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1 ANTECEDENTES

Lantik S.A.M.P. considera la satisfacciéon de sus clientas y clientes como elemento fundamental y
estratégico, disponiendo de la “cercania y calidad del servicio” como linea fundamental en su Plan
Estratégico con proyectos disefiados para mejorar la experiencia de las personas cliente.

Ademas de lo anterior, dentro del Sistema Integrado de Gestién de Calidad (en adelante SIGC), en Lantik
S.A.M.P. se incluyen procesos donde se incorpora la sistematica de medicién de satisfacciéon de sus
clientas y clientes en diferentes modalidades, recogiendo en la politica del sistema:

“La satisfaccion de los clientes y las clientas es el factor clave para conseguir una ventaja competitiva
sostenida. Lantik debe conseguir la mdxima satisfaccion de sus clientes y clientas como mecanismo de
diferenciacién en sus mercados, definiendo y lanzando un Programa de mejora de la Calidad que incida en:

- Ofrecer una capacidad de asesoramiento a sus clientes y sus clientas de mdximo nivel.

- Adelantarnos a las necesidades del cliente y de la clienta.

- La capacidad de respuesta, la oportunidad vy la fiabilidad de sus servicios.

- Ofrecer soluciones integrales”

El SIGC de Lantik dispone de las siguientes certificaciones:

= 3 conforme a las Normas UNE-EN ISO 9001, una de ellas la atencion al cliente.
= 1 conforme a la norma UNE-EN ISO 14001.

= 1 conforme a la norma UNE-ISO/IEC 27001.

= 1 conforme ala norma UNE-ISO/IEC 20000 para el servicio de Explotacion.

= 1 de conformidad con el cumplimiento de los requisitos del Esquema Nacional de Seguridad
(ENS).

A este respecto, se consideran como personas cliente de Lantik S.A. M.P., aquellas personas usuarias
de los servicios prestados por Lantik S.A. M.P. regulados entre Bizkaiko Foru Aldundia (BFA/DFB),
Empresas Forales y Lantik S.A. M.P mediante encargos a medio propio, asi como las personas
ciudadanas del Territorio Histérico de Bizkaia y las empresas colaboradoras de Lantik S.A. M.P, entre
otras.

La descripcién de las modalidades actuales en vigor de medicion de satisfaccion son las siguientes:

Modalidad Frecuencia Soporte Universo
Encuesta Global 4 afos Soporte web (formulario) Personas usuarias servicios Lantik
Satisfaccion (altima 2020) Envio encuesta papel en BFA/DFB
Aprox.: 3.300 personas
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Valoracion Continuada Aplicacion gestion ticketing | Personas usuarias servicios Lantik
tickets cada vez que se BFA/DFB que abren ticket
resolucion cierra ticket

Aprox.: 100.000 tickets/afo.

Valoracion Continuada Aplicacion gestion Personas usuarias servicios Lantik
peticiones cada vez que se peticiones en BFA/DFB que abren peticiones

cierra peticion Aprox.: 3.000 peticiones/aino.

Valoracion Continuada Entrevista presencial Personas usuarias servicios Lantik
peticiones de | cadavez que se en BFA/DFB responsables peticién
mas 200 horas cierra peticién . . -
de mas de 200 Aprox.: 350 entrevistas/afio.
horas.

Figura 1.Modalidades de medicion de satisfaccion

Durante el afio 2020 se ha realizado la encuesta global de satisfaccion de clientes y se ha realizado una
revision en profundidad del proceso actual de medicién de satisfaccion en sus diferentes modalidades.
Como resultado de este andlisis se ha realizado una revisién de los cuestionarios e items que se utilizan
con las clientas y clientes de Lantik S.A. M.P. con el objeto de uniformizar los aspectos que se valoran.
Ademas, también se han recogido propuestas de mejora relativas al método de realizacién de encuestas
(censal o muestral).

2 OBJETO

El objeto de la presente licitacion es la contratacion de un servicio especializado para la realizacion de
labores de medicion de satisfaccidon, acompafando ademas a Lantik S.A. M.P. en un proceso de
transformacion de los actuales sistemas/procesos de medicion de satisfaccidn de sus clientas y clientes.

Las actuaciones contempladas la presente licitacion, se concretan en los siguientes objetivos:

OBJ1. Realizacién de labores de medicidn, tanto planificadas como a demanda:
a. Tareas de campo: presenciales, on-line y telefénicas.
b. Creacién de soportes previos, cuestionarios, e items utilizados en todas las
modalidades de medicion.
c. Trabajos de campo, exploratorios y de prospeccion a través de técnicas cualitativas.
d. Explotacién de datos y andlisis estadisticos de los resultados.
e. Preparacién de resultados y de propuestas de difusidon de éstos.

OBJ2. Evolucién de la sistematica actual de medicidn satisfaccién en los diferentes ambitos que
sean necesarios.
a. Definicién, implantacion y gestion del cambio de nuevas dindmicas de medicion de
satisfaccion.
b. Andlisis iterativo para validar la eficacia de los cambios realizados, asi como
evolucion de los procesos de medicién.
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OBJ3.Realizacién de anélisis de segmentacién de colectivos, orientados al dmbito de la
satisfaccion en la prestaciéon de servicios y/o productos.

OBJ4. Realizacion de argumentarios relacionados con la puesta en valor de los servicios y/o
productos de Lantik S.A. M.P.

OBJ5. Realizacién de labores formativas en el ambito de mediciéon de la experiencia y satisfacciéon
de las personas usuarias.

3 PRESUPUESTO

Se va a proceder a la contratacién maxima para 2 anos de:

= |mporte neto 140.000,00 euros (sin IVA 21%).
= |mporte total 169.400,00 euros (con IVA 21%).

El contrato podra prorrogarse de mutuo acuerdo por un afio adicional.
El precio/hora medio maximo se establece de la siguiente maneray la empresa licitadora debera indicar

precios/hora (sin IVA) para los diferentes tipos de trabajo:

Perfil Factor

Maximo (Euros) | ponderacion (%)
)

Perfil Responsable de

65,00 10,00 %
proyecto
Perfil Analista técnica 50,00 45,00 %
Perfil Coordinadora o
Campo / BackOffice 35,00 20,00 %
Perfil Persona 22,00 25,00 %

Encuestadora

(1) Se trata de una estimacion de la dedicacion de cada uno de los perfiles en

el desarrollo efectivo de la presente licitacion.

El presupuesto incluira todo tipo de gastos generales, financieros, transportes, dietas, desplazamientos,
seguros, herramientas, licencias y todo tipo de gasto del personal técnico o gastos de cualquier otro
tipo, necesarios para la prestacién del servicio.
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4 ESPECIFICACIONES TECNICAS

4.1  Descripcion general del servicio

A continuacion, se detallan las principales actividades relacionadas con los objetivos del servicio, que,
sin animo de ser exhaustivas y completas, pretenden describir el marco de trabajo exigible en cuanto a
la presente licitacién.

OBJ1. Realizacion de labores de medicién, tanto planificadas como a demanda

Durante el periodo ejecucion de la presente licitacion se requerird a la empresa
adjudicataria la realizacién de mediciones de satisfaccion, segun resulte necesario y con la
infraestructura y metodologia disponible en cada momento para poder tener datos de la
satisfacciéon de las clientas y clientes de Lantik S.A. M.P.

Las actividades de medicion de satisfaccién incluiran, entre otros:

e Definicion del alcance metodoldgico (objetivos, targets, técnicas, timing, etc.).
e Diseno, creacién y revisiéon de cuestionarios.

e Definicién de universos y tamafios muestrales.

e Realizacién de labores de andlisis cualitativo, con diferentes dinamicas.

e Trabajo de campo en base a la metodologia mas adecuada en cada momento.

e Andlisis de resultados y creacién de soportes y medios divulgativos.

La realizacién de las mediciones de satisfaccién y los materiales que en ellas se utilicen, asi
como los de presentacion de resultados, deberan desarrollarse en las dos lenguas oficiales.

Serd necesario describir las herramientas y sus funcionalidades principales para dar
respuesta al objeto de la presente licitacidon, que se utilizaran por la empresa adjudicataria
para las labores de campo de medicidn de satisfaccion.

OBJ2.Evolucién de la sistematica actual de medicidn satisfaccion en los diferentes ambitos que
sean necesarios.

Se trata de la definicidn, implantacién y gestion del cambio de nuevas dindmicas de
medicion de satisfaccion, entre las que en primera instancia se incluyen:

e Medicion de Tickets.

e Medicion de servicios.

e Mediciones de satisfaccién concretas.

e Medicién global de satisfaccion.
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Esta parte del proyecto supondra la gestion del cambio de las modalidades de medicion,
comenzando con la revisidn de las propuestas existentes en los equipos de trabajo, para
plantear su evolucién.

OBJ3. Realizacion de procesos de segmentacion de colectivos, orientados desde el ambito de la
satisfaccion en la prestaciéon de servicios y/o productos.

Realizacion de diferentes tipos de segmentaciones, orientadas a la agrupacion de personas
para su andlisis y estudio desde la perspectiva de satisfaccion.

OBJ4. Realizacién de argumentarios relacionados con la puesta en valor de los servicios y/o
productos de Lantik S.A. M.P.

Se trata de desarrollar diferentes argumentarios desde un punto de vista mas comercial y
cercano a las personas cliente de Lantik S.A. M.P., que muestre el valor de los servicios y
productos, de forma cercana y sencilla, para lo que se deberan aportar diferentes técnicas
y estrategias.

OBJ5. Realizaciéon de labores formativas en el dmbito de la medicién de la experiencia y
satisfaccion de las personas usuarias.

Disefar e impartir a personal de Lantik S.A. M.P. sesiones de formacién y/o capacitacion
en el ambito de la experiencia y satisfacciéon de las personas usuarias que ayuden a la
implantacion efectiva del nuevo proceso de mediciéon de satisfaccion y a tareas que
resulten necesarias para su diagnéstico y evolucion.

Los materiales elaborados para la realizacién de mediciones de satisfaccién, asi como los de presentacion
de resultados, deberan desarrollarse en las dos lenguas oficiales.

Asi mismo, para cumplir con las directrices de la ley basica de normalizacién del uso del euskera, se debera
atender a la lengua oficial de eleccion de la persona entrevistada, debiendo garantizar el uso de ambas
lenguas oficiales en todos los soportes o actividades que sirvan de base a esa relacion (encuestas,
cuestionarios, grupos de discusion). Para ello la empresa contratista o subcontratista debera destinar a
estas tareas la cantidad apropiada de efectivos capacitados para el desarrollo de dichas funciones en
euskera.

Para la organizacién de las tareas incluidas en el proyecto se elaborara por parte de la empresa contratada
un plan de proyecto detallado por fases, estimacion de plazos y esfuerzos que facilite el seguimiento del
avance de los proyectos y resultados a obtener. Este Plan se actualizara con el detalle de las propuestas
de mejora sobre el sistema de medicién, que se aprueben. Esta version final del Plan de Proyecto se
considerara como hito entregable a efectos de seguimiento y facturacion.

4.2  Caracteristicas del equipo de trabajo

Para la correcta ejecucion de los trabajos serd necesario contar con un equipo de trabajo estable con la
siguiente experiencia y conocimientos:
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e Perfil Responsable de Proyecto (RRP): 1 persona

o RRP1: Experiencia minima de 10 afos en la gestién y direccion de proyectos de
caracteristicas similares. [Incorporar en Tabla 1]

o Perfil Analista Técnica (RPA): Al menos, 1 persona

o RPA1: Experiencia minima de 3 afos en andlisis técnico de proyectos de caracteristicas
similares. [Incorporar en Tabla 1]

o RPA2: Experiencia en estudios relacionados con la medicién de satisfaccion tanto
cualitativos, como cuantitativos, habiendo participado en 5 proyectos de al menos
2.000 entrevistas cada uno, en los ultimos 3 afos (2018, 2019, 2020, 2021-actualidad).
[Incorporar en Tabla 1]

o RPAS3: Nivel C1 de euskera. [Incorporar en Tabla 3]

e Perfil Coordinadora Campo / Backoffice (RCC): al menos, 1 persona.

o RCC1: Experiencia minima de 3 anos en labores de coordinacién de areas de backoffice
y plataformas de encuestacién en proyectos similares. [Incorporar en Tabla 1]

e Perfil Persona Encuestadora (RPE): al menos, 6 personas

o RPE1: Cadaunade las personas presentadas debera disponer de una experiencia minima
de 3 afnos en el desempefio de labores de encuestacion. [Incorporar en Tabla 1]

o RPE2: Al menos, el 50% del equipo presentado debera disponer de acreditacién de nivel
B2 de euskera. [Incorporar en Tabla 3]

Sera requisito rellenar correctamente las siguientes tablas e incluirlas en el Sobre C. En caso contrario,
se desestimara la oferta presentada.

TABLA1 Equipo de Proyecto

Requisito
Id. Integrante 42 al que se 2L Entidad / .Fe.:c.ha
AN e— Perfil da Proyecto Labores Cliente inicio-
cobertura desempenadas fin
()
Id persona Perfil RRP1 Titulo y Descripcion de Entidad /
Responsable Lo las labores Fecha
Responsable del descripcion del . personade . .. .
rovecto de Proyecto rovecto desempenadas contacto inicio-fin
proy (RRP) proy en el proyecto
Id persona Titulo y Descripcion de Entidad /
. L las labores Fecha
integrante del descripcion del . personade ... .
c desempenadas inicio-fin
equipo (2 an) proyecto contacto

en el proyecto
(1)
()

)

Identificador: n° correlativo que identifica a cada persona integrante del equipo de trabajo.
Perfil: Seguin los perfiles descritos en el apartado 4.2: RRP, RPA, RCC, RPE.
Requisitos segun lo indicado en el apartado 4.2, relacionados con la experiencia del equipo de proyecto: RRP1, RPA1, RPA2, RCC1, RPE1.
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Sera necesario, ademas aportar una tabla resumen de las experiencias descritas en la tabla anterior,
segun el siguiente formato.

TABLA2 Resumen Equipo de Proyecto

Id. Integrante del proyecto Requistio @ qu%)se da N UEE] 2 265 Cle S EEiEnEs
. cobertura aportados

Id persona Responsable del
proyecto
id persona integrante del equipo
(2an)

Identificador: n° correlativo que identifica a cada persona integrante del equipo de trabajo.

Numero de meses aportados

Numero de meses aportados

(1)

2) Requisitos segun lo indicado en el apartado 4.2, relacionados con la experiencia del equipo de proyecto: RRP1, RPA1, RPA2, RCC1, RPE1.

TABLAS: Idiomas

Integrantes del proyecto Titulo /certificado euskera

RPAS3. Id persona Analista Titulo C1 eusk.e,ra
L Fecha obtencion
técnico/a

Entidad emisora titulo

Titulo B2 euskera

RPE2. Id persona Encuestadora Fecha obtencién
Entidad emisora titulo

5 CONDICIONES PARTICULARES

5.1 Plazo de entrega

El plazo de entrega serad de 24 meses desde la firma del contrato.
5.2  Penalizaciones

Lantik S.A. M.P. se reserva el control de calidad de los trabajos realizados pudiendo rechazar aquellos
que no cumplan las condiciones minimas de acuerdo con sus propios criterios.

Se penalizara con el 1% de la facturacion por cada semana de retraso en la finalizacion de cada una de
las tareas previstas en la planificacion aprobada del proyecto que no se deba a retrasos generados por
Lantik S.A. M.P.

5.3  Prorroga

El contrato serad prorrogable opcionalmente por un aflo mas, siendo el importe maximo prorrogable
anualmente la mitad del importe total adjudicado.

Para que la renovacién surta efecto, Lantik S.A. M.P. deberd comunicar por escrito a la empresa
adjudicataria su intencién de prorrogar el contrato, con una antelacién minima de un mes a la fecha de
finalizacién de este.
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5.4  Forma de pago

Lantik S.A. M.P. realizarad el pago de la factura emitida por la empresa, en funcién de los trabajos
previamente planificados, valorados y realizados por la empresa adjudicataria, en los 30 dias siguientes
a la fecha de aceptacion de dicha factura, previo informe positivo de Calidad Interna, que lo emitira, en
su caso, los 10 primeros dias del mes siguiente.

5.5  Criterios de adjudicacién

La adjudicacién se hara a aquella oferta que sumando los puntos obtenidos en los apartados siguientes
(5.5.1 y 5.5.2) resulte superior.

5.5.1  Criterio/s cuantificable/s automaticamente - Sobre B (57 Puntos)

Criterio Valoracién econémica: hasta un maximo de 45 puntos

. Maximo
el (Euros Factor Numero Maximo
sin ponderacion (%) Puntos
IVA)
Perfil Responsable de proyecto 65 10% 4,50
Perfil Responsable Técnico / Analista 50 45% 20,25
Perfil Coordinador Campo / BackOffice 35 20% 9,00
Persona Encuestadora 22 25% 11,25
Total 100% 42 ptos

(1) El reparto de los puntos se ha realizado de forma proporcional al factor de ponderacion, segtn lo descrito en el apartado 3.

Se aplicaran los siguientes criterios de obtencidn de puntuacién:

1. Perfil Responsable de proyecto

e lapuntuacién se obtendra en funcién de la mejora sobre el precio/hora maximo calculado en
65 euros /hora.

e Para poder obtener puntuacién en este apartado del Criterio Valoracién Econémica, se
deberad mejorar el precio/hora medio indicado anteriormente, obteniendo 0,7 puntos por
cada euro de mejora, respecto a este precio/hora maximo, hasta conseguir un maximo de
4,2 puntos.

e Tras adquirir los 4,2 puntos se podra mejorar el precio/hora medio ponderado y se puntuara
con 0,05 puntos cada euro de mejora hasta un maximo de 4,5 puntos.

4628 - Pliego Prescripciones Técnicas
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2. Perfil Responsable Técnico / Analista

e lapuntuacién se obtendra en funcién de la mejora sobre el precio/hora maximo calculado en
50 euros /hora.

e Para poder obtener puntuacién en este apartado del Criterio Valoracion Econdmica, se
debera mejorar el precio/hora medio indicado anteriormente, obteniendo 3,15 puntos por
cada 0,4 euros de mejora, respecto a este precio/hora maximo, hasta conseguir un maximo
de 18,9 puntos.

e Tras adquirir los 18,9 puntos se podra mejorar el precio/hora medio ponderado y se puntuara
con 0,15 puntos cada 0,4 euros de mejora hasta un maximo de 20,25 puntos.

3. Perfil Coordinador Campo / BackOffice

e lapuntuacién se obtendra en funcién de la mejora sobre el precio/hora maximo calculado en
35 euros /hora.

e Para poder obtener puntuacién en este apartado del Criterio Valoracién Econdmica, se
debera mejorar el precio/hora medio indicado anteriormente, obteniendo 1,40 puntos por
cada 0,5 euros de mejora, respecto a este precio/hora maximo, hasta conseguir un maximo
de 8,4 puntos.

e Tras adquirir los 8,4 puntos se podra mejorar el precio/hora medio ponderado y se puntuara
con 0,05 puntos cada 0,5 euros de mejora hasta un maximo de 9 puntos.

4. Persona Encuestadora

e lapuntuacién se obtendra en funcién de la mejora sobre el precio/hora maximo calculado en
22 euros /hora.

e Para poder obtener puntuacién en este apartado del Criterio Valoracién Econdmica, se
debera mejorar el precio/hora medio indicado anteriormente, obteniendo 1,75 puntos por
cada 0,3 euros de mejora, respecto a este precio/hora maximo, hasta conseguir un maximo
de 10,50 puntos.

e Tras adquirir los 10,50 puntos se podra mejorar el precio/hora medio ponderado y se
puntuara con 0,15 puntos cada 0,3 euro de mejora hasta un maximo de 11,25 puntos.

Se consideraran desproporcionadas o temerarias las ofertas que se encuentren recogidas en los
supuestos especificados en el articulo 85 del Real Decreto 1098/2001 de 12 de octubre por el que
se aprueba el Reglamento General de la Ley de Contratos de las Administraciones Publicas.

Criterio Social: hasta un maximo de 10 puntos

Compromiso de integrar la plantilla que ejecutara el contrato mediante personal con contratos
indefinidos (Hasta 10 puntos)

Se valorara con un maximo de 10 puntos las propuestas de las licitadoras que impliquen el
compromiso de integrar la plantilla que ejecutard el contrato mediante personal con contratos
indefinidos. Se otorgard la maxima puntuaciéon a la empresa con un mayor compromiso de
contratacion indefinida; el resto de las propuestas se valorardn de manera decreciente y
proporcional, siempre que superen el minimo que se establece como condicion esencial (25%),
conforme a la siguiente férmula:

Puntuacién = 10 x (IL - 25%) / (IB - 25%)
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Donde IL es el porcentaje de contratacién indefinida al que se compromete la licitadora
expresada en porcentaje sobre el total de la plantilla adscrita al contrato, mientras que IB es el
mayor de dichos porcentajes entre los ofertados por todas las licitadoras.

Criterio “Tiempo estipulado para presentarse”: hasta un maximo de 2 puntos

Se puntuara con 2 puntos a la empresa que se comprometa a presentarse en un plazo inferior a 2
horas desde el aviso dentro del horario de servicio, y con 1 punto a la empresa que se comprometa
en presentarse en el mismo dia del aviso dentro del horario de servicio.

Se considerard el horario del servicio de 8:30 a 17:00, de lunes a viernes todas las semanas del afio,

excluidos festivos.

Para realizar la adjudicacion, sera imprescindible rellenar correctamente la siguiente tabla e
incluirla en el Sobre B. En caso contrario, se desestimara la oferta presentada.

Criterios cuantificables Valor ofertado total
Perfil Responsable de proyecto (€/Hora sin IVA)
Perfil Responsable Técnico / Analista (€/Hora sin IVA)

Perfil Coordinador Campo / (€/Hora sin IVA)

BackOffice

Perfil Persona Encuestadora (€/Hora sin IVA)
Criterio social (%)
Tiempo estipulado para presentarse (horas)

5.5.2  Criterio/s no cuantificable/s automaticamente - Sobre C (43 puntos)

Criterio Propuesta técnica: hasta un maximo de 43 puntos

Las ofertas presentadas deberan ajustarse a un maximo de 50 hojas, incluyendo portada, indice,
referencias y anexos. Las ofertas que superen esta extensiéon serdn excluidas. Deberdn contener
obligatoriamente, como minimo, los siguientes apartados:

1. Entendimiento de la situaciéon y vision global de la propuesta.
2. Objetivos y alcance (Apartado 4.1).

a) Realizacién de labores de medicidn, tanto planificadas como a demanda.

e Descripcion de medios estadisticos propuestos para la medicion de
satisfaccion.

e Descripcion de las herramientas y medios utilizados para las labores de
medicion de satisfaccion. Se debera especificar, al menos:
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= Capacidad maxima de encuestas/dia.
= Capacidades bilingliismo.
» Canales.
=  Capacidades de exportacién de datos.
= Capacidades de visualizacion on-line.
e Ejemplos graficos de entregables de soportes y medios divulgativos

b) Evolucion de la sisteméatica actual de medicion satisfaccion en los diferentes
ambitos que sean necesarios.

c) Realizacién de procesos de segmentacion de colectivos.

d) Realizacion de argumentarios relacionados con la puesta en valor de los servicios
y/o productos de Lantik S.A. M.P. descritas en el objeto de la presente licitacién.

e) Realizacion de labores formativas en el ambito de la experiencia y satisfaccion de
las personas usuarias.

3. Equipo de proyecto.
a) ldentificacion del equipo de proyecto y roles de interés para el desempefio de la
licitacion.
b) Detalle de la dedicacion estimada para cada perfil en el proyecto.

4. Plan de proyecto que incluya un cronograma con todas las tareas a realizar y el esfuerzo en
horas por cada una de ellas.

Se puntuara el entendimiento de la situacién y vision global de la propuesta, los Objetivos y Alcance, el
Equipo de Proyecto y el Plan de Proyecto.

Entendimiento de la situacién y vision global de la propuesta 15
Objetivos y Alcance 18
Equipo de Proyecto 5
Plan de Proyecto 5

Las ofertas cuya propuesta técnica no alcance un minimo de 21 puntos quedaran automaticamente
excluidas del proceso de valoracion.

5.6 Criterio/s de admision de ofertas (solvencia técnica)

La empresa adjudicataria debera acreditar solvencia en la ejecucién de este tipo de proyectos,
debiendo:
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e Acreditar haber participado de forma efectiva en proyectos similares al incluido en el alcance
de este servicio durante los Ultimos 3 afios (diciembre 2018 - noviembre 2021). La suma del
importe de estos trabajos debera ser superior a 100.000 euros /afio sin IVA.

[Incluir detalle en tabla Solvencia Técnica: Importe]

TABLA Solvencia Técnica: Importe

Cliente (Entidad R?f'
. Expediente Fecha
Descripcion y Persona de i . L Importe
Contratacion| Inicio-Fin
contacto) 2
1
2

(1) Identificador: n° correlativo que identifica a cada iniciativa.
(2) Encaso de ser licitacion publica, preferentemente, direccién web del portal del contratante.

Los trabajos realizados para otros clientes (no Lantik) se deberan acreditar con el correspondiente
certificado emitido por la entidad cliente, en el que se debera incorporar:

v' La descripcidn de los trabajos.
v'  Las fechas en las que se han realizado.
v' Importe (Sin IVA).

Las ofertas presentadas que no cumplan los requisitos exigidos quedaran excluidas.

5.7 Control de los trabajos

Se establecera una persona responsable/interlocutora Unica (por parte de la empresa contratada) con
Lantik S.A.M.P. que se encargara de la planificacion, seguimiento y control de los trabajos a realizar y
de verificar su nivel de calidad. Dicha persona responsable/interlocutora serd la que reciba
instrucciones generales por parte de Lantik S.A. M.P. interviniendo como interlocutor de ésta la persona
responsable de Calidad Interna.

La realizacion de los servicios objeto de la contratacién requieren de un equipo de trabajo capaz de
realizarlo.

La gestion del proyecto incluird como minimo un seguimiento cada mes donde las personas
interlocutoras de ambas partes se reuniran para analizar el detalle de las tareas que se han planificado
hacer a lo largo del mes y su evaluacién en tiempo y precio, y tomar las medidas necesarias en su caso
para garantizar el cumplimiento del objetivo del proyecto.

Lantik S.A.M.P. se reserva el control de la calidad de los trabajos realizados en los términos del apartado
4.1.
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5.8  Metodologia

La empresa adjudicataria proporcionard, a su cargo, una ubicacién ajena a las dependencias de Lantik,
donde poder ubicar a los integrantes del equipo de trabajo y el equipamiento técnico necesario para la
realizacién del proyecto.

Alla donde aplique la empresa licitadora realizara los trabajos objeto del presente contrato siguiendo la
metodologia oficial de Lantik S.A. M.P. y su documentacién correspondiente, integrando los resultados
en el Sistema Integrado de Gestion de Calidad de Lantik S.A. M.P.

Alld donde aplique la empresa realizard los trabajos objeto del presente contrato siguiendo los
requisitos que se establecen en las normativas establecidas en Lantik S.A. M.P.

5.9  Perspectiva de género

Las empresas licitadoras, en la elaboracion y presentacién de sus respectivas propuestas deberan hacer
un uso no sexista del lenguaje. Asimismo, la empresa adjudicataria, a lo largo de la vigencia del contrato,
debera hacer un uso no sexista del lenguaje en cualquier documento definitivo escrito o digital, asi
como, debera desagregar los datos por sexo en cualquier estadistica referida a personas que se genere,
todo ello al amparo del articulo 2.3 de la Ley 4/2005, de 18 de febrero, para la Igualdad de Mujeres y
Hombres en el que se sefalan los principios generales que deberan respetarse.

La empresa adjudicataria presentara en la justificacion final de la realizacién de la prestacién objeto del
contrato, en su caso, una memoria sobre el impacto de género de la contratacion, con los indicadores y
datos desagregados por sexo de las personas usuarias o beneficiarias, o del personal prestador del
servicio, que posibiliten evaluar la eficacia de las medidas de igualdad aplicadas.

5.10 Seguridad de la informacion

Contrato, acuerdo de confidencialidad, Normativa de seguridad para empresas proveedoras, y
proteccion de datos de caracter personal

En el contrato a firmar se incluira el acuerdo de confidencialidad, y el conocimiento y compromiso
de cumplimiento de la Normativa de Seguridad y Cédigo de Conducta Informatico para
proveedores.

El acuse de recibo y compromiso de cumplimiento de las normativas internas existentes en
Lantik, previa a la prestacion del servicio, deberé realizarse por todo el personal interviniente en
el mismo (tanto el de la empresa proveedora y como el de posibles subcontrataciones que haga
ésta), de lo cual se encargara de recoger y custodiar la empresa proveedora que respondera en
su nombre.

A. Deber de confidencialidad

l. Prohibicién expresa de acceso a datos privados o confidenciales
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Para la realizaciéon de los trabajos objeto del presente contrato es posible que el personal de la
empresa adjudicataria tenga acceso a locales donde se realizan tratamientos de datos de caracter
personal, a soportes o recursos que los contengan o a otro tipo de documentacién de caracter
privado o confidencial, para la realizacion de trabajos que no impliquen directamente un
tratamiento de este tipo de datos.

En cualquier caso, se prohibe expresamente el acceso a este tipo de datos.
Il. Deber de secreto

El personal de la empresa adjudicataria debera observar en todo momento el secreto profesional
y deber de confidencialidad sobre todos los datos de caracter privado o confidencial, a los que
pudiera tener acceso incidentalmente en el cumplimiento de las tareas encomendadas. El
personal de la empresa adjudicataria queda obligado a no revelar, transferir, ceder o comunicar
de cualquier forma este tipo de datos a terceras personas, obligacién que se mantendra aun
finalizada su relacién con ésta. La empresa adjudicataria se compromete a comunicar y hacer
cumplir a su personal las obligaciones establecidas en el presente pliego y, en concreto, las
relativas al deber de secreto.

lll. Medidas de seguridad

La empresa adjudicataria se compromete a cumplir todo lo dispuesto en la legislacién vigente
sobre proteccién de datos que le sea de aplicacion y a actuar de acuerdo a las instrucciones de
Lantik S.A.M.P. En concreto:

El personal de la empresa adjudicataria esta obligado a respetar las medidas de seguridad de los
locales a los que accede, sin que de su permanencia o paso por ellos pueda derivarse una merma
de las condiciones de seguridad originales (cierre de puertas y ventanas, conexion de alarmas,
etc.).

La empresa adjudicataria garantizard que la informaciéon de la que disponga por razén de la
prestacion del servicio no pueda ser visible por personas no autorizadas. Asi, los lugares donde
almacene, guarde o conserve la informacién deberdn ser aptos para garantizar el deber de
confidencialidad.

Con el fin de coordinar y ser eficientes ante cualquier ciberincidente o ajuste de seguridad que
se requiera, la empresa adjudicataria, debe de indicar quien ocupa el rol de responsable de
seguridad en su organizacion. Se incluird en la oferta el nombre, apellidos, correo electrénico y
teléfono de la persona o servicio que desemperie este rol.

IV. Garantia de confidencialidad

La empresa adjudicataria certifica que el personal a su cargo ha firmado una clausula de
confidencialidad por la cual se comprometen a no revelar la informacion que conozcan en funcion
de su cargo o cometido durante la prestacién del contrato y posteriormente al mismo. Asi como
que conoce las medidas de seguridad tendentes a garantizar el cumplimiento de la normativa
relativa a proteccion de los datos de caracter personal.
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V. Responsabilidad y causas de resolucion del contrato

La empresa adjudicataria que incumpla lo establecido en los apartados anteriores sera
considerada responsable del tratamiento, respondiendo de las infracciones en que hubiera
incurrido, asi como de cualquier reclamacién que por las personas interesadas se interponga ante
la Agencia de Protecciéon de Datos competente y de la indemnizacién que, en su caso, se
reconozca a la persona afectada que ejercite la acciéon de responsabilidad por el dafio o lesién
que sufra en sus bienes o derechos.

Seran motivos de resolucion del contrato la vulneraciéon del deber de secreto por la empresa
adjudicataria o su personal, asi como el incumplimiento de la normativa sobre proteccién de
datos de caracter personal.”

B. Gestion interna de Lantik (medidas de securizacién interna) previas a la prestacion

Lantik establecera los mecanismos de control y securizacién interna que considere en su propia
infraestructura, por ejemplo, asignacién de usuarios temporales, rutado especifico, perimetros
de seguridad, etc.

C. Auditoria, monitorizacién y reporte periédico del rendimiento de los controles de seguridad y
notificacion de evolucion en la resolucién de incidentes de seguridad a Lantik

Lantik se reserva el derecho de auditar y monitorizar las actividades realizadas por la empresa
adjudicataria durante el servicio con el objetivo de prevenir y detectar incidentes de seguridad.

La empresa adjudicataria del servicio debera remitir a requerimiento del Dpto. de Seguridad de
Lantik, informacién sobre el nivel de rendimiento de los controles de seguridad establecidos, asi
como informacién de los incidentes no graves ocurridos en el periodo. Los incidentes graves
deberan ser notificados a la mayor brevedad.

D. Informe periédico del cumplimiento de la “Normativa de Seguridad para Proveedores”

La empresa adjudicataria del servicio debera remitir, a requerimiento del Dpto. de Seguridad de
Lantik, informacién sobre el nivel de cumplimiento de lo establecido en la Normativa de
Seguridad para Proveedores.

E. Evidencia de buenas practicas de seguridad, preferiblemente mediante certificaciéon acreditada
en una norma de referencia para la gestion de la seguridad de la informacién, en el entorno de
prestacion.

A requerimiento del Dpto. de Seguridad de Lantik, la empresa adjudicataria del servicio debera
aportar evidencias de buenas practicas de seguridad en el servicio, preferiblemente mediante
certificado de la implantacion y uso de un modelo de gestion de la seguridad de la informacién
en base las normas de referencia existentes para la gestion de la seguridad de la informacién,
como por ejemplo la ISO 27001.

F. Medidas de seguridad y compromisos de la empresa adjudicataria en materia de seguridad de
la informacién de los servicios de administracion electrénica
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La empresa adjudicataria del servicio deberd cumplir la normativa legal aplicable en materia de
seguridad en el marco de los servicios prestados. Con caracter general debera prestarse especial
atencion a la observancia de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas y el Real Decreto 3/2010, de 8 de enero, por el que se
regula el Esquema Nacional de Seguridad en el &mbito de la Administracién Electrénica.

La empresa adjudicataria del servicio asumira el cumplimiento de lo establecido en el Esquema
Nacional de Seguridad (ENS) establecidas en el Anexo Il del ENS, en las dimensiones de seguridad
que le apliquen y segun el nivel de clasificacién determinado en cada caso.

La empresa adjudicataria del servicio debera realizar las acciones necesarias para concienciar
regularmente al personal interviniente en la prestacion del servicio acerca de su papel y
responsabilidad para que la seguridad del sistemay de los servicios prestados alcance los niveles
exigidos.

Se formara regularmente al personal interviniente en la prestacién del servicio en aquellas
materias que requieran para el desempefio de sus funciones, en cuanto al servicio prestado. Para
lograr el cumplimiento de los principios basicos y requisitos minimos establecidos en el ENS, se
aplicaran las medidas de seguridad indicadas en su Anexo Il, ya sean pertenecientes al marco
organizativo, operacional o de proteccion.

G. Medidas de continuidad del servicio o proyecto

Para asegurar la continuidad y disponibilidad del servicio o proyecto contratado, la empresa
oferente deberd plasmar en la oferta presentada los siguientes puntos:

e Niveles de disponibilidad de los elementos (personas, equipos...) ofertados para el
servicio, en el caso de que no se indique niveles de servicio minimos requeridos

e Persona interlocutora por parte de la empresa proveedora en caso de incidentes de
seguridad

e Procedimiento de notificacién y aprobacion de cambio en el servicio o proyecto
contratado.

En el caso que se indique que para el servicio o proyecto contratado son necesarios niveles de
servicio minimos, bien por sus propias caracteristicas o por el impacto en servicios que preste
Lantik con compromisos de nivel de servicio, se deberan presentar evidencias de disponer de un
Plan de Continuidad para el servicio (p.ej. Certificaciones, compromiso de la empresa
proveedora...) que garantice que se cumplan esos niveles de servicio.

H. Proteccién de datos de caracter personal
Objeto del encargo del tratamiento

Mediante las presentes clausulas se habilita a la empresa adjudicataria que resulte encargada del
tratamiento, de ahora en adelante ET, para tratar por cuenta de Lantik SA M.P. los datos de
caracter personal necesarios para prestar el servicio de Medicién de satisfaccién de clientes.
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El tratamiento consistira en la recogida, registro explotacién de datos referentes a la satisfaccion
de las personas usuarias de los servicios de Lantik SAMP

Identificacion de la informacion afectada

Para la ejecucion de las prestaciones derivadas del cumplimiento del objeto de este encargo,
Lantik SA, responsable del tratamiento pone a disposicién de la ET, la informacién que se
describe a continuacién:

« Datos identificativos de las personas que contestan las encuestas
e Datos identificativos de las personas que participan en los trabajos valorados

Duracion

Tendra una duracién segun lo establecido en el apartado 5.1 de este documento.

Una vez finalice el tratamiento, la ET debera suprimir o devolver a la empresa responsable los
datos personales de acuerdo a lo previsto en el siguiente apartado relativo a obligaciones de la
ET, y en todo caso, no debera conservar ninguna copia en su poder salvo autorizacién expresa
de la empresa responsable.

Obligaciones de la ET

El ET y el personal de su organizacién se obliga a:

a) Utilizar los datos personales objeto de tratamiento, o los que recoja para su inclusion,
solo para la finalidad objeto de este encargo. En ningln caso podra utilizar los datos para
fines propios.

b) Tratar los datos de acuerdo con las instrucciones de la empresa responsable del
tratamiento.

c) Llevar, por escrito, un registro de todas las categorias de actividades de tratamiento
efectuadas por cuenta de la empresa responsable, que contenga:

— Nombrey los datos de contacto de la ET y de cada empresa responsable por cuenta
de la cual acttie la ET vy, en su caso, de la persona delegada de proteccién de datos.
— Categorias de tratamientos efectuados por cuenta de la empresa responsable.
— Una descripcion de las medidas técnicas y organizativas de seguridad, en caso de
que proceda su aplicacién, relativas a:
o Seudonimizacién vy el cifrado de datos personales.
o La capacidad de garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad y
resiliencia permanentes de los sistemas y servicios de tratamiento.
o La capacidad de restaurar la disponibilidad y el acceso a los datos
personales de forma rapida, en caso de incidente fisico o técnico.
o El proceso de verificacion, evaluacion y valoracion regulares de la eficacia
de las medidas técnicas y organizativas para garantizar la seguridad del
tratamiento.
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d) No comunicar los datos a terceras personas u organizaciones, salvo que cuente con la
autorizacién expresa de la empresa responsable del tratamiento. La autorizacién
requiere identificar de forma previa y por escrito, la entidad a la que se pueden o deben
comunicar los datos, los datos a comunicar y las medidas de seguridad a aplicar para
proceder a la comunicacién. En el caso de transferencias de datos a un tercer pais o a
una organizacion internacional por requerimientos juridicos inequivocos vy
fundamentados se informara a la empresa responsable de la exigencia de manera previa
y especifica.

e) Presentar, antes de la formalizacién del contrato, una declaracién en la que ponga de
manifiesto donde van a estar ubicados los servidores y desde dénde se van a prestar los
servicios asociados a los mismos, asi como comunicar cualquier cambio que se produzca,
alo largo de la vida del contrato, de la informacioén facilitada en dicha declaracion.

f)  Subcontratacion
Se autoriza a la ET a subcontratar las prestaciones que comporten los tratamientos
siguientes: la recogida, registro explotacién de datos referentes a la satisfaccion de las
personas usuarias de los servicios de Lantik SAMP. En todo caso, la ET debera articular
la relacion juridica con la empresa subencargada de tratamiento mediante un
instrumento juridico o contrato que refleje las mismas condiciones, medidas de
seguridad aplicables e instrucciones que la empresa responsable ha establecido en el
presente acuerdo.

De acuerdo con el art. 28.4 del RGPD:

“Cuando un encargado del tratamiento recurra a otro encargado para llevar
a cabo determinadas actividades de tratamiento por cuenta del responsable,
se impondran a este otro encargado, mediante contrato u otro acto juridico
establecido con arreglo al Derecho de la Unién o de los Estados miembros,
las mismas obligaciones de proteccién de datos que las estipuladas en el
contrato u otro acto juridico entre el responsable y el encargado a que se
refiere el apartado 3, en particular la prestacion de garantias suficientes de
aplicacién de medidas técnicas y organizativas apropiadas de manera que el
tratamiento sea conforme con las disposiciones del presente Reglamento. Si
ese otro encargado incumple sus obligaciones de proteccion de datos, el
encargado inicial seguira siendo plenamente responsable ante el responsable
del tratamiento por lo que respecta al cumplimiento de las obligaciones del
otro encargado.”

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

h) 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. Manteniendo a disposicién de la empresa responsable la
documentacion acreditativa del cumplimiento de dicha obligacion.
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i) Garantizar la formacion necesaria en materia de proteccién de datos personales del
personal de la ET autorizada a tratar datos personales.

j) Asistir a la empresa responsable del tratamiento en la respuesta al ejercicio de los
derechos de acceso, rectificacion, supresion y oposicion; limitacion del tratamiento; a
no ser objeto de decisiones individualizadas automatizadas (incluida la elaboracién de
perfiles). En caso de que la ET reciba alguna peticion de ejercicio de derechos
correspondiente a tratamientos de datos de la empresa responsable, debera
comunicarla en un plazo maximo de 48 horas a la empresa responsable del tratamiento.

k) Corresponde a la empresa responsable de tratamiento facilitar el derecho de
informacion a las personas interesadas, de tal modo que, la ET se abstendra de aportar
sus propios modelos de informacién, recurriendo en todo caso a aquellos aportados por
la empresa responsable de tratamiento o solicitdndolos en caso de que se precisen
incluir en cualquier medio o canal de recogida de datos.

[) Notificacion de violaciones de la seguridad de los datos (Art. 33.2 del RGPD).

La ET notificard a la empresa responsable del tratamiento, sin dilacién indebida, y en
cualquier caso antes del plazo maximo de 24 horas ,a través de correo electrénico a la
persona responsable de ejecuciéon y/o supervisién del objeto del contrato, las
violaciones de la seguridad de los datos personales de las que tenga conocimiento, asi
como toda la informacién relevante para la documentacién y comunicacion de la
incidencia (En concreto, descripcion y potenciales consecuencias de la incidencia,
categoria y niUmero aproximado de personas afectadas, medidas adoptadas para revertir
y mitigar incidencia).

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

m) Dar apoyo a la empresa responsable del tratamiento en la realizacion de las evaluaciones
de impacto relativas a la proteccion de datos, cuando proceda.

n) Dar apoyo a la empresa responsable del tratamiento en la realizacion de las consultas
previas a la autoridad de control, cuando proceda.

o) Dar apoyo a la empresa responsable del tratamiento en el cumplimiento de las
obligaciones de esta ultima.

p) Poner disposicion de la empresa responsable toda la informacion necesaria para
demostrar el cumplimiento de sus obligaciones, asi como para la realizacién de las
auditorias o las inspecciones que realicen la empresa responsable u otra empresa
auditora autorizada por ella.

g) Implantar las medidas de dispuestas en el catalogo de medidas de seguridad aplicables
del Esquema Nacional de Seguridad.

r) Destino de los datos:

Devolver a la empresa responsable del tratamiento los datos de caracter personal y, en
su caso, 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.

s) Si una ET, infringe lo establecido al determinar los fines y medios del tratamiento,
adquiere la condicién de responsable del tratamiento con respecto a dicho tratamiento
(Art. 28.10 del RGPD).
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t) La ET estara obligada a someterse en todo caso a la normativa nacional y de la Unién
Europea en materia de proteccion de datos (incluyendo, sin limitacion, el RGPD vy la
LOPDGDD).

Obligaciones del responsable del tratamiento

Corresponde a la empresa responsable del tratamiento:

a) EntregaralaET los datos a los que se refiere la clausula “Identificacién de la informacién
afectada” de este documento.

b) Velar, de forma previa y durante todo el tratamiento, por el cumplimiento del RGPD por
parte de la ET.

c) Supervisar el tratamiento, incluida la realizacion de inspecciones y auditorias.

d) Realizar una evaluacion del impacto en la Proteccién de datos personales de las
operaciones de tratamiento a realizar por el encargado.

e) Realizar las consultas previas que corresponda.

. Informe periédico del cumplimiento de la “Normativa de securizacion de entornos para
prestacion de servicio remoto”

La empresa adjudicataria del servicio debera remitir a requerimiento del Dpto. de Seguridad de
Lantik, informacién sobre el nivel de cumplimiento de lo establecido en la Normativa de
securizacién de entornos para prestacion de servicio remoto; para ello deberd cumplimentar el
Formato cuestionario normativa securizacion de entornos que le serad entregado, por la persona
responsable del servicio o proyecto por parte de Lantik y que estad disponible en el Plan de
Calidad.

J. Evidencias de las buenas practicas relativas al objetivo de control 11 “Seguridad Fisica y del
entorno” de la norma de referencia ISO 27002 en el entorno de prestacion

La empresa adjudicataria del servicio debera evidenciar a requerimiento del Dpto. de Seguridad
de Lantik, el grado de cumplimiento de las buenas practicas de seguridad fisica establecidas en
el objetivo de control 11 “Seguridad Fisica y del entorno” de la norma de referencia ISO27002;
asi como informar de los incidentes no graves ocurridos en el periodo. Los incidentes graves
deberan ser notificados al Dpto. de Seguridad de Lantik a la mayor brevedad.

K. Certificacion de inexistencia de vulnerabilidades de seguridad
La empresa adjudicataria se comprometera en la firma del contrato a mantener actualizada y libre

de vulnerabilidades de seguridad la infraestructura Tl de su propiedad empleada durante la
prestacion del servicio.
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Para cualquier aclaracién o ampliacion de informacion se deben dirigir a:

Pedro Maria Gutiérrez Etxebarria Pablo Ferrer Eriz
pedro.maria.gutierrez@bizkaia.eus pablo.ferrer@bizkaia.eus
944 066 782 946 083 750

Lantik S.A. M.P.

Sabino Arana, 44 - 48013 Bilbao

Sin./Fdo.: PEDRO M GUTIERREZ ETXEBARRIA - 2021-11-30
FIDELIZAZIOAREN/BEZEROEN ARLOA
AREA DE FIDELIZACION/ CLIENTES

Sin./Fdo.: PABLO FERRER ERIZ - 2021-11-30
FIDELIZAZIOAREN/BEZEROEN ARLOA
AREA DE FIDELIZACION/ CLIENTES

Sin./Fdo.: IBAl CONDE GURREA - 2021-11-30
FIDELIZAZIOAREN/BEZEROEN ARLOA
AREA DE FIDELIZACION/ CLIENTES

Sin./Fdo.: IRATXE GUILLERNA CAMPO - 2021-11-30
ESTRATEGIA NEGOZIO ETA MODERNIZAZIO UNITATEKO ZUZENDARITZA
DIRECCION UNIDAD DE ESTRATEGIA, NEGOCIO Y MODERNIZACION
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Sabino Arana, 44
48013 BILBAO (Bizkaia)

Tel: (+34) 944 068 900
Fax: (+34) 944 068 800

e-mail: lantik@bizkaia.eus
http://lantik.bizkaia.eus
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Empresa

ER-2023/2005

El Disefio, el Desarrollo y el Mantenimiento de Aplicaciones Informaticas.
ER-0739/2006

La Compra de Bienes y Servicios y el Suministro e Instalacion de Equipamiento
Informdtico para la Diputacion Foral de Bizkaia.

ER-0811/2008

La Atencién al Cliente.
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