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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PER A LA CONVOCATORIA DE LA
LICITACIO, MITJANCANT PROCEDIMENT OBERT SUBJECTE A REGULACIO
HARMONITZADA, DEL SERVEI DE COBRAMENT DE MOROSITAT

1. OBJECTE

Es objecte d’aquesta convocatoria la contractacié del servei o conjunt de serveis
professionals destinats a la gestio de cobrament i recuperaci6 de deutes
corresponents a rebuts impagats en concepte de quotes d’arrendament, amortitzacio o
qualsevol altra contraprestacié econdmica vinculada a I'adjudicacié o titularitat d’un
habitatge, local comercial, plaga d’aparcament o traster gestionat per ’Agéncia de
I'Habitatge de Catalunya.

2. AMBIT
2.1 Ambit material

El servei es licita per a gestionar el cobrament d’expedients de morositat
corresponents a deutes de fins a 7 rebuts impagats amb independéncia de I'import del
deute.

2.2 Ambit funcional

El servei ha de contemplar la gestio integral del cobrament i recuperacié dels deutes
en I'ambit de la reclamacié i/o negociacié amistosa, quedant expressament exclosa de
la contractacio la gestio relativa a la reclamacié judicials dels deutes.

2.3 Ambit territorial

El servei prestat abastara tot el territori de Catalunya i comprendra I'actuacio en tots
els municipis on existeixi parc immobiliari administrat per 'Agéncia de I'Habitatge de
Catalunya.

3. DESCRIPCIO DEL SERVEI

La prestacio del servei es fara d’acord amb les condicions técniques especificades en
aquest plec i, en qualsevol cas, s’ajustara al procediment de tractament de la morositat
establert per 'Agéncia de I'Habitatge de Catalunya. No obstant aix0, el prestador del
servei podra —amb el vistiplau previ de I'Agéncia- incorporar al procediment tramits o
gestions no previstos en aquest apartat que siguin necessaris o s’estimin adequats per
al correcte desenvolupament del servei.

La metodologia de treball emprada pel personal del prestador del servei respectara en
tot moment els més alts estandards de qualitat pel que fa a la competéncia técnica i
etica professional i respondra als requeriments explicits i implicits establerts per
I’Agéncia de I'Habitatge de Catalunya.
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3.1 Enviament, recepcio, tractament, analisi i devolucié de la informacio

Amb periodicitat mensual, 'Agéncia de I'Habitatge de Catalunya remetra al prestador
del servei la informacié corresponent a la cartera de morositat del mes en curs,
integrada pels expedients amb els deutes descrits en el punt 2.1 d’aquest contracte.
La informacié anira referenciada respecte la situacié dels expedients en el mes
anterior i recollira les dades necessaries per al correcte desenvolupament del servei,
les quals, atés el seu caracter personal, seran objecte de proteccié i confidencialitat
per part del prestador, d’acord amb alld que estableix la Llei organica 3/2018, de 5 de
desembre, de proteccio de dades i garantia dels drets digitals.

Diariament el prestador del servei informara a 'Agéncia de I'Habitatge de Catalunya
dels resultats obtinguts, aixi com dels tramits i gestions efectuats sobre els expedients.
No obstant aixd, per tal de garantir I'eficacia de la gesti6 davant de possibles
incidéncies en la tramitacid dels expedients, la comunicacié entre I'Agéncia de
I'Habitatge de Catalunya i el prestador del servei es mantindra oberta permanentment i
a aquest efecte, I'Agéncia enviara diariament al prestador un fitxer amb les
cancel-lacions i baixes que s’hagin pogut produir en la cartera d'impagats traspassada
i li donara accés al modul de gestid de recaptacié de I'aplicacio corporativa Habicat.

El format del fitxer pot ser txt, csv o xls, amb els camps relacionats a I'annex 2
d’aquest plec, facilitats a la cartera d’'impagats enviada mensualment (es proposa una
estructura de camps perd és susceptible que pugui canviar o adaptar-se a les
necessitats de les dues parts).

Tant el fitxer mensual amb I'’encarrec del mes, com el fitxer de cancel-lacions i baixes
sempre tindra el mateix format.

Les gestions i informacié que s’envii a 'Agéncia hauran d’anar degudament identificats
amb el numero d’expedient de 'AHC per tal de poder incorporar degudament a
l'aplicacié Habicat, i també haura de mantenir-se el mateix format durant la prestacio
del servei.

Tot el traspas d’informacid entre les dues empreses es realitzara amb un sistema
SFTP que ficara a disposicio 'empresa adjudicataria.

3.2 Criteris d’actuacio
La gestié a desenvolupar per part del prestador del servei s’executara d’acord amb els

seguents parametres:

a) Reclamacio telefonica

La reclamacio telefonica s’efectuara en horari ininterromput de dilluns a divendres de
09:00 a 21:00 hores durant tota la vigéncia del contracte i es fara d’acord amb els
criteris d’atencid a l'usuari especificats al quadre annex 1 daquest plec de
prescripcions técniques.
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b) Missatges de text

El prestador del servei utilitzara els canals de missatgeria electronica que tingui al seu
abast per enviar missatges de text, el redactat dels quals sera préviament autoritzat
per I'Agéncia de I'Habitatge de Catalunya.

c) Correus electronics

El prestador del servei utilitzara els canals de missatgeria electronica que tingui al seu
abast per enviar correus electronics, el redactat dels quals sera préviament autoritzat
per I'Agéncia de I'Habitatge de Catalunya.

d) Escrits de reclamacid

Els deutes hauran de ser reclamats per escrit d’acord amb els redactats autoritzats
previament per I'Agéncia de [I'Habitatge de Catalunya. Aquests escrits seran
acumulatius i es correspondran, com a minim, amb els deutes seglents:

1rescrit — 1 rebut impagat

2n escrit — 2 — 3 rebuts impagats
3r escrit — 4 — 6 rebuts impagats
4r escrit — 7 rebuts impagats

Els escrits de reclamacid, missatges de text i correus electronics, hauran de contenir
un teléfon i un correu electronic de contacte del prestador.

El prestador haura d’actualitzar els teléfons de contacte i els correus electronics que
consten a la base de dades Habicat.

3.3 Criteris de cobrament

El prestador del servei intentara, prioritariament, fer efectiu el cobrament del deute dins
del mateix mes en el que s’efectui la reclamacié. El pagament previst per aquest
suposit consisteix en I'emissio d’un abonaré (document de pagament autoliquidable a
les oficines de “Caixabank”) per l'import total del deute.

No obstant aixd, en cas que el deutor manifesti no poder fer front al pagament
reclamat, el prestador del servei haura d’actuar d’acord amb els criteris d’atencié a
l'usuari i de reclamacio i cobrament diferenciats per tipologia de deute i/o deutor que
s’especifiquen al quadre annex 1.

Caducitat dels abonarés:

- Quan es tracti d’expedients que tinguin 7 rebuts impagats, la data limit de
caducitat sera, en tots els casos, el dia 10 del mes posterior a l'inicii de
'encarrec en curs.

- Quan es tracti d’'una unitat que li veng I'ajut implicit el mes de I'encarrec sera,
en tots els casos, el dia 20 del mes que veng I'ajut.
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- Laresta de casos, la data de caducitat la podra valorar el prestador del servei
segons tipologia de deutor, perd no podra superar el termini de 30 dies des de
que s’emet 'abonaré.

Totes les despeses que s’originin per a la generacié i enviament d’aquests abonarés
son responsabilitat de I'adjudicatari.

3.4 Criteris d’actuacié quan el motiu de devolucié bancaria sigui error en la
domiciliacié bancaria i/o altres relacionats amb el compte bancari del titular.

La gestié a desenvolupar per part del prestador del servei s’executara d’acord amb els
seguents parametres:

Quan el motiu de devolucié del rebut mensual sigui:

- Compte bloquejat

- Compte cancel-lat

- Compte no admet carrecs domiciliats

- Informacié mandat inexistent o erronia

- Mandat no valid o inexistent / operacié no autoritzada
- Numero de compte incorrecte (IBAN no valid)

El prestador informara al titular de la incidéncia bancaria i enviara el full d’'ordre SEPA
mitjangant correu ordinari o correu electronic. Els redactats de les cartes o dels correus
seran préviament autoritzats per 'Agéncia de I'Habitatge de Catalunya.

El retorn del full d’ordre SEPA, degudament complimentat per part del titular es fara,
de forma prioritaria, a la seglent bustia de correu electronic
ahc.gestiodecobrament@gencat.cat o, en segon terme, per correu ordinari o
presencialment a les nostres oficines del carrer Diputacié 92 de Barcelona (amb cita
prévia).

Cas que el titular del nou compte bancari no sigui el titular o cotitular de 'habitatge
s’haura d’adjuntar al correu electronic o instancia, una autoritzacid del titular de
I'habitatge en la qual doni el consentiment.

3.5 Gestié compartida

Els habitatges dels expedients que assoleixin els 4 rebuts impagats podran ser
inspeccionats per '’Agéncia de I'Habitatge de Catalunya a fi i efecte de determinar la
situacié socioeconomica de la unitat convivencial dels titulars dels mateixos, aixi com
I'existéncia de possibles irregularitats respecte la seva ocupacio.

La gestié compartida només afectara als expedients corresponents a habitatges, no
essent d’aplicacié a locals comercials, places d’aparcament o trasters. En aquest
sentit, a partir de 4 rebuts impagats, els expedients corresponents a habitatges podran
ser gestionats de forma compartida i I'’Agéncia podra retirar-los de I'encarrec mensual
en funcié dels resultats de la seva gestié. No obstant aixd, el prestador del servei
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haura de continuar exercint I'accié de reclamaci6 del deute fins que I'expedient no li
sigui retirat efectivament.

3.6 Informe de tancament per finalitzacié d’expedient

Els expedients que superin els 7 rebuts impagats seran retirats de I'encarrec de gestié
i els deutes passaran a ser reclamats directament per 'Agéncia de I'Habitatge de
Catalunya.

En aquests casos, el prestador del servei haura d’emetre, durant els seguents 7 dies
habils posteriors a la retirada, per una banda un informe de gestions detallant el procés
de reclamacié que ha seguit contra el deutor i per un altre un arxiu adjuntant les
notificacions escrites enviades al deutor.

L’informe de gestions haura de contenir:

Dades del deutor

Dades de I'habitatge i referéncia del mateix

Data inici de I'encarrec i data final

Total de mesos en gestio

Impagats i import a I'inici i a la finalitzaci6 de I'encarrec.

Extracte de les gestions a nivell mensual:

¢ Resum d’accions efectuades (cartes, missatges, e-mails).

¢ Resum de les trucades efectuades. En cas que s’hagi contactat amb el titular,
breu explicacié de la mateixa.

o Seguiment del cas.

e Observacions

e Signatura del coordinador del servei

L’informe haura de tenir una extensié maxima de 3 fulls.

Al segon arxiu, s’haura d’adjuntar 1 model de cada una de les cartes, notificacions,
sms i/o correus electronics adrecats al deutor.

3.7 Informes mensuals de seguiment:

El prestador del servei haura de presentar mensualment un informe de seguiment que
detalli la situacié dels impagats gestionats a la finalitzacié de I'encarrec mensual.

Aquests informe haura de contenir;
Quadre de seguiment i control mensual:

- Detall del numero d’expedients i de I'import de l'inici de I'encarrec.
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- Desglossament per tipus d’unitats (Hb, Lo, Ga) i régim d’adjudicacio
(CV, LL, AD, i EEFF).

- Recompte de les gestions efectuades i desglossament dels resultats.

- Situacio dels expedients a fi de I'encarrec:

- Expedients saldats.

- Expedients pactats.

- Expedients amb cobraments parcials.

- Expedients retirats.

- Expedients finalitzats per 'empresa prestadora del servei. En
aquest cas s’haura de realitzar I'informe de tancament que es
detalla al punt 3.6.

Quadre de resultats acumulats i evolucio:

- Resultat obtingut segons entregues mensuals:
= Calcul éxit de recobrament mensual.
= Seguiment unitats.
- Resultat obtingut segons entregues acumulades:
= Calcul éxit de recobrament acumulat.
= Seguiment unitats.

3.8 Procediment de resolucié d’incidéncies derivades de les gestions de
cobrament

Les incidéncies derivades d’errors en la gestié de cobrament per part del prestador
que impliquin cobraments i imputacions de saldos a titulars incorrectes, o d’altres,
hauran de ser notificats a ’AHC. La notificacié s’haura de realitzar per correu electronic
ahc.gestiodecobrament@gencat.cat adjuntant I'informe amb el detall de la incidéncia.
Una vegada resolta per 'ACH, s’informara al prestador i aquest notificara la resolucio
de la mateixa als titulars dels contractes afectats.

En relacid a altres incidéncies, dubtes o no conformitats exposades pels titulars, que
no puguin ser resoltes pel prestador del servei, s’ haura d’informar que per tramitar la
gestié hauran de contactar amb '’'AHC mitjangant els canals disponibles.

4. PERSONAL

Les empreses proposades com adjudicataries caldra presentin els curriculums vitae de
les persones destinades a prestar el servei, que formaran un equip amb la configuracio
minima seguent:

1 Responsable de departament

v Perfil professional: Responsable de departament, amb coneixement i amb una
experiéncia minima de 3 anys en el sector objecte del contracte, que tingui
atribuides funcions directives o de responsabilitat executiva, coordinadora o
assessora, i que tingui autonomia, capacitat de supervisi6 i responsabilitat.
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v' Dedicacio jornada: Mitja jornada
1 Coordinador/a del Servei

v Perfil professional: Tindra encomanada i realitzara la coordinacié del grup de
gestors d’'impagats, responsabilitzant-se del seu treball en la totalitat de les
activitats i processos de la campanya o servei al qual estigui adscrit el grup de
gestors, aplicant procediments i normes establertes, i supervisara el treball i els
seus resultats.

v" Dedicacio jornada: Completa
3 Gestors d’impagats

v Perfil professional: Desenvoluparan, utilitzant la tecnologia adequada, la funcio
especialitzada de la gestié d'impagats, reclamant deutes, gestionant-los i
negociant-los, administrant una cartera d’impagats, promovent, actuant i
realitzant les accions necessaries per al seu cobrament.

v' Dedicacio jornada: Completa
1 Oficial administratiu/va
v' Perfil professional: Tindra encomanades funcions d’organitzar, gestionar,
planificar, atendre i realitzar les tasques administratives, de suport i de
recolzament derivades de la prestacio del servei.
v Dedicaci6 jornada: Mitja jornada
L’Agéncia de I'Habitatge de Catalunya no mantindra relacié laboral amb el personal de
l'empresa prestadora del servei, ni durant la vigéncia del contracte, ni un cop
finalitzada la vigéncia del contracte.
El prestador del servei es veura obligat a complir amb la legislacié laboral vigent en
matéria de Seguretat Social i Prevencié de Riscos Laborals, aixi com alld que
s’estableixi al conveni del sector en matéria laboral.
5. RECURSOS TECNICS
L’empresa adjudicataria del servei aportara els mitjans técnics necessaris pel correcte
desenvolupament de [lactivitat. Per a la gesti6 de la informacié i I'adequada
comunicacié amb I’Agéncia de I'Habitatge de Catalunya, I'activitat es realitzara a través
de l'aplicacio corporativa de '’Agéncia de I'Habitatge de Catalunya.

El prestador del servei haura de disposar de:

¢ Connexi6 a internet i navegador Internet Microsoft Edge
e Equip informatic i telefonic individualitzat
¢ Centraleta de comunicacions
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e Sistema SFTP
o Material especific per a la impressié i enviament de cartes

6. HONORARIS | FACTURACIO
6.1 Honoraris
Els honoraris que percebra I'adjudicatari seran els seglients:

e Un import fix de 0,10 euros per cada euro efectivament recuperat dels
deutes reclamats entre 1 i 3 rebuts impagatsi sobre el qual el
licitador indicara la seva baixa en I'oferta econdmica.

e Un import fix corresponent al 50% de I'import anterior, després d’aplicar
la baixa, per cada euro efectivament recuperat dels deutes reclamats entre
4 i 7 rebuts impagats.

6.2 Facturacio

Mensualment, entre els dies 10 i 20, 'Agéncia remetra a 'empresa adjudicataria del
servei les dades corresponents al cobrament efectuat per aquesta el mes anterior, a
I'efecte que pugui elaborar la factura d’honoraris corresponent, la qual haura d’emetre
electronicament i presentar mitjangant el portal de facturacioé entre els dies 1 i 5 del
mes seguent.
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ANNEX. 1

ATENCIO A L'USUARI

Explicar que limport del seu rebut ha estat adequat als
ingressos de la UC i que se li ha pactat el deute anterior a la

LLOGUER BONIFICAT + PACTE 20 € bonificacié a raé de 20 € mensuals (el pacte domiciliat no és

FLEXIBILITAT EN EL COBRAMENT

1a. OPCIO

Abonaré a compte (En

aquests casos només

s'han de reclamar els
rebuts bonificats

2a. OPCIO

4t rebut impagat

Inspeccio per detectar possibles

> 7 rebuts impagats

Revisio de I'ajut implicit o reclamacio

SERVEI EXTERNALITZAT

4-7 rebuts impagats

LLOGUER NO BONIFICAT

COMPRAVENDA

ARARCAMENT/LOCALAIRASTER 8 rebuts impagats s'actuara judicialment sense possibilitat de

fraccionar el deute

d'un minim de 50€)

minim de 50€)

dona de baixa fins que acaba I'ajut) - No obstant aixo, impagats i 20€ en irregularitats judicial Reclamacio
) . ) . . concepte de pacte
informar també que si els seus ingressos han variat ho ha de . .
. \ mensual) i només et
comunicar a 'AHC -
pot fer mitiangant
abonaré
Explicar que si té dificultats per pagar el lloguer 'AHC té una ,.P acte df’ mlc”@t . " Abona‘re a co.mp‘te . Inspfecmo ;.x'ar detlectar p oss@le risc Atorgament de I'ajut implicit o ”
linia d'aiuts per aiustar el rebut als SEUS INAressos (s'intentara que sigui | (s'intentara que sigui d'un d'exclusié social residencial o reclamacié iudicial Reclamacié
s per & 9 d'un minim de 50€) minim de 50€) irregularitats )
Explicar la importancia de tenir un habitatge en propietat. Pacte domiciliat Abonaré a compte Inspeccio per detectar possible risc X . .
o e . N " N - " N L X . . X . Refinangament, canvi de regim o i
Tanmateix, si t dificultats per assumir la quota I'AHC pot (s'intentara que sigui | (s'intentara que sigui d'un d'exclusié social residencial o o Reclamacio
. . K X L . . . X . reclamacio judicial
oferir-li alternatives per reconduir la seva situacio d'un minim de 50€) minim de 50€) irregularitats
Explicar que I'AHC ofereix E.ma certa fle><|b'|llta|.t enel Pacte domiciliat Abonaré a compte
cobrament dels deutes perd que en cas d'arribar a acumular " N - " N L P ”
(s'intentara que sigui | (s'intentara que sigui d'un - Reclamacié judicial Reclamacié
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ANNEX 2. CAMPS FACILITATS A LA CARTERA D’IMPAGATS

= DESCRIPCION SOCIEDAD

*  NOMBRE CONTRATA

. NOMBRE CAMPARIA

. FECHA CREACION CAMPARA
*  PERIODO FACTURA

= NOMBRE TITULAR CONTRATO
= NIFTITULAR CONTRATO

«  TIPO DE ViA {contr)

. CALLE {contr)

. NUMERD {contr)

= ESCALERA/PISO/MANO (contr)
*  MUNICIPIO {contr)

= PROVINCIA (contr)

*  CODIGO POSTAL [contr}

*  IMPORTE FACTURA

*  IMPORTE PENDIENTE

. NUMERD FACTURA

. FECHA EMISION

= ESTADO IMPAGADOS FACTURA
= FECHA ENTRADA ESTADC

= N2CONTRATO

*  ViADEPAGD

*  TELEFONO1

*  TELEFONOZ

*  TELEFONO3

*  TELEFONO4

*  TELEFONOS

*  TIPO DE ViA (DE)

= CALLE (DE)

. NUMERD (DE)

= ESCALERA/PISO/MAND (DE)
*  MUNICIPIO [DE)

= PROVINCIA [DE)

*  CODIGO POSTAL [DE)

= EMAILS

= DESCRIPCION CONTEXTO DE IMPAGADOS
*  ESTADO IMPAGADOS CAMPARA
*  SEGMENTOD

=  SECTOR  ESTADOSC

*  INDICATIVO

*  FECHA DESDOMICILIACION

= FECHA FIN DE CAMPARA

= ESTADO COBRO FACTURA

*  FECHA ESTADO COBRO

= N2CONTRATO

= TITULAR DE PAGOD

= NIF/CIF TITULAR DE PAGO
«  TIPO DE VIA (TP}

= CALLE(TP)

. NUMERD (TP}

=  ESCALERA/PISO/MANO (TP}
*  MUNICIPIO (TP}

= PROVINCIA (TF)

*  CODIGO POSTAL (TP}

*  SISTEMA ORIGEN



