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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARTICULARES QUE HA DE REGIR EN LA
CONTRATACION DEL SERVICIO DE COMPROBACION DEL PROCESO DE
COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS FINANCIEROS DEL MERCADO DE VALORES
POR LAS REDES COMERCIALES DE ENTIDADES HABILITADAS PARA PRESTAR
SERVICIOS DE INVERSION

EXPEDIENTE 23/19

PRIMERA: Objeto del contrato

El contrato tiene por objeto el Servicio de comprobacién del proceso de comercializacién de
productos financieros del mercado de valores por las redes comerciales de entidades
habilitadas para prestar servicios de inversién, mediante clientes simulados que actuardn
realizando la visita o llamada telefénica (en adelante la visita) sin revelar su actuacién por
cuenta de la CNMV (mystery shopping).

SEGUNDA: Requerimientos y condiciones de ejecuciéon

Alcance de las comprobaciones.

Durante el plazo inicial del contrato (2 afos), se encargard al adjudicatario la realizacién, de al
menos, una comprobacién y un minimo de 100 visitas. El nGmero maximo de
comprobaciones a realizar en ese plazo serd de 5 pudiendo ser una de ellas referida a varias
entidades simultdneamente. El total de visitas a realizar en todas las comprobaciones durante
el plazo inicial no excedera de las 1.200. En caso de prérroga, en el plazo adicional de un afio
se encargard al menos una comprobacién y un minimo de 50 visitas. En el citado plazo, el
nimero méximo de comprobaciones serd de 3 pudiendo ser una de ellas referida a varias
entidades simultdneamente. El total de visitas a realizar en todas las comprobaciones durante
el plazo de prérroga no excederé de 60o.

Formando parte de una misma comprobacién, la CNMV podrd solicitar la realizacién de

visitas a las sucursales u oficinas de atencién al publico de un méximo de 8 entidades

diferentes a la vez, distribuidas por todo el territorio nacional. La CNMV no podra solicitar la

realizacion de mas de 800 visitas dentro de una misma comprobacién. Salvo que el

adjudicatario esté de acuerdo, la CNMV no podrd solicitar la realizacién de méas de una
ymprabacién 51mu1taneamente

j“probamon que se encargue, la CNMV podra establecer hbremente, las entldades a
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Dicha propuesta inicial deberd ser validada por la CNMV, que se reserva la potestad de
modificarla.

Perfil a simular. La CNMV definird el perfil de cliente (formacién académica, experiencia
inversora previa, apetito por el riesgo, nivel de conocimientos financieros, etc.) que los
“shopper” deberan simular en cada una de las comprobaciones que encargue al adjudicatario.

Planificacién de las comprobaciones.

i) Con carécter general la CNMV avisara al adjudicatario con un plazo minimo de 15
dias habiles, de su intencién de encargarle una comprobacién. Excepcionalmente, en caso de
comprobaciones especificas referidas al proceso de comercializacién seguido por 1 entidad
para 1 producto concreto en fase de lanzamiento y un maximo de 100 visitas, atendiendo a la
propia naturaleza de este tipo de comprobaciones, la CNMV podra avisar al adjudicatario, con
un plazo minimo de 5 dias hébiles.

ii)  Una vez encargada una comprobacién y definido el perfil a simular, el niimero de
visitas a realizar y las entidades sujetas a la comprobacién por parte de la CNMYV, el
adjudicatario deberd presentar una estimacién del tiempo necesario para completar el
encargo, detallando los plazos necesarios para su planificacién, ejecucién y presentacién de
informe final.

El adjudicatario se compromete a completar cada comprobacién, con caracter general e
incluyendo la elaboracién del informe final, en un plazo maximo de 6 meses a contar desde
que la CNMYV defina el perfil a simular, el nimero de visitas a realizar y las entidades sujetas a
la comprobacién. Si se trata de una comprobacién a una sola entidad para un producto
determinado y un méximo de 100 visitas el plazo mdximo serd de 4 meses. En funcién de la
complejidad de la comprobacién solicitada, el adjudicatario y la CNMV podrén acordar un
plazo diferente para completarla.

iiiy  El adjudicatario se compromete a seleccionar a los shoppers necesarios para ejecutar
la comprobacién y a definir y ejecutar el proceso de entrenamiento / informacién a los
shopper previo a las simulaciones. La CNMV podra solicitar al adjudicatario informacién
detallada de dicho proceso de entrenamiento / informacién a los shopper, asi como
modificaciones al mismo.

iv)  El 4djudicatario deberd presentar a la CNMV una propuesta inicial del cuestionario
que deberdn cumplimentar los shopper tras realizar cada una de las visitas. El cuestionario
deber4 identificar, en todo caso, la entidad, la sucursal y la fecha en que se realizé la visita. La
CNMYV se reserva la potestad de modificar el cuestionario inicialmente propuesto por el
adjudicatario. La CNMV podrd informar al adjudicatario respecto a la coherencia o
correspondencia minima esperada en caso de que existan preguntas o respuestas relacionadas
entre si en el cuestionario.

v)  En caso de que la CNMYV lo estime necesario, solicitara al adjudicatario que realice
una pequefla serie de simulaciones iniciales tentativas del perfil - situacién inicialmente
definidos, que en ningin caso podra superar el 5% de las visitas encargadas. La CNMV podrd
solicitar modificaciones en el perfil, situacién y cuestionario inicialmente definidos, en base a

,,\"16'" resultados obtenidos.

1) Los shopper deberan recabar informacién de interés supervisor referida,
,‘documentos 1nformat1vos como a 1nformac1on verbal facilitada por las entldades
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informacién a las entidades y cumplimentar los test de evaluacién que les presenten los
empleados de las entidades investigadas de acuerdo al perfil establecido para la comprobacidn.
A la conclusién de las visitas, los shopper deberdn cumplimentar el cuestionario establecido y
aportar al adjudicatario los documentos que el personal de las entidades investigadas les
hayan facilitado.

ii) El personal de la CNMV podrd acceder a todos los cuestionarios y
documentacién soporte recabada por los shopper, tanto durante el periodo de ejecucién del
trabajo, como a su conclusién.

iii) El adjudicatario deberd conservar, y tener a disposicién de la CNMV, los
cuestionarios y documentacién recabada durante un periodo minimo de 5 afios, a contar desde
la presentacién del informe de la actuacién a la CNMV.

iv) La CNMV podré realizar un seguimiento durante las diferentes fases del
trabajo, pudiendo solicitar al adjudicatario la informacién o aclaraciones necesarias para ello.

En caso de que durante la fase de planificacién la CNMV haya formulado
indicaciones al adjudicatario respecto a una coherencia o correspondencia minima esperada
en el cuestionario diseflado para la comprobacién, durante la ejecucién del trabajo, podrd
solicitar al adjudicatario que descarte y reemplace por otras, las visitas en cuyos cuestionarios
se identifique dicha falta de coherencia. Las visitas descartadas por este motivo no se
consideraran visitas vélidas.

Conclusién de las comprobaciones.

Una vez completada la comprobacién encargada, el adjudicatario entregard a la CNMV un
informe respecto al resultado de la misma, y sus conclusiones respecto a la informacién (tanto
documental como verbal) obtenida durante las simulaciones.

En cada comprobacién, el adjudicatario y la CNMV acordarén el disefio y contenido del
informe, que deber4 ajustarse a las demandas de la CNMYV, en concreto, respecto al formato y
agrupacién de la informacién (segmentacién regional, por entidad etc) con que dichas
conclusiones se presentardn.

Adicionalmente, el adjudicatario deberd aportar una base de datos, procesable
informdticamente, mediante el programa Microsoft EXCEL, en la que se detallen las
respuestas consignadas por los shopper a cada una de las preguntas o apartados del
cuestionario que cumplimenten tras cada visita.

Confidencialidad y conflicto de intereses.

La confidencialidad y los posibles conflictos de intereses se regulan en la cldusula 4.15 del
Pliego de Cldusulas Administrativas Particulares.

._TERCERA: Referencias técnicas a incluir en el sobre 2.

como lafformacwn adecuada referida al ob]eto del contrato del equipo asignado. Se con51dera
~.a estos‘/_ﬂ.e/fectos como equipo asignado alas personas designadas para la direccién y ejecucién
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del contrato (entre otros, planificacién de la comprobacién, seleccién de los shopper,
e laboraaén de cuestionarios y elaboracién del informe final).
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