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CARATULA

DEL PLIEGO DE CLAUSULAS ADMINISTRATIVAS PARTICULARE S QUE HABRA DE
REGIR LA LICITACION, MEDIANTE PROCEDIMIENTO ABIERTO , PARA LA
CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE
Servicio de Atencién Telefénica 24h de Gipuzkoako U  rak

1. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del contrato lo constituye la prestacion de los servicios de Gipuzkoako Urak,
S.A.U. es una empresa publica dedicada al ciclo integral del agua, responsable del
tratamiento del agua potable y la depuracion de las aguas residuales de 74 municipios en
Gipuzkoa. Ademas, gestionamos los servicios municipales de agua en 61 de esos
municipios. Nuestra mision es garantizar la calidad y continuidad del suministro de agua,
asi como la gestion eficiente de los recursos hidricos, asegurando la sostenibilidad y el
bienestar de la comunidad a la que servimos. Para cumplir con nuestros compromisos, es
fundamental ofrecer un servicio de atencion al cliente de alta calidad que esté disponible
las 24 horas del dia, los 365 dias del afio. Este servicio debe ser capaz de atender y
gestionar eficazmente las solicitudes y necesidades tanto de los particulares como de las
entidades municipales asociadas, garantizando siempre una comunicacion accesible,
eficiente y resolutiva. .

El Cddigo CPV del contrato es el siguiente: 79512000-6 (Centro de llamadas).

Esta licitacion se rige por lo dispuesto en la disposicion adicional octava de la Ley 9/2017,
de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico, por la que se transponen al
ordenamiento juridico espafiol las Directivas del Parlamento Europeo y del Consejo
2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014 (en adelante, LCSP).

Esta licitacion se rige por lo dispuesto en la disposicion adicional octava de la Ley 9/2017,
de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico, por la que se transponen al

ordenamiento juridico espafol las Directivas del Parlamento Europeo y del Consejo
2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014 (en adelante, LCSP).

2. ENTIDAD CONTRATANTE

La entidad contratante es GIPUZKOAKO URAK - AGUAS DE GIPUZKOA, S.A. (en
adelante, entidad contratante o, indistintamente, GUSA).
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3. VARIANTES

No se admiten.

4. DOCUMENTACION CONTRACTUAL

Tendran carécter contractual los documentos indicados en la Clausula 5 del Pliego de
Clausulas Administrativas Particulares.

5. PLAZO DE DURACION DEL CONTRATO

El plazo de duracion del contrato sera de 12 meses, contados desde el dia siguiente al de
la fecha de su formalizacion.

El contrato podra prorrogarse anualmente por el Organo de Contratacion hasta un maximo
de 3 afios adicionales, mediando notificacion fehaciente por parte de la entidad contratante

al contratista al respecto, con al menos dos meses de antelacion a la finalizacion del
contrato o de la prorroga en curso, y seré obligatoria para el contratista.

6. ELEMENTOS ECONOMICOS
6.1. PRESUPUESTO BASE DE LICITACION Y PRECIO DEL CONTRATO

El presupuesto base de licitacion de la duracion inicial del contrato es de 242.000,00 euros
(IVA incluido).

Para la determinacién del referido presupuesto base de licitacion se han tenido en cuenta,
todos los costes directos e indirectos y otros eventuales gastos:

Los precios unitarios maximos de licitacion son los siguientes:
* Hora agente en horario nocturno, sdbados y festivos: 9,22 € (IVA excluido).
* Precio por interaccion gestionada: 2.24 € (IVA excluido).
» Encuesta calidad del servicio: 10.514,68 € (IVA excluido).

El precio del contrato sera el resultante de aplicar a los precios unitarios ofertados por el
contratista el nimero de unidades efectivamente prestadas en ejecucién del contrato.
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Siendo asi, los licitadores incluiran en su proposicion econOmica los precios unitarios
ofertados por la ejecucion del contrato, que en ningan caso podran exceder de los precios
unitarios maximos de licitacion indicados.
Se ha tenido en cuenta una prevision estimativa, orientativa y no vinculante de:

* Horas agente en horario nocturno, sabados y festivos: 4.785

* Interacciones gestionadas: 65.000

» Encuesta calidad del servicio: 1
En ningun caso puede considerarse esta estimacion de niumero de unidades/horas como
vinculante para GUSA, siendo orientativa, de forma que la no coincidencia de dicha
estimacion de numero de unidades con la realidad puesta de manifiesto en ejecucion del
contrato no determinara el derecho a reclamacion alguna por parte del contratista.

6.2 VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO

El valor estimado del contrato asciende a 200.000,00 euros (IVA excluido), calculado en la
formay a los efectos previstos en el articulo 101 de la LCSP.
En concreto, para el célculo del valor estimado del contrato, se ha tenido en cuenta el
maximo valor pagadero por todos los conceptos, IVA excluido,
(Incluidas prérrogas)

7. ABONO DEL PRECIO

El precio del contrato se abonard& mensualmente, previa presentacion de la
correspondiente factura por el contratista.

No procedera el abono de ningun trabajo o servicio que se hubiere prestado fuera del
objeto contractual previsto en la presente Caratula o que, en su caso, no hubiera sido
previamente requerido por la entidad contratante.

8. REVISION DEL PRECIO

No procede la revision del precio.

9. GARANTIA DEFINITIVA
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No procede.

10.APTITUD PARA CONTRATAR

* Solvencia:

Los licitadores deberan acreditar estar en posesion de la siguiente solvencia econémica y
financiera y técnica o profesional:

» Solvencia economica y financiera. Volumen anual de negocios en el ambito al
gue se refiere el contrato que, referido al mejor ejercicio dentro de los tres
ultimos disponibles (respecto de los cuales esté vencida la obligacién de
aprobar las cuentas anuales), en funcién de las fechas de constitucién o de
inicio de actividades del licitador y de presentacién de las ofertas, debera ser
de, al menos, una vez y media el valor estimado anualizado.

» Solvencia técnica o profesional. Haber ejecutado en el curso de los tres ultimos
afos servicios de igual o similar naturaleza que los que constituyen el objeto del
contrato, por un importe anual acumulado, en el afio de mayor ejecucion, igual
0 superior a la anualidad media del contrato.

En su caso, la clasificacion del licitador en un determinado grupo y subgrupo se tendra por
prueba bastante de su solvencia para los contratos cuyo objeto esté incluido o se
corresponda con el a&mbito de actividades o trabajos de dicho grupo o subgrupo, y cuyo
importe anual medio sea igual o superior al correspondiente a su categoria de clasificacion
en el grupo y subgrupo.

* Medios humanos y/o materiales

Adicionalmente, los licitadores deberan adscribir a la ejecucion del contrato, como minimo,
los medios humanos y materiales minimos siguientes:

* Numero de agentes asignados al servicio diurno: 15

* Numero de agentes asignados al servicio nocturno: 1 (de forma puntual, cuando
exista una incidencia y se tengan 3 llamadas o méas en cola, el agente asignado
podréa derivar llamadas a otros agentes de otros servicios).
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Al servicio se asignara una coordinadora del servicio y una jefa del proyecto , cuyas
labores, entre otras, seran las descritas en el pliego técnico.

Este compromiso tendra el caracter de obligacion contractual esencial a los efectos

previstos en el articulo 211.1 f) de la LCSP, siendo por tanto el incumplimiento de la
misma causa de resolucion del contrato, a voluntad de la entidad contratante.

11.PRESENTACION DE PROPOSICIONES Y DOCUMENTACION

11. 1. PRESENTACION DE PROPOSICIONES

* Modo de presentacion: Las ofertas se presentaran utilizando medios electronicos,
a través del perfil de contratante de GUSA:
https://licitaciones.gipuzkoakour.eus/Obras/Publicadas

* Plazo de presentacion: Hasta lunes, 16 de septiembre de 2024

11.2. CONTENIDO DE LOS ARCHIVOS ELECTRONICOS

Sin perjuicio de que se trate de archivos electronicos, se denominaran Sobre A, Sobre B y
Sobre C.

Sobre A. "APTITUD PARA CONTRATAR"

Los licitadores deberan presentar la documentacion sefialada en la Clausula 13 del Pliego
de Clausulas Administrativas Particulares.

Sobre B. "DOCUMENTACION RELATIVA A CRITERIOS CUYA C UANTIFICACION
DEPENDA DE UN JUICIO DE VALOR”

Los licitadores deberan presentar la siguiente documentacion

* Memoria explicativa del servicio ofertado y sistema de aseguramiento de la calidad
aplicado.
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» Sistema que se empleara para garantizar la calidad minima del servicio, tal y como
se detalla en el pliego técnico.

* Modelo de informe mensual a presentar.

* Modelo de informe de la encuesta de la calidad del servicio.

A fin de dar cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 3/2016, de 7 de abril, para la inclusion
de determinadas clausulas sociales en la contratacion publica, se advierte de que el
contrato se halla sujeto al cumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias y
convencionales vigentes y que resulten de aplicacion en materia laboral, de Seguridad
Social y seguridad y salud en el trabajo.

En ese contexto, en la documentaciéon prevista en este Sobre B los licitadores indicaran el
convenio colectivo que sera de aplicacion a los trabajadores, propios o de empresas
subcontratadas, que realicen la actividad objeto del contrato, en el caso de resultar
adjudicatarios.

Adicionalmente, en caso de que, segun lo dispuesto en el Anexo | de la Caratula, el
contrato conlleve, por su propia naturaleza, tratamiento alguno de datos de caracter
personal por cuenta de la entidad contratante, los licitadores deberan indicar en su oferta,
conforme al modelo incorporado al Pliego de Clausulas Administrativas Particulares como
Anexo VIII, si tienen previsto subcontratar o no los servidores que den soporte al
tratamiento de datos personales que deban realizarse por cuenta de la entidad contratante
o los servicios asociados a los mismos y el nombre o el perfil empresarial (definido por
referencia a las condiciones de solvencia profesional o técnica) de las empresas
subcontratistas a los que se vaya a encomendar su realizacion.

Sobre C. "[})OCUME}NTACION RELATIVA A CRITERIOS EVALUA BLES MEDIANTE LA
UTILIZACION DE FORMULAS”

La proposicion relativa al precio y al criterio de igualdad se indicara rellenando las casillas
correspondientes en la pagina web de la licitacion electronica y, adicionalmente, se debera
aportar una declaracion conforme al modelo adjunto al Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares como Anexo V.

12.CRITERIOS DE ADJUDICACION

Los criterios de adjudicacion, indicados con su ponderacién correspondiente, seran los
siguientes:

» Criterios cuya cuantificacion dependa de un juicio de valor (Sobre B): hasta
un maximo de 40 puntos.
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Memoria explicativa del servicio ofertado y sistema de aseguramiento de la calidad
aplicado, hasta 15 puntos .

Sistema que se empleara para garantizar la calidad minima del servicio, tal y como
se detalla en el pliego técnico, hasta 15 puntos.

Modelo de informe mensual a presentar, hasta 7 puntos

Modelo de informe de la encuesta de la calidad del servicio, hasta 3 puntos

Las ofertas deberan obtener una puntuaciéon minima de 30 puntos para continuar en el
procedimiento.

Criterios evaluables mediante la utilizacion de for  mulas (Sobre C): hasta un
maximo de 60 puntos.

o Proposicion econdmica: Hasta un maximo de 55 puntos.

P= P1 x (oferta minima / oferta a valorar)

P = Puntuacion obtenida por el licitador que se valora

P1: Puntuacion maxima.

Oferta minima = importe de la oferta méas baja admitida

Oferta licitador = importe de la oferta econdémica que se valora.

La oferta que no mejore el precio maximo de licitacion recibira cero (0) puntos.

Se podré considerar, en principio, como desproporcionada o temeraria toda oferta
cuyo precio difiera en un 20% o mas de la media aritmética del resto de las
proposiciones, y su declaracién requeriria previa solicitud de informacion a las
empresas licitadoras que hayan incurrido en ella para analizar su viabilidad.

Cuando se identifique una proposicién que pueda ser considerada desproporcionada
o anormal, deber& darse audiencia al/los licitador/es que la haya/n presentado para
que justifique/n la valoracion de la oferta y precise/n las condiciones de la misma.

En todo caso, el Organo de Contratacion rechazara las ofertas si comprueba que son
anormalmente bajas porque vulneran la normativa sobre subcontratacion o no
cumplen las obligaciones aplicables en materia medioambiental, social o laboral,
nacional o internacional, incluyendo el incumplimiento de los convenios colectivos
sectoriales vigentes.

Igualdad: Hasta un maximo de 5 puntos
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Se valorard con 5 puntos el compromiso de que cada medio humano que ejecute el
contrato reciba 2 horas de formacion anual en materia de igualdad.

A efectos de verificar, en su caso, el cumplimiento de dicho compromiso, el
contratista deberé presentar durante la ejecucion del contrato y con caracter anual, el
certificado expedido por la empresa o persona formadora, indicativo de titulacion de
la propia formadora, asi como de contenidos, duracién y relacion nominal de
personas asistentes (aplichAndose, en caso contrario, la penalizacion que se
establece en el punto 21 de la presente Caréatula).

13. COMITE DE EVALUACION

El Organo de Contratacion estara asistido por un Comité de Evaluacion integrado por los
siguientes miembros:

1- JOXEMI TELLERIA
2- LARRAITZ PLAZAOLA
3- ENERITZ AMENABAR
4- GORANE ANTOLIN

14.COMITE DE EXPERTOS

No procede.

15.EJECUCION DEL CONTRATO
El contrato se ejecutara con arreglo a las siguientes condiciones:

a. Las indicadas en la Clausula 20 del Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares.

b. Adicionalmente, en cumplimiento de los dispuesto en el articulo 202 de la LCSP, se
establece como condicion especial de ejecucion, de caracter social, la siguiente: el
contratista estard obligado a cumplir con el Convenio Colectivo declarado de
aplicacion por él mismo en su oferta para los trabajadores que realicen las tareas
correspondientes al objeto de este contrato.

Dicha condicidén especial de ejecucion sera exigible igualmente en relacion con los
subcontratistas que participen en la ejecucion del contrato, correspondiendo al
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contratista articular los mecanismos para imponer y garantizar el cumplimiento por
dichos subcontratistas.

c. El contratista debera someterse a la normativa nacional y de la Unién Europea en
materia de proteccion de datos personales.
16. OBLIGACIONES CONTRACTUALES ESENCIALES

Seran obligaciones contractuales esenciales las establecidas en las letras b), ¢), d) y e) de
la Clausula 21 del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

Adicionalmente, seran obligaciones contractuales esenciales las establecidas en las letras
b) y c) del punto 15 anterior.

17.PROTECCION DE DATOS PERSONALES
En caso de que la ejecucidon del contrato objeto de la presente licitacion requiera, en
atencion a su contenido, que la entidad contratista realice tratamientos de datos
personales por cuenta de la entidad contratante, se recogeran las determinaciones
pertinentes en el Anexo | de la presente Carétula

18. CONFIDENCIALIDAD
El deber de confidencialidad se mantendra durante un plazo de cinco afios desde el
conocimiento de la informacién a la que tenga acceso con ocasion de la ejecucion del
contrato.

19.PROPIEDAD INTELECTUAL Y/O INDUSTRIAL
Seran de aplicacion las previsiones establecidas en la Clausula 26 del Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares.

20. SEGUROS

A.- Responsabilidades derivadas de la ejecucion del contrato:
El adjudicatario del expediente sera responsable de todos los dafios y perjuicios
ocasionados a GIPUZKOAKO URAK, y a terceros en el desarrollo de su actividad, asi
como de los dafios y perjuicios que se deriven de los informes y bienes entregados a

GIPUZKOAKO URAK.
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GIPUZKOAKO URAK, quedard exonerada de toda responsabilidad por los dafios y
perjuicios ocasionados a terceros derivados de los servicios y trabajos objeto del
expediente.

B. - Cobertura de las Responsabilidades derivadas d e la ejecucion del
contrato:

Sin perjuicio de lo anterior, el adjudicatario deberéd contar con pdliza/s de seguro/s que
garanticen de forma adecuada y suficiente las responsabilidades indicadas, siempre en
relacion con los servicios o trabajos objeto del expediente.

El adjudicatario quedara obligado a mantener en vigor la/s poliza/as contratadas durante la
duracién del contrato y a acreditar esta vigencia mediante la presentacion, en cada
renovacion del mismo, del ultimo recibo de pago de la prima y de la copia o copias de las
polizas solicitadas en la presente clausula.

En caso de que durante la vida del contrato, la Compafiia Aseguradora del adjudicatario
decidiese resolver el contrato de seguro que garantiza las responsabilidades derivadas de
los servicios o trabajos objeto del expediente, el adjudicatario estara obligado a
comunicarlo de inmediato a este érgano de contratacion, asumiendo de forma inmediata y
directa los dafios y perjuicios que de esta falta de cobertura se deriven, tanto para
GIPUZKOAKO URAK, como para terceros, e igualmente, vendra obligado a la suscripcion
de una nueva pdliza que garantice las responsabilidades anteriormente indicadas y a la
presentacion del recibo de pago de la prima y de la copia de las nuevas pdélizas en el plazo
de un mes a contar desde el dia en que se haya producido el vencimiento del anterior
contrato. El incumplimiento de esta obligacion podra dar lugar a la rescision del contrato
celebrado con el adjudicatario y a la ejecucion, en caso necesario, de la fianza definitiva
constituida al inicio de los servicios o trabajos objeto del expediente.

C.- Certificado de acreditacion de la cobertura de seguro:

Para la acreditacion de la cobertura el adjudicatario debera presentar al responsable del
Contrato (o responsable del expediente) en el plazo que se determine y antes de
comenzar la ejecucion del contrato, el/los certificado/s de seguros correspondiente/s
emitidos, firmados y sellados por su Compafia/s Aseguradora/s segun el alcance de
garantias solicitadas y detalladas en las clausulas de cobertura que se adjuntan asi como
los recibos acreditativos de pago de las polizas.

En el caso de que el adjudicatario tenga cubiertas las garantias solicitadas a través de

diferentes pdlizas, debera presentar un certificado de seguro de forma individualizada para
cada una de ellas asi como los recibos acreditativos de pago de las polizas.
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Garantias y limites solicitados:

Garantias Limites

a) Responsabilidad Civil General de Explotacion. 1.500.000 €

b) Responsabilidad Civil Profesional Técnicos en | 1.500.000 €
NOmina

c)Responsabilidad Civil por Accidentes Laborales [ 1.500.000 €
(Patronal/Cruzada)

d) Responsabilidad Subsidiaria de Subcontratistas 1.500.000 €

e) Responsabilidad Civil Productos / Trabajos [ 1.500.000 €
Terminados.

f) Responsabilidad Civil de Contaminacion Accidental 1.500.000 €

e) Defensa Juridica y Fianzas Incluidas

No sera admisible sublimite por victima alguno salvo para la cobertura referente a
accidentes laborales que en ningun caso podréa ser inferior a 600.000€ por victima.

La/s poliza/s deberan incluir a GIPUZKOAKO URAK como Asegurada adicional sin perder
su condicion de tercero en lo referente a servicios y trabajos objeto del expediente.

La/s péliza/s deberan incorporar clausula de exoneracion de responsabilidad y renuncia
expresa al derecho de repeticion y/o recurso contra GIPUZKOAKO URAK vy su personal.

El adjudicatario se obliga en base al presente contrato a comunicar a su asegurador
cualquier incidencia o reclamacion acaecida como consecuencia de los trabajos
efectuados por esta o sus subcontratistas si asi le es requerido por GIPUZKOAKO URAK
y a facilitar a GIPUZKOAKO URAK prueba fehaciente de dicha comunicacion asi como la
referencia asignada al expediente por su Aseguradora, todo ello sin perjuicio de cuantas
otras comunicaciones esté obligada a deba realizar en virtud de las clausulas de sus
polizas de seguro.

Asimismo, el Adjudicatario debera mantener en vigor y al corriente de pago todos aquellos
seguros que, bien por exigencia legal, sectorial u otros motivos, deban ser de su
obligatoria contratacion. Asi, citamos de forma enunciativa y no limitativa, los siguientes:
seguros de circulacion de vehiculos, seguros de accidentes y/o vida.

Seran a cargo del Adjudicatario los costes de los seguros de los transportes de materiales,
de equipos y de herramientas, necesarios para cumplir el contrato, asi como de los dafios
a su maquinaria, equipos, y bienes de cualquiera de los participantes, incluidos efectos
personales. En consecuencia El Adjudicatario exonera expresamente y en su totalidad
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cualquier accidén de responsabilidad contra GIPUZKOAKO URAK derivada de dafios o
pérdidas a dichos bienes.

La empresa adjudicataria se obliga a exigir a sus subcontratistas (si existiesen) la
contratacion de los seguros y el cumplimiento de las obligaciones recogidas en la presente
clausula. El incumplimiento de esta obligacion no eximird al adjudicatario de sus
obligaciones frente a GIPUZKOAKO URAK.

En todo caso seran por cuenta del adjudicatario el importe de las franquicias de los
distintos seguros, asi como el importe de los siniestros en la cuantia que supere los limites
gue se establezcan en las distintas pdlizas de seguro. Igualmente, seran por su cuenta las
indemnizaciones a terceros y dafios y perjuicios no cubiertos en las mismas por el motivo
que fuere.

D.- Riesgos Medioambientales o de Contaminacion:

En aquellos casos en que asi se requiera expresamente en el Pliego de Condiciones
Particulares de los servicios y trabajos objeto del expediente, la Adjudicataria debera
disponer de una poliza de seguro que garantice tanto su Responsabilidad Civil por
Contaminacion imputable en base al Cédigo Civil, como la Responsabilidad Mediambiental
por Dafios a los Recursos Naturales imputable en base a la Legislacion Mediambiental
especifica en vigor.

Esta pdliza debera contar con un limite de minimo 1.500.000€ e incluir a GIPUZKOAKO
URAK como Asegurado adicional sin perder su condicion de tercero siéndole asimismo
aplicable el resto de exigencias especificas contempladas en apartados precedentes.

E.- Cyberriesgo:

En aquellos casos en que asi se requiera expresamente en el Pliego de Condiciones
Particulares de los servicios y trabajos objeto del expediente, la Adjudicataria debera
disponer de una pdliza de seguro de Cyberriesgo que garantice un servicio de respuesta
inmediata a incidentes cibernéticos y/o cumplimiento de exigencias legales de
comunicacion y publicidad del incidente, asi como la Responsabilidad Civil por dafios y
perjuicios causados a GIPUZKOAKO URAK y/o a terceros derivados del incidente.

Esta poliza debera contar con un limite de minimo 1.500.000€ e incluir a GIPUZKOAKO
URAK como Asegurado adicional sin perder su condicion de tercero siéndole asimismo
aplicable el resto de exigencias especificas contempladas en apartados precedentes.

E.- Servicios Profesionales:

En aquellos casos en que asi se requiera expresamente en el Pliego de Condiciones
Particulares de los servicios y trabajos objeto del expediente, la Adjudicataria debera
disponer de una poliza de seguro de Responsabilidad Civil Profesional para garantizar las
reclamaciones por los perjuicios econdémicos causados a GIPUZKOAKO URAK y a
terceros derivados de errores u omisiones en el cometido profesional que se deriven de
los informes y servicios profesionales realizados para GIPUZKOAKO URAK.
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Esta poliza debera contar con un limite de 1.500.000€ e incluir a GIPUZKOAKO URAK
como Asegurado adicional sin perder su condicion de tercero siéndole asimismo aplicable
el resto de exigencias especificas contempladas en apartados precedentes.

El Adjudicatario estara obligado a mantener vigente la cobertura de esta poliza durante,
como minimo, la anualidad posterior a la finalizacion o entrega del servicio profesional
realizado pudiendo ser ampliado este plazo a criterio del Adjudicatario con el objeto de
cubrir adecuadamente sus responsabilidades legales.

21.PENALIZACIONES

Las penalizaciones por incumplimiento de la calidad minima del servicio en el supuesto de
gue se opte por continuar en la ejecucion del contrato seran de un 20% del precio del
importe de la factura mensual.

La misma penalizaciéon serda de aplicacion en caso de cumplimiento defectuoso o
incumplimiento de cualesquiera obligaciones o condiciones esenciales de ejecucion, si se
opta por continuar en la ejecucion del contrato.

Adicionalmente, en el supuesto de impago, durante la ejecucion del contrato, de los
salarios a los/as trabajadores/as que estuvieran participando en la misma, retrasos o
aplicacion de condiciones salariales inferiores a las derivadas del convenio colectivo, si se
opta por continuar en su ejecucion, la penalizacion a aplicar seréa del doble de los salarios
impagados o retrasados, sin perjuicio de la obligacion de su debido abono a los/as
trabajadores/as.

Asimismo, la penalizacion por no acreditar la formacion, en su caso ofertada, en materia
de igualdad para los medios humanos que ejecuten el objeto del contrato, serd de una
cantidad equivalente al 2% del importe de adjudicacion.
En todos los casos, las referidas penalizaciones son cumulativas a los dafios y perjuicios
gue se acrediten.

22.CESION DEL CONTRATO
No procede, al entenderse que las cualidades técnicas o personales de cedente han sido
razon determinante de la adjudicacion del contrato.

23.SUBCONTRATACION

El contratista podra concertar con terceros la realizacién parcial de la prestacion con

sujecion a lo que disponen la Clausula 29 del Pliego de Clausulas Administrativas

Particulares y el articulo 215 de la LCSP.
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24. MODIFICACIONES DEL CONTRATO

El Organo de Contratacion podra modificar el contrato en los supuestos previstos en el
articulo 205 de la LCSP.

25.PLAZO DE GARANTIA

El plazo de garantia se establece en 12 meses a contar de la fecha de recepcién o
conformidad de los servicios.

26.RESOLUCION DEL CONTRATO

Seran causas de resoluciéon del contrato las sefialadas en la Clausula 33 del Pliego de
Clausulas Administrativas Particulares.

En todo caso de resolucion del contrato por causa imputable al contratista se devengara a

favor de la entidad contratante una cantidad equivalente al 15 % del precio del contrato,
IVA excluido. Dicha penalizacién es cumulativa a los dafios y perjuicios que se acrediten.
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ANEXO |.- DATOS PERSONALES Y ACTIVIDADES DE TRATAMI ENTO

DATOS PERSONALES Y ACTIVIDADES DE TRATAMIENTO

1. Descripcion general del tratamiento de Datos Per  sonales a efectuar

El tratamiento consistird en:  Gestion y operacion del servicio de atencion
telefénica 24 horas al dia, 365 dias al afio para Gipuzkoako Urak (GUSA). Incluye
la recepcion y tratamiento adecuado de llamadas, asi como la gestion de la
informacion y datos proporcionados por los usuarios, tanto particulares como de
entidades municipales asociadas.

Descripcion del servicio:

» Gestidn de solicitudes: altas, bajas, cambios de titularidad,
modificaciones en la domiciliacion bancaria y actualizaciones de datos
en general.

* Introduccion de lecturas: recepcion e introduccion de lecturas en la
aplicacion y generacion de partes de trabajo de revision u otros en caso
necesario.

» Gestidn de reclamaciones: atender y procesar reclamaciones
relacionadas con la facturacion, la calidad del servicio o cualquier otro
aspecto relevante para los usuarios.

» Gestidn de pagos: atender y procesar las peticiones de pagos realizados
por los usuarios a través de la pasarela de Pago.

» Gestidn de incidencias: responder y gestionar eficazmente llamadas
relacionadas con averias, fugas, atascos y otros problemas técnicos.

» Atencion de videollamadas: atender las videollamadas de los quioscos
de atencion al cliente de GUSA.

» Derivacion de llamadas: transferir lamadas a personal de GUSA o
gestionar comunicaciones con ayuntamientos y otras instituciones
cuando sea necesario.

* Apoyo en comunicaciones de cortes de agua e incidencias: informar a
los clientes y entidades municipales sobre cualquier interrupcion o
afeccion en el servicio.

» Elaboracion de informes: preparar informes de seguimiento sobre la
calidad del servicio, el trafico de llamadas y otros indicadores de
rendimiento.

» Encuestas de satisfaccion: realizar encuestas anuales para evaluar la
calidad del servicio ofrecido, incluyendo la emision de 1600 llamadas a
clientes particulares y ayuntamientos.

» Grabacion de llamadas: grabacion de las llamadas y transferencia de las
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mismas en el formato establecido por la empresa adjudicataria.

» Conexion y tecnologia: el servicio se conectara a la plataforma de
gestion de relaciones con clientes (CRM) de GUSA mediante una red
privada virtual (VPN).

Tratamiento de datos personales:

Los datos personales tratados incluyen: nombres, direcciones, nimeros de
teléfono, direcciones de correo electrénico, datos de pago, y cualquier otra
informacion necesaria para la gestion y resolucion de las solicitudes de los
usuarios.

2. Colectivos y datos personales Los colectivos de personas y datos
personales de éstas a las que puede tener acceso la adjudicataria para la
prestacion del servicio son:

COLECTIVOS Usuarios particulares, empresas y entidades municipales
asociadas.
DATOS Nombres, direcciones, nimeros de teléfono, direcciones

PERSONALES de correo electronico, datos de pago.

3. Concrecion de los tratamientos a realizar:

* Recogida

* Registro

e Estructuracion
* Modificacion

» Conservacion
» Extraccion

e Consulta

« Comunicacion por transmision
» Difusion

* Interconexion

» Cotejo

e Limitacion

e Supresion

» Destruccion

* Conservacion

« Comunicacion

» Otros: Certificacion de destruccidén una vez finalizada la prestacién del
servicio.
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4. Ejercicio de derechos

La adjudicataria, en tanto encargada del tratamiento, debera asistir a
GIPUZKOAKO URAK en tanto responsable del tratamiento en la respuesta al
ejercicio de los derechos de acceso, rectificacion, supresion y oposicion;
limitacion del tratamiento; portabilidad de datos y a no ser objeto de decisiones
individualizadas automatizadas (incluida la elaboracion de perfiles)

Asimismo, tiene la potestad de dirigir cualquier reclamaciéon ante la Agencia de
Proteccién de Datos competente o puede realizar una reclamacion previa ante el
Delegado de Proteccion de Datos.

5. Notificacion de violaciones de la seguridad de|  os datos

La Encargada de Tratamiento notificara a Gipuzkoako Urak, sin dilacion indebida,
y en cualquier caso antes del plazo méas breve posible y, en todo caso, en un
maximo de 48 horas y a través del canal lopd@gipuzkoakour.eus, las violaciones
de la seguridad de los datos personales a su cargo de las que tenga
conocimiento, juntamente con toda la informacion relevante para la
documentacion y comunicacion de la incidencia. No sera necesaria la notificacion
cuando sea improbable que dicha violacion de la seguridad constituya un riesgo
para los derechos y las libertades de las personas fisicas.

Si se dispone de ella se facilitar4, como minimo, la informacion siguiente:

a. Descripcion de la naturaleza de la violacion de la seguridad de los datos
personales, inclusive, cuando sea posible, las categorias y el niumero
aproximado de personas interesadas afectados, y las categorias y el
numero aproximado de registros de datos personales afectados.

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

c. Descripcion de las posibles consecuencias de la violacion de la seguridad
de los datos personales.

d. Descripcion de las medidas adoptadas o0 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.
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Si no es posible facilitar la informaciéon simultaneamente, y en la medida en que
no lo sea, la informacion se facilitara de manera gradual sin dilacién indebida.

6. Destino de los datos

La adjudicataria debera destruir los datos, una vez cumplida la prestacién. Una
vez destruidos, el encargado debe certificar su destruccion por escrito y debe
entregar el certificado al responsable del tratamiento. No obstante, el encargado
puede conservar una copia, con los datos debidamente boqueados, mientras
puedan derivarse responsabilidades de la ejecucion de la prestacion.

7. Implantar medidas de seguridad

De conformidad con la Disposicion adicional primera de la Ley Organica 3/2018,
de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos
digitales, la entidad que resulte adjudicataria se obliga a aplicar las medidas de
proteccion del nivel de riesgo y seguridad ajustadas al Esquema Nacional de
Seguridad en la prestacion del servicio en relacién al acceso y tratamiento de la
informacion titularidad de la administracion licitante y las condiciones necesarias
de confianza en el uso de los medios electronicos, para la seguridad de los
sistemas, los datos, las comunicaciones, y los servicios electronicos.

En todo caso, y con caracter general, la adjudicataria debera implantar
mecanismos para:

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

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

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

d. Seudonimizar y cifrar los datos personales, en su caso.

8. Sistemas y equipamientos previstos para la ejecucio n del contrato
La actividad se desarrollara en:
En las instalaciones de Gipuzkoako Urak

En las instalaciones de la empresa adjudicataria
En las instalaciones de un tercero
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Aplicaciones previstas y tecnologias para la ejecuc ion del contrato:

Conexion mediante una red privada virtual (VPN) a la plataforma de gestion de
relaciones con clientes (CRM) de GUSA.
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