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PLEC DE CONDICIONS TECNIQUES PARTICULARS QUE HA DE REGIR LA
CONTRACTACIO DEL SERVEI D’ASSISTENCIA EN MATERIA TRIBUTARIA DE
L’OAGRTL DE LA DIPUTACIO DE LLEIDA

1. OBIJECTE DEL PLEC

Regular les condicions técniques que han de regir el contracte del servei d’assisténcia en materia
tributaria de primer nivell (front office), no presencial, que té consisteix en I'assistencia de primer
nivell (front office) consisteix en donar resposta en a les consultes dels contribuents i de les
entitats delegants de la provincia en referéencia a la gestio dels seus tributs i suport a la
tramitacid, que inclouria:

— Resolucié de consultes referents a I'estat dels seus tributs

— Expedicio i enviament de copia de documents cobratoris

— Assessorament i suport en la tramitacio de sol-licituds, recursos i al-legacions

— Derivacions i seguiment de les consultes referents a |'estat dels expedients

— Resolucid de consultes i dubtes referents als serveis i procediments de 'OAGRTL

— Complementar-se amb el servei presencial de les oficines territorials de |'OAGRTL.
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— Promoure la tramitacio a través de mitjans electronics, oferint I'assisténcia, suport i recursos
necessaris amb I'objectiu de minimitzar els desplagaments.

—  Servei d'assisténcia especial per aquells ciutadans amb especials dificultats com els discapacitats
visuals i auditius.

— Donar suport a I'tis de les plataformes de tramitacié

2. POSADA EN MARXA DEL SERVEI

Durant maxim dos mesos des de l'inici del contracte caldra preparar la posada en marxa del
servei que implica definir el model de gestié d’acord amb el funcionament de I'OAGRTL, que
inclou:

* Recollida de documentacio dels procediments
e Categoritzacio i protocol-litzacio de les gestions
e Definicio dels sistemes de relacio i col-laboracio amb Serveis Centrals i Serveis Territorials

» Configuracions, accessos necessaris als sistemes d’informacié de 'OAGRTL i canals de
comunicacio.
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s Disseny de la campanya de difusid

Es fara entrega dels materials resultants dels treballs realitzats durant aquesta fase, és a dir, tota
la documentacid relativa als procediments i protocols i els materials de la campanya

3. DESCRIPCIO DELS SERVEIS A PRESTAR

En aquest punt es descriuen els serveis a prestar que I'adjudicatari haura de complir, distingint els
serveis dirigits a persones contribuents i els dirigits a les entitats de la provincia.

3.1 Persones contribuents
¢ Informacio general

Informacié tributaria de caracter general sobre servei, gestic o tramit administratiu
disponible a través de la web i I'oficina virtual de I'OARTL, ja siguin consultes de caire
informatiu com de gestid (informacid i requisits dels diferents procediments i serveis).
Inclou també la informacid relativa als tributs d’aquelles entitats que no han delegat la
gestid a I'OAGRTL, aixi com tributs vinculats a altres administracions supramunicipals com
ATC, AEAT, DGT o Cadastre, amb la finalitat de donar un servei de 3602.

La informacio es concreta en facilitar a la persona contribuent la informacié necessaria que
necessita per conéixer quin procediment seguir i a quina administracio dirigir-se, indicant
també les formes de tramitacid: ubicacié i horaris oficines, cita prévia, webs, tramitacio
electronica, dades de contacte, etc.
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e Estat dels tributs i sancions de transit

Informacié sobre I'estat dels tributs (pagats i pendents), domiciliacions, periodes de
cobranga i de carrecs, informacié de subjectes i objectes tributaris.

Emissio i enviament de certificats i justificants.

e Pagament de tributs i sancions de transit

Assessorament, suport i acompanyament per al pagament dels tributs en les diferents
modalitats (caixers, oficines bancaries, oficina virtual i banca on line).

Generacio i enviament de qualsevol tipus de document de cobrament i justificants.

Tramitacid de domiciliacions, ajornaments i fraccionaments.

e Suportiassessorament a la tramitacio

Suport i assessorament en relacio a la tramitacid dels procediments de I'OAGRTL, com els
expedients de devolucio d’ingressos, resolucio de recursos, sol-licitud de beneficis fiscals,
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instancies genériques, plusvalues, identificacio del conductor, canvis de domicilis fiscals i
altres tramits que I'OAGRTL autoritzi.

e Promoure I'is de mitjans electronics
Assessorar i donar suport per a la realitzacid dels tramits electronics.
Promoure I'Us de la identificacio digital de les persones fisiques

Captacio de correus electronics de persones juridiques com a comunicacio de dades per
relacionar-se amb 'OAGRTL, en especial per I'avis de posada a disposicié d’una notificacio
electronica (art. 14.32 LPACAP).

Promoure la comunicacio i notificacio per mitjans electronics en les persones fisiques, tant
per correu electronic com per dispositiu mobil.

En cas que la persona contribuent no disposi de mitjans electronics, s'informara dels canals
presencials, es donara cita per aquells serveis que requereixen cita prévia i s'assessorara i
informara sobre com tramitar presencialment el procediment o servei sollicitat. Amb la
finalitat de minimitzar, en la mesura del possible, els desplagaments.

¢ Derivacio i seguiment de les consultes de segon nivell

Aguelles consultes o incidéncies de procediments que no puguin ser resoltes en un primer
nivell, es derivaran per mitjans electronics al departament o oficina corresponent de
I'OAGRTL per a qué informin i es fara un control i seguiment fins a poder facilitar la
resposta o resolucid.

L'adjudicatari ha de disposar d’un sistema que permeti controlar les consultes derivades,
les resoltes, les pendents i els terminis en qué s’ha dut a terme i que permeti la generacié
de reports.
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w

..2Entitats de la provincia

e Informacio general

— Informacio tributaria de caracter general que també figuren al web i oficina virtual de
'OAGRTL, a la intranet de les entitats (eMunicipal) i a la Extranet d'Administracions
Catalanes (EACAT)

— Inclou també la informacid relativa als tributs d'aquelles entitats que no han delegat la
gestio a 'OAGRTL, aixi com tributs vinculats a altres administracions supramunicipals com
ATC, AEAT, DGT o Cadastre, amb la finalitat de donar un servei de 3602.

— Inclou també la informacié relativa a la gestio dels tributs de les entitats delegants.

— La informacid es concreta en facilitar a la entitat la informacid necessaria que necessita
per coneixer quin procediment seguir i a quina administracio dirigir-se, indicant també les
formes de tramitacid: ubicacio i horaris oficines, cita prévia, webs, tramitacio electronica,
dades de contacte, etc.
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e Suportiassessorament a la tramitacié

Suport i assessorament en relacié a la tramitacid dels procediments de I'OAGRTL, com la
gestid a través de I'EACAT o de I'eMunicipal per la consulta de dades i informacio,
enviament d’arxius, presentacio de sol-licituds o requeriments.

e Seguiment de les consultes derivades

Aquelles consultes o incidencies de procediments que no puguin ser resoltes en un
primer nivell, es derivaran per mitjans electronics al departament o oficina corresponent
de I'OAGRTL per a que informin i es fara un control i seguiment fins a poder facilitar la
resposta o resolucio.

L'adjudicatari ha de disposar d'un sistema que permeti controlar les consultes derivades,
les resoltes, les pendents i els terminis en qué s’ha dut a terme, i que permeti la
generacio de reports.

3..3Campanyes i gestions proactives

L'OAGRTL podra encarregar la realitzacid de campanyes i gestions vers la persona
contribuent o les entitats de forma proactiva, és a dir, contactant directament amb els
destinataris de la gestio a dur a terme, ja siguin per facilitar informacid a les persones
contribuents i entitats com per recollir dades per la millorar de la gestio tributaria.

Aquestes campanyes les podra dur a terme l'adjudicatari ja sigui a través de correu
electronic, missatgeria instantania o per teléfon, en funcid de la naturalesa de la
campanya i sempre segons les indicacions donades per 'OAGRTL.

=4

4. CANALS DE COMUNICACIO | DE TRAMITACIO

L'empresa adjudicataria haura de donar assistencia per diferents canals descrits a
continuacio a excepcid del presencial.

En tots els canals, haura de disposar de sistemes que assegurin la tracabilitat de les
actuacions realitzades i que aquestes quedin emmagatzemades per motius de qualitat,
seguretat i resolucio de conflictes.

En els casos en que calgui identificar la persona remitent, es fara a través de I'aportacio
d’informacié coneguda per ambdues parts o per qualsevol altre sistema que doni les
garanties legals suficients.

L'adjudicatari no facilitara sota cap concepte cap dada personal sense haver garantit la
identificacio de la persona
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4.1 Teléfon

Disposara d'un Unic numero de telefon utilitzant una numeracio corresponent a la
provincia de Lleida (973), proporcionat per I'empresa adjudicataria.

Disposara d’un sistema que permeti la gestié de cues de trucades, missatges inicials i
d’espera, gravacio de les trucades i recollida del consentiment, gestié de trucades no
ateses i explotacié estadistica amb reports.

4.2 Missatgeria instantania

Disposara d'un sistema de missatgeria instantania basat en WhastApp que ha de
permetre:

— Un canal de comunicacio obert per informacio general

— Un canal de comunicacio que permeti I'enviament de documents i dades
de forma seguritzada i amb les garanties exigides per la normativa de
proteccid de dades.

4..3Correu electronic

Disposara d’'un Unic correu electronic de contacte per als ciutadans i per a les entitats
delegants.

Des de 'OAGRTL també es derivara en aquesta blstia aquelles consultes ciutadanes
que arribin directament a I'organisme i hagin de ser ateses per I'adjudicatari.

El nom i domini de la bustia s’establira segons les indicacions de 'OAGRTL.

=4

4..4Telematic

Disposara d'un canal d’atencid telematic que permetra donar suport per accés
remot, aquest haura de ser una accés temporal, limitat a la resolucié de la gestio.

L’accés durant una connexio remota a dades de caracter personal o confidencial, el
responsable de les quals sigui 'OAGRTL, esta sotmés a les clausules de
confidencialitat i encarrec de tractament del plec de clausules administratives
particulars.

L'accés remot al dispositiu del destinatari és realitzara quan sigui necessari per la
resolucié de la consulta o gestié plantejada i sempre que el destinatari ho autoritzi

expressament.

5. Requisits General

Hores de dedicacié

No s’estableix un maxim d’hores de dedicacié al servei. Els recursos dedicats al servei
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seran els necessaris per oferir en tot moment un nivell optim de servei, mesurable per el
grau de satisfaccio de les persones usuaries del servei i per donar compliment als temps
de resposta i resolucio de les gestions establerts en aquest plec.

Horari del servei

L’horari de cobertura sera, com minim, de 8.00 a 15:00 h de dilluns a divendres (excepte
12 dies inhabils a I'any).

Coneixements técnics

L’adjudicatari haura de tenir coneixements de les seglients plataformes i eines:
e Webiseu electronica de 'OAGRTL
e Oficina virtual de 'OAGRTL
s Intranet de les entitats de la provincia (eMunicipal)

e Front i backoffice de les eines del Consorci d’Administracio Oberta de
Catalunya (AOC).

s Front office de les eines de I'administracio estatal

e Front office de les eines de I’Agencia Tributaria de Catalunya
s Plataformes de banca on line i de pagament per TPV's

e Plataformes d’emissio de certificats digitals

e Gestors de correu electronic i missatgeria instantania WhastApp

=4
L ]

Resolucid d’'incidéncies técniques de primer nivell que als destinataris del
servei els hi resulti de I'Us d’aquestes eines i plataformes

Requisits juridics

La solucio proposada haura d'estar adaptada a la normativa vigent en matéria
d'administracio electronica i, particularment, a:

e Llei 39/2015, d'1 d'octubre, de procediment administratiu comi de les
Administracions Publiques.

o Llei40/2015, d'1 d'octubre, de regim juridic del sector plblic.

Real Decret 203/2021, de 30 de marg, pel que s'aprova el Reglament d’actuacio i
funcionament

del sector public per mitjans electronics.

o Llei 10/2001, de 13 de juliol, d'arxius i documents, modificada per la Llei
20/2015, de 29 de juliol.

o Llei 29/2010, de 3 d'agost, de I'is dels mitjans electronics en el sector public
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de Catalunya.

e Reial Decret 311/2022, de 3 de maig, pel qual es regula I'Esquema Nacional de
Seguretat.

e Reial Decret 4/2010, de 8 de gener, pel qual s'aprova I'Esquema Nacional
d'Interoperabilitat.

* Llei 37/2007, de 16 de novembre, sobre reutilitzacid de la informacié del
sector public, actualitzada mitjangant la Llei 18/2015, de 9 de juliol.

o Llei organica 3/2018, del 5 de desembre, de Proteccio de Dades i Garantia dels
Drets Digitals (LOPDGDD).

6. QUALITAT DE SERVEI

Pla de millora continua del servei

L’adjudicatari haura de presentar un informe anual indicant les dades i resultats del servei, i les
possibilitats de millora.

Aixi mateix, haura d’identificar i fer propostes de millora dels serveis que ofereix I'OAGRTL
d’'acord amb I'experiéncia de les persones usuaries del servei.

També col-laborara en I'elaboracié de la memoria anual de I'OAGRTL, en la part que correspongui
a la gestio del servei d’assistencia.

Haura d'incloure enquestes de satisfaccié en el pla de millora continua, indicant el seu abast i
periodicitat.

=4

Temps de resposta i de resolucio de les assisténcies

Es considera una assisténcia el suport, I'assessorament i I'acompanyament fins a la resolucié de la
consulta inicial que realitza una persona contribuent o una entitat.

o Temps de resposta: Temps maxim transcorregut des que es comunica una

consulta sobre una gesti¢ fins que I'adjudicatari dona una primera resposta no
automatica i comenca a treballar per a la seva resolucio.
o Temps de resposta maxim: 1 dia habil

¢ Temps de resolucio: Temps maxim transcorregut des que es comunica una
consulta sobre una gestid fins que |'adjudicatari facilita una resolucié temporal

o bé definitiva al mateix.

o Temps de resolucié maxima: 1 setmana
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Penalitzacions per incompliment dels temps de resposta i resolucio

S'aplicara una penalitzacié % del total de facturacié si es produeixen 1 o més
incompliments dels temps de resposta i resolucio maxims. Aquesta penalitzacio sera
superior a mida que es produeixi un augment dels incompliments.

Incompliments en un mes % penalitzacio facturacié
De >=1a <25 10%
De >=26 a <50 20%
De >=51 a <75 40%
>=75 50%

En el cas de superar-se 3 penalitzacions es podra procedir a la suspensio del contracte
per incompliment de servei.

Incidéncies técniques

L'empresa haura d'establir al menys un procediment per a la comunicacié d’incidéncies,
gue podra ser per via telefonica, correu electronic, o a través d'un portal web.

Caldra que l'adjudicatari designi un responsable técnic del sistema de manteniment
integral i resolucio d'incidéncies amb ['objectiu de fer el seguiment de les incidéncies que
es reportin indicant el seu nom, carrec, telefon de contacte, i e-mail.

Aixi mateix s'hauran d'atendre consultes sobre operatoria i |'explotacié de les aplicacions,
ja sigui per via telefonica, via telematica o assisténcia presencial, pels aspectes tant de
tipus conceptual como de tipus informatic.

=4

Confidencialitat de la informacio

L'empresa adjudicataria queda expressament obligada a mantenir absoluta
confidencialitat i reserva sobre qualsevol dada que pogués conéixer amb ocasid del
compliment del contracte, especialment les de caracter personal, que no podra copia o
utilitzar amb una finalitat diferent que la que té com objecte el present contracte, ni
tampoc cedir a altres ni tan sols a efectes de conservacid.

L'empresa adjudicataria es comprometra a la no difusié de cap tipus de codi d’accés o
qualsevol altre tipus d’informacié que pugui facilitar I'entrada als sistemes de 'OAGRTL o
la Diputacio de Lleida, aixi com no fer us incorrecte dels permisos i privilegis que es
concedeixin al seu personal per I'execucié d'aguest contracte.

L'empresa adjudicataria sera la responsable de la seguretat del servei, mantenint el
sistema actualitzat i degudament administrat per evitat qualsevol tipus d’amenaces o
atacs per elements externs o interns.

L'empresa adjudicataria es fara responsable dels perjudicis que se li puguin ocasionar a
I'OAGRTL, a la Diputacié de Lleida o a qualsevol tercer degut a l'incompliment de
qualsevol de les condicions esmentades.

Durant la fase d’implantacié i manteniment l'adjudicatari, i I'empresa o empreses
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subcontractades, tindran la consideracio d’encarregats del tractament i hauran de donar
compliment a tota la legislacid aplicable, i especialment a les segiients disposicions:

e Esquema Nacional de Seguretat (ENS) Reial Decret 311/2022, de 3 de maig
« Llei organica 3/2018, del 5 de desembre, de Proteccid de Dades i Garantia dels
Drets Digitals (LOPDGDD).

Les dades tractades amb aquest contracte son propietat exclusiva de I'OAGRTL.

7. EQUIP DEL PROJECTE

L'equip del projecte estara format per personal de 'empresa adjudicataria i per personal
designat per 'OAGRTL.

Els requisits que hauran complir els integrants de l'equip de treball que designi
I'adjudicatari son:

— Responsable del servei: el personal destinat amb aquesta finalitat ha de
disposar experiencia provada en la direccié de projectes de caracteristiques
similars a I'administracio local.

— Personal gque realitzara I'assisténcia: han de tenir experiéncia provada en
projectes similars en I'administracio.

Les reunions i entrevistes necessaries per al desenvolupament del projecte es realitzaran
de forma virtual o en les dependéncies de I'OAGRTL, segons s'acordi.
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Lleida, a la data de la signatura
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