Consell Comarcal
de la Selva

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES QUE HA DE REGIR EL “CONTRACTE
DEL SERVEI D’ATENCIO TELEFONICA | TELEMATICA ALS CONTRIBUENTS
DELS MUNICIPIS DE LA COMARCA DE LA SELVA, QUE HAN DELEGAT LES
COMPETENCIES DE GESTIO | RECAPTACIO DELS TRIBUTS | ALTRES
INGRESSOS PUBLICS AL SERVEI DE GESTIO TRIBUTARIA DEL CONSELL
COMARCAL DE LA SELVA”

1.- OBJECTE DEL CONTRACTE

El contracte té per objecte la prestacio del servei d’atencié telefonica i telematica als usuaris
del Servei de Gestio Tributaria i Cadastral del Consell Comarcal de La Selva (en endavant
SGTC), amb motiu de la gestid6 que aquest Consell Comarcal realitza en virtut de les
delegacions efectuades pels municipis, en termes de gestid i recaptacio dels seus ingressos
publics, tenint en compte la delegacio dels tributs per part dels municipis de la Comarca de
La Selva, i les seves ordenances fiscals.

El centre d’atenci6 telefonica i telematica (en endavant CAT) esta configurat com un servei
de primer nivell, donant cobertura a les oficines i als serveis centrals del SGTC del Consell
Comarcal de la Selva. Quan un operador detecti que per resoldre una consulta es requereix
un cert grau d’especialitzacio, per rad de la matéria o d’'un cas concret, aquest haura de
transferir la consulta al SGTC del Consell Comarcal.

Entre d’altres, i a titol enunciatiu i no limitatiu, aquest servei haura d’atendre els tramits,
consultes i gestions seguents:

1.1.- Trucades:

a) Trucades entrants:

» Informacié general sobre el SGTC que consta a la web i la seu electronica.

» Informacié general referent a la cita prévia, i que I'empresa adjudicataria pugui
sol-licitar-la pels ciutadans.

» Informaci6 sobre formes de pagament (mitjangant entitats financeres, servei de linia
oberta i, si s’escau, per TPV virtual o altres formes de pagament valides en dret que
convingui el Consell Comarcal).

» Realitzacié de tramits (canal telefonic i “correu electronic”’, amb identificacié a través
de l'aportacié d’'informacié coneguda per ambdues parts).

» Es gestionaran els seglents tramits de conformitat amb I'annex corresponent de
proteccié de dades:

o Informacié i gestid de sol-licituds de domiciliacions de tributs
o Informacio i gestio de sol-licituds de canvi de domicili fiscal i/o de notificacions
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o Informacié i gestié de sol'licituds de remissié de rebuts i qualsevol altre
document relacionat amb els mateixos.

o Informacié i gestié de sollicituds de justificants i/o certificats tributaris i altra
informacio tributaria.

o Consulta de rebuts i unitats fiscals.

o Informacié i gestié en relacié a multes de transit (identificador de conductor,
informacié general respecte les impugnacions i la pérdua del dret de reduccio,
entre d’altra informacié que derivi d’aquests expedients).

o Informacié en relacié a expedients sancionadors

o Consulta d’expedients en els procediments seglents:

- Beneficis fiscals

- Devolucio d’ingressos deguts/indeguts
- Recursos administratius

- Inspeccio tributaria

- Expedients executius

- Procediments especials de revisio

- Presentacié de queixes i suggeriments

o Altres tramits que el SGTC del Consell Comarcal decideixi autoritzar per
aquesta via, sense que suposi la modificacié de I'objecte del contracte.

b) Trucades de sortida:

Es realitzen els seglents tipus de trucades als ciutadans:

» Campanyes d’informacié als contribuents, tenint en compte les directius de I'area de
comunicacio del CCS.

» Devolucio de trucades a ciutadans que han deixat un missatge a la bustia de veu del
SGTC del Consell Comarcal.

» Devolucio de trucades per consulta no finalitzada.

Alguns dels tramits que es realitzen per teléfon requereixen d’enregistrament de la conversa.
Per aquest motiu, els agents hauran d’ajustar-se als protocols establerts a aquest efecte; els
protocols seran establerts pel CCS i s’adjuntaran amb la formalitzacié del contracte.

1.2.- Gestions:

Aquelles gestions necessaries per a concloure de manera apropiada I'atencio al contribuent.

Les gestions més habituals, a part de la gestio de les trucades anteriorment detallades, son:
» Entrada a I'aplicacio informatica del SGTC del Consell Comarcal referida a:

o Informacié relativa a dades dels contribuents (domicili fiscal, domicili de
notificacions, teléfon, fax, correu electronic...) de nova informacié6 o de
rectificacio de les contingudes a la base de dades.
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o La sollicitud de domiciliacié bancaria i canvi d’adreca fiscal i/o d’adreca a
efectes de notificacions.

o Depuraci6 de les dades personals per actualitzar la base de dades.

o Enviament al contribuent de la documentacid6 de l'ordre de domiciliacié
bancaria per a la tramitacié de la sol'licitud mitjan¢ant correu electronic o
correu ordinari, segons determini el contribuent.

Enviament de correus electronics en resposta de les consultes rebudes per aquest
mitja i el portal web.

Impressié i ensobrat de documents i/o justificants de pagaments de ciutadans que
requereixen aquest tramit.

Ensobrat de documents que els lliurin les diferents unitats de treball del SGTC del
Consell Comarcal de la Selva, aixi com tasques operatives administratives de poca
complexitat, quan el volum de trucades ho permeti (classificar i distribuir els
documents ensobrats en caps de provincies, resta de municipis dels destinataris,
etc.)

Els serveis compresos en el present contracte consisteixen en prestacions de caracter
instrumental i material que, en cap cas, impliquen exercici d’autoritat, la gestio, organitzacio i
direccié de les quals correspon al contractista, sense perjudici de les facultats de control,
supervisio i/o d’aprovacié que la normativa contractual confereix a I'd0rgan de contractacio.

En tot cas, correspon a I'empresa adjudicataria:

La gestio diaria del servei

Garantir el correcte funcionament del conjunt del personal de servei.

Supervisar i coordinar les tasques del personal adscrit per garantir la qualitat de les
seves actuacions.

Aplicar els procediments i protocols aprovats per al servei.

Prendre decisions no protocol-litzades, prévia autoritzacié del responsable del SGTC
del Consell Comarcal.

Comunicacié immediata de qualsevol incident als responsables del SGTC del Consell
Comarcal.

La gestio del personal

Dirigir el personal assignat a I'execucio del servei.

Garantir que les posicions estiguin sempre cobertes amb independéncia de
possibles baixes, absentisme, etc.

Elaborar i gestionar els calendaris laborals del personal de servei, amb la planificacié
operativa dins de cada jornada.

Gestionar els coneixements del personal adscrit i la seva actualitzacio a les
necessitats de cada moment.
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La gestio de la qualitat

e Realitzar, a peticié del SGTC del Consell Comarcal i a carrec del adjudicataria,
auditories internes i externes de qualitat del servei i d'altres métodes a proposar per
I'adjudicatari per garantir I'excel-léncia del servei, d'acord amb els criteris del SGTC
del Consell Comarcal i dels millors estandards i practiques de centres similars a nivell
estatal i internacional. En cap cas se n’exigira més d’una a I'any.

e Proposar i realitzar reciclatges personalitzats per a la millora de les tasques
realitzades d'acord amb els criteris del SGTC del Consell Comarcal.

e Mantenir quadres de seguiment individuals per cadascun dels treballadors amb
I'evolucio de la seva qualitat, segons els indicadors que el SGTC del Consell
Comarcal determini, aixi com els plans de millora.

o Els resultats d'aquestes valoracions, que tindran una puntuacié concreta, donaran
lloc a les actuacions pertinents en formacio, reciclatges, etc. per tal de solucionar les
deficiéncies.

e Elaborar informes de gestio, incidéncies i analisi de trucades.

e Crear i mantenir els fitxers de dades que els responsables del servei determinin per
necessitats del servei.

e Elaborar un sistema de millora continua de la qualitat, d’eficacia i d’eficiéncia del
servei, ja sigui amb mitjans propis o amb la col-laboracié del SGTC del Consell
Comarcal.

e Participar en grups de treball i projectes que emprengui el SGTC del Consell
Comarcal amb I'objectiu de millorar el servei.

La interlocucié amb el responsable del SGTC del Consell Comarcal

e Gestionar la informacié dirigida al SGTC del Consell Comarcal i a altres interlocutors,
segons el procediment del servei.

e Supervisar i gestionar el compliment de les clausules contractuals.

e Elaborar i presentar tots els informes en format paper i electronic necessaris per als
responsables del SGTC del Consell Comarcal.

e Seguiment de I'operatiu mitjangant les corresponent reunions entre ambdues parts.

2.- CARACTERISTIQUES DEL SERVEI

L'adjudicataria haura de prestar el servei d’atencié telefonica a les seves instal-lacions tenint
en compte les directrius, tasques i gestions anteriorment indicades. Ateses les
caracteristiques del servei objecte de contractacid, que exigeix la realitzacié de tasques
operatives administratives per part dels operadors amb una interaccid directa, agil i diaria
amb un flux periodic d’intercanvi de documentacio fisica, aixi com pel seguiment del servei
directe i presencial que realitza el coordinador/a del servei designat per part de 'empresa
adjudicataria en la forma que disposa aquest plec.
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2.1.- Organitzacio del servei

El servei es prestara de 9:00h a 14:00h i de 16:00h a 18:30h, de dilluns a divendres, llevat
els dies festius oficials que el calendari laboral aprovat per la Generalitat de Catalunya
estableixi.

L'empresa adjudicataria proveira els recursos humans i materials necessaris per a donar
compliment a les necessitats i requeriments especificats en aquest Plec de prescripcions
técniques.

El Servei es dimensionara amb dos torns, mati i tarda, segons el volum d’atencions
estimades al llarg del contracte i el nombre d’operadors per torn, segons s’especifica en el
seguent quadre.

2.1.a) La distribucié dels operadors i I'horari d’atenci6 es realitzaran en 2 torns (de dilluns a
divendres de 9:00h a 14:00h i de 16:00 a 18:30h.

e Torn de mati (5h): Comprén la franja horaria de 9:00h fins a les 14:00h.
e Torn de tarda (2h i mitja): Comprén la franja horaria de 16:00h a 18:30h.

El contractista haura de distribuir els horaris dels operadors de tal forma que es respecti la
taula amb el nombre d’operadors i hores per torn seguent:

PREU UNITARI PREU UNITARI
HORES/ANY (IVA EXCLOS) (IVA INCLOS)

Atenci6 telefonica i telematica

(CAT) als contribuents dels

municipis de la comarca de la 4.657,50 25,76 €/hora 31,17 €/hora
Selva cost previst

operari/aria

Atenci6 telefonica i telematica

(CAT) als contribuents dels

municipis de la comarca de la 240,00 29,68 €/hora 35,91 €/hora
Selva cost previst

coordinador/a
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P HORES SERVEI
AR LSS S A (calculat sobre 23 dies laborables)
Hores servei torn
Hores servei torn pands
Torn de mati ; Torn de tarda (2,5h Hores servei
as mati de 9h a 14h s Sk . . .
MESOS (n° maxim L. (n° maxim maxim/operador) Hores servei per dia per 23 dies
(5h maxim .
operadors) foperador) operadors) De dilluns a laborables
divendres de 16h a
18:30h

Gener 2 10,00 1 2,50 12,50 287,50
Febrer 2 10,00 1 2,50 12,50 287,50
Marg 3 15,00 1 2,50 17,50 402,50
Abril 3 15,00 2 5,00 20,00 460,00
Maig 3 15,00 2 5,00 20,00 460,00
Juny 3 15,00 2 5,00 20,00 460,00
Juliol 3 15,00 2 5,00 20,00 460,00
Agost 3 15,00 2 5,00 20,00 460,00
Setembre 3 15,00 1 2,50 17,50 402,50
Octubre 3 15,00 1 2,50 17,50 402,50
Novembre 2 10,00 1 2,50 12,50 287,50
Desembre 2 10,00 1 2,50 12,50 287,50
202,50 4.657,50
Operari/aria| 25,76 €/hora
Cost total operadors| 119.977,20 €
Coordinador/a| 29,68 €/hora
Cost coordinador/a 20 hores/mes 7.123,20 €
Cost operadors/res + coordinador/a| 127.100,40 €

Per a la coordinacio del servei s’imputaran 20 hores mensuals (29,68 €/hora IVA exclos).

Per motius organitzatius i de necessitat del servei, el servei de gestio tributaria podra
modificar unilateralment o a instancia de I'adjudicataria (prévia justificacio i autoritzacié de
servei de gestio tributaria) aquesta organitzacié de torns/operadors amb un previ avis d’'una
setmana, sense que en cap cas pugui comportar un increment del nombre total d'hores
diaries del servei ni pugui comportar cap tipus de dret d'indemnitzacié per dany ni perjudicis
a favor del contractista.

El coordinador/a del servei haura de prestar el servei de tal forma que durant la setmana
pugui dur a terme un control i suport del personal dels diferents torns.

2.1.c) Categories i perfils del personal adscrit al servei

= Els operadors/es

Persona que atén i gestiona les trucades entrants i de sortida d’atencio, aixi com els correus
electronics donant la informacioé i resposta adequada a la demanda, seguint els protocols i
procediments establerts, o realitza altres taques operatives administratives de baixa
complexitat.

Funcions a realitzar: les descrites en I'apartat 1.1 i 1.2 d’aquest plec.

Les empreses licitadores s’obliguen, en cas de resultar adjudicataries del servei, a indicar
que el personal assignat a la seva execucio sera apte per a la prestacié dels serveis objecte
de contractacio, motiu pel qual se li requerira I'acreditacié que el personal tingui titulacié de
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batxillerat superior o equivalent i una formacié qualificada d'usuari basic en aplicacions
informatiques i sistema operatiu.

Tanmateix, si no es disposa de la titulacié esmentada, I'adjudicataria haura d’acreditar que la
formacio d'aquest personal respon a una experiéncia minima d'un any en atencié en les
Administracions Publiques o altres Organismes publics o Institucions, preferentment en
matéria de tributs i ingressos de dret public local.

El contractista haura de garantir que el personal que presti el servei al torn de tarda pugui
donar la informacié necessaria referent a que I'atencié amb idiomes es realitza en I'horari de
mati (de 9:00h a 14:00h).

= El coordinador/a del servei designat per I’adjudicataria

El/la coordinador/a del servei és aquella persona de confianga de I'empresa que assumeix la
responsabilitat de dirigir, donar suport i supervisar els operadors del centre, de realitzar
tasques de suport formatiu al personal, mantenir les reunions amb el responsable del SGTC
del Consell Comarcal, aixi com aportar els informes de qualitat requerits i les propostes
correctives per les distorsions del servei que es puguin produir, i aquelles altres que
s’estableixen en els termes exigits, tant als plecs de clausules administratives particulars
com en aquest plec. Consequentment, aquesta figura es diferencia de la resta de I'equip que
s’adscriu a I'execucio del contracte.

El seu perfil sera de llicenciat/da o equivalent en dret o econdmiques i amb un minim
d’experiéncia d’1 any en les tasques descrites objecte de contractacio i les funcions que més
avall es descriuen, que haura d’acreditar-se mitjangant el corresponent certificat emés per
'empresa o mitjangant certificat d’'una administracié publica en la qual hagi estat prestant
funcions similars a les del contracte.

Si el/la coordinador/a del servei no disposa de la titulacié requerida, es requerira un minim
de 3 anys d’experiéncia desenvolupant les funcions que es descriuen a continuacié, la qual
cosa s’haura d’acreditar amb els mateixos mitjans descrits anteriorment. En aquest suposit,
en tot cas, el servei de gestid tributaria es reserva el dret a valorar la seva aptitud i a
requerir, si escau, al contractista la seva substitucio.

La seva funcio sera la de gestionar el projecte, amb capacitat de relacié amb tots els ambits
funcionals de I'empresa. Comportara un ampli coneixement de l'operativa i procediments de
I'Administracié Publica, preferentment de caire tributari, aixi com capacitat de lideratge,
comunicaci6 i treball en equip.

Es requereix també que el responsable del servei tingui experiéncia en la utilitzacié d’eines
informatiques d'atencié i una formacié qualificada d'usuari basic en aplicacions informatiques
i sistema operatiu.

A titol enunciatiu, el responsable del servei realitzara les funcions seglents:

e Resoldre els dubtes operatius dels operadors/es.
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e Supervisar o redactar, si les necessitats del servei ho requereixen, les respostes que
s’hagin d’efectuar via e-mail abans que aquestes siguin enviades.

e Realitzar supervisions telefoniques als operadors de forma periddica i sense avisar.

e Garantir que els gestors coneixen i apliquen correctament tots els protocols i
procediments del servei.

e Coordinacio de les diferents seus del servei de gestio tributaria i cadastral del consell
comarcal, tenint en compte les directrius de la Cap de departament responsable.

e Controlar el llistat d'incidents gestionats, deteccié de possibles incidents no rutinaris,
deteccio possibles incidéncies o anomalies técniques.

e Participar en els processos de formacio i qualitat del servei.

e La seva dedicacidé ha de ser principalment a temes relacionats amb I'operativa del
servei i processos formatius i de qualitat.

e Control de les vacances anuals o altres tasques de caire administratiu.

e Atencio de trucades i d’e-mails si les necessitats del servei ho requereixen.

e Elaborar/omplir les fitxes de valoracié del seguiment i rendiment del personal
operador, en relaciéo amb el desenvolupament de les seves tasques. Aquestes fitxes,
amb les seves conclusions, s’hauran de presentar mensualment al responsable del
servei de gestio tributaria i cadastral del Consell Comarcal amb I'objectiu d’estudiar
els resultats conjuntament i prendre les decisions oportunes.

Aixi mateix, el/la coordinador/a del servei designat pel contractista sera l'interlocutor davant
el servei de gestio tributaria i cadastral i dirigira a tots els efectes el centre, impartint
directament les ordres i instruccions de treball a la resta doperadors de I'empresa
contractista.

El coordinador/a reportara al responsable del contracte la informacio relativa a 'execucio del
contracte.

=  Formacioé interna

L'empresa contractista vetllara perqué el seu personal disposi de la formacié adient,
necessaria i actualitzada per prestar el servei d’atencié telefonica i telematica de forma
diligent en relaci6 amb l'atencid i gestié de trucades de caracter tributari i d’atencié al
contribuent.

2.1.d) Direccié i control de I'activitat laboral

= Direcci6 i control de 'empresari

La direccié i control de l'activitat laboral del personal assignat a I'execucié del servei
correspon exclusivament a I'empresa contractista. A aquest efecte, el contractista podra
adoptar les mesures que estimi oportunes de vigilancia i control per verificar el compliment
per part dels treballadors de les seves obligacions i deures laborals.
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= Exclusié de vinculacio laboral o funcionarial

La naturalesa de la contractacié exclou qualsevol vinculacié laboral o funcionarial entre el
personal de I'adjudicataria i I'organisme contractant. El personal que intervingui, doncs, en
I'execucié del servei dependra exclusivament de I'adjudicataria, sense que de I'eventual
incompliment de les seves obligacions legals o contractuals es pugui derivar cap
responsabilitat per part de servei de gestié tributaria i cadastral del Consell Comarcal.

A l'extincié del contracte de serveis, en cap cas es podra produir la consolidacié de les
persones adscrites al servei com a personal de servei de gestio tributaria.

= Funcions d’autoritat publica

L'objecte del present contracte no implica I'exercici de funcions amb participacié directa o
indirecta en les potestats publiques o en la salvaguarda dels interessos generals.

En cas que en l'execucid de les tasques descrites s'hagi d'exercir alguna de les funcions
detallades, el Consell Comarcal assignara aquesta responsabilitat als funcionaris publics
dependent del Servei de Gestid Tributaria, tal com exigeix I'article 9.2 del Text Refds de la
Llei reguladora de I'Estatut Basic de I'Empleat Public aprovat pel Reial Decret Legislatiu
5/2015, de 30 d'octubre.

= Supervisio del servei de gestio tributaria i cadastral

El servei a prestar pel contractista sera supervisat pel responsable del contracte o persona
en qui delegui.

Per part del CCS es designara una persona responsable com a interlocutor de cara a
coordinar la prestacié del servei amb el coordinador/a del servei designat per part de
'empresa adjudicataria.

El responsable del contracte o la persona en qui delegui col-laborara amb el/la responsable
del servei designat pel contractista, a fi de fer un seguiment de I'execucié del servei i de la
seva qualitat.

Entre d’altres, i amb caracter enunciatiu, aquest empleat del servei de gestié tributaria
realitzara les tasques seglents:

» Treballara, conjuntament amb el/la responsable del servei designat pel contractista,
en la formacié continuada del personal assignat al servei al llarg de la durada del
contracte.

» Proposara i dura a terme conjuntament amb el responsable del servei designat pel
contractista les correccions necessaries per possibles distorsions del servei que es
detectin, tant a nivell personal com material.

» S’encarregara de formar el personal assignat a I'execucio del servei en la utilitzacio
de laplicacio informatica de servei de gestid tributaria en matéria de gestio i

recaptacio.
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» Realitzara supervisions telefoniques als operadors de forma periddica i sense avis
previ.

» Estudiara conjuntament amb el/la responsable del servei designat pel contractista les
estadistiques realitzades sobre les dades obtingudes de les aplicacions
informatiques utilitzades sobre la prestaci6 del servei, a fi de determinar el
compliment de les obligacions establertes en aquest Plec.

» Proposara mesures correctores quan es detectin errades en la informacio donada als
contribuents o distorsions del servei.

» Autoritzara qualsevol millora operativa proposada pel contractista a per a la millor
prestacié del servei.

2.1.e) Abséncies, baixes laborals, permisos, vacances i vagues

L’equip de treball estara format per les mateixes persones durant tota la durada del
contracte, llevat que per circumstancies motivades, es decideixi la substitucié d’algun dels
seus components. En tot cas, qualsevol substitucié d’aquest personal s’haura de comunicar
de forma escrita al responsable del contracte designat pel servei de gestio tributaria.

D’altra banda, el SGTC del Consell Comarcal podra requerir la substitucié d’algun membre
del personal assignat al servei, a proposta de la persona responsable de servei de gestio
tributaria, si es considera que no compleix amb els requisits exigits en el present plec, o per
altres circumstancies que interfereixin en el correcte funcionament del servei.

Aquesta substitucié a requeriment de servei de gestio tributaria sera d’obligat compliment
per al contractista, el qual s’obliga a dur a terme el canvi en el termini maxim de 15 dies.
Totes les despeses i indemnitzacions que d’aixd se’n derivin seran a carrec del contractista.

2.1.f) Control preséncia i control d’hores de treball

El contractista esta obligat a vetllar que el seu personal compleixi amb el nombre d’hores
diaries de dedicacio establert.

Sera responsabilitat de 'empresa contractista el control de I'assisténcia de cadascun dels
seus treballadors al centre de treball mitjangant un sistema de control presencial, que
permeti garantir el control i la monitoritzacié a distancia de la dedicacié horaria de la
prestacié del servei per cada treballador i, per tant, que permeti acreditar diariament el
compliment del servei.

2.2.- Caracteristiques técniques del servei
2.2.a) Centre de trucades:

L'adjudicataria haura de prestar el servei d’atencié telefonica a les seves dependéncies.

L’empresa contractista, entre d’altres, realitzara les gestions dels enumerades en els
apartats 1.1 i 1.2 del present plec, aixi com:

- Enregistrament (tramitacié a I'aplicacié informatica) i recepcié de sollicituds de
domiciliacions de tributs

Passeig de Sant Salvador, 25 — 27 La data del document és la més recent de les signatures dels signants.
17430 Santa Coloma de Farners Numero d’expedient: 2026/00003331D
Tel.: 972 84 21 61 Fax: 972 84 08 04 Codi Segur de Verificacio (CSV): 16524214606656101755

comarca@selva.cat https://seu.selva.cat/verificador



Consell Comarcal
de la Selva

- Enregistrament (tramitacio a I'aplicacié informatica) i recepcio de sol-licituds de canvi
de domicili fiscal i/o domicili de notificacio.

- Remissio de rebuts als contribuents

- Remissié de cartes de pagament.

- Remissi6 de justificants i/o certificats

- Qualsevol altre tasca de complexitat baixa que sigui encomanada per la persona
designada com a responsable del SGTC del Consell Comarcal.

Les comunicacions que realitzi el contractista envers als ciutadans hauran de ser
identificades i d’acord amb la politica de comunicacié del Consell Comarcal de la Selva
(imatges, logos, domini de correu electronic i qualsevol altra questié que determini el propi
Consell Comarcal.

En relaci6 amb aquells casos o casuistiques excepcionals en qué els operadors hagin de
trametre documentacié als usuaris i no es pugui realitzar mitjangant correu electronic,
s’haura de penjar aquesta documentacié amb caracter diari i al final de la jornada laboral, en
un unic fitxer, en una plataforma telematica que haura de facilitar el mateix contractista, a fi i
efecte que el personal del registre del Servei de Gestioé Tributaria i Cadastral pugui accedir-
hi per descarregar la documentacié i procedir a la impressi6 de documents, ensobrat i
enviament a l'interessat, prévia elaboracié dels albarans i posterior recollida per I'operador
postal als efectes del seu repartiment.

La plataforma telematica que presenti el contractista queda condicionat al consentiment
previ del Consell Comarcal de la Selva als efectes de valorar si compleix els requisits i
criteris indispensables de proteccio de dades.

L'empresa adjudicataria haura d’aportar el material, la tecnologia i mobiliari necessari per a
la correcta prestacié de servei d’acord amb l'indicat a I'apartat corresponent a I'adscripcio de
mitjans personals i materials del quadre de caracteristiques del PCAP.

L’adjudicataria haura d’aportar un sistema de redistribucié de trucades (centraleta) per
gestionar les trucades que entren i surten, aixi com la seva distribucié a la xarxa de treball.
L’adjudicataria assumeix al seu carrec l'obligacié del seu manteniment, actualitzacio i, si
escau, reposicio.

El sistema de redistribucié de trucades ha de tenir una infraestructura que contempli, com a
minim, el seglent:

o Sistema de gravacid selectiva o total de trucades (segons configuracid) d’'un accés
primari digital.

o Sistema de gravador de veu amb una capacitat minima d’1Tb 6 200.000 hores de
gravacio. També estara dotat d’un sistema de backup, aixi com d’extraccié selectiva de
gravacions. L’empresa adjudicataria haura de facilitar les gravacions, en un format obert
compatible, sol-licitades per part del Consell en un termini maxim de 5 dies laborables
des de la peticio.

o El sistema haura de suportar I'atencié d’'un minim de 12 trucades simultanies i altres 10
en espera.
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o Establiment d’un sistema que permeti la monitoritzacié del servei en temps real, de forma
que es pugui fer un seguiment “on line” de les gestions realitzades, els temps d’espera i
atencid, aixi com el control de les trucades perdudes i recuperades.

o Habilitacié d’'un sistema que suporti el segient flux de recepcid i gestié de trucades.

o EI sistema disposara d'un sistema d’auditoria que permeti el control de qualitat del
servei. Haura de contemplar a part dels indicadors basics anteriors (trucades e/s, espera,
ateses,...), parametres técnics com percentatges de saturacié, temps d’espera, pics de
trucades i qualitat de I'atencié. Es podran treure facilment informes a mida d’acord als
parametres anteriors, aixi com d’exportacié de dades en un format obert. Aquest informe
es remetra mensualment, o sota peticié del Consell en un termini maxim de 5 dies
laborables.

Supervisié d’agents i grups d’agents en temps real per part del coordinador/a del servei.
Sistema ampliable pel que fa a nombre d’agents, segons les necessitats del servei.

= Linies telefonigues associades a la seva centraleta de veu

Linia de veu d’atencié al public i linia de dades. Pel que respecta a la linia de veu,
I'adjudicataria tramitara la portabilitat de la linia actual de la qual és titular el servei de
gestio tributaria (972 840 178), a fi i efecte de mantenir la mateixa numeracié actual
d’atencié al public. La contractacio de les corresponents linies de veus i dades de
cara a la correcta prestacio del servei aniran a carrec de 'empresa adjudicataria.

El contractista mantindra la linia i numeracié actual, fent-se carrec dels consums i
despeses que se’n derivin. Aquesta linia haura d’estar activa a l'inici del contracte i
es mantindra durant tota la seva durada. A la finalitzacié del contacte, el contractista
facilitara la tramitacié de la portabilitat a un nou adjudicatari o, en defecte seu, al
servei de gestio tributaria, per tal de garantir el funcionament normal del servei sense
interrupcio.

L'empresa adjudicataria haura d’aportar un sistema informatic de control horari que validi la
presencia dels treballadors/es en el lloc de treball.

L’aplicacié que gestioni el sistema de control horari haura de tenir, com a minim, les
caracteristiques seguents:

o Aplicacié i dades accessibles permanentment via web, tant als responsables del
contractista com els del servei de gestié tributaria.

e S’ha de garantir la invulnerabilitat i fiabilitat dels registres i dades recollides.

e Possibilitat d’establir les planificacions horaries previstes, d’acord amb la memodria
técnica aixi com totes les seves variacions.

e Possibilitat de generar alertes d'incompliment via aplicatiu i/o e-mail.

o Possibilitat d’enregistrar incidéncies i comentaris per part dels usuaris autoritzats.

e Possibilitat de generar informes i resums, aixi com d’exportacié de dades a fulls de

calcul.
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El contractista disposara com a maxim de 10 dies naturals, a comptar des de la formalitzacié
del contracte, per a la implantaci6 total i efectiva del servei. Cada dia de retard en la seva
implantacié comportara la imposicié d’'una penalitat per I'import que resulti d’aplicar el que
estableix l'article 193 LCSP.

Finalment, si en el 20&€ dia natural el contractista no ha procedit a implantar de forma
efectiva el servei, el servei de gestio tributaria podra declarar la resolucié del contracte.

= Equips informatics dels operadors.
El contractista s’obliga a aportar, mantenir, actualitzar i, si escau, reposar el equips
informatics dels operadors, als efectes d’'una execucio correcta del contracte.

Totes les aplicacions a carrec del contractista descrites en aquest apartat 2.2.a)
tenen la consideracié d’obligacions contractuals essencials. En cas contrari, sera
causa de no admissié i la proposta sera rebutjada automaticament.

Aplicacions a carrec del servei de gestio tributaria:

= L’aplicacié informatica del servei d’atencio

L’eina principal del personal de CAT sera una aplicacié informatica orientada a l'atencié
publica, que permetra accedir a tota la informacié de caracter tributari que consta al servei
de gestio tributaria i cadastral del Consell Comarcal i relacionada amb la persona que
realitza la consulta, aixi com a un entorn d’informacio rellevant i necessari perqué 'operador
del CAT pugui realitzar I'atencié al public d’'una forma eficient.

Les seves caracteristiques principals son:

o Desplegament de forma rapida i intuitiva de tota la informacié general i les dades del
ciutada en poder del servei de gestio tributaria.

o Facilitar l'atencié al ciutada, independentment de la via d’accés del mateix
(presencial, telefonica o per correu electronic).

e Mantenir un registre dels contactes amb el ciutada de forma que sigui possible
conservar un historic de les relacions del ciutada amb el SGTC del Consell
Comarcal, aixi com de la durada de cada atencio realitzada per 'operador.

A més d’aquesta aplicacio, el personal adscrit al servei podra accedir:

v" A l'aplicacié informatica de caracter tributari del SGTC del Consell Comarcal de la
Selva.
v" Al web de I'organisme.

El Consell Comarcal de la Selva posara a disposicid al personal adscrit accés a les
aplicacions tributaries sota titularitat del mateix.

L’accés a aquestes aplicacions es faran via escriptori remot de Microsoft Windows, sota
usuaris del propi domini del Consell Comarcal de la Selva, i gestionats des dels serveis
informatics del Consell Comarcal de la Selva.
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L’adjudicatari haura de connectar-se a la xarxa de Consell Comarcal de la Selva, creant un
enllag pont IPSec VPN entre el seu equip router i els del Consell Comarcal de la Selva.
L’empresa haura de disposar de direccionalment IP publica fixa per securitzar les
connexions.

La resta d’aplicacions que es necessitin per realitzar I'objecte del contracte anira a carrec de
'empresa contractista.

3.- QUALITAT DEL SERVEI

3.1. La politica de qualitat del servei de gestié tributaria es fonamenta en I'acreditacioé dels
processos de gesti®6 amb l'objectiu d’assegurar el nivell adequat del compliment dels
estandards fixats.

Per poder assolir els indicadors de qualitat fixats més avall, 'empresa contractista haura
d’enregistrar en I'eina informatica, totes i cadascuna de les consultes i gestions realitzades
pel personal mitjangant la creacio d’'un “tiquet”.

Cada tiquet obert a I'aplicacio respon a una trucada atesa o realitzada pel personal adscrit al
servei 0 a una gestio realitzada, segons I'establert en I'apartat 1.1 i 1.2 d’aquest plec.

Per assolir els estandards de qualitat, el CAT haura de:

a) Tancar/resoldre mensualment un minim del 75% del total de tiquets oberts durant
aquell mateix mes, sense que hagi estat necessari, per poder contestar correctament
a l'usuari, haver traspassat la trucada o la gestio als serveis centrals o les oficines de
servei de gestio tributaria.

b) La realitzacié mensual del 95% de les trucades de sortida en el termini indicat en el
plec, en resposta als missatges deixats pels usuaris del CAT en la bustia dins de les
24 hores seguents habils.

c) Atendre mensualment un percentatge del 90% del total de trucades que rep el servei.
El comput per a determinar el total de trucades als efectes de calcular aquest
percentatge, resultara del total de trucades ateses, perdudes i les que han deixat
missatge a la bustia. Aixd no obstant, del total de trucades perdudes es restaran
aquelles que el seu temps d’espera ha estat inferior a 10 segons.

En aquest sentit, la contractista haura de subministrar al SGTC del Consell
Comarcal, amb caracter mensual, els llistats (reports) extrets de I'aplicatiu, amb
noms:

a) Detall de trucades per agent
b) Resum de trucades per agent

I amb un format d’intercanvi de dades obertes. En cas que no sigui possible
I'extraccio d’aquestes sense una aplicaciod informatica concreta caldra que corri a
carrec del contractista les lliceéncies corresponents de I'aplicacié informatica perqué el
Consell Comarcal de La Selva pugui accedir als reports elaborats pel contractista. El
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nombre de llicencies necessaries pel Consell Comarcal és de sis (cap de
departament, oficina de SCF, de Lloret de Mar, Blanes, geréncia i informatica).

d) Mantenir mensualment una mitjana inferior als 8 minuts per atencions finalitzades.
Per poder assolir els llindars de qualitat anteriors la contractista, sota els mateixos
requeriments de prestacio del servei definits en els presents plecs, podra utilitzar el
personal i mitjans d’un altre centre d’atencié del que disposi arreu del territori.

L’atencioé s’ha de realitzar en llenqgua catalana. En tot cas, per tal de no lesionar
els drets de les persones usuaries a utilitzar qualsevol de les llengiies oficials a
la_seva eleccid, en cas de peticié expressa per part de Pusuari, I’atencié es
podra realitzar en llenqua castellana.

Malgrat I'anterior, el nombre total de trucades ateses des d’un altre centre en cap cas
podra ser superior el 25% del total de les trucades rebudes. La contractista, en el cas
que hagi fet Us d’aquest altre centre, en el mes que aixo passi haura de justificar que
no ha superat aquest llindar maxim establert.

3.2. Finalment, el contractista s’obliga a:

» Resoldre amb eficacia les demandes dels ciutadans relatives als serveis prestats

» Transmetre al ciutada el propodsit d’estar al seu servei

» Transmetre al ciutada la idea que aquest servei tracta d’informar-lo, aixi com de
facilitar-li les eines necessaries perqué pugui resoldre els seus dubtes, sense
necessitat de desplagar-se a les oficines del servei de gesti6 tributaria

» Millorar i consolidar la confianca dels ciutadans en aquest servei.

» Facilitar 'accés a la informacidé historica sobre el servei prestat.

3.3. En cas que s’implementin nous canals d’atencio, el SGTC del Consell Comarcal de la
Selva establira indicadors de qualitat una vegada transcorregut un periode de prova, que
permeti 'avaluacio del servei.

4.- SEGUIMENT DEL SERVEI

4.1. El seguiment del servei es realitzara mitjangant reunions del responsable designat per
I'empresa contractista i del responsable del SGTC del Consell Comarcal. Les reunions de
seguiment es realitzaran, segons eleccio del responsable del SGTC del Consell Comarcal: al
centre on es presti el servei del CAT o a les oficines del servei de gestio tributaria i cadastral
del CCS, sense perjudici que hi assisteixi personal d’ambdues parts a requeriment de
qualsevol de les parts. A aquest efecte, s’efectuara com a minim una reunié mensual.

4.2. Els objectius de les reunions seran:
Examinar els indicadors de qualitat i revisar el servei prestat.

» Proposar i/o assenyalar les eventuals evolucions i canvis de I'entorn tecnoldgic i

operatiu.
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» Permetre lintercanvi d’informacid sobre el desenvolupament de les activitats
realitzades i prendre decisions operatives necessaries.

> Revisar, establir i modificar, si fos necessari i d’acord amb els condicionants del
servei, els indicadors de qualitat del servei i la seva ponderacio.

» Definir una nova distribucié horaria i mensual dels operadors, si aixd fos necessari,
per garantir una millor prestacié del servei.

4.3. Els resultats del comput d’aquests parametres obtinguts (quantitatius i qualitatius)
donaran lloc a les actuacions pertinents de formacid, reciclatge, etc., per solucionar les
deficiéncies detectades i, si escau, I'aplicacioé de penalitzacions.

Santa Coloma de Farners,

Laura Palmada Frigola

Cap de Departament del servei de Gestié Tributaria i Cadastral, en funcions
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