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ANEXO I
PLIEGO DE CONDICIONES PARTICULARES Y TÉCNICAS PARA LA CONTRATACIÓN POR LA ASOCIACIÓN INSERTA EMPLEO DE LOS SERVICIOS DE DIGITALIZACIÓN Y OPTIMIZACIÓN DE LA LABOR COMERCIAL DE INSERTA EMPLEO CON HUBSPOT Y FORMACIÓN EN LA HERRAMIENTA, EN EL MARCO QUE REPRESENTA LA EJECUCIÓN Y GESTIÓN DEL PROGRAMA OPERATIVO DE INCLUSIÓN SOCIAL Y ECONOMÍA SOCIAL, COFINANCIADO POR EL FONDO SOCIAL EUROPEO (FSE) DURANTE EL PERIODO COMPRENDIDO DESDE LA FIRMA DEL CONTRATO HASTA EL 31 DE JULIO DE 2023
CÓDIGO: 012/MC/22 
	


A.- Objeto del Contrato 
	Es objeto del presente pliego la contratación del servicio de consultoría para la digitalización y optimización de la labor comercial de Inserta Empleo con Hubspot y formación en la herramienta (a nivel licencia Enterprise), que permita automatizar las técnicas comerciales del task force de la entidad.
Desde Inserta Empleo nos enfrentamos a un mercado potencial de empresas al que no estamos llegando. El mercado potencial es tan vasto que se hace necesaria la implementación de técnicas comerciales de automatización que nos ayuden a cubrirlo. Para ello se requiere la estructuración del proceso go-to-market que nos permita contar con una estructura de software CRM más eficiente y un equipo profesional formado en el mismo. Además, surge la necesidad de digitalizar el modelo comercial de la entidad con el fin de evidenciar los esfuerzos invertidos en el mismo y medirlos por objetivos cuantificables de manera automática. Digitalizar la estrategia comercial permitirá que se base en el dato y gane madurez.



B.- Destinatarios de la prestación del servicio 

	Este servicio tiene como fin incrementar la cuota de pequeñas y medianas empresas en la base de datos de Inserta Empleo con objeto de poder contar con mayor número de ofertas de trabajo de este tipo de entidades. 
C.- Plazo de ejecución, posibilidad de prórroga y penalizaciones

El plazo de ejecución para los servicios de referencia será desde el día de firma del contrato hasta el día 31 de julio de 2023.

No se contempla la posibilidad de prórroga una vez finalizado el plazo de ejecución del contrato



D.- Presupuesto máximo de la licitación
	Valor estimado del contrato:  157.000 euros
Importe del contrato (Base Imponible): 157.000 euros
Impuesto del valor añadido: 32.970 euros
Importe Total:  189.970 euros                        

(*) El presupuesto base fijado no incluye el IVA/IGIC o impuesto correspondiente y, en consecuencia, a todos los efectos las ofertas presentadas deberán comprender tanto la base imponible como el importe del impuesto si procede, en partidas separadas; en cualquier caso, la valoración se realizará sobre la Base Imponible.




E.- Procedimiento de adjudicación. Forma y plazo de presentación de proposiciones
	Concurso público: Publicación en web de Inserta Empleo (https://www.insertaempleo.es)
Persona de contacto: Montserrat Balas Lara
 
Dirección de correo electrónico: licitaciones.marketingsocial.inserta@fundaciononce.es
 
Fecha límite de recepción de las ofertas: 22 de julio de 2022, a las 15:00 horas (hora peninsular)
Remitirse al Bloque III (BASES DE LA LICITACIÓN) Apartado 2. del Pliego de Condiciones Generales para la Contratación, donde se especifica en detalle las indicaciones al respecto. 



F.- Declaraciones responsables a presentar (E-mail 1 “Documentación A1”)

Ver Bloque III (Bases de Licitación y Adjudicación) Apartado 2. del Pliego de Condiciones Generales para la Contratación, donde se especifican en detalle las indicaciones al respecto.
G.- Características técnicas del servicio y documentación técnica a presentar (E-mail 2 “Documentación B”) relativa a criterios sujetos a juicio de valor
Características técnicas del servicio a contratar

Tras años de ejecución de varias iniciativas enfocadas en la inserción laboral de personas con discapacidad en PyMEs y grandes empresas, se identifica con los actuales medios y recursos una posibilidad de mejora en la labor comercial y una oportunidad de digitalización y automatización del proceso comercial. 
Para ello será necesario la contratación de un servicio de consultoría externa que profesionalice la gestión comercial a través de Hubspot en su versión de la licencia Enterprise y forme a nuestros activos comerciales en la explotación profesional del CRM para aprovechar sus funciones y ganar eficiencia en la captación de Pymes y mediana empresa:
Servicios a contratar

· Servicio 1. Creación de un modelo único digital de argumentación comercial que haga más eficientes los equipos comerciales de Inserta Empleo. El servicio consistirá en, a partir de la argumentación comercial actual de Inserta Empleo, optimizar para su implementación digital en Hubspot y que esté en todo momento acompañando al técnico comercial en todo el flujo de la oportunidad de negocio: automatizando los contactos con las empresas, indicándole argumentarios homogéneos para todo el territorio y estandarizando métodos de recogida de información de las oportunidades comerciales (playbooks). El adjudicatario partirá del plan comercial de Inserta Empleo para trasladarlo a Hubspot y optimizarlo de cara a su implementarlo digitalmente. 
· Servicio 2. Implementación del modelo comercial en el CRM Hubspot versión Enterprise. De tal manera que a fin del servicio Inserta Empleo tenga una herramienta configurada a medida de su proceso comercial, cubriendo las casuísticas trasladadas por el equipo comercial y pudiendo realizar el funnel comercial/ventas de los diferentes públicos objetivo, de principio a fin. 
· Servicio 3. Formación en el uso y configuración de Hubspot a nivel de licencia Enterprise. El licitador deberá de formar a la fuerza comercial de Inserta Empleo en el manejo de Hubspot cubriendo sus funcionalidades a nivel licencia Enterprise. A fin de servicio, el personal de Inserta Empleo deberá ser capaz no solo de usar la herramienta con la configuración establecida sino de hacerla crecer, configurándola sin necesidad de una consultoría externa. Para llevar a cabo este servicio deberá de presentar un plan de formación que se despliegue tanto en el medio online, mediante el uso de formaciones en streaming y diferido a toda la fuerza comercial, como de manera presencial con mínimo una jornada de formación en cada uno de los 14 territorios. 

· Servicio 4. Estandarización de los protocolos de captación de empresas y reporting de resultados. Implementar las técnicas necesarias para conseguir una unificación de los procesos de marketing y ventas a través del CRM Hubspot pudiendo trazar el funnel marketing/ ventas desde el MQL al SQL con las herramientas de reporting del propio CRM.  
· Servicio 5. Acompañamiento y ticketing. El adjudicatario deberá de estar disponible y accesible a los diferentes territorios para la resolución de incidencias dentro de un marco temporal inferior a las 48 horas. Además, deberá acompañar y asesorar a 110 de nuestros técnicos comerciales en la obtención de la certificación Sales Hub de Hubspot a nivel Enterpise a través de la plataforma de Hubspot Academy
Objetivos
1. Optimizar y desarrollar digitalmente sobre Hubspot nuestro modelo de argumentación comercial de tal manera que responda a las necesidades actuales del mercado en el que conviven la labor comercial digital y física.
2. Formar a la fuerza comercial de Inserta Empleo en el manejo, utilización y configuración de Hubspot a nivel Enterprise asegurando su independencia técnica tras la extinción del servicio.

3. Estandarizar la relación entre marketing y ventas dentro de Hubspot. Disponer de un cuadro de mando accesible que permita la monitorización en tiempo real de la evolución del proyecto.
4. Contar con un servicio de acompañamiento y ticketing a lo largo de la duración del servicio que haga factible la obtención por parte de al menos 110 técnicos de la fuerza comercial de Inserta de la certificación Sales Hub de Hubspot a nivel Enterprise.
Tareas o actividades a desarrollar por el adjudicatario

· Servicio 1. Creación de un modelo único digital de argumentación comercial 

· Análisis y optimización del argumentario comercial actual.

· Creación de modelo único comercial digital.

· Servicio 2. Implementación del modelo comercial en el CRM Hubspot. 

· Analizar el funnel de marketing/ventas actual, construcción de funnel ideal e implementación en Hubspot asegurando la conexión entre la labor de marketing y ventas. 

· Analizar el modelo de datos implementado actualmente en la versión actual de Hubspot y proponer e implementar mejoras, si las hubieses.

· Análisis del equipo comercial y estructura de los territorios.

· Analizar el equipo comercial de Inserta Empleo y en función del mismo, estructurar equipos, roles y permisos en el CRM.
· Revisar el pipeline actual y optimizar en función de las necesidades comerciales.
· Coordinar y seguir los avances del proyecto.

· Servicio 3. Formación en el uso y configuración de Hubspot a nivel de licencia Enterprise. 

· Realización del plan de formación en sales, técnicas comerciales y Hubspot.
· Realización de un modelo de despliegue de formación presencial por territorio.
· Realización de un itinerario de formación online que incluirá creación de píldoras formativas previas para ser consumidas en diferido y sesiones de formación en streaming incluyendo grabación y edición de las mismas para su posterior consumo. 
· Realización de evaluaciones posteriores y seguimiento de la formación

· Servicio 4. Estandarización de los protocolos de captación de empresas y reporting de resultados 

· Creación e implementación de los workflows necesarios para el desarrollo de la acción comercial y de marketing de Inserta Empleo.

· Creación e implementación de los playbooks necesarios para el desarrollo de la acción comercial de Inserta Empleo.

· Creación e implementación de modelos de reporting y cuadros de mando accesibles (Nivel Doble-A de Conformidad con las Directrices de Accesibilidad para el Contenido Web 1.0 (WCAG 1.0) estandarizados tanto para la actividad comercial general como para cada una de las delegaciones.

· Servicio 5. Acompañamiento y ticketing. 
· Servicio de acompañamiento y solución de problemas a nivel técnico con un modelo de ticketing al que puedan acceder todos los territorios.

· Servicio de acompañamiento de asesoramiento a mínimo 110 de los técnicos de Inserta Empleo para que consigan la certificación Sales Hub de Hubspot a nivel Enterprise.
DOCUMENTACIÓN TÉCNICA A PRESENTAR
1. Propuesta de procedimiento de trabajo para la creación de un modelo único digital de argumentación comercial. En este documento el licitador deberá de presentar la metodología que aplicará para abordar el análisis de diagnóstico de la situación y análisis del argumentario comercial de Inserta Empleo, su equipo, estructura comercial y su funnel de ventas. Este análisis tendrá como objetivo la posterior optimización del proceso comercial y creación de un argumentario comercial digital único y adaptado a las necesidades de la entidad y su público objetivo. Deberá de detallar aquellos puntos críticos en el análisis para la consecución del proyecto, deberá de recoger los principios de la metodología Smarketing, así como los requerimientos a cubrir para implementarlo.
2. Documento con propuesta tentativa del funnel de marketing y ventas (B2B) ideal para una organización dedicada a la intermediación laboral. Este funnel deberá de contener los diferentes canales con los que impactar al público objetivo a través de Hubspot así como los porcentajes de conversión estándar de mercado de fase a fase.
3. Plan de formación de Hubspot. Documento donde el licitador detallará el plan formativo que impartirá a los técnicos y técnicas de Inserta Empleo para obtener un control de la herramienta a nivel licencia Enterprise. El plan de formación incluirá las fases del proceso definiendo su alcance en el tiempo y en contenidos. Este documento deberá recoger:
· Plan de formación en sales, técnicas comerciales y Hubspot.
· Modelo de despliegue y formación presencial por territorio que incluirá los contenidos a tratar durante estas sesiones.
· Modelo de formación online que incluirá los contenidos a tratar tanto en las píldoras previas destinadas a consumo en diferido como en las sesiones en streaming.
· Evaluaciones y seguimiento de la formación

4. Estandarización de los protocolos de captación de empresas

· Propuesta de playbooks y workflows a implementar en cada una de las fases del funnel comercial.
· Propuesta de modelos de cuadros de mando y reporting estandarizados con los objetivos de Inserta Empleo (captación de empresas empleadoras y apertura de ofertas de trabajo)
H.- Documentación a presentar (E-mail 3 “Documentación C”) relativa a criterios no sujetos a juicio de valor

	La proposición económica presentada por el licitador, debidamente firmada y fechada, deberá ajustarse al modelo concreto del Anexo IV “Modelo de Presentación de Oferta Económica” adjunto al presente Pliego.
La oferta económica se presentará por el global, según se indica en el Anexo IV.
En dicho Anexo el licitador deberá desglosar su base imponible en los siguientes conceptos:

· Coste de personal (*) (docentes, coordinador, etc.) 
· Otros (material didáctico, aulas, equipamiento, etc.)
(*) Para realizar el cálculo del desglose entre coste de personal y resto de costes se atenderá a la orden ESS/1924/2016, explicitada en el apartado K.- Forma de pago del presente pliego.  

Además, se deberá incluir un documento con la siguiente información a efectos de valoración relativa a los criterios no sujetos a juicio de valor:

1. Horas de formación en streaming al equipo de Inserta Empleo en Sales Marketing, técnicas de venta y Hubspot
2. Horas de formación presencial al equipo de Inserta Empleo en Sales Marketing, técnicas de venta y Hubspot 

3. Número de consultores destinados a la formación presencial del equipo de Inserta Empleo.
4. Número total de tickets suministrados al mes

5. Tiempo de respuesta máximo a los tickets.




I.- Presentación de documentación previa a la adjudicación del contrato. Forma y plazo de presentación
NOTA: Solo se aportará cuando el órgano de contratación lo requiera conforme a lo establecido en el Pliego de Condiciones General (Bloque III aptdo. 5). 
 
La documentación se presentará a la atención de Montserrat Balas Lara al siguiente correo electrónico: licitaciones.marketingsocial.inserta@fundaciononce.es
La fecha y hora límite para la presentación de la documentación será la que se referencie en la notificación que Inserta Empleo envíe al licitador. 

Ver el Bloque III (BASES DE LICITACIÓN Y ADJUDICACIÓN) Apartado 5.1. del Pliego de Condiciones Generales para la Contratación, donde se especifican en detalle las indicaciones al respecto.
I.1.- Documentación General previa a la adjudicación del contrato (“Documentación A2”)

Ver el Bloque III (Bases de Licitación y Adjudicación) Apartado 5.2. del Pliego de Condiciones Generales para la Contratación, donde se especifican en detalle las indicaciones sobre la documentación a presentar.
I.2.- Criterios de solvencia técnica y profesional previa a la adjudicación del contrato y documentación a presentar (“Documentación A2”)
1. Solvencia de la entidad licitadora

El licitador deberá acreditar:
· Tener experiencia previa en la ejecución de al menos tres servicios de consultoría de similares características en los últimos cinco (5) años.
· Para acreditar el cumplimiento de este requerimiento deberá presentarse una declaración responsable firmada por la persona con poder suficiente, que contenga la descripción de los servicios realizados, que incluya por cada uno de ellos: 
· Relación de actividades o líneas de trabajo 

· Fechas de ejecución

· Tipo de destinatario (público o privado)
· Importe

El licitador deberá acreditar que cuenta a nivel entidad con la certificación Partner Diamond otorgada por Hubspot.

2. Solvencia equipo profesional
· - Mínimo dos formadores con tres (3) años de experiencia en la formación de equipos empresariales en el uso de Hubspot; con titulación en estudios de Grado o de Posgrado en Comunicación, Publicidad o Marketing Digital y certificación Sales Software de Hubspot y Sales Implementation de Hubspot.
· - Un Técnico Hubspot con tres (3) años de experiencia en la resolución de ticketing relacionado con el uso de Hubspot; con titulación en estudios de Grado o de Posgrado en Comunicación, Publicidad o Marketing Digital y certificación Sales Software de Hubspot , Platform Consulting de Hubspot y Sales Implementation.

· - Un analista en business intelligence con tres (3) años de experiencia en supervisión de almacenamiento de datos en CRM, explotación y análisis de datos en CRM, con titulación en estudios de Grado o de Posgrado en Comunicación, Publicidad o Marketing Digital y certificación Sales Software de Hubspot, Sales Implementation de Hubspot y formación en Business Intelligence.
· - Un gestor/a de cuentas, con tres (3) años de experiencia en la gestión de consultoría externa con grandes cuentas en trabajos de implementación de CRM Hubspot en sus entidades; con titulación en estudios de Grado o de Posgrado en Comunicación, Publicidad o Marketing Digital y certificación Sales Software de Hubspot, Platform Consulting de Hubspot y Sales Implementation.

· - Un formador especializado en técnicas comerciales de venta consultiva, con cinco (5) años de experiencia en creación e implementación digital de argumentarios comerciales, captación y cierre de oportunidades de negocio vía CRM Hubspot; con titulación en estudios de Grado o de Posgrado en Administración de Empresas, Publicidad o Marketing Digital y certificación Sales Software de Hubspot y Sales Implementation.
Para acreditar este requerimiento deberá presentarse:

- Currículum firmado por cada integrante del equipo detallando las acciones realizadas similares a la materia objeto del contrato en su campo de cobertura.

-  Copia del título académico y certificaciones.
J.- Criterios de solvencia Económica y documentación a presentar 
    (“Documentación Sobre A2”) 

Ver el Bloque III (Bases de Licitación y Adjudicación) Apartado 5.2.3. del Pliego de Condiciones Generales para la Contratación, donde se especifican en detalle las indicaciones respecto a la Documentación acreditativa de la solvencia económica.
K.- Forma de pago 

La facturación de los servicios prestados por parte del Contratista se efectuará a servicio cumplido. 
El pago de los honorarios del Contratista se hará efectivo por Inserta Empleo en el plazo máximo de sesenta días contados desde la presentación de una factura conforme a la normativa vigente y demás documentos que acrediten la realidad de los servicios prestados durante el periodo de vigencia del contrato, previa comprobación y aceptación de la actividad realizada mediante los mecanismos establecidos a tal efecto por Inserta Empleo, los cuales el Contratista manifiesta conocer y aceptar.

Las facturas correspondientes a la adjudicación deberán cumplir los siguientes requisitos:
· Deberán enviarse por correo electrónico a las siguientes direcciones: mbalas.inserta@fundaciononce.es y hdobesso.inserta@fundaciononce.es 
· En el concepto de la/s factura/s, se indicará, PROYECTO TÉCNICAS SALES HUBSPOT, haciendo constar de manera diferenciada en el importe, por un lado, el coste de personal* y, por otro, el correspondiente al resto de costes.
· Por otro lado, deberá incluirse el siguiente (o siguientes) texto(s), en función del (de los) Programa(s) Operativo(s) que proceda(n), según las indicaciones que marque Inserta Empleo:

“Prestación de servicios realizada en el marco del Programa Operativo de Inclusión Social y de la Economía Social cofinanciado por el Fondo Social Europeo CCI2014ES05SFOP012”.
                                               y/o

“Prestación de servicios realizada en el marco del Programa Operativo de Empleo Juvenil y la Iniciativa de Empleo Juvenil cofinanciado por el Fondo Social Europeo CCI2014ES05M9OP001”.
*Coste de personal: ORDEN ESS/1924/2016, de 13 de diciembre, por la que se determinan los gastos subvencionables por el Fondo Social Europeo durante el período de programación 2014-2020. Artículo 5 Criterios específicos de subvencionabilidad. 1 a) 5º serán subvencionables en concepto de costes de personal “los costes de personal que formen parte de la prestación de servicios externos, siempre que en la factura emitida por el proveedor de los servicios se identifique claramente la parte correspondiente a costes de personal.”
L.- Subcontratación
	En el caso de que el licitador pretenda contratar algún servicio, deberá tener en cuenta el porcentaje marcado en el Bloque I (DISPOSICIONES GENERALES) apartado 8, y Bloque IV (EJECUCIÓN DEL CONTRATO) apartado 4 del Pliego de Condiciones Generales y documentar expresamente el concepto de subcontratación y el porcentaje que representa sobre el importe propuesto por el licitador en su oferta económica. Este documento deberá ir firmado y sellado por el (la) representante de la entidad licitadora.



M.- Criterios de valoración de las propuestas. 

	CRITERIOS SUJETOS A JUICIO DE VALOR  (Máximo 60 puntos):
	Ptos.

	REQUISITOS TÉCNICOS
	60

	1. Propuesta de procedimiento de trabajo para la creación de un modelo único digital de argumentación comercial
	10

	Metodología que aplicará para abordar el análisis de diagnóstico
	5

	Análisis de puntos críticos
	5

	2. Propuesta tentativa del funnel de marketing y ventas (B2B) ideal para una organización dedicada a la intermediación laboral
	10

	Calidad de la propuesta
	5

	Grado de ajuste al sector de actividad de Inserta Empleo
	5

	3. Plan de formación de Hubspot
	20

	Plan de formación en sales, técnicas comerciales y Hubspot
	5

	Modelo de despliegue presencial por territorio
	5

	Modelo de formación online
	5

	Modelo de evaluaciones y seguimiento de la formación
	5

	4. Estandarización de los protocolos de captación de empresas
	20

	Propuesta de implementación de playbooks
	10

	Propuesta de modelos de cuadro de mandos y reporting
	10


	CRITERIOS NO SUJETOS A JUICIO DE VALOR (Máximo 20 puntos)

	PROPUESTA ECONÓMICA 
	20

	Las ofertas se valorarán conforme a una de las siguientes fórmulas en función del número de licitadores que se presenten. 
Fórmula 1 (cuando concurra un solo licitador)
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Siendo PM el presupuesto máximo de licitación (en la fórmula se sustituye por el valor estimado del contrato o curso, si se ha solicitado desglose); PO el precio ofertado por el licitador (en la fórmula se refleja el presupuesto ofertado para el contrato o acción, si se ha solicitado desglose); Máxima puntuación otorgable a la oferta económica, que en este caso es de 20 puntos (se aplica en la fórmula el dato 20), y porcentaje permitido hasta la baja temeraria (donde se aplica en la fórmula 70). La temeraria se calcula igualmente sobre la base imponible, nunca se tienen en cuenta los impuestos.
La puntuación otorgada se situará entre 0 y 20 puntos según el importe de la oferta recibida. Sólo será valorada la oferta comprendida entre el precio máximo (valor estimado del contrato o curso) y el 70% del precio máximo establecido para la licitación (porcentaje permitido hasta baja temeraria).

Fórmula 2 (cuando concurran dos o más licitadores)
Paso 1: Se evaluará el porcentaje de baja de las ofertas presentadas, considerando como “oferta no valida” a todas aquellas que superen el 30% de reducción del precio máximo de licitación por considerarla baja temeraria. Igualmente se considerará “oferta no valida” a las propuestas económicas que superen el precio máximo de licitación.

Paso 2: Entre las ofertas validas se aplicará la siguiente fórmula para la asignación de puntos en función de la oferta:
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donde

[image: image2.png]



Siendo POI los puntos asignados a la oferta evaluada; MP la máxima puntuación otorgable a la oferta económica, que en este caso es de 20 puntos; PesoOi el peso alcanzado por la oferta evaluada; PesoMejorOi el peso más alto alcanzado entre todas las ofertas evaluadas; PM; el presupuesto máximo de licitación; Oi el precio ofertado por el licitador y; PMO el precio medio de las ofertas validas presentadas.

La puntuación otorgada se situará entre 0 y 20 puntos según el importe de la oferta recibida. 

A la hora de valorar las ofertas, se tendrá en cuenta la base imponible de la propuesta, tal y como se indica en el Anexo IV que corresponda.


	OTROS CRITERIOS NO SUJETOS A JUICIO DE VALOR (Máximo 20 puntos)
	20

	1. Horas de formación en streaming al equipo de Inserta Empleo en Sales Marketing, técnicas de venta y Hubspot
	5

	· 10 o más horas de formación en píldoras y en directo – 5 puntos

· De 8 a 9 horas de formación en píldoras y en directo – 3 puntos

· De 5 a 7 horas de formación en píldoras y en directo – 1 puntos

· De 0 a 4 horas de formación en píldoras y en directo – 0 puntos


	2. Horas de formación presencial al equipo de Inserta Empleo en Sales Marketing, técnicas de venta y Hubspot
	5

	· Más de 84 horas de formación presencial – 5 puntos

· De 56 a 84 horas de formación presencial – 3 puntos

· De 56 a 70 horas de formación presencial – 1 puntos

· De 0  a 55 horas de formación presencial – 0 puntos
	

	3. Número de consultores destinados a la formación presencial del equipo de Inserta Empleo
	5

	· Más de 3 formadores – 5 puntos

· 3 formadores – 3 puntos

· 2 formadores - 2 puntos

· 1 formador - 0 puntos
	

	4. Número total de tickets suministrados al mes 
	3

	· 50 o más tickets mensuales – 3 puntos

· De 40 a 59 tickets mensuales – 2 puntos

· De 30 a 39 tickets mensuales – 1 puntos

· De 0 a 20 tickets mensuales – 0 puntos
	

	5. Tiempo de respuesta máximo a los tickets
	2

	· 12 horas o menos – 2 puntos

· De 24 a 13 horas – 1 puntos

· Más de 24 horas – 0 puntos
	


N.- Condiciones de la prestación del servicio 

DEBER DE CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCIÓN DE DATOS. El adjudicatario se compromete a mantener estricta confidencialidad respecto de cualquier información de relevancia que les sea suministrada para la ejecución del servicio. 

Este compromiso de confidencialidad se hará extensible al tratamiento de cualesquiera datos e informaciones de carácter personal a que el adjudicatario, personal asignado al proyecto por el adjudicatario, pudiera tener acceso como consecuencia de la ejecución del presente contrato. 
En este sentido se compromete a cumplir adecuadamente y, en todo momento, las disposiciones contenidas en la Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Datos de Carácter Personal (en adelante, "LOPD"), así como en el Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de desarrollo de la LOPD, y en cualesquiera otras normas vigentes o que en el futuro puedan promulgarse sobre dicha materia, comprometiéndose a dejar indemne a la otra parte del convenio de colaboración de cualesquiera responsabilidad que se pudiera declarar como consecuencia del incumplimiento de la obligaciones que en materia de protección de datos de carácter personal les incumben a cada una de ellas. (O normativa vigente a la fecha de ejecución del servicio).
En particular, en virtud de lo establecido en el artículo 12 de la LOPD, en función del cual se determina que la parte que, en su caso, tuviera acceso a dichos datos asumiría las siguientes obligaciones: 

· No aplicar o utilizar los datos personales para fines distintos a los que figuren en el contrato, ni cederlos ni siquiera para su conservación a otras personas.

· Tratar los datos conforme a las instrucciones del Responsable del fichero. 

· Guardar secreto profesional respecto de los mismos, aun después de finalizar la prestación del servicio delimitada por el contrato. 

· Cumplir en todo momento con las prescripciones establecidas por la legislación vigente en materia de protección de datos, y especialmente las relativas a las medidas de seguridad que por su nivel de sensibilidad fueran aplicables a los datos, y trasladar las obligaciones citadas en los párrafos anteriores al personal que colabore e intervenga en el desarrollo de las acciones que se deriven del cumplimiento del presente convenio. 

· Cumplida la prestación del servicio que se delimite en el contrato de deberá destruir en su caso todos los datos de carácter personal tratados, de forma que no puedan resultar recuperables ni reutilizables en modo alguno. 

Ñ.- Revisión de precios 

NO APLICA
O.- Observaciones

En caso de duda sobre el contenido de los pliegos o la presentación de las ofertas, los concursantes podrán solicitar las aclaraciones pertinentes poniéndose en comunicación con Inserta: 
· Montserrat Balas Lara, Directora de marketing social y comunicación en: licitaciones.marketingsocial.inserta@fundaciononce.es 
O por teléfono en el número 91 468 85 00 si son dudas legales.
RELACIÓN DE ANEXOS A LOS PLIEGOS DE CONDICIONES PARTICULARES Y TÉCNICAS
ANEXO IV. MODELO DE PRESENTACIÓN DE OFERTA ECONÓMICA
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