EXCMO. AYUNTAMIENTO DE ALMERIA

T QELEGAClON DE AREA DE ECONOMIAY CONTRATACION
/ Organo de Gestion Tributaria
L4

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS DEL CONTRATO DE SERVICIOS DE
ATENCION TELEMATICA DE CARACTER TRIBUTARIO DEL AYUNTAMIENTO DE
ALMERIA

1.- OBJETO DEL CONTRATO.

El objeto del contrato es la prestacion de los servicios de atencion telefonica y telematica de caracter tributario del
Ayuntamiento de Almeria, y en concreto, la atencion de las consultas formuladas por los contribuyentes en maleria
tributaria y del resto de ingresos de naturaleza publica gestionados por el Organo de Gestion Tributaria del
Ayuntamiento de Almeria, tanto telefonicamente o por cualquiera de los medios telematicos que se habiliten: e-mail,
portal municipal; asi como la realizacién de las gestiones derivadas que se establecen en el presente pliego de

prescripciones técnicas.

Concretamente en materia de atencion telefonica, se atenderan las llamadas recibidas en un nimero telefénico
especifico establecido por el Ayuntamiento de Almeria, respondiendo a las consultas que se les planteen sobre
aspectos tributarios y de expedientes cuya tramitacion cormesponda al Organo de Gestion Tributaria del Ayuntamiento
de Almeria, derivando a las diferentes unidades de dicho organo, bien por correo electronico o telefonicamente, tan solo
aquéllas que requieran una atencion muy especializada por parte de las mismas. Estas mismas consultas también

seran resueltas por cualquier de los canales telematicos indicados (e-mail, web,...)

El hecho de derivar a dichas unidades del Organo de Gestion Tributaria solamente las llamadas imprescindibles implica
que los informadores deberan poseer un conocimiento adecuado, tanto de la estructura del Organo de Gestion
Tributaria y de las personas que la componen como de los procesos basicos de trabajo de dichas unidades organicas
con el fin de desviar las llamadas al lugar correcto.

Para poder desarrollar la atencion primaria de las consultas, los informadores deberan poseer una formacion suficiente
en materia tributaria local y del procedimiento sancionador de trafico de corporaciones locales y deberan asimismo, ser
formados en el conocimiento de las preguntas y respuestas més cominmente dirigidas a la Hacienda Municipal en este

nivel, para lo que se les proporcionara el adecuado instrumento de consulta.
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Se enuncian como comprendidos en el objeto del contrato los trabajos y actuaciones a realizar desde el centro de
atencién telematica del contratista, para atender los siguientes tramites y consultas:

a) Informacién telematica sobre datos generales del organismo (horarios de atencién, plazos de pago en periodo
voluntario, formas de pago, resolucian de dudas sobre ordenanzas fiscales vigentes).
b) Gestion integral de! contribuyente mediante:

o La actualizacion y correccion de sus datos fiscales.

o Informacion de su situacion tributaria.

o Informacién sobre posibilidades de domiciliacién de tributos y otros beneficios establecidos en las ordenanzas

fiscales.

o Asistencia en el conocimiento y uso de la Oficina Virtual Tributaria del Ayuntamiento de Almeria.
c) Realizacién de tramites (por medios telematicos, con identificacién segtn los protocolos marcados por el
Ayuntamiento), tales como:

« Domiciliacion de tributos.

« Cambio de datos fiscales.

o Remision de recibos y/o liquidaciones tributarias.

o Realizacion de pago telemético.

« Justificantes de pagos de recibos.

o Consuttas de recibos y unidades fiscales.
d) Tramitacién telemética de expedientes (con identificacién segtn los protocolos marcados por el Ayuntamiento) en
los procedimientos siguientes:

o Fraccionamientos y aplazamientos.

o Cuenta Facil

o Beneficios fiscales.

o Devolucion de ingresos indebidos.

o Recursos Administrativos.

« Inspeccion tributaria.

o Expedientes ejecutivos.

o Expedientes sancionadores de tréfico.
e) Asistencia al contribuyente en la realizacion de aquellas autoliquidaciones tributarias que establezca en
Ayuntamiento (Tasas, Impuesto sobre vehiculos de traccién mecanica, y ctras que establezcan o puedan establecer las
ordenanzas municipales).
f) Derivacion de llamadas al segundo nivel de atencion del Ayuntamiento en caso de versar sobre temas muy
especializados que, por su nivel de complejidad, no puedan ser resueltos por la primera linea de atencion.
g) Quejas y sugerencias.

“El cédigo de verificacion E(gre /) permite la.verficacion de la

Flngicbpor R

integridad de una copla de este documento electrénico en la direccidn: h

ttp:/gaywmmerla.es/vedﬁnna/
nica.

locumento incorpora firma el nica de acusrdo a la Ley 58/2005, de 19 de diciembre, de firma

) RODRIGUEZ GUTIERREZ JOAQUIN (Titular Del Grgano De Gestién Tributaria)
CSV(Cédigo de Verificacién Segura) 4212URR564T6SWGAVTVKDT2G7Q Fecha y Hora' 05/04/2018 11:22:26
Servidor L . . afirma.redsara.es Pdgina 2/6

42T2URRS 64 T6 SWGAVTVKDT2G7Q




También se establecen, dentro del objeto del contrato, una serie de trabajos auxiliares a realizar por el contratista, de
mejora de |a base de datos del Sistema de Informacién Tributaria del Ayuntamiento de Almeria, tales como:

a) Tratamiento y actualizacion de domicilios fiscales, con las pautas que a tal efecto establezca el Ayuntamiento de
Almeria.

b) Actualizacién de nimeros telefonicos de los contribuyentes.

¢) Actualizacion de direcciones de correo electronico de los contribuyentes.

d) Agrupacion de aquellos contribuyentes con datos duplicados en la base de datos del Organo de Gestion Tributaria.

En todo caso, las tareas enunciadas como cbjeto de! contrato no implican, en modo alguno, ejercicio de autoridad,
limitandose a servicios de informacion y asistencia al contribuyente.

2. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

a) Horario: El servicio se prestara de lunes a viemes, salvo festivos nacionales, de la Comunidad Auténoma de
Andalucia y del municipio de Almeria. El servicio sera ininterrumpido entre las 8,30 y las 14,30 horas. El numero medio
de agentes/supervisor en servicio sera de 4,5. La distribucién del nimero de informadores por ramos horarios se fijara
de acuerdo con la empresa adjudicataria, en funcion de las necesidades que se detecten en el
desarrollo del servicio.

b) El Centro de Atencion Telematico debera contar con los siguientes medios técnicos a aportar por el contratista:
o Centralita, para gestionar las llamadas entrantes y salientes y distribucién de las mismas en la red de trabajo.

« Servidores y software especifico de centro de llamadas.

o Al menos diez puestos de trabajo dotados de todos los medios necesarios para desarrollar el objeto del contrato,
escalables en su caso.

« Conexion de red privada virtual entre el centro de atencion telematica y la sede del Ayuntamiento de Almeria.

o Software de anéfisis de informacion.

« Sistema de grabacion selectiva de llamadas.

o El sistema deberé soportar la atencion de al menos diez llamadas de forma simultanea y otras diez llamadas en
espera.

e Los licitadores deberan contar para la prestacion del servicio con un centro de atencién de llamadas altemativo
al ofertado que garantice la continuidad del servicio en caso de contingencia.

c) Para la atencién de llamadas se realizaran, por cuenta del contratista, fas siguientes tareas:

e Derivacion de los numeros del servicio al centro de atencién telematica.

o Establecimiento de un sistema de grabacion de llamadas que requieran identificacién del contribuyente para
constancia de las gestiones realizadas, e integracion automética de dichas grabaciones en el sistema tributario del
Ayuntamiento.

)
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o Establecimiento de comunicaciones con el sistema informatico tributario del Ayuntamiento para poder realizar las
gestiones que demanden los contribuyentes.

o Establecimiento de un sistema que permita al ayuntamiento la monitorizacion del servicio en tiempo real, de forma
que pueda hacer un seguimiento en linea de las gestiones realizadas, los tiempos de espera y atencidn, asi como el
control de las llamadas perdidas y recuperadas.

o Habilitacion de un sistema que permita mantener en espera las llamadas entrantes durante un tiempo maximo de 1
minuto. Transcurrido este tiempo el sistema ofrecera la posibilidad de dejar su niimero de teléfono en el buzén de voz a
fin de que le sea devuelta la llamada. El Centro de Atencién Telematica debera devolver, dentro del dia en que se hayan
producido, las llamadas perdidas que hayan grabado su nimero en el buzén de voz. El porcentaje mensual de llamadas
atendidas sobre la suma de atendidas més desbordadas (transcurrido un minuto y no atendidas) no podra ser inferior al
80%. El nimero de llamadas a atender que se han calculado en el presente contrato con los medios exigidos supone un
tiempo medio de atencién por llamada de § minutos. En caso de que los datos estadisticos reales superen en mas de
un 15% e! nimero méaximo de llamadas, la presente clausula se modificara automaticamente para ajustarse al nimero

de llamadas realmente atendidas.
d) Eltiempo maximo para la implantacion del servicio sera de un mes desde la formalizacién del contrato.

3.- CONTROL DE CALIDAD DEL SERVICIO.

La empresa adjudicataria realizar trimestralmente auditorias intemas que permitan un control de la calidad del servicio,
y aplicara las oportunas medidas comectoras en caso de defectar anomalias en la misma. En las mencionadas
auditorias se deberan considerar, ademas de los indicadores establecidos en el articulo 2 c) anterior, parémetros
técnicos como porcentajes de saturacion, tiempos de espera, picos de llamadas, y de calidad de la atencién como
acogida, amabilidad, tono, mensajes positivosinegativos, resolucion, exactitud y claridad de la informacion aportada,

direccionamientos, etc.

La empresa adjudicataria debera comunicar al Ayuntamiento el resultado de tales auditorias y deberd atender las
solicitudes de sustitucion de las personas que, a juicio de la Administracién, no resulten idoneas para el desarrollo del
servicio, en base a las observaciones realizadas por el supervisor nombrado por el Ayuntamiento.

4.- CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION.

Para la adecuada ejecucion del objeto del presente contrato el Ayuntamiento facilitara acceso al sistema informético
tributario a los agentes.

Todos aquellos datos que la empresa adjudicataria pudiera conocer en el desarrollo del servicio serén considerados
como confidenciales, por lo que debera guardar secreto de los mismos.
El quebrantamiento de! deber de confidencialidad sera causa de resolucion del contrato con la indemnizacion que
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pudiera corresponder por los dafios y perjuicios que la falta de confidencialidad pudiera generar, sin perjuicio de la

responsabilidad a que haya lugar.

La abligacion de reserva y confidencialidad se entienden sin perjuicio de todas aquellas establecidas por la normativa
vigente sobre tratamiento automatizado y proteccion de los datos de caracter personal y las establecidas el Pliego de

Clausulas Administrativas.

5.-LOCAL.
El contratista aportara el local necesario para desarrollar los servicios que son objeto de este contrato.

6.- PERSONAL.

El personal destinado a la prestacion del servicio adjudicado debera contar con un nivel minimo de Técnico Especialista
con estudios relacionados de forma directa o con contenido directamente relacicnado con la materia tributaria. Contara
asimismo con capacidad personal y profesional para una adecuada comunicacion con el plblico y experiencia en el

manejo de equipos informaticos.

La empresa adjudicataria debera formar al personal propuesto en su oferta para el desarrollo del servicio en &l
conocimiento interno de la estructura de las unidades del Organo de Gestion Tributaria y sus funciones, asi como en las

materias concretas objeto de consultas telematicas.

La empresa adjudicataria designara la persona responsable, dependiente de ella, que sera el interlocutor ante el
Ayuntamiento en todos los aspecios e incidencias que plantee la ejecucion del presente contrato. Dicho nombramiento

debera ser somelido, previamente a su eficacia, a la consideracion del Ayuntamiento.

Dicho delegado responsable se encargara de dirigir los servicios en la oficina y coordinar las relaciones con el
Ayuntamiento para lo cual debera reunir las condiciones idéneas de conocimiento tedrico y practico en materia
impositiva y recaudatoria y con competencias suficientes para:

a) Ostentar la representacion de la adjudicataria cuando sea necesaria su actuacion o presencia, segin el presente
Pliego, asi coma en otros actos derivados del cumplimiento de las obligaciones contractuales, siempre en orden a la
ejecucion y buena marcha del servicio.

b) Organizar la ejecucién del servicio asi como el cumplimiento de las 6rdenes recibidas del Ayuntamiento.

7.- EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO.
La adjudicataria debera aportar el equipamiento tecnologico necesario para la adecuada ejecucion del contrato.

A lo largo de la duracion del contralo la empresa adjudicataria se compromete a compatibilizar las estructuras
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tecnolégicas de comunicacién mediante las cuales presta el servicio con aquéllas que el Ayuntamiento utiice en cada
momento.

La ejecucién del contrato debera basarse en las condiciones técnicas descritas, de forma que en ningln caso se
produzcan para el Ayuntamiento de Almeria costes de frafico telefénico a consecuencia de la prestacién del servicio
objeto del presente contrato.

En Almeria, a la fecha que consta en la validacion mecénica al pie del presente informe. EL TITULAR DEL
ORGANO BE GESTION TRIBUTARIA. Fdo. Joaquin Rodriguez Gutiérrez.
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