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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES

1. Objecte del contracte

La realitzacié i avaluacié integrada de diferents enquestes d’opinio, tant amb
caracter permanent com en campanya, sobre el grau de satisfaccié de la
ciutadania en relacié amb els serveis que presta I’Agéncia Tributaria de Catalunya,
ja sigui referida als serveis digitals com referida als serveis presencials mitjangant
I'arrendament de dispositius tactils per a la realitzacié d’aquest tipus d’enquesta.

Pel que fa a I'enquesta permanent de satisfaccié presencial del ciutada, es
realitzara mitjancant I'arrendament de dispositius tactils ubicats fisicament en
dependencies i oficines d’'informacié i atencié presencial de 'ATC.

Pel que fa a les enguestes permanents de satisfaccid digital del ciutada,
principalment relacionades amb la informacié i tramitacid mitjancant la seu
electronica, es realitzaran amb enquestes electroniques.

2. Operativa del servei

Per a la realitzacié d’enquestes sobre els serveis de caracter presencial o digitals,
s’haura de procedir, pel gue fa a les enquestes sobre els serveis presencials, a la
instal-laci6 de diferents dispositius tactils electronics, situats de manera i llocs
estratégics, sempre a criteri i decisio per part dels responsables de la dependéncia
d’'ubicacio, a fi i efecte que siguin visibles i facilment accessibles a les persones
gue optem per participar en 'esmentada enquesta. Aquests dispositius electronics,
estaran en funcionament a totes les nostres dependéncies, durant tots els dies
laborables i en horari laborable.

La col-locacid i instal-lacié dels diferents dispositius tactils anira a carrec del
contractista. L’horari d'instal-lacié haura de coincidir amb I'horari d’obertura de la
dependencia on s’hagi d’instal-lar el dispositiu tactil, que sempre coincidira amb
I'horari d’oficina.

Es necessitaran, actualment, en el moment de la signatura del contracte, 23
dispositius tactils, els quals aniran ubicats en els segient llocs :

1. Quatre dispositius a serveis centrals de I’Agéncia Tributaria de Catalunya.

2. | laresta (un per delegacid i oficina) es distribuiran a: les delegacions de
Girona, Tarragona i Lleida, a les oficines territorials de Barceloneés Nord,
Granollers, Manresa, Matar0, Vilafranca del Penedés, Figueres, la Bisbal
d’Emporda, Sta. Coloma de Farners, Sabadell, St. Feliu de Llobregat,
Reus, Terrassa, Vic, Tortosa i la Seu d'Urgell, i a la oficina compartida
d'Hospitalet de Llobregat.
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Les diferents dependéncies es detallen a continuacio :

Oficines centrals de I’Agencia Tributaria de Catalunya

Passeig de la Zona Franca, 46
08038 Barcelona
Teléfon 93 551 50 00

Delegacio Territorial a Girona

Carrer de Barcelona, 54
17002 Girona
Teléfon 972 94 28 28

(*)Delegacio Territorial a Lleida

Carrer de Lluis Companys, 1
25003 Lleida
Teléfon 973 03 23 00

Delegaci6 Territorial a Tarragona

Carrer del Vapor, 4-6, 2a.
43004 Tarragona
Teléfon 977 92 22 00

Oficina Territorial al Barcelonés Nord

Carrer de Joan d’Austria, nim. 39-47
08005 Barcelona
Teléfon 93 551 50 00

Oficina Territorial a Granollers

C. Miquel Ricoma, 146
08401 Granollers
Teléfon 93 880 31 94

Oficina Territorial a Manresa

Passeig de la Republica, 7
08241 Manresa
Teléfon 93 880 32 17

Oficina Territorial a Matar6

Av. Jaume Recoder, 79
08301 Mataré
Teléfon 93 880 32 40

Oficina Territorial a Sabadell

Ctra. de Barcelona, 35908203
Sabadell
Teléfon 93 880 32 66

Oficina Territorial a Sant Feliu de Llobregat

Riera de Pahissa, 34 (cantonada
Joana Raspall)

08980 Sant Feliu de Llobregat
Teléfon 93 880 31 70

Oficina Territorial a Terrassa

C. Joan Artigues, 3
08226 Terrassa
Teléfon 93 880 32 89

Oficina Territorial a Vic

Era d’en Selles, 9
08500 Vic
Teléfon 93 880 33 12

Oficina Territorial a Vilafranca del Penedés

Pl. Vilanova i la Geltra, 5
08720 Vilafranca del Penedeés
Teléfon 93 880 33 35

Oficina Territorial a Figueres

C. Vilafant, 28
17600 Figueres
Teléfon 972 79 92 40
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Ctra. de Cruilles, 18-20
17100, la Bisbal d’'Emporda

Oficina Territorial a la Bisbal d’Emporda Teléfon 972 79 92 57

Ctra. de Sils, 57
Oficina Territorial a Santa Coloma de Farners 17430 Santa Coloma de Farners
Teléfon 972 79 92 73

C. Germandat de Sant Sebastia, 10
25700 La Seu d'Urgell

Oficina Territorial a la Seu d’Urgell Telefon 973 67 50 08

Passeig. Prim, 14
Oficina Territorial a Reus 43202 Reus
Teléfon 977 74 80 40

Av. Catalunya, 91 (placa de la
Corona d'Arago)

Oficina Territorial a Tortosa 43500 Tortosa

Telefon 977 74 80 63

C. Barcelona, 2
08901 L'Hospitalet de Llobregat

Oficina de Serveis Tributaris a I'Hospitalet de Llobregat Telefon 93 793 39 52

* Es preveu que durant el segon semestre de I'any 2024 aquesta seu canvii d'ubicacid, sempre dins de la mateixa
localitat, en aquest cas, 'empresa adjudicataria haura d’assumir qualsevol adaptacié a la nova localitzaci6.

Pel gue fa a les enquestes sobre els serveis digitals, es preveu integrar en un dnic
sistema diferents questionaris electronics de dimensions variables, molt facils de
contestar i rapids de visualitzar, els quals s'insertaran en diferents punts
informatius o transaccionals de la seu electronica, o en altres canals digitals,
incloent la finalitzaci6 de serveis prestats en relaci6 amb el suport informatic
(enquesta sobre el formulari d’atencié d’'incidencies tecnologiques), la resolucié de
consultes (enquesta sobre el formulari de contacte), o I'atencié mitjangcant “ATC
US TRUCA” (enquesta sobre “L’ATC us truca”) i en definitiva qualsevol altra
enquesta formulada a través de la seu de 'ATC o mitjangant altres canals digitals
com correus electronics o xarxes socials.

3. Obligacions del contractista

Per a la realitzacié d’enquestes d’opinié permanents sobre el grau de satisfaccio
amb els serveis que presta I’Agencia Tributaria de Catalunya, ja sigui amb caracter
presencial o digitals, les obligacions del contractista seran:

Pel que fa a les enquestes sobre els serveis presencials:

e EI subministrament, la instal-lacio, la configuracié i la connexié dels
dispositius tactils electronics (en total 23 dispositius tactils) a les diferents
dependencies (detallades en el punt 2) els quals hauran de constar d'una
tauleta electronica, amb connectivitat Wi-Fi (als serveis centrals de
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I’Agencia Tributaria de Catalunya al Passeig de la Zona Franca n° 46 de
Barcelona i a I'Oficina Territorial al Barcelones Nord) i 3G (ja que no es
possible una connexi6 amb Wi-Fi, a la resta doficines territorials,
delegacions i a I'Oficina de Serveis Tributaris a 'Hospitalet de Llobregat, i
connexid a carrec de I'empresa adjudicataria) amb un suport de peu o taula
adaptat a la tauleta, un carregador, un cable de corrent i, en cas que fos
necessari, un cable de seguretat. Cada dispositiu dura incorporat el
programari que permet realitzar 'enquesta de satisfaccio al contribuent.

L’empresa adjudicataria haura de desplacar un técnic per a la configuracié
correcta de tots els dispositius a les diferents dependéncies de I'ATC, i
realitzar les proves necessaries fins a la comprovacié del bon
funcionament.

Des de l'inici d’execuci6 del contracte, 'empresa adjudicataria es posara en
contacte amb els responsables de les diferents dependéencies detallades al
punt 2, prévia comunicaci6 amb I'Area, a fi i efecte de subministrar,
instal-lar, configurar i connectar els diferents dispositius tactils, sempre en
dies feiners i en horari laborable. Un cop els dispositius funcionin
correctament, es lliurara al responsable de la dependéncia, una guia
d'instal-laci6 i una “guia del bon Us”, per assegurar el correcte
funcionament de I'equipament i minimitzar les possibles incidéncies.

L’horari d'instal-lacié haura de coincidir amb el d’obertura habitual de la
dependéncia on estigui ubicat el dispositiu, gue normalment sera en horari
d’'oficina (de 8h a 15h). La data i hora concreta s’acordaran amb les
responsables de cada oficina i delegacio.

L'empresa adjudicataria sera responsable de qualsevol deficiéncia, mal
funcionament o avaria que puguin tenir els diferents dispositius tactils o
d’altres incidéncies que puguin produir-se amb motiu de la prestacio del
servei, sense cap carrec per a I'ATC.

L'empresa adjudicataria dissenyara una enquesta personalitzada, la qual
es podra respondre mitjancant els dispositius tactils. L'esmentada
enquesta es dissenyara d'acord amb els requeriments de I'ATC, la qual
assessorara en la seleccio de les preguntes, i en la forma de plantejar-les a
fi i efecte que resultin concises perd comprensibles. Aixi mateix, 'empresa
adjudicataria realitzara un manteniment evolutiu de [I'esmentada
enquesta al llarg de la durada del contracte (modificacions, correccions
etc..). Les modificacions o possibles correccions en I'enquesta s’hauran de
dur a terme en el termini maxim de cinc dies.

Aquesta enquesta haura d’estar disponible en catala, castella i anglés.
Instal-lacié dels dispositius a les diferents delegacions i oficines (detallades

a l'apartat 2), amb software configurat i connectats a través de 3G (o
connexié WI-Fi si es possible).
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L’'empresa contractada estara obligada a la substitucio de qualsevol
dispositiu tactil espatllat o accidentat, el qual haura de ser substituit dins de
les 24 hores posteriors a la comunicacié de la incidéncia.

Les notificacions d’avaries o d’'altres contingéncies seran comunicades per
part del responsable del contracte, que sera el cap de I'Area d’Estratégia,
Relacions Externes i Comunicacié, mitjangcant correu electronic, a
'empresa adjudicataria.

Pel que fa a les enquestes sobre els serveis digitals seran:

Integracio de les diferents enquestes digitals entre si i amb I'enquesta
permanent de satisfaccié sobre serveis presencials mitjangant dispositius
tactils.

Disseny de fins a 5 tipus diferents d’enquestes digitals personalitzades,
guant a configuracié i caracteristiques, sense perjudici que es puguin
implementar un nimero determinat (fins a 60) de cadascuna d’elles en
diferents punts o tramits si es volen tractar conjuntament (per exemple, es
pot definir una enquesta sobre la satisfaccié d’'un tramit i implantar-lo per a
diferents tramits sempre que no es modifiqui la configuraci6 de I'enquesta i
la diferéncia radiqui Unicament en la identificaci6 del tramit concret),
d’acord amb els requeriments de I'ATC, assessorant en la seleccié de les
preguntes, i la forma de plantejar-les a fi i efecte de qué siguin el més
comprensibles possible i curtes al mateix temps, i manteniment evolutiu de
'esmentada enquesta (modificacions, correccions etc..) al llarg de la
vigéncia del contracte. L'enquesta haura d'estar disponible en catala,
castella i opcionalment en anglés.

L'empresa adjudicataria haura de fer la programacio d'un modul d'enquesta
integrat dins el domini d'ATC, de manera que es mostri una enquesta
incrustada com_a part integrada del tramit que fa l'usuari a la web. La
solucié no ha de mostrar elements externs als dominis de 'ATC ni obrir urls
externes als dominis de I'ATC.

Aquesta integracié s'haura de fer per a 100 tramits/pagines diferents de
I'ATC.

Per_acreditar _aquest requeriment el contractista haura de proporcionar
captures de pantalla que mostrin l'enquesta incrustada en accié en
diferents sistemes, tramits i pagines i presentar I'evidencia o testimonis de
la implementacio preexistent a un altre client amb un sistema similar.
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Obligacions o requeriments comuns a totes les modalitats d’enquestes:

La implantaci6 de qualsevol modificaci6 en un formulari d’enquesta
presencial o digital que es trobi en produccié s’haura de realitzar en un
termini maxim de 5 dies laborables.

Les enquestes s’hauran de registrar en un domini propi de I'empresa
adjudicataria, mitjancant Internet, per tal de centralitzar, tractar i facilitar
posteriorment els resultats a I'’Agéncia Tributaria de Catalunya i donar
accés a I'Ageéncia Tributaria de Catalunya a I'espai virtual d’accés privat de
'empresa adjudicataria, per consultar i descarregar els resultats de
l'avaluaci6 (feedback) i enviar per correu electronic amb la periodicitat que
s'acordi, els informes de resultats.

L’empresa adjudicataria haura de disposar d’'una consola accessible per
Internet, degudament seguritzada, per tal que els usuaris de I'Agencia
puguin consultar directament per pantalla i descarregar, quadres i informes
en format Excel i pdf, respecte d’una enquesta o d’un conjunt d’enquestes,
d’acord amb una configuracioé personalitzada per a cada tipus d’enquesta
diferent, segons els requeriments de I'’Agéncia i haura de facilitar eines que
permetin I'analisi i encreuament de dades entre una o varies enquestes.

L’empresa adjudicataria haura de facilitar un entorn de test i un entorn real
per a la integracio gradual d'enquestes, permetent I'ils simultani de tots dos
entorns per assegurar una implementacié fluida i compartimentada de la
informacio.

Els entorns de prova han d'incloure tant la visualitzacié d'enquestes com la
captacié de respostes i I'analisi d'aquestes.

Per_acreditar aquest requeriment el contractista haura de proporcionar
captures de pantalla 0 demostracions que mostrin la transicié entre I'entorn
test i I'entorn real, aixi com la visualitzacio correcta i el funcionament de les
engquestes en ambdos contextos i la capacitat d'operar als dos entorns
simultaniament i de manera eficient.

Presentar testimonis o evidencies que confirmin la correcta implementacio i
activacio de les enquestes a l'entorn real després de la seva prova a
I'entorn test.

L’Empresa adjudicataria haura de proporcionar una funcionalitat d'Alertes
simples i diferides (no_en temps real) sobre respostes, que permeti definir
condicions sobre qualsevol combinacié de respostes a lI'enquesta, aixi com
paraules especifiques contingudes en un comentari de text.

Per_acreditar aguest requeriment el contractista haura de proporcionar
exemples o captures de pantalla de les alertes configurades i generades i
realitzar una demostracié del producte, ja sigui virtual o presencial, per
confirmar la generaci6 i visualitzacié d'alertes simples i diferides, no en
temps real.

Pg.de la Zona Franca, 46
08038 Barcelona

Telefon 93 551 50 00
Telefax 93 551 50 01



L ] L ] L ] L ]
o oo
® ® Agéncia Tributaria

de Catalunya

Area d’Estrategia, Relacions
Externes i Comunicacié

e L’empresa adjudicataria haura d'implantar mesures de seguretat tecniques
i organitzatives apropiades contra el tractament o accés no autoritzat a la
informacio, i en especial de dades personals, i contra la pérdua accidental,
destruccié o deteriorament de la informacio.

¢ No es podra cedir informacié a un tercer sense I'autoritzacio de I'ATC.

e Compliment dels requisits i requeriments técnics exigits pel Centre
d’Estudis d’Opini6 de la Generalitat de Catalunya i que siguin d'aplicacio a
I’Agéncia Tributaria de Catalunya.

El cap de I'Area d’Estratégia, Relacions
Externes i Comunicacio
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