizacidn y/o indemnizacién de los dafios
Yy perjuicios causados.

La finalizacion del contrato, por las causas que fueren, bien por haber agotado el plazo
de su vigencia, bien por resolucidon anticipada del mismo, no supondrd para FIRA DE
BARCELONA ninguna obligacién en relaciéon con los trabajadores que el adjudicatario
haya empleado para la prestacion del servicio contratado.

En caso de incumplimiento por parte del adjudicatario como consecuencia de una
huelga, FIRA DE BARCELONA quedara en libertad de contratar con otro proveedor.

Sin perjuicio de cual sea la causa de resolucion del contrato, siempre se mantendran
vigentes las obligaciones de confidencialidad y secreto profesional.

NOVENA. RIESGO Y VENTURA
La ejecucidn del contrato se realizara a riesgo y ventura del ADJUDICATARIO.

EL ADJUDICATARIO estara obligado a efectuar el transporte de su personal y de los
medios y recursos por su cuenta y riesgo. FIRA DE BARCELONA no limitard al
PROVEEDOR el uso de dichos recursos, siempre y cuando tales recursos sean acordes a
la legislacion vigente.
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DECIMA. CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE DATOS
10.1 Confidencialidad de la informacion

EL ADJUDICATARIO y FIRA DE BARCELONA se comprometen a guardar confidencialidad
respecto de toda aquella informaciéon a la que tuvieran acceso con motivo de la
prestacion de los servicios objeto del contrato a suscribir.

En particular, EL ADJUDICATARIO se compromete a no utilizar con fines comerciales los
datos relativos a expositores a los que pudiera tener acceso por cualquier medio,
reconociendo a FIRA DE BARCELONA como unico interlocutor frente a los mismos.

El ADJUDICATARIO, y el personal designado para la realizacidn de los trabajos objeto del
presente contrato deberan guardar la debida confidencialidad respecto a las
instalaciones, equipos, documentacion, etc., a la que tenga acceso como consecuencia
de su trabajo. Queda expresamente prohibido transferir, duplicar o reproducir todo o
parte de la informacidon propiedad de FIRA DE BARCELONA.

La obligacion de confidencialidad tiene caracter indefinido, por lo que seguira en vigor,
incluso una vez haya cesado la relacidn contractual entre las partes.

A la finalizacion del contrato EL ADJUDICATARIO vendra obligado a devolver a FIRA DE
BARCELONA toda la informacion que haya recopilado para la prestacion del servicio, asi
como cualquier soporte o documento en que consten datos de caracter personal, sin que
pueda conservar copia alguna de la mencionada informacién.

10.2. Proteccion de datos

EL ADJUDICATARIO quedara obligado a utilizar a los Unicos fines de prestar el servicio
adjudicado, los datos de caracter personal que le sean facilitados por FIRA DE
BARCELONA o a los que tenga acceso en méritos del presente Proceso de Adjudicacion,
sin que pueda utilizarlos para un fin distinto al sefialado.

Las Partes quedan obligadas a respetar y cumplir, en el tratamiento que hagan de la
informacidén a que tengan acceso en méritos del presente Proceso de Adjudicacion, y en
la medida en que sea de aplicacidn, los preceptos contenidos en el Reglamento (UE)
2016/679 de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccidn de las personas fisicas en lo
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gue respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacién de estos , asi
como la Ley Organica 15/1.999, de 13 de diciembre; de Proteccién de Datos de Caracter
Personal y su Reglamento de desarrollo siempre que resulte de aplicacién.

EL ADJUDICATARIO serd responsable del tratamiento que realice de los datos,
respondiendo de cuantas infracciones hubiere incurrido personalmente.

Concretamente se compromete a adoptar cuantas medidas de seguridad sean exigibles
por la legislacion vigente al objeto de garantizar el tratamiento de tales datos acorde
con la ley, y en consecuencia evitar la alteracidn perdida, y el tratamiento o acceso no
autorizado a los mismos.

El ADJUDICATARIO asume y queda vinculado a las obligaciones suscritas en virtud del
Contrato de Encargado del Tratamiento que se incorpora al presente Contrato como
ANEXO VILI.

DECIMOPRIMERA. DISPOSICIONES DIVERSAS

1.- Integridad.

El presente contrato constituye novacidn extintiva de cualquiera pactos y convenios
anteriores suscritos por las partes con relacion al objeto del contrato, los cuales quedan
extinguidos y sin efecto juridico alguno, siendo sustituidos integramente por el presente
contrato en todas sus cldusulas y obligaciones, incluso en aquellas que fueran idénticas
o aquellas otras que contempladas en su dia, no se hubieran contemplado en el
presente instrumento y sin que, por tanto, deban servir aquellos convenios anteriores
para la interpretacion o explicacién de las clausulas del que ahora suscriben “ex novo”.

2.- Notificaciones.
A los efectos de cualquier notificacién, requerimiento o comunicacidn en relacién con el
presente contrato, se sefialan los domicilios que figuran en el encabezamiento del

mismo.

Las notificaciones, para ser validas, se realizaran por escrito, por cualquier medio vélido
en Derecho.
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El cambio de cualquiera de estos domicilios no se tendra por producido, ni surtira efecto
alguno entre las partes, en relacidn con el presente contrato, en tanto no haya sido
fehacientemente notificado el cambio de domicilio a la otra parte.

3.- Modificaciones del contrato.

Toda modificacion del presente contrato debera, para ser valida, constar por escrito,
debidamente firmado por las partes.

4.- Titulos.

Los titulos dados a los pactos del presente contrato y sus Anexos cumplen Unicamente
la funcion de facilitar el manejo del mismo, no pudiendo ser considerados como
elementos de interpretacion.

5.- No adquisicion de derechos.

La suscripcion del presente contrato no implica para EL ADJUDICATARIO la adquisicidn
de derecho alguno frente a los Excmos. Ayuntamientos de Barcelona y de I'Hospitalet
de Llobregat, ni frente a terceras instituciones.

6.- Falta de ejercicio de derechos.

Cualquier renuncia de cualquiera de los derechos o facultades derivados del Acuerdo
por cualquiera de las Partes debera realizarse por escrito. La omision por cualquiera de
las Partes a exigir el estricto cumplimiento de cualquier término contractual en una o
mas ocasiones no podra ser considerada en ningln caso como renuncia, ni privara a esa
parte del derecho a exigir el estricto cumplimiento de la/s obligacidn/es contractual/es
a posteriori.

7.- Conservacion.
La declaracidn de nulidad o invalidez de cualquier cldusula contenida en el Acuerdo por

laudo o sentencia no afectard a la validez y eficacia de aquellas clausulas que no se vean
afectadas por dicha nulidad o invalidez.
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A los efectos del parrafo anterior, las Partes negociardn de buena fe la sustitucién o
modificacion mutuamente satisfactoria de la cldusula o cldusulas que hayan sido
declaradas nulas o invalidas por otras en términos similares y que puedan cumplirse
legalmente.

DECIMOSEGUNDA.- COMPETENCIA Y JURISDICCION.

La legislacion aplicable al presente acuerdo es la espafiola, y la competencia y
jurisdicciéon, en caso de dudas o divergencias respecto a la interpretacién o
cumplimiento de lo pactado, serd la de los Juzgados y Tribunales de la ciudad de
Barcelona, a la que ambas partes se someten en forma expresa, con renuncia a
cualquiera otra que les pudiera corresponder.

Y en prueba de su conformidad con cuanto antecede las partes firman el presente
documento, por duplicado ejemplar, en el lugar y fecha en el encabezamiento
indicados.

FIRA DE BARCELONA EL ADJUDICATARIO

Constanti Serrallonga Tintoré
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ANEXO |
CLAUSULAS TECNICAS

Clausula 1. SERVICIO DE CONTACT CENTER

El objeto del presente Contrato de adjudicacidn consiste en la adjudicacién del servicio
de Contact Center de acuerdo con las especificaciones técnicas contempladas en el
Pliego de Condiciones técnicas de la Licitacién.

Los servicios a desarrollar comprenderdn la respuesta y soporte personalizados a las
consultas planteadas a FIRA DE BARCELONA por sus clientes, proveedores, y por
cualesquiera personas que soliciten informaciéon en relacién con las actividades
desarrolladas por FIRA DE BARCELONA.

El ADJUIDICATARIO deberd iniciar el servicio a partir del dia 1 de julio de 2018.

El ADJUDICATARIO tendra que disponer a partir de la fecha de adjudicacién, y mantener
vigente durante la vigencia del contrato, la licencia de actividad y el resto de permisos
pertinentes para poder prestar el servicio.

1.1 Lugar donde se prestara el servicio

El ADJUDICATARIO prestara los servicios contemplados en el Pliego de Condiciones
Técnicas de la Licitacion en sus propios locales y/o espacios habilitados, mediante
acceso autorizado y conexién a los sistemas informaticos de FIRA DE BARCELONA.

El centro, tecnologia, lineas de comunicacién, equipos informaticos, licencias de
software, asi como cualquier otro requisito para la prestacién de los servicios objeto del
presente procedimiento, seran por cuenta y cargo del ADJUDICATARIO.

Los servicios seran prestados por el ADJUDICATARIO desde el drea de Barcelona.
El ADJUDICATARIO deberd disponer en todo momento de los recursos necesarios

(equipamiento y personal) para la correcta prestacion del servicio de acuerdo con los
requisitos contemplados en los Pliegos reguladores de la Licitacion.
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1.2 Tareas de Contact Center

A continuacién se detallan los servicios a prestar por el ADJUDICATARIO del servicio de
Contact Center:

1.2.1 Informacion general

Atencién personalizada de las consultas y peticiones de informacion recibidas sobre
FIRA DE BARCELONA. El equipo de agentes del Contact Center deberad ofrecer
informacién detallada sobre los salones, congresos y otras actividades que se
desarrollen en FIRA DE BARCELONA.

La informacion a proveer a estos efectos por parte del ADJUDICATARIO es diversa,
relacionada por ejemplo con: horarios, accesos al recinto, acreditaciones, servicios de
parking, agenda de actividades, etc.

1.2.2 Soporte Online

Asistencia a incidencias en el uso de aplicativos que FIRA DE BARCELONA pone a
disposicion de sus clientes. Asi, a titulo de ejemplo, el ADJUDICATARIO desarrollara
gestiones relacionadas con las APPs de los salones, e-Commerce de productos vy
servicios al expositor, area del visitante, area del expositor, cartas de invitacién para
tramitar visados, entre otras.

El servicio de soporte online incluye también la comunicacidon y seguimiento de las
incidencias detectadas en el acceso o uso a las aplicaciones web facilitadas por FIRA DE
BARCELONA a sus clientes, y con aquellas disconformidades de clientes con la entrega
de productos y servicios durante el montaje y celebracién de un evento, entre otras
posibles incidencias.

El registro de las incidencias y disconformidades detectadas se realizard también en los
sistemas de ticketing de FIRA DE BARCELONA (Service Now, Foot Prints).

1.2.3 Administracion

Atencién de consultas y peticiones de clientes relacionadas con el Departamento de
Administracidon: pago con tarjeta de crédito, estado de la cuenta de un cliente,
devolucién de saldos, validacion de cobros, desbloqueo de cuentas, modelo 347 de
Declaracion de operaciones con terceras personas, duplicados de facturas,
comprobantes de pago, entre otros.

1.24 Atencidn a proveedores
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Respuesta a consultas recibidas de empresas proveedoras de productos y servicios para
FIRA DE BARCELONA, en relacion con: numeros de pedido, estado de cuentas,
previsiones de fechas de pago, modelo 347, entre otros.

1.2.5 Gestion de Cobros

El servicio consistira en la realizacidon de todas aquellas gestiones vinculadas al cobro de
los importes correspondientes a los servicios contratados por los clientes a FIRA DE
BARCELONA.

FIRA DE BARCELONA facilitard al ADJUDICATARIO informacidon sobre las partidas
abiertas de clientes cuyo pago se ha de reclamar. Esta informacion se ofrecerd
actualizada en un fichero CSV (comma-separated values), mediante un sistema FTP (File
Transfer Protocol).

El ADJUDICATARIO deberd disponer o desarrollar antes del inicio del servicio un
aplicativo informatico de gestion de cobros para leer la informacién sobre cobros a
reclamar en el sistema FTP. Este aplicativo ha de servir para que los agentes del Contact
Center realicen la gestién de cobros, codificando el estado y los atributos de
seguimiento de cada caso a tratar. Esta informacidn podra ser utilizada para la
facturacién del servicio.

El ADJUDICATARIO debera facilitar el acceso a la aplicacidon de gestién de cobros a los
usuarios de FIRA DE BARCELONA que le sean indicados por ésta ultima, para que éstos
puedan consultar y extraer informes en todo momento sobre el estado de la gestion de
cobros.

El referido aplicativo informatico de gestion de cobros no comportara ningin coste
adicional para FIRA DE BARCELONA, debiendo el ADJUDICATARIO asumir el coste de
dicho aplicativo.

A modo de ejemplo, las tareas a realizar con caracter previo a la celebraciéon de un
Salén, asi como durante su celebracidn y tras la finalizacion del mismo consistiran, entre
otras, en:

e Envio de emails recordatorios de saldo vencido.
e Llamadas de reclamacion de cobros.

e Verificacion y actualizacion de datos de clientes.
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e Seguimiento de los acuerdos de pago en su caso alcanzados con el
cliente.

Adicionalmente se gestionardn, entre otras, las peticiones de clientes relacionadas con:
modificaciones de datos de facturacién, estado de cuenta y solucion de dudas respecto
a facturas y saldos.

1.2.6 Tareas de Backoffice

Realizacion de tareas bdsicas de tipo administrativo a peticién de FIRA DE BARCELONA,
relacionadas con: mantenimiento de datos de clientes en plataforma de CRM de FIRA
DE BARCELONA, declaraciones de impuestos de clientes, facilitar informacion
econdmica a empresas auditoras de FIRA DE BARCELONA, recogida de datos bancarios
de clientes e introduccién de los mismos en SAP, mantenimiento de los datos relativos
al pago de las devoluciones a clientes, entre otras.

1.3 Canales de atencion

Los canales de atencidn descritos a continuacidon cuentan con mds de un ndimero de
teléfono o email. Los referidos nimeros o emails podran modificarse por parte de FIRA
DE BARCELONA, en atencion a las necesidades especiales de algunos Salones.

El ADJUDICATARIO debera realizar la atencién de las llamadas recibidas y resolverlas en
el primer contacto. En el caso que no sea posible, en funcidn de las necesidades de cada
cliente, proveedor o persona interesada, solicitara la direccion de correo electrénico o
teléfono, o transferird la llamada al departamento correspondiente de FIRA DE
BARCELONA.

A estos efectos, el ADJUDICATARIO dispone del ANEXO IV del Pliego de Condiciones
Técnias de la Licitacién en el que consta el Listado actual de teléfonos y correos
electrénicos activos.

Chat

Ademas de proveer informacidn via telefénica y por email, el ADJUDICATARIO deberd
disponer de un servicio de atencién mediante chat (a través de la pagina web de los
Salones propios de FIRA DE BARCELONA), como nuevo canal de atencién del Contact
Center de FIRA DE BARCELONA, especialmente dirigido a Expositores y a Visitantes.
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1.4 Idiomas

El ADJUDICATARIO prestara el servicio en castellano, catalan e inglés.

1.5 Calendario y horarios.

Los servicios de Contact Center objeto de la presente Licitacién incluyen la prestacion
de los mismos de lunes a viernes, en la franja horaria de 08:00h a 20:00h
ininterrumpidamente; asi como los dias festivos y fines de semana en la misma franja
horaria, cuando el calendario de Salones de FIRA DE BARCELONA lo requiera.

Dicho horario podra ser revisado y modificado por parte de FIRA DE BARCELONA en las
épocas de baja actividad ferial.

A estos efectos, el ADJUDICATARIO dispone en el ANEXO Il del Pliego de Condiciones
técnicas de la Licitacion del Calendario ferial y de Servicio de Contact Center en el que
se detalla la prevision de Salones anuales. Asimismo, FIRA DE BARCELONA
proporcionara al ADJUDICATARIO, en su caso y en la medida en que se considere
necesario para la adecuada prestacién del servicio, aquella informacion relativa a la
planificaciéon de aquellos congresos y/o eventos que vayan a celebrarse en FIRA DE
BARCELONA que no consten en el Calendario planificado inicialmente.

1.6 Niveles de servicio (SLA)

Se fijan los siguientes niveles de servicio, que se contabilizaran diariamente, como
informacién recogida en los informes de actividad contemplados en la Clausula 8 del
Pliego de Condiciones técnicas de la Licitacidn:

e Los emails se han de atender en un plazo maximo de 8 horas desde su
recepcion.

e EI 90% de las llamadas han de ser atendidas (inicio de atencién por parte
del agente) antes de 30”.

e ElI 80% de los chats han de ser atendidos (inicio de atencién por parte del
agente) antes de 30”.

Clausula 2. MARCO TECNOLOGICO

2.1 Conectividad y puesto de trabajo
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Serd necesario establecer una estructura de comunicaciones que garantice el correcto
funcionamiento de las herramientas proporcionadas por FIRA DE BARCELONA y su
coordinacion técnica mediante dispositivos y aplicaciones utilizados por parte del
ADJUDICATARIO para la prestacidn del servicio.

A estos efectos FIRA DE BARCELONA y el ADJUDICATARIO mantendran una reunion
técnica a fin de concretar el modelo de conexién que mejor se adapte a las necesidades
de FIRA DE BARCELONA.

El ADJUDICARIO debera garantizar que los puestos de trabajo de los agentes de Contact
Center que desarrollen las funciones de atencién a los clientes y usuarios de FIRA DE
BARCELONA descritas en el presente Pliego de Condiciones técnicas reunen en cada
caso los requisitos necesarios para la correcta prestacion del servicio. Asi, cada puesto
de trabajo debera disponer de un PC con los siguientes sistemas instalados por cuenta
del ADJUDICATARIO:

e Sistema operativo: Windows.

e  Microsoft Office (recomendable 2013).

e Acrobat Reader (recomendable version 9).

o Navegadores de internet (Internet Explorer, Chrome, Mozilla).
e Conexidn a Internet o a IP especificas.

e Acceso a correo electrénico.

El ADJUDICATARIO se compromete a atender cualquier servicio de atencién a través de
los canales que estén activos en FIRA DE BARCELONA en cada momento durante la
vigencia del contrato de adjudicacion: teléfono, email, y los chats de que dispongan las
paginas web de los Salones de FIRA DE BARCELONA.

Las herramientas de FIRA DE BARCELONA que se utilizan para la prestacién del servicio
de Contact Center son las siguientes:

e CRM Dynamics, para el mantenimiento de datos de clientes.

e SAP, para diversas gestiones administrativas vinculadas a clientes.
e SDA, gestor de acreditaciones de acceso.

e AEX, gestor de participacion de los salones.

e Back Office, para la revisibn de datos, contrasefas y usuarios de
clientes.
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e Web de FIRA DE BARCELONA y contenidos creados para cada uno de los
Salones.

e Service Now y Footprints. Software utilizado para el registro de
incidencias.

e FTP para la transferencia de ficheros.
El acceso a las aplicaciones de FIRA DE BARCELONA se realiza mediante VPN o cloud.

No obstante lo anterior, en cualquier caso el ADJUDICATARIO debera adaptarse a los
avances tecnoldgicos que puedan presentarse durante los afios de vigencia del contrato
de adjudicacién correspondiente al presente procedimiento de Licitacion.

En el supuesto de que FIRA DE BARCELONA incorporase otras herramientas a utilizar
para la prestacién del servicio a lo largo de la vigencia del contrato de adjudicacion
correspondiente al presente procedimiento de Licitacién, informara debidamente al
ADJUDICATARIO acerca de las mismas.

2.2 Herramienta de ticketing y repositorio de conocimiento

El ADJUDICATARIO utilizard una herramienta de ticketing en la que se registraran cada
una de las peticiones recibidas, indicando entre otros datos necesarios: n? de ticket,
canal de recepcion, fecha y hora de peticion, peticionario, saldn, idioma de atencidn, 4
niveles de categorizacion de la peticidon (a fin de poder identificar en los tickets el
motivo del contacto), tipo de intervenciéon (informacién general, soporte online, etc.),
gestiodn realizada, estado, agente asignado, fecha y hora de cierre, etc.

La herramienta de ticketing ha de permitir la unificacion de diversos contactos en un
solo ticket cuando se trate del mismo caso. Los tickets han de representar casos, no
contactos.

La herramienta de ticketing del ADJUDICATARIO debera permitir el escalado interno de
tickets a otros agentes, entre ellos, el personal de FIRA DE BARCELONA, que debera
disponer de usuario para acceder a la misma para poder atender tipos de peticiones de
temas concretos que requieran de escalado.

En funcidn de sus necesidades de funcionamiento interno, FIRA DE BARCELONA podra
indicar al ADJUDICATARIO la necesidad de utilizar una herramienta de ticketing y/o
repositorio de informacién implementados en FIRA DE BARCELONA (en sustitucion de la
herramienta de ticketing y/o repositorio de conocimiento propuestas por el
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ADJUDICATARIO). En este supuesto, FIRA DE BARCELONA ofrecera la formacién
necesaria al ADJUDICATARIO respecto de dicha herramienta, no comportando el uso de
la misma un coste adicional para el ADJUDICATARIO.

Mediante la herramienta de ticketing el ADJUDICARARIO deberd facilitar a FIRA DE
BARCELONA informacidén acerca de las gestiones cerradas en el primer contacto (FCR),
las cuestiones escaladas y las reaperturas por disconformidad con la gestidn realizada.
Dicha informacidn se reportard mediante los informes periédicos facilitados a FIRA DE
BARCELONA de acuerdo con las previsiones de la Cldusula 8 del presente Pliego de
Condiciones técnicas.

La informacidn registrada en dicha herramienta de ticketing podra ser utilizada por FIRA
DE BARCELONA para la facturacién de los servicios al ADJUDICATARIO (en este sentido,
la facturacién del importe correspondiente al servicio prestado por el ADJUDICATARIO
deberd guardar coherencia con la actividad registrada mediante la herramienta de
ticketing).

Ademas la herramienta de ticketing deberd estar conectada con un repositorio de
conocimiento, que ha de servir al ADJUDICATARIO, mediante los agentes del servicio de
Contact Center destinados a la prestacion del servicio, como referencia para la correcta
atencion y respuesta de las peticiones recibidas por parte de dichos agentes. El referido
repositorio de conocimiento estard compuesto principalmente por la informacién que
deberan conocer los agentes de Contact Center destinados por el ADJUDICATARIO a la
prestacion del servicio para atender las consultas i peticiones recibidas (a titulo de
ejemplo: FAQs, (Frequently Asked Questions).

El ADJUDICATARIO debera mantener actualizado el contenido del repositorio de
conocimiento a partir de la informacion facilitada por FIRA DE BARCELONA sobre los
Salones y eventos, asi como a partir de la informacién de feedback recogida mediante
la herramienta de ticketing por el ADJUDICATARIO en el ejercicio del servicio.

FIRA DE BARCELONA debera tener acceso en todo momento a las herramientas de

ticketing y de repositorio de conocimiento actualizado utilizados para la prestacién del
servicio, para su uso (escalado) y consulta.

2.3 Requerimientos de infraestructura de voz
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Para el correcto funcionamiento de todas las funcionalidades avanzadas entre el ambito
de telefonia del ADJUDICATARIO y el dmbito de telefonia de FIRA DE BARCELONA, la
identificacion del namero llamante, transferencias, etc., y a fin de evitar costes de
llamadas, ambos sistemas de telefonia se uniran a través de un enlace QSIG RDSI. Este
enlace QSIG se realizara entre FIRA DE BARCELONA vy la sede donde se ubique el sistema
de telefonia del ADJUDICATARIO.

QSIG es un protocolo basado en la norma Euro-RDSI y se utiliza para crear redes
privadas normalmente entre centralitas privadas de telefonia. También se conoce como
Sistema de Sefializacién privada N2 1 (PSS1). El enlace entre las centralitas de FIRA DE
BARCELONA y del ADJUDICATARIO, se realizara sobre una interfaz de Primario E1 Euro-
RDSI (Red Digital de Servicios Integrados), sobre la que se configurara este enlace QSIG.
El coste y la instalacidn del referido enlace seran a cargo de FIRA DE BARCELONA.

El ADJUDICATARIO sera responsable (sin que ello signifique ningln coste para FIRA DE
BARCELONA) de la adecuacién, compra, programacion e instalaciéon de cualquier
hardware necesario para poder recibir y conectar dicho enlace a su sistema de
telefonia. Todas las llamadas entre EL ADJUDICATARIO y FIRA DE BARCELONA serdn
efectuadas utilizando el referido enlace, evitando asi costes adicionales o refacturables
en concepto de llamadas.

El enlace debera estar operativo el dia de entrada en servicio del ADJUDICATARIO.

Aunque se usara un IVR virtual (Respuesta de Voz Interactiva) que sera el primer punto
de acceso de las llamadas, se requerird que la infraestructura tecnoldgica del
ADJUDICATARIO posea funcionalidades de distribucion automatica de llamadas (ACD).
Asimismo, y como parte del servicio a prestar en el marco del presente procedimiento
de Licitacion, el ADJUDICATARIO desarrollara, pondra en marcha desde el inicio del
servicio y mantendra el sistema de operador virtual (IVR), provisto de las siguientes
caracteristicas y funcionalidades:

e Discriminar el idioma de atencién y el motivo de la llamada.

e Atender las llamadas de Centralita integrandose con un repositorio de
contactos de FIRA DE BARCELONA. La actualizacién y mantenimiento de la
asignacidn entre teléfonos y personas sera responsabilidad de FIRA DE
BARCELONA.

e Atender llamadas de consultas sencillas donde el operador virtual
obtenga la respuesta de la Intranet de FIRA DE BARCELONA y la IVR
facilite la informacién al cliente de FIRA DE BARCELONA mediante
conversioén texto a voz.
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EL ADJUDICATARIO debera disponer de buzén de voz. El objetivo de esta funcionalidad
es recoger los datos necesarios del cliente o usuario que se ha dirigido a FIRA DE
BARCELONA, para que posteriormente el ADJUDICATARIO, mediante un agente del
servicio de Contact Center, haga una emisiéon de llamada (“call me back”) dirigida al
referido usuario, con el fin de mantener un alto nivel de atencion de las llamadas (tanto
de las atendidas on-line como de las que, en caso excepcional de saturacién, no puedan
ser atendidas).

2.4 Control de usuarios y seguridad

La empresa ADJUDICATARIA se compromete a garantizar el correcto uso de los sistemas
proporcionados por parte de FIRA DE BARCELONA. Cualquier uso fraudulento de las
aplicaciones o sistemas proporcionados por parte de FIRA DE BARCELONA conllevara la
correspondiente sancidn, asumiendo el ADJUDICATARIO cuantos dafios y perjuicios
hubiese, en su caso, ocasionado a FIRA DE BARCELONA. A estos efectos, se hace
constar, a titulo de ejemplo, que constituirian un uso fraudulento de las aplicaciones y
sistemas de FIRA DE BARCELONA, entre otras, las siguientes actuaciones: intentos de
acceso no autorizados o suplantacion de identidad, ataques de fuerza bruta, intento de
explotar alguna vulnerabilidad de los sistemas, extraccidon de datos de las aplicaciones
para un uso ajeno a las actuaciones a desarrollar para FIRA DE BARCELONA en el marco
de la prestacién del servicio, etc.

En relacidn con las posibles sanciones a aplicar por parte de FIRA DE BARCELONA en el
supuesto de que el ADJUDICATARIO hiciese un uso fraudulento de las aplicaciones o
sistemas proporcionados por parte de ésta ultima, se hace constar que, entre otras
medidas, FIRA DE BARCELONA se reserva el derecho a cortar las comunicaciones y
accesos a las aplicaciones de FIRA DE BARCELONA. La referida medida podria adoptarse
también en aquellos supuestos en que FIRA DE BARCELONA considere que la seguridad
de sus aplicaciones o sistemas esté en peligro, aun en aquellos supuestos en que el
riesgo no derivase de una actuacidn intencionada del ADJUDICATARIO (a titulo de
ejemplo: infeccidn por virus en la red del ADJUDICATARIO que afecte a los sistemas de
FIRA DE BARCELONA).

FIRA DE BARCELONA proporcionara al ADJUDICATARIO (en caso necesario) usuarios no
nominales para el uso de los sistemas. EIl ADJUDICATARIO deberd comprometerse,
siendo de su entera responsabilidad, a gestionar los usuarios y a mantener la asociacién
de los mismos con personas fisicas, siendo de su exclusiva responsabilidad el uso
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adecuado de los referidos usuarios no nominales y su correcta asociacidon con las
personas fisicas (agentes correspondientes de la prestacion del servicio).
La empresa ADJUDICATARIA serd responsable de mantener el buen uso de las
credenciales de usuario y de no disponer de licencias fuera de uso, asumiendo la misma
cualquier irregularidad al respecto.

El ADJUDICATARIO serd responsable del mantenimiento de sus equipos informaticos
conectados a la red de FIRA DE BARCELONA y de garantizar la seguridad asi como el
control de virus y el filtrado de trafico, de forma que en ningun caso afecte a los
servidores o elementos de red de FIRA DE BARCELONA.

El ADJUDICATARIO debera ser capaz de filtrar e incluso restringir las comunicaciones de
un equipo individualmente, de manera que éste no afecte al funcionamiento normal del
resto de equipos y/o servicios con FIRA DE BARCELONA.

En caso de que el departamento TIC de FIRA DE BARCELONA detecte un trafico inusual o
gue pueda suponer una amenaza de seguridad para sus sistemas, FIRA DE BARCELONA
se reserva el derecho a cortar unilateralmente la comunicacion hasta que el
ADJUDICATARIO demuestre que ha solventado el problema, sin que la pérdida de
conectividad constituya una excepcion a los SLAs de servicio acordados de acuerdo con
las previsiones del presente Pliego de Condiciones técnicas.

El acceso a sistemas no publicos de FIRA DE BARCELONA sélo se podra realizar desde las
oficinas del ADJUDICATARIO mediante los requerimientos de conectividad definidos en
el presente Pliego. En ningun caso se permitird el acceso fuera de las instalaciones del
ADJUDICATARIO, salvo en aquellas excepciones en su caso expresamente pactadas para
la correcta prestacion del servicio y siempre previa autorizacidén por escrito por parte de
FIRA DE BARCELONA.

El ADJUDICATARIO tendra la obligacion de adaptarse a las Normativas de Seguridad
vigentes en todo momento en FIRA DE BARCELONA. FIRA DE BARCELONA podra realizar
las acciones de auditoria y control técnicos necesarios para asegurar el cumplimiento
por parte del ADJUDICATARIO de las normativas internas de seguridad, de
confidencialidad, y de proteccion de datos de caracter personal vigentes. A estos
efectos, se hace constar que el ADJUDICATARIO quedara obligado a respetar y cumplir,
en el tratamiento que haga de la informacién a que tenga acceso en méritos del
presente Proceso de Adjudicacion, y en la medida en que le sea de aplicacion, los
preceptos contenidos en el Reglamento (UE) 2016/679 de 27 de abril de 2016, relativo a
la proteccidon de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos
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personales y a la libre circulacién de estos , asi como la Ley Organica 15/1999, de 13 de
diciembre; de Proteccién de Datos de Caracter Personal y su Reglamento de desarrollo
siempre que resulte de aplicacién. Asimismo, el ADJUDICATARIO quedara obligado a
respetar y cumplir cualesquiera politicas o protocolos internos de FIRA DE BARCELONA
relativos a dicha materia, previa la comunicacion de las mismas al ADJUDICATARIO por
parte de FIRA DE BARCELONA.

Los costes de adaptacién de dicha infraestructura seran por cuenta del ADJUDICATARIO.

Clausula 3. RECURSOS HUMANOS

3.1 Formacion

El ADJUDICATARIO sera responsable de seleccionar y formar al personal que destine
para la prestacién del servicio, y de asignarle las funciones correspondientes, incluyendo
tanto la formacidn inicial como las formaciones adicionales que, en su caso, requiera la
evolucién del servicio.

El ADJUDICATARIO llevara a cabo, bajo su responsabilidad, la seleccidn de personal en
base a sus propios criterios y parametros, garantizando que sea acorde para la
prestacion de los servicios objeto del presente procedimiento. Para ello, debera tener
en cuenta que las personas seleccionadas deberan reunir la experiencia suficiente en
materia de atencidn al cliente, asi como disponer de habilidades comunicativas,
aptitudes comerciales y conocimientos informaticos de MS Office (Outlook, Word vy
Excel principalmente) y de herramientas propias de Contact Center, destacando la
experiencia requerida como el pardmetro mas importante a considerar.

La formacién inicial ofrecida por el ADJUDICATARIO a los agentes, previa a la
incorporacioén al puesto de trabajo, debera contemplar los siguientes contenidos:

1. Presentacién general de FIRA DE BARCELONA y estructura, funciones y
objetivos del servicio al que se incorpore. A estos efectos, FIRA DE
BARCELONA proporcionara al ADJUDICATARIO la referida informacioén antes
del inicio de la prestacion del servicio.

2. Habilidades necesarias para el puesto.
3. Conocimientos necesarios para el puesto:
e Informacion de referencia.
e Sistemas que se utilizan en el Contact Center.

e Operativa que se utiliza en cada uno de los servicios y procesos.
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El ADJUDICATARIO garantizarda que todos los agentes/supervisores/coordinadores
destinados a la prestaciéon del servicio tengan las habilidades y conocimientos
requeridos.

Se definiran como formaciones adicionales aquellas que se produzcan una vez que el
personal esté incorporado al Servicio y que sean consecuencia de modificaciones
introducidas por FIRA DE BARCELONA en sus herramientas o por la creacidon de nuevos
servicios.

FIRA DE BARCELONA podra solicitar la sustituciéon del personal que no cumpla con los
objetivos de calidad de forma reiterada.

FIRA DE BARCELONA realizara una formacion inicial al ADJUDICATARIO destinada a
aquellas personas que formen parte del equipo de éste ultimo y que deban realizar las
formaciones correspondientes a los agentes de Contact Center destinados a la
prestacion del servicio. Asimismo, FIRA DE BARCELONA realizard las formaciones
adicionales que en su caso se considerasen necesarias, a su criterio, en el marco de la
ejecucion del servicio.

El ADJUDICATARIO debera asumir todos los costes de su personal, incluidos los costes
del mismo durante los procesos de formacién necesarios, tanto en relacién con la
formacidn inicial, como en relacion con cualquier formacidn adicional que en su caso se
estimase necesaria por parte de FIRA DE BARCELONA.

El ADJUDICATARIO debera destinar a la prestacion del servicio un equipo con dedicacion
exclusiva, con perfecto dominio del castellano, del catalan y del inglés (tanto a nivel oral
como escrito), que debera estar previamente formado para la correcta prestacion de los
servicios de Contact Center descritos en el presente Pliego.

El personal adscrito al servicio deberda tener conocimiento en profundidad de la
documentacion proporcionada por FIRA DE BARCELONA (procedimientos
administrativos, manuales, notas informativas, etc.), asi como estar formado en las
aplicaciones facilitadas por FIRA DE BARCELONA, ademas de dominar la navegacién por
internet, el correo Outlook web y MS Office avanzado (Word, Excel).

3.2 Convenio colectivo Contact Center y vinculacion contractual
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El ADJUDICATARIO se obliga al cumplimiento de lo establecido en el articulo 18 del
Convenio Colectivo estatal de los Contact Center, Resolucién de 29 de junio de 2017,
de la Direccién General de Empleo, por la que se registra y publica el Il Convenio
colectivo de dmbito estatal del sector de Contact center (antes telemarketing). A estos
efectos, el ADJUDICATARIO dispone del ANEXO lll del Pliego de condiciones técnicas de
la Licitacion en el que se hace constar la relacion de roles existentes adscritos
actualmente a la prestacién del servicio.

El personal asignado a los servicios dependerda a todos los efectos, incluidos los
laborales, exclusivamente del ADJUDICATARIO, siendo éste el Unico responsable del
cumplimiento de las obligaciones de Trabajo y Seguridad Social frente al personal
contratado a su servicio asi como frente a los organismos que corresponda, quedando
FIRA DE BARCELONA completamente exonerada de cualquier responsabilidad al
respecto.

El ADJUDICATARIO serd el responsable de sustituir al personal que preste el servicio en
casos de enfermedad, vacaciones, permisos, licencias, etc., asegurando en todo
momento que la prestacion del servicio cumpla las condiciones establecidas en el
presente Pliego de Condiciones técnicas.

La extincidon del contrato de adjudicacidn correspondiente al presente procedimiento de
Licitacion, por las causas que fueren, bien por haber agotado el plazo de su vigencia,
bien por resolucién anticipada del mismo, no supondrd para FIRA DE BARCELONA
ninguna obligacion en relacion con los empleados que el ADJUDICATARIO haya asignado
para el desarrollo los servicios a prestar por éste Ultimo en el marco del presente
procedimiento.

3.3  Estructura organizativa

Los licitantes deberan presentar en sus ofertas técnicas su propuesta de estructura
organizativa detallada para la operacién de los servicios objeto del presente
procedimiento tanto en la vertiente de relacién con FIRA DE BARCELONA, como en
relacidn con su organizacion interna para la prestacién del servicio.

La propuesta de estructura organizativa presentada por el ADJUDICATARIO integrara el
equipo de trabajo propuesto para la prestaciéon de los servicios de Contact Center de
FIRA DE BARCELONA, debiendo incluir los roles de sus integrantes, asi como el perfil
profesional, funciones y actividades que realizaran.
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El nimero de COORDINADORES y SUPERVISORES propuesto deberd ser adecuado a la
actividad de los servicios y por tanto a la cantidad de agentes necesarios, teniendo en
cuenta que estos numeros se ven afectados por la marcada estacionalidad de las
actividades de FIRA DE BARCELONA, de acuerdo con su calendario ferial.
Al objeto de asegurar la calidad en la prestacién del servicio y el correcto seguimiento
de los agentes asignados a cada uno de los servicios de Contact Center requeridos por
FIRA DE BARCELONA, el ADJUDICATARIO debera disponer de una ratio de SUPERVISOR /
AGENTES de al menos 1/7.

El servicio sera atendido por personal idéneo y suficiente que dependerd, laboral y
organicamente del ADJUDICATARIO, y su relacién con dicha empresa se regira por las
condiciones laborales, convenio o normativa que regule las actividades de la misma.

Se entiende por personal idéneo aquél que tenga practica propia en los servicios
propios de este contrato. Asimismo, el ADJUDICATARIO debera disponer de personal
cualificado con dominio de los idiomas catalan, castellano e inglés para tratar, en su
caso, con los clientes, proveedores, y cualquier persona que solicite informacién a FIRA
DE BARCELONA, de acuerdo con las especificaciones contempladas en la Clausula 4 del
presente Pliego. Y por suficiente se entiende el personal necesario en nimero para
atender con diligencia las necesidades que requiera el servicio en cada momento.

Los licitantes deberan incluir en su oferta técnica, junto con su propuesta de estructura
organizativa, planes de back up que aseguren la continuidad del servicio, de forma que
ante una posible rotacidon o periodos vacacionales, FIRA DE BARCELONA pueda valorar
las acciones y tiempos de reposicién previstos por parte del ADJUDICATARIO para
garantizar el cumplimiento continuo del servicio.

Dentro de la estructura organizativa los licitantes deberan también reflejar:

e La disponibilidad de una estructura de Recursos Humanos fija en la
ubicacién de la prestacién del servicio, que deberd asegurar las
necesidades particulares y concretas exigidas para la operacién de FIRA
DE BARCELONA (seleccidn, control de rotacién, planes de motivacion,
etc.).

e La disponibilidad de un CAU técnico propio (centro de atencién al
usuario) para dar soporte a los sistemas y herramientas del
ADJUDICATARIO para el desarrollo del servicio y a la conexién con los
sistemas propios de FIRA DE BARCELONA, que realizard tareas de
soporte y de resolucién de todas las dudas e incidencias que puedan
generarse desde la ubicacion de los servicios objeto del presente
procedimiento. La disponibilidad del referido CAU deberd ser en horario
de prestacion del servicio, incluidos sabados, domingos y festivos
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cuando el calendario de Salones de FIRA DE BARCELONA asi lo requiera
(de acuerdo con las condiciones de disponibilidad horaria contempladas
en la Clausula 4.5. del presente Pliego).

3.4 Interlocucion y coordinacion

El ADJUDICATARIO debera respetar el modelo de interlocucidon con FIRA DE BARCELONA
propuesto en su oferta técnica, asi como su propuesta de modelo de control,
coordinacion y seguimiento de los servicios objeto del presente procedimiento, siempre
gue los mismos hayan sido aceptados por FIRA DE BARCELONA.

La propuesta de modelo de control, coordinacién y seguimiento, contendra como
minimo con los siguientes perfiles y comités:

e FIRA DE BARCELONA designara un responsable operativo del contrato de
adjudicacion, asi como interlocutores en lo relativo a la prestacion de los
servicios objeto del contrato.

e Los responsables del servicio (Coordinador y Supervisor/es) designados
por el ADJUDICATARIO ejercerdn como interlocutores con los
interlocutores asignados de FIRA DE BARCELONA.

FIRA DE BARCELONA se reserva el derecho a solicitar al ADJUDICATARIO el cambio de
los referidos responsables del servicio.

Los responsables del servicio del ADJUDICATARIO deberan estar siempre localizables
(Teléfono moévil y email) durante los dias y horario en que haya servicio.

Un comité de seguimiento estara constituido por aquellas personas designadas por FIRA
DE BARCELONA vy por las que designe ADJUDICATARIO, con Ilas siguientes
responsabilidades:

e Control y seguimiento de la calidad del servicio, mediante el andlisis de
los diferentes indicadores cualitativos y cuantitativos, incluidos en los
informes de seguimiento.

e Definicion e implantacién de medidas correctoras necesarias para la
consecucion de los niveles de servicio establecidos.

e la periodicidad de reuniéon de este Comité serd mensual, o a
requerimiento de cualquiera de las partes. En los momentos de mayor
actividad ferial se intensificaran dichas reuniones pasando a ser
semanales.
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Clausula 4. CALIDAD EN EL SERVICIO

El ADJUDICATARIO debera ofrecer un servicio integral que permita dar respuesta en
todo momento, con los niveles de calidad requeridos y dentro de los plazos exigidos de
acuerdo con las estipulaciones contempladas en el presente Pliego, a las necesidades de
FIRA DE BARCELONA. A estos efectos, el ADJUDICATARIO dispone en el ANEXO | del
Pliego técnico de la Licitacién, de los datos operativos del servicio a modo de
informacién de referencia sobre el nimero de gestiones anual/mensual y, asimismo,
informacion del Tiempo Medio de Operacién, en adelante (TMO).

Dichos datos contenidos en el referido ANEXO | son orientativos, no quedando obligada
FIRA DE BARCELONA a la contratacion de la totalidad de la volumetria facilitada a modo
orientativo debido a que la actividad ferial varia anualmente.

FIRA DE BARCELONA facilitara al ADJUDICATARIO, con anterioridad al inicio de cada
Saldn, aquella informacidn histdrica y prevista de asistentes y participantes.

4.1 Control de calidad y planes de auditorias internas

Se deberd indicar por parte del ADJUDICATARIO la metodologia de auditoria interna, la
cual se soportard en la definicién de las funciones y responsabilidades del personal
asignado a los diferentes servicios a prestar en el marco del presente procedimiento con
el objetivo basico del garantizar la calidad en la prestacion del servicio. Este objetivo se
ha de llevar a cabo por el ADJUDICATARIO mediante:

e Obtencion de indicadores relativos a la calidad del servicio

e Establecimiento de acciones correctivas y de mejora desarrolladas por el
ADJUDICATARIO

e Auditoria interna, a través de:

o Monitorizaciones: escucha on-line como off-line (grabaciones) de
llamadas de cada uno de los servicios, seleccionadas de forma
aleatoria

o Mistery shopper, preferiblemente por empresa ajena al
ADJUDICATARIO del servicio

o Auditorias de back office: seguimiento periédico de las gestiones

tramitadas
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Todos aquellos casos que no cumplan los requerimientos de FIRA DE BARCELONA se
reportaran para su correccion y feedback inmediato al agente.

FIRA DE BARCELONA contrastard los informes proporcionados por el ADJUDICATARIO
con los resultados de auditorias sobre el servicio que pueda realizar FIRA DE
BARCELONA.

4.2 Previsiones

Al objeto de realizar un dimensionamiento correcto de los servicios que permita al
ADJUDICATARIO ofrecer los estdndares de calidad requeridos, FIRA DE BARCELONA se
compromete a proporcionar previsiones de actividad en base a la experiencia histdrica e
informar sobre aspectos conocidos de los futuros eventos, que puedan suponer una
variacion con respecto al referente de actividad registrado en ediciones anteriores.

El ADJUDICATARIO serd responsable de realizar los ejercicios de previsién de necesidad
de recursos para la correcta prestacién de todos los servicios objeto del presente
procedimiento, ajustandose al calendario ferial reflejado en el ANEXO Il del Pliego de
Condiciones técnicas de la Licitacién - Calendario ferial con caracter mensual, y con la
antelacion suficiente para efectuar las acciones que le permitan disponer del
dimensionamiento de agentes éptimo para cumplir los objetivos de calidad del servicio.
El ADJUDICATARIO deberd presentar a FIRA DE BARCELONA una prevision estacional del
equipo de agentes de Contact Center que destinard a la prestacidon del servicio en
funcién del Calendario ferial contemplado en el ANEXO Il del Pliego técnico de la
Licitacion. La referida previsién debera ser validada por parte de FIRA DE BARCELONA
con caracter previo a su implementacion, sin perjuicio de las responsabilidades
asumidas por parte del ADJUDICATARIO conforme a las previsiones del anterior
paragrafo.

4.3 Estandares de calidad

EL ADJUDICATARIO prestara el servicio velando en todo caso por la buena imagen de
FIRA DE BARCELONA.

El servicio a prestar por el ADJUDICATARIO cumplird los siguientes extremos:

Parametros de Excelencia
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El personal del ADJUDICATARIO, debera observar, las siguientes pautas de calidad en la

prestacion del servicio:

Cumplimiento de los SLAs definidos.
Facilitar la identificacion y la implantacién de todo tipo de mejoras.

Planificar las actividades y prevenir cualquier tipo de incidencias que
pueda perjudicar la realizacién de dicha planificacidn.

Comunicacidon Telefénica (empatia, vocalizacién, seguridad, formas
educacionales, entonacidn, interrupciones, ruido ambiental, silencios,
tiempos de espera, despedida, experiencia generada en el cliente,
experiencia propia del cliente, etc.).

Rigurosidad (seguimiento de protocolos, exactitud de la informacion,
informacién obligatoria).

Adaptacidn al servicio (compromiso y tratamiento de incidencias).

Reuniones de Calidad

El ADJUDICATARIO y FIRA DE BARCELONA realizaran, con la periodicidad acordada entre
ambas partes, reuniones de Calidad en las que se analizardn los siguientes extremos:

La situacion del servicio.
Las actividades en curso.
Analisis de Incidencias.
Acciones Correctivas.

Acciones Preventivas.

Valoracion del servicio

FIRA DE BARCELONA podra realizar controles de la calidad del servicio. En caso de
detectarse alguna anomalia en la prestacién del servicio, FIRA DE BARCELONA pondra
en conocimiento del ADJUDICATARIO la misma debiendo el ADJUDICATARIO implantar
las medidas correctoras necesarias para evitar la repeticién de la referida anomalia,

informando a FIRA DE BARCELONA de la implementacién de dichas medidas correctoras

y de sus plazos de implantacién.
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A su vez, FIRA DE BARCELONA se reserva el derecho de auditar periddicamente las
instalaciones y equipos del ADJUDICATARIO. En caso de que el resultado de la auditoria
no sea satisfactorio, se definirdn conjuntamente las medidas correctoras pertinentes
que podran incluir la renovacién del material del ADJUDICATARIO en caso de resultar
necesario desde un punto de vista objetivo para la garantia de la correcta prestacién del
servicio.

De la valoracidn del servicio por parte de FIRA DE BARCELONA debe resultar como
minimo una calificacién buena o excelente en un setenta y cinco por ciento (75%) de los
casos. De no obtener dicha calificacion, los servicios del ADJUDICATARIO se
considerardn inadecuados y éste tendra la obligacién de tomar las medidas correctivas
oportunas para no obtener una calificacién inferior a la minimamente exigida de
acuerdo con el parrafo anterior en la siguiente valoracion del servicio realizada por
parte de FIRA DE BARCELONA. Esta obligacién del ADJUDICATARIO consistird en lo
siguiente:

1. Elaboracién de un informe completo y un andlisis de los defectos y los
incidentes que se hayan producido.

2. Preparacion de un plan detallado de medidas correctoras que se pondran
en prdctica para evitar que se produzcan incidentes similares en el futuro
e implementacidon de las mismas con la previa validacion del plan de
medidas correctoras propuestas por el ADJUDICATARIO por parte de FIRA
DE BARCELONA.

El ADJUDICATARIO debera cumplir con las anteriores obligaciones en el plazo de 4
semanas a partir del momento en el que FIRA DE BARCELONA presente el informe de
auditoria al ADJUDICATARIO. En el caso de que el ADJUDICATARIO incumpla con esta
obligacion, dicho incumplimiento se considerard una causa de resolucion del contrato
de adjudicacion correspondiente al presente procedimiento, de acuerdo con las
previsiones contempladas en la Clausula 6.8. del Pliego de Condiciones Administrativas
de la Licitacion.

En el supuesto de que FIRA DE BARCELONA considerara que las anteriores medidas
correctivas propuestas y adoptadas por el ADJUDICATARIO no son suficientes, o en el
supuesto de que los servicios reciban una calificacidon superior al setenta y cinco por
ciento (75%) pero inferior al ochenta y cinco por ciento (85%), dicha calificacion serd
tenida en cuenta por FIRA DE BARCELONA a efectos de decidir acerca de la prérroga del
contrato de adjudicacién, de acuerdo con las estipulaciones contempladas en la
Clausula Cuarta del presente Contrato de adjudicacion.
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4.4 Conceptos incluidos en la oferta econémica del ADJUDICATARIO

Los conceptos que se relacionan a continuacién no podran comportar, en ningin
supuesto, un coste para FIRA DE BARCELONA:

e Recepcidn de emails de spam o de simple agradecimiento, es decir, emails sin
contenido a tratar.

e Mantenimiento y actualizacién de la informacion del repositorio de
conocimiento, con la informacién relativa a la actividad ferial que han de utilizar
los agentes del Contact Center.

e Sesiones de coordinacidon o formativas realizadas por el ADJUDICATARIO a los
agentes de Contact Center para que éstos adquieran los conocimientos relativos
a las formaciones adicionales realizadas por FIRA DE BARCELONA al equipo de
formacién del ADJUDICATARIO.

e Envio de emails de aviso al destinatario, cuando no se ha podido transferir una
llamada, con los datos de contacto de la persona.

e Gestion de peticiones de transferencia adicionales, en la misma llamada,
cuando no es posible contactar con la primera persona solicitada.

e Creacion de tickets en el sistema de FIRA DE BARCELONA, como consecuencia
de una llamada, email o chat, en el que se denuncia una incidencia en los
aplicativos de FIRA DE BARCELONA o de entrega de servicios al expositor.

e Emisién de llamada efectuada posteriormente en aquellos casos en que no se
ha podido dar la respuesta en la lamada recibida inicialmente.

Clausula 5. INFORMES DE GESTION

El ADJUDICATARIO elaborard y entregara a FIRA DE BARCELONA informes de actividad y
de nivel de servicio, con la periodicidad descrita en la Cldusula 8 del Pliego de
Condiciones técnicas de la Licitacion.

Los costes de elaboracion de los informes necesarios y solicitados por FIRA DE
BARCELONA correran a cargo del ADJUDICATARIO, debiendo estar incluidos en el precio
final incluido en su Oferta Econdmica.
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FIRA DE BARCELONA podra realizar en cualquier momento las acciones de auditoria y
control técnico necesario para asegurar la veracidad de la informacién reflejada en los
referidos informes.

En los informes se deberd poder visualizar de forma clara, sencilla y con la trazabilidad
necesaria el nivel de detalle solicitado en cada tipo de informe.

El ADJUDICATARIO enviara los informes por email a los interlocutores designados por
FIRA DE BARCELONA.

5.1 Informes diarios

El ADJUDICATARIO debera informar diariamente, acerca del estado de las tareas del
servicio a primera hora de la jornada, indicando como minimo:

e Numero de emails pendientes de atender en las cuentas de correo.
e Porcentaje de consecucion de las tareas de backoffice en curso.
e Estado de las acciones de gestion de cobros.

e Incidencias en curso.

5.2 Informes semanales

El ADJUDICATARIO deberd informar semanalmente, desde las franjas horarias diarias
hasta el acumulado anual, sobre la actividad y el nivel de servicio, indicando:

e Llamadas recibidas
e Llamadas atendidas.

e Llamadas transferidas a FIRA DE BARCELONA, diferenciando los motivos
(por llamada o tarea), y resultado del intento de transferencia.
Trazabilidad por extension telefdnica.

e Llamadas abandonadas, y % versus llamadas recibidas.
o % llamadas atendidas segun SLA.
e Llamadas emitidas.

e TMO de llamadas recibidas y emitidas (disgregando TMO de llamadas
cortas y TMO de llamadas largas).

e Emails recibidos.
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% de emails atendidos segun SLA.

TMO de emails.

% de chats atendidos segun SLA.
TMO de chats.

Horas de gestién de cobros.

Horas de tareas de backoffice.

5.3 Informes mensuales

El ADJUDICATARIO deberd presentar mensualmente, informes cuantitativos vy

cualitativos del servicio, indicando:

Incidencias ocurridas, anomalias, quejas de los usuarios, y cualquier otra
circunstancia detectada por el personal que presta el Servicio.

Informes de calidad asociados a los servicios y resultados de los
examenes de control.

Actividad y Niveles de Servicio contemplados en la Cladusula 4.6 del
Pliego de Condiciones técnicas de la licitacion.

Seguimiento relativo a la planificacién de actividades e implantaciones
solicitadas por FIRA DE BARCELONA.

Estudio de tendencias en el uso del servicio.

Defectos encontrados en la gestidn del Servicio, y medidas correctoras
propuestas.

Cualquier circunstancia relevante para la gestion del Servicio.

El coordinador que designe FIRA DE BARCELONA ha de poder acceder en modo consulta

y descargar (CSV) los datos recogidos por la herramienta de Ticketing, con informacion

como:

Fecha y hora apertura
Fecha y hora cierre.
Numero de contactos asignados al ticket.

Canal inicial de contacto.
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e Resolucion al primer contacto.
e Reaperturas de tickets.

e Escalado de tickets.

e Agente asignado.

e Evento asignado.

e (Categorizacion del ticket.

e Estado del ticket.

e Tipo del ticket.

e |dioma del contacto
Clausula 6. RESOLUCION DE INCIDENCIAS

El ADJUDICATARIO proporcionard un interlocutor especifico para la gestiéon de
incidencias técnicas que cubra el horario del Contact Center.

En caso de sobrevenir cualquier problema técnico, el ADJUDICATARIO deberd
comprobar, en primer lugar, que los posibles problemas no procedan de su propio
sistema.

Una vez sea detectado el origen del problema, si la resolucién corresponde al equipo de
FIRA DE BARCELONA, EL ADJUDICATARIO informard de la incidencia por medio del
coordinador que sea designado por la misma; informando al equipo de Asistencia a
Usuarios de FIRA DE BARCELONA vy al equipo de coordinacidn del servicio de FIRA DE
BARCELONA. Asimismo dejara registro de las mismas en la aplicacién SAU de FIRA DE
BARCELONA.

6.1 Tipos de incidencias

Critica: Tendran la consideracidon de incidencias criticas aquellas incidencias consistentes
en:

e Incidencias relacionadas con pagina web (a titulo de
ejemplo: si no se carga en el explorador la pagina web
de algun Saldn).
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e Incidencias relacionadas con la pasarela de pago (a
titulo de ejemplo: si no es posible pagar online entradas
para visitar los salones).

e Incidencias relacionadas con e-Commerce (a titulo de
ejemplo: si no es posible comprar productos y servicios
de ServiFira).

e Incidencias relacionadas con SAP y CRM Dynamics (a
titulo de ejemplo: si no se puede obtener copias de
facturas o modificar la ficha de datos de los clientes).

Para este tipo de incidencias se informard de las mismas por via telefénica al
coordinador del servicio de FIRA DE BARCELONA y se abrira un ticket (SAU) de
incidencia en el aplicativo del departamento TIC de FIRA DE BARCELONA, dentro de los
15 minutos siguientes a la deteccién de la incidencia.

Puntual: Tendrdn la consideracion de incidencias puntuales aquellas incidencias
relacionadas con cualquier otro sistema, distinto a los mencionados anteriormente.

Para este tipo de incidencias se informarda de las mismas abriendo un ticket SAU o por
email a la direccién de correo electrdnico facilitada por FIRA DE BARCELONA, en el plazo
de 30 minutos siguientes desde la deteccidn de la incidencia.

6.2 Plan de actuacion ante imprevistos

EL ADJUDICATARIO debera reaccionar ante incrementos de la actividad no previstos. A
tal efecto, el ADJUDICATARIO se compromete a:

e Poner a disposicién de FIRA DE BARCELONA un teléfono/contacto
disponible de 8:00 a 20:00 horas todos los dias del afio en los que haya
servicio, para que FIRA DE BARCELONA pueda notificar lo antes posible
todos los requerimientos necesarios para absorber el incremento de la
actividad, tanto a nivel técnico como de recursos de plantilla.

e Deberd asegurar el ofrecer un 80% de nivel de atencidn en los canales
telefonicos en un tiempo no mayor a 24 horas desde la notificacién por
parte de FIRA DE BARCELONA para incrementos de hasta el 50% sobre
las previsiones diarias.
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Clausula 7. PLAN DE TRANSICION Y DEVOLUCION

7.1 Plan de entrada

Tras la adjudicacién del servicio y previo a su puesta en marcha, el ADJUDICATARIO
debera presentar el necesario plan de entrada, describiendo los siguientes elementos:

e  Obijetivos a cubrir.
e Planning del periodo de transicién (fases e hitos).
e Plan de Riesgos y Contingencias.

e Actividades a realizar (tanto de operacién como de seguimiento y
control).

e El dimensionamiento del equipo.
e las necesidades de intervencién de FIRA DE BARCELONA.

e Funciones de coordinacion de FIRA DE BARCELONA respecto del
ADJUDICATARIO en el transcurso de este periodo.

e La metodologia utilizada y aspectos laborales asociados al cambio.

Los costes del periodo de entrada deberan estar incluidos en la Oferta Econdmica del
ADJUDICATARIO.

7.2 Plan de devolucion

La devoluciéon del control del servicio prestado por parte del ADJUDICATARIO se
producird a peticion de FIRA DE BARCELONA en el supuesto resolucién del contrato de
adjudicacion por haber llegado éste a su vencimiento o por resolucion anticipada del
mismo.

El ADJUDICATARIO debera presentar en su oferta un plan de devolucién, describiendo
los siguientes elementos:

e Periodo de devolucion.
e Planificacion del periodo de devolucidn (fases e hitos).
e Actividades a realizar.

e Actualizacién de los procedimientos, instrucciones de servicio y otros
documentos necesarios para la correcta ejecucién del servicio,
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entregados por FIRA DE BARCELONA al inicio y durante la ejecucién del
servicio.

e Funciones de coordinacion de FIRA DE BARCELONA respecto del
ADJUDICATARIO en el transcurso de este periodo (indicacion de los
timings y acciones a desarrollar por parte de FIRA DE BARCELONA en el
marco del periodo de devolucidn de acuerdo con las previsiones del
ADJUDICATARIO).

e las necesidades de intervencidon del equipo de FIRA DE BARCELONA,
para garantizar el plan de devolucion.

Durante la totalidad del periodo de devolucién del servicio, el ADJUDICATARIO deberd
garantizar el cumplimiento de los Niveles de Servicio (ANS) y Calidad solicitados en el
presente Pliego, que deberdn permanecer inalterables.

Los costes del periodo de devolucidon estaran incluidos en la Oferta Econémica del
ADJUDICATARIO.

Clausula 8. MEJORAS AL PLIEGO DE CONDICIONES

Se considerardn mejoras a los Pliegos los siguientes extremos:

e Posibilidad y experiencia en la implementacion y atencién a través de
otros canales:

o whatsApp
o redes sociales
o etc.
e Disponer de un sistema de gestion de encuestas.

e Posibilidad de acceso online por parte de FIRA DE BARCELONA a la
informacién actualizada acerca del registro de actividad, estado,
volumen, nivel y prevision de los recursos para la atencion del servicio
hechas por el ADJUDICATARIO.
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ANEXO | A)
OFERTA TECNICA

En todo aquello relativo a oferta técnica que debe regir el presente contrato se estara a
lo dispuesto en la oferta que fue presentada por el ADJUDICATARIO; entendiendo como
tal aquella que fue presentada para el procedimiento de licitacidn del cual ha resultado
ADJUDICATARIA la mercantil

En caso de discrepancia entre lo dispuesto en el presente contrato, asi como en los
Pliegos de Condiciones, con el contenido de la oferta presentada por el ADJUDICATARIO
prevalecerd lo contemplado tanto en el presente contrato como en los citados Pliegos
de Condiciones.

Asimismo, en todo aquello no regulado en la oferta presentada por el ADJUDICATARIO
se estard a lo dispuesto en los Pliegos de condiciones, administrativo, técnico y
econdmico y en el presente contrato.
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ANEXO I
CLAUSULAS ADMINISTRATIVAS

1. LICENCIA

EL ADJUDICATARIO se responsabiliza de obtener y mantener a su exclusivo cargo las
preceptivas autorizaciones, permisos y/o licencias de cualquier autoridad u organismo o
tercero publico o privado, que sean necesarias para la prestacién de sus servicios.

2. RESPONSABILIDAD

EL ADJUDICATARIO es el unico responsable frente a FIRA DE BARCELONA vy frente a
terceros de los servicios que preste, conforme a la legislacidn vigente.

EL ADJUDICATARIO en general se responsabiliza de todos aquellos recursos utilizados
para el desarrollo de los servicios contratados, en los términos acordados en el presente
contrato.

EL ADJUDICATARIO asume las responsabilidades que puedan derivarse como
consecuencia de los dafos, perjuicios directos o indirectos que pueda ocasionar su
servicio, tanto a FIRA DE BARCELONA como a terceros, exonerando a FIRA DE
BARCELONA de cualquier responsabilidad derivada de ello.

A tal fin el ADJUDICATARIO, debera disponer de los siguientes seguros:

Pdliza de seguro de Responsabilidad civil que contenga las siguientes coberturas y
limites:

e Responsabilidad Civil explotacion

e Responsabilidad Civil Locativa (en caso que el adjudicatario ocupe
locales de Fira de Barcelona en régimen de alquiler o cesion)

e Responsabilidad Civil Professional

e Responsabilidad Civil Patronal.

e Responsabilidad Civil Subsidiaria de subcontratistas.

e Limit de indemnizacion por siniestro no inferior a 1.500.000.-€
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e  Sublimite por victima en RC Patronal no inferior a 300.000.-€

Inclusiéon de FIRA DE BARCELONA como asegurado adicional, sin perder la condicién de
tercero frente al adjudicatario.

El ADJUDICATARIO se compromete a mantener, en tanto esté vigente el contrato, la
vigencia de la pdliza de seguro que cubre los riesgos antes mencionados.

El ADJUDICATARIO debera, siempre que sea requerido para ello por FIRA DE
BARCELONA, justificarle de modo indubitado la circunstancia de encontrarse al
corriente en el pago de las primas de la pdliza contratada.

El ADJUDICATARIO respondera de sus propios actos, asi como de los del personal que
preste servicios y de todos por quienes haya de responder de acuerdo con la legislacion
vigente.

FIRA DE BARCELONA no adquiere ninguna responsabilidad por los dafios o posibles
menoscabos que puedan sufrir los materiales o medios almacenados por El
ADJUDICATARIO en el recinto ferial.

Por ultimo, el ADJUDICATARIO exonera a FIRA DE BARCELONA de cualquier reclamacidn
judicial o extrajudicial derivada de las relaciones contractuales que, en su caso, pueda
tener El ADJUDICATARIO con terceros, y que puedan hacer referencia a los servicios
objeto del contrato. FIRA DE BARCELONA queda en consecuencia al margen de
cualquier contrato, obligacién compromiso que haya contraido el ADJUDICATARIO o
pueda contraer con terceros, respecto de los servicios objeto del presente contrato.

3. OTRAS OBLIGACIONES DEL ADJUDICATARIO.

i. Solvencia Econdmica.

EL ADJUDICATARIO durante la vigencia del contrato a suscribir, debera acreditar la
solvencia econdmica por los medios descritos en el apartado E del Cuadro de
caracteristicas técnicas de la Licitacion.

ii. Obligaciones fiscales y laborales.
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El ADJUDICATARIO deberd cumplir la normativa legal vigente en materia de sanidad y
prevencion de riesgos laborales. Asimismo deberd cumplir y hallarse al corriente en
todo momento de las obligaciones que como empresa le incumben en materia fiscal y
laboral, siendo estricta y rigurosamente responsable, con caracter exclusivo y con
entera indemnidad de FIRA DE BARCELONA, del cumplimiento de tales obligaciones.
Concretamente debera cumplir la Directiva comunitaria 96/71 y la ley espafiola 45/99.

Serdn de responsabilidad del ADJUDICATARIO los salarios del personal, las cuotas del
Régimen General de la Seguridad Social, Mutualismo Laboral y Seguro de Accidentes del
Trabajo, asi como cualquier otra obligacién dimanante de la legislacién laboral vigente,
siendo el Unico responsable del cumplimiento de tales prescripciones frente a los
contratos de trabajo del personal contratado a sus drdenes y frente a los organismos
reguladores de la materia.

El ADJUDICATARIO se obliga al cumplimiento de lo establecido en el articulo 18 del
Convenio Colectivo estatal de los Contact Center, Resolucién de 29 de junio de 2017,
de la Direccién General de Empleo, por la que se registra y publica el Il Convenio
colectivo de dambito estatal del sector de Contact center (antes telemarketing). A estos
efectos, se adjunta al presente Pliego el ANEXO Il con la relacién de roles existentes
adscritos actualmente a la prestacion del servicio.

En cualquier momento, y a requerimiento de FIRA DE BARCELONA, EL ADJUDICATARIO
deberd aportar la documentacion suficiente que acredite el cumplimiento de sus
obligaciones fiscales y con la Seguridad Social, asi como el pago de los salarios
correspondientes a sus empleados. En concreto, EL ADJUDICATARIO a requerimiento de
FIRA DE BARCELONA debera facilitar con respecto a los trabajadores que hayan
prestado sus servicios para FIRA DE BARCELONA, la siguiente informacion:
= Relacidn actualizada del personal que ha prestado sus servicios para FIRA
DE BARCELONA en el trimestre anterior, en la cual han de especificar el
nombre y apellidos, nimero del D.N.l., nimero de afiliacion a la Seguridad
Social, categoria laboral, antigliedad, tipo de contrato, y numero de dias y
horas de prestacién de servicios en FIRA DE BARCELONA en el periodo de
referencia.
= Papeletas de conciliacién, demandas o denuncias recibidas de los
trabajadores o ex-trabajadores de la empresa, que hayan prestado sus
servicios en FIRA DE BARCELONA.
=  Copia del Convenio Colectivo de aplicacidon vigente (sélo cuando se
modifique).
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Asimismo, y con caracter trimestral, EL ADJUDICATARIO aportara certificado
acreditativo de hallarse al corriente de las cuotas de Seguridad Social, y certificado
acreditativo de haber satisfecho los salarios correspondientes sus trabajadores.

La no presentacion de dicha documentacidon tras un segundo requerimiento por parte
de FIRA DE BARCELONA, o el incumplimiento de tales obligaciones, representara la
resolucién automatica del contrato, pudiendo ejecutar la fianza prestada, todo ello sin
perjuicio del derecho de FIRA DE BARCELONA para ejercitar las acciones oportunas con
tendencia al reintegro de la pérdida econdmica sufrida.

Ademads, EL ADJUDICATARIO, a requerimiento de FIRA DE BARCELONA, aportara la
documentacién acreditativa de encontrar-se al corriente de pago de los importes
correspondientes a los honorarios de los subcontratistas que, en su caso, y con los
limites contemplados en el presente Pliego de Condiciones Administrativas, haya
contratado.

FIRA DE BARCELONA garantiza la confidencialidad de los datos que le sean facilitados,
de conformidad con la ley espafiola de Proteccién de Datos Personales.

EL ADJUDICATARIO deberd nombrar un representante, que ejercera las funciones de
interlocutor con FIRA DE BARCELONA en los temas laborales, de prevencion y de
Seguridad Social.

La finalizacién del contrato de adjudicacidn, por las causas que fueren, bien por haber
agotado el plazo de su vigencia, bien por resolucién anticipada del mismo, no supondra
para FIRA DE BARCELONA ninguna obligacion en relacién con los trabajadores que EL
ADJUDICATARIO haya asignado para la prestacién del servicio contratado.

iii. Obligaciones en materia de Prevencidon de Riesgos Laborales.

EL ADJUDICATARIO estd directamente obligado a cumplir las disposiciones y normas de
seguridad de FIRA DE BARCELONA, asi como conocer y cumplir cuantas otras normas
legales o convencionales estuvieran vigentes en materia de seguridad y salud en el
trabajo, siendo el responsable exclusivo de su aplicacion y de las consecuencias
derivadas de su incumplimiento, tanto en lo concerniente a él como a sus posibles
subcontratistas.

EL ADJUDICATARIO debera cumplir con los siguientes requisitos:
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Haber realizado la Evaluacién Inicial de Riesgos, incluyendo los riesgos
de su actividad y las medidas de prevencion y proteccién que pretenden
aplicar.

Que sus trabajadores han recibido la informacion y formacién precisa
para la realizacion de las actividades

Que sus trabajadores son aptos desde el punto de vista de vigilancia de
la salud, para realizar dichas actividades.

Que todos los trabajadores han recibido los medios de proteccion
necesarios y equipos de trabajo, con marcado CE, segun la legislacion
vigente, para la realizacidn de sus actividades.

Que los Productos peligrosos a utilizar, disponen de |las
correspondientes fichas de seguridad.
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ANEXO Il
CLAUSULAS ECONOMICAS

1. FACTURACION

EL ADJUDICATARIO facturara a FIRA DE BARCELONA la totalidad de servicios que realice
de acuerdo con las tarifas ofertadas y aceptadas por FIRA DE BARCELONA, y de acuerdo
con las estipulaciones contempladas en el Pliego econédmico de la Licitacion.

Se incorpora en el ANEXO Il A) la oferta econdmica presentada por el ADJUDICATARIO.

2. Facturacion.

2.1 Facturacion servicio.

El ADJUDICATARIO facturara a FIRA DE BARCELONA la totalidad de servicios que realice
en funcién de las distintas tipologias de Servicio y tarifas ofertadas y aceptadas por FIRA
DE BARCELONA.

El adjudicatario deberd presentar las correspondientes facturas, las cuales una vez
conformadas por FIRA DE BARCELONA se haran efectivas de la siguiente manera:
e Lasrecibidas entre los dias 1 y 25 se abonardn a los 60 dias de su recepcién, con
vencimiento el dia 25.

e Las recibidas con posterioridad al dia 25 entraran en el calendario de pagos del
mes siguiente, es decir los 60 dias se contaran desde el 25 del mes siguiente a la
recepcion de la factura con vencimiento el dia 25.

A todas las facturas se les aplicara el IVA correspondiente.

2.2. Normas relativas a la facturacion.

Si como consecuencia de las relaciones comerciales entre las partes (FIRA DE
BARCELONA - ADJUDICATARIO), se han girado respectivamente facturas, éstas
compensaran el importe de las facturas emitidas y recibidas quedando extinguidos los
débitos y créditos respectivos.
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FIRA DE BARCELONA no aceptara del ADJUDICATARIO facturas recibidas con
posterioridad a los 60 dias siguientes a la finalizacidn del servicio.

En consecuencia, el ADJUDICATARIO debera notificar cualquier incidencia, omisién o
error relacionado con temas de facturacién por compras o prestacidon de servicios,
como maximo en el plazo sefialado de los 60 dias siguientes a la finalizacion del servicio.

Expresamente se conviene que con caracter general FIRA DE BARCELONA no aceptard
ningun contrato de factoring del ADJUDICATARIO no quedando obligada FIRA DE
BARCELONA por los acuerdos que el ADJUDICATARIO haya podido alcanzar con
entidades bancarias.

Clausula 3. Revisidn de Tarifas

A partir del primer afio de contrato y para sucesivas anualidades, las tarifas se
actualizaran anualmente, a cuyo fin, durante el mes de enero del afio anterior, el
ADJUDICATARIO entregard a FIRA DE BARCELONA las tarifas que propone para la
siguiente anualidad.

FIRA DE BARCELONA deberd autorizar las tarifas propuestas para que éstas sean de
aplicacion.

Una vez aprobadas expresamente las tarifas por FIRA DE BARCELONA, éstas seran de
aplicacion a partir del mes de julio siguiente. En caso de que no exista acuerdo sobre las
mismas, la actualizacion de las tarifas se practicard tomando como referencia la
variacion que, en mdas o en menos, experimente el indice de Precios al Consumo del
Instituto Nacional de Estadistica u organismo que le sustituya, publicado en el mes de
diciembre (Interanual). La actualizacién se practicara aplicando un 75% de dicha
variacion a las tarifas en vigor, con un maximo de un 2% anual.

Clausula 4 Otros Gastos.

El ADJUDICATARIO se hara cargo de los impuestos, arbitrios y otras tasas, relacionadas
con el uso, la tenencia y ejercicio de la actividad objeto de adjudicacion.
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ANEXO III.A
OFERTA ECONOMICA

Se incorporard copia de la oferta econdmica presentada por el ADJUDICATARIO.
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ANEXO IV
GARANTIA DEFINITIVA

Se incorporard copia de la garantia definitiva presentada por el ADJUDICATARIO, de
acuerdo con el ANEXO Il del presente Pliego de Condiciones Administrativas.

Pliego de Condiciones Administrativas
98



W~

Fira Barcelona
PAO3CRM18

ANEXO V

PRINCIPIOS DE ACTUACION DE LOS PROVEEDORES DE FIRA INTERNACIONAL DE
BARCELONA Y SUS PARTICIPADAS

Se incorporara el ANEXO V del presente Pliego de Condiciones Administrativas.
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ANEXO VII.- CONTRATO DE ENCARGADO DEL TRATAMIENTO

Se incorporard el ANEXO VIl del presente Pliego de Condiciones Administrativas.
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