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Identificacio

Titol: Contracte relatiu al servei d’atencié telefonica i telematica (CAT) als
contribuents dels municipis de la comarca de La Selva, que han
delegat les competéncies de gestio i recaptacié dels tributs i altres
ingressos publics al Servei de Gestié Tributaria i Cadastral del Consell
Comarcal de la Selva

Expedient: 2026/00003331D
Departament: Servei de Gestié Tributaria i Cadastral

Redactor: Cap de Departament del Servei de Gestié Tributaria i Cadastral, en
funcions

Antecedents

El Consell Comarcal de la Selva és una entitat local de caracter territorial formada per
'agrupacié de municipis contigus, amb personalitat juridica propia, plena capacitat i
atribucions per organitzar i exercir les funcions que té atribuides a l'article 25 del Decret
Legislatiu 4/2003, de 4 de novembre, pel qual s’aprova el Text refds de la Llei d’organitzacié
comarcal de Catalunya, entre les que destaquen aquelles que desenvolupa en régim de
delegacié de competéncies i/o encarrecs de gestid6 de la Generalitat de Catalunya, la
Diputacié o els municipis, entre d’altres. En base a aquesta competéncia, actualment
exerceix per delegacio la gestio, liquidacié, inspeccio i recaptacido en periode voluntari i
executiu dels tributs i altres ingressos de dret public de la majoria del municipis que integren
la comarca i algunes entitats urbanistiques, aixi com també dels seus propis tributs i altres
ingressos de dret public.

L’actuacié del Servei de Gestido Tributaria del Consell es desplega en I'ambit territorial
comarcal en el qual el Consell exerceix les seves competéncies, comptant amb la delegacio
en matéria de gestio tributaria, cadastral i recaptacié efectuada per 23 municipis.

D’enca 'any 2015 fins a l'actualitat el Servei de Gestié Tributaria i Cadastral ha assumit més
de seixanta delegacions de competéncies noves per part dels municipis de la comarca.
Aquest increment de delegacions implica inevitablement un major nombre d’atencions
realitzades envers els contribuents amb la finalitat d’atendre consultes tributaries, gestions
d’emissi6 de documents de pagament, emissiéo de justificants de pagaments, i altres
guestions inherents a les funcions diaries d’'un servei de gestioé tributaria i cadastral.
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Aixi doncs, aquest increment de delegacions de competéncies a favor del Servei de Gestid
Tributaria i Cadastral del Consell Comarcal ha implicat la necessitat de destinar personal i
molts esforcos per poder atendre el gran volum d’atencions diaries que ha d’assumir el
servei.

Tanmateix, les baixes de personal han implicat que cada vegada es disposi de menys
efectius per realitzar les tasques d’atencié al public o d’atencio telefonica; fet que va causar
fins a 'any 2022 certs perjudicis als contribuents de la comarca que havien tingut moltes
dificultats per contactar telefonicament amb el servei de gestio tributaria i cadastral; veient
afectats els seus drets enfront I’Administracié Publica.

Durant I'exercici 2022 el Consell Comarcal de la Selva va licitar la contractacié del servei
d'atencio telefonica i telematica als contribuents dels municipis de la comarca de la Selva,
que han delegat les competéncies de gestio i recaptacio dels tributs i altres ingressos publics
al servei de gestio tributaria del CCS, que es va acabar adjudicant en data 31 de mar¢ de
2022 a la mercantii MEMORANDUM MULTIMEDIA, SL, formalitzant-se el contracte en data
5 de maig de 2022. El contracte tenia una durada prevista de dos anys amb la possibilitat de
dues prorrogues d’un any cadascuna que es va acabar materialitzant.

Davant la propera finalitzacié de la segona prorroga del contracte esmentat en el paragraf
anterior, aix0 és en data 4 de maig de 2026, es posa de manifest la necessitat de licitar un
nou contracte de serveis per la prestacido del servei d'atencié telefonica i telematica als
contribuents dels municipis de la comarca de la Selva, que han delegat les competéncies de
gestio i recaptacié dels tributs i altres ingressos publics al servei de gesti6 tributaria del CCS,
per tal de mantenir aquest servei i seguir atenent satisfactoriament la gran quantitat de
trucades dirigides al servei de gestio tributaria i cadastral del CCS.

L’externalitzacié del servei d’atencio telefonica i telematica esmentat ha resultat en una
major quantitat d’atencions i per tant s’ha ofert un millor servei en I'atencié al contribuent,
descongestionant I'atencié presencial que s’ofereix des de les diferents oficines del servei
d’atencié al ciutada del Consell Comarcal de la Selva, evitant el col-lapse del servei i
augmentant la satisfaccio del contribuent.

El Servei de Gesti6 tributaria i Cadastral va tenir la necessitat d’establir el servei de cita
prévia i un gestor de cues. Aquesta gestio ordenada de l'atencié presencial té un resultat
satisfactori i molt positiu pels contribuents atés que es pot realitzar una atenci6 més
personalitzada i acurada aixi com evitar grans aglomeracions en les dependéncies del
Servei de Gestié Tributaria i Cadastral. No obstant aixd, aquesta qlestid també es veu
contraposada amb el fet que els contribuents veuen limitat 'accés presencial i d’atencié per
part d’aquesta administracio.

Per tal de seguir mantenint un servei d’atencié telefonica i telematica de qualitat als
contribuents i atenent als resultats satisfactoris de I'externalitzacié del servei durant els
ultims 4 anys, el Servei de Gestio Tributaria i Cadastral del CCS veu oportu seguir
externalitzant aquest servei, permetent d’aquesta manera poder atendre a un major nombre
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de contribuents i que aquests puguin exercir els seus drets enfront de I'Administracio
Publica.

D’altra banda, el manteniment del servei d’atencié telefonica i telematica (CAT), implica una
millor qualitat del servei per diverses questions, entre d’altres:

A) Evita desplacaments dels contribuents a les oficines del Servei de Gestié Tributaria i
Cadastral del Consell Comarcal de la Selva; aquesta questid evita desplagaments
innecessaris per part pel contribuent i contribueix a la disminuci6 de les emissions de
CO2 derivades dels desplagcaments dels contribuents.

B) Ampliacio de I'horari d’atencié als contribuents ja que amb el personal propi destinat a
'atencié telefonica només seria possible atendre en horari de 9:00h a 14:00h; en
canvi, amb la continuitat d’'un servei extern d’atencid telefonica i telematica el
contribuent disposara d’un horari d’atencié més dilatat atés que podra ser atés de
dilluns a divendres de 9:00h a 14:00h i de 16:00h a 18:30h.

C) Actualment el Servei de Gestié Tributaria i Cadastral no tindria més alternativa que
pivotar, principalment, I'atencio telefonica i telematica a través del personal nomenat
per acumulacié de tasques, la qual cosa dificultaria que es pogués prestar I'atencio
adequada. Per tant, seguir amb I'externalitzacio del servei comportara el manteniment
de la qualitat de I'atencid i especialitzacié en la matéria.

El contracte es desenvolupara en funcié de les necessitats, d’acord amb el que preveu la
Disposicio addicional 33a de la Llei 9/2017, de 8 de novembre, de Contractes del Sector
Public. En aquest sentit, el contractista haura de prestar les hores de servei al preu unitari
indicat en la seva oferta econdmica per a cada categoria professional (operaris/aries del
servei i coordinador/a), de conformitat amb el que estableix la Disposiciéo Addicional 33a de
la citada Llei 9/2017, de 8 de novembre, de Contractes del Sector Public.

Aixi doncs:

— D’una banda, el contractista esta obligat a prestar una pluralitat de serveis, sense que el
nombre exacte d’hores de prestacio estigui determinat de manera tancada, aplicant-se en tot
cas els preus unitaris corresponents a cada categoria professional (operaris/aries del servei i
coordinador/a).

— D’altra banda, el Consell Comarcal de la Selva no resta obligat a exhaurir el pressupost
maxim previst per a I'adjudicacio del contracte.

La facturaci6 es realitzara amb periodicitat mensual i reflectira el nombre d’hores
efectivament prestades pels operaris/aries del servei d’atenci6 telefonica i telematica (CAT) i
pel/la coordinador/a, d’acord amb els preus unitaris adjudicats per hora i categoria
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professional, facturant-se Unicament les hores realment executades durant el periode
mensual.

Vist el bon funcionament i la valoracioé positiva dels resultats obtinguts amb I'externalitzacio
del servei d’atencio telefonica i telematica obtingut pel Servei de Gestid Tributaria i
Cadastral, es preveu que altres departaments del Consell Comarcal de la Selva en els
proxims anys incorporin en el seu pressupost la possibilitat d’oferir un servei d’atencié
telefonica i telematica especialitzada al ciutada per a cadascuna de les matéries a les que
cada departament té competéncies, per la qual cosa en la present licitacido es preveu la
possibilitat d’'una modificacid contractual, a fi efecte de poder centralitzar tota I'atencié
telefonica del Consell Comarcal de la Selva en un sol contracte de serveis.

Fonaments de dret
Article 28 i 116 de la Llei de Contractes del Sector Public, 9/2017 del 8 de novembre.

Conclusions

Queda justificada la contractacid del servei d’atencio telefonica i telematica (CAT) als
contribuents dels municipis de la comarca de la Selva, que han delegat les competéncies de
gestio i recaptacié dels tributs i altres ingressos publics al Servei de Gestié Tributaria i
Cadastral del Consell Comarcal de La Selva.

En aquest sentit, les caracteristiques de la licitacié del servei sén:

1) La licitacié del contracte es realitzara mitjangant un procediment obert subjecte a
regulacié harmonitzada, seguint els principis d’igualtat i de no discriminacio i de
lliure concurréncia promovent l'accés a la competéncia entre les empreses
candidates en igualtat de condicions, igualtat de tracte, garantint les mateixes
oportunitats i d’'aquesta manera aconseguir una oferta adequada al mercat (millor
relacio qualitat-preu).

2) El contracte es definira com a serveis, especificat a I'article 17 de la LCSP.

3) L’objecte del contracte és la prestacio del servei d’atencié telefonica i telematica als
usuaris del Servei de Gestié Tributaria i Cadastral del Consell Comarcal de La Selva
amb motiu de la gesti6 que aquest Consell Comarcal realitza, en virtut de les
delegacions efectuades pels municipis, en termes de gestié i recaptacid dels seus
ingressos publics, tenint en compte la delegacié dels tributs per part dels municipis
de la Comarca de La Selva, i les seves ordenances fiscals. El centre d’atencio
telefonica i telematica (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.
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4) Es declara la urgéncia en la tramitacié de I’expedient de contractacio relatiu al
servei d’atencio telefonica i telematica (CAT) als contribuents dels municipis de la
comarca de la Selva que han delegat les competéncies de gestié i recaptacié dels
tributs i altres ingressos publics al Servei de Gestio Tributaria i Cadastral del Consell
Comarcal de la Selva, atés que el contracte actual que regula la prestacié d’aquest
servei finalitza en data 4 de maig de 2026. La naturalesa essencial del servei,
vinculat a I'atencié directa als contribuents i a I'exercici dels seus drets i obligacions
en relaciéo amb I'Administracio tributaria, fa necessari garantir la continuitat de la seva
prestacid sense interrupcions. En aquest sentit, es considera imprescindible agilitzar
la tramitacid de I'expedient de contractacidé mitjangant la declaracié d’urgéncia,
d’acord amb el que preveu la normativa de contractacid del sector public, amb la
finalitat que el nou contracte pugui estar formalitzat al més aviat possible.

5) La codificacio corresponent a la nomenclatura del Vocabulari Comu de
Contractes (CPV) que pertoca d'acord amb el Reglament (CE) 213/2008 de la
Comissié de 28 de novembre de 2007, que modifica el Reglament 2195/2002 del
Parlament Europeu i del Consell, es: 79512000-6 - Centre de trucades

6) S’estableix un valor estimat del contracte de 533.821,68 euros (IVA exclos), de
conformitat amb les determinacions de I'article 101 de la LCSP. Durada inicial d’'un
any, amb possibilitat de 3 prorrogues anuals i modificacié del contracte prevista.

7) El preu base de licitacié és de 153.791,48 euros (IVA inclos) de conformitat amb
les determinacions de l'article 102 de la LCSP.

8) La licitacié del contracte no es dividira en lots diferenciats. D’acord amb el que
estableix la lletra b) de I'apartat 3 de I'article 99 de la Llei 9/2017, de Contractes del
Sector Public (LCSP), no es preveu la divisié quan la realitzacié independent de les
diverses prestacions compreses en l'objecte del contracte en dificulti la correcta
execucio des del punt de vista técnic, o bé quan el risc per a la seva adequada
execucio derivi de la naturalesa mateixa de I'objecte contractual, en implicar la
necessitat de coordinar I'execucié de diferents prestacions. Aquesta coordinacio
podria veure’s compromesa si el contracte es dividis en lots i fos executat per una
pluralitat de contractistes.

En el present cas, d’acord amb les especificacions establertes en el Plec de
Prescripcions Técniques, no escau la divisi6 en lots per raons d’idoneitat en
'execucié global del servei, atés que aquest requereix una visio integral i una
metodologia de treball unificada. L’adjudicacié a diferents empreses comportaria un
increment del cost global i dificultaria una coordinacié eficient del servei.

En conseqléncia, no és possible la divisié de I'objecte del contracte en lots, atesa la
naturalesa de les prestacions, que constitueixen una unitat funcional coordinada i no
admeten una realitzacié ni un aprofitament independent.
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9) Els criteris de solvéncia economica i técnica estipulats en el plec de clausules
administratives particulars, sén els minims exigits per la Llei de Contractes del Sector
Public, garantint la solvéncia suficient per dur a terme amb garanties I'execucié del
contracte.

10) Els criteris d’adjudicacié que es tindran en consideracié per l'adjudicacio del
contracte es basen en criteris automatics tals com:

Oferta econodmica: 60 punts
Bossa d’hores addicionals: 30 punts
Acreditacio coneixement idioma addicional: 10 punts

11) Es declara la insuficiéncia de mitjans técnics i personals per realitzar I'objecte
declarat anteriorment. Aquest servei requereix personal técnic especialitzat per
prestar els serveis inherents al servei de gestié tributaria en relacié amb I'atencio als
contribuents respecte els seglients tramits i questions:

Informacio i gestio de sol-licituds de domiciliacions de tributs

Informacio i gestié de sol-licituds de canvi de domicili fiscal i/o de notificacions
Informacio i gestié de sol-licituds de remissié de rebuts i qualsevol altre document
relacionat amb els mateixos.

Informacio i gestié de sol'licituds de justificants i/o certificats tributaris i altra
informacid tributaria.

Consulta de rebuts i unitats fiscals.

Informacio i gestid en relacid 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).

Informacio en relacié a expedients sancionadors

Consulta d’expedients en els procediments seglents:

m Beneficis fiscals

m Devolucié d’'ingressos deguts/indeguts
m Recursos administratius

m Inspeccié tributaria

m Expedients executius

m Procediments especials de revisio

m Presentacio de queixes i suggeriments

Per poder prestar I'atencié adequada respecte aquest servei és imprescindible disposar de
personal format en la matéria. Actualment el Servei de Gestié Tributaria i Cadastral del
Consell Comarcal de la Selva no disposa de suficient personal per a prestar aquestes

atencions.
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Les oficines de Santa Coloma de Farners, Lloret de Mar i Blanes, no disposen de personal
estable per prestar aquest servei sind que s’ha de recérrer, en la mesura del possible i amb
les limitacions legals a I'efecte, als nomenaments de funcionaris per acumulacié de tasques
que es trobin en estat d’actius a la borsa de treball.

Aquest personal no estable, malgrat la seva implicacié i bona voluntat, no disposa de
dilatada experiéncia en l'atencié al ciutada i molt menys en relaci6 amb [Ilatencio
especialitzada que requereix I'ambit tributari. Una atencié d’aquestes caracteristiques
requereix un temps d’adaptacio i d’experiéncia que només s’assoleix amb el temps la qual
cosa queda contraposada amb una nomenament limitat en el temps com és el d’acumulacio
de tasques.

12) El contracte només es pot modificar per raons d’interés public, en els casos i en la
forma que s’especifiquen en el PCAP regulador d’aquesta contractacié i de
conformitat amb el que es preveu en els articles 203 a 207 de la LCSP.

El contracte es podra modificar fins a un 20% del preu inicial del contracte, sempre
que concorrin algun d’aquests suposits:

= Delegacions de nous ajuntaments o altres ens publics, o situacions
extraordinaries derivades d’'una actuacido de gestid i recaptacié que puguin
implicar 'augment d’atencions de forma significativa, incorporacié d’atencions
telefoniques d’altres departaments del Consell Comarcal de la Selva aixi com la
supressié de delegacions.

13) La vigéncia del contracte sera d’'un any, amb la possibilitat prorrogar any a any,
fins a un maxim de tres anualitats més.

Santa Coloma de Farners,

Laura Palmada Frigola

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