CA Bilbao Bizkaia Ur Partzuergoa

Consorcio de Aguas Bilbao Bizkaia

PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DEL SERVICIO DE
ASISTENCIA TECNICA A LA RECAUDACION EN ViA EJECUTIVA DEL CONSORCIO DE
AGUAS BILBAO BIZKAIA

1.- OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente contrato es la ejecucion de trabajos de asistencia técnica
mediante consultoria y trabajos auxiliares en el marco del procedimiento de
Recaudacién en Periodo Ejecutivo en el Consorcio de Aguas Bilbao Bizkaia, en adelante
CABB.

2.- ALCANCE Y OBJETIVOS

Las actividades a realizar por el contratista deberdn contemplar tanto el asesoramiento
funcional y técnico, asi como la ejecucion prdactica de gestiones auxiliares concretas y
complementarias para garantizar la correccién del procedimiento seguido por el CABB
en la recaudacién ejecutiva, maximizando la calidad de la informacion sobre los
contribuyentes e incrementado la eficiencia de la recaudacién ejecutiva pero sin que en
ningun caso implique ejercicio de autoridad, ni custodia de fondos publicos, ni dictado
de actos administrativos o de tramite

Los objetivos a alcanzar con estos trabajos son los siguientes:

» |ncrementar la capacidad recaudatoria del CABB mediante la consolidacién de la
Recaudacién Ejecutiva, perfeccionando la operativa de los tramites del
Procedimiento de Apremio y utilizando otras técnicas que permitan solucionar casos
de morosidad.

= Continuar con la incorporacion de mejoras en el Procedimiento Ejecutivo del
Sistema Integral de Gestién de Abonados (SIGA) del CABB para facilitar su ejecucion
y control mecanizados.
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3.- AMBITO DE APLICACION

Los trabajos objeto de este contrato se desarrollaran en todo el ambito territorial de
actuacion del CABB.

Los desplazamientos para la realizacion de los trabajos y gestiones seran por cuenta del
adjudicatario.

4.- CUANTIFICACION DE LOS TRABAJOS

El precio del contrato es variable, ya que consiste en aplicar un porcentaje a modo de
“premio de recaudacion” a cada factura recaudada en via ejecutiva por el CABB;
existiendo diferentes tipos aplicables en funcién de la antigliedad de la factura
recaudada; asi como del hecho de que se esté recaudando un importe relacionado con
un contrato que se encuentre en ese momento en situacién de baja.

Para que se genere el derecho a percibir el “premio de recaudacién” por los importes
cobrados mensualmente es preciso que el CABB haya recaudado, en dicho mes natural,
por liquidaciones en via ejecutiva, una cuantia minima de 50.000 euros.

Si la recaudacion del mes natural resulta inferior a 50.000 euros no genera derecho a

percibir el “premio de recaudacion” que configura el precio del contrato vy, el importe
efectivamente recaudado no serd considerado a efectos del calculo de la recaudacién

en meses posteriores.

Para la consideracién de los importes recaudados vy, a los que seran de aplicacion los
diferentes tipos porcentuales, no se consideraran los cobros efectuados por concepto
de tasa de basuras, tasa de alcantarillado, ni canon del agua, ni los recibos de
antigiedad inferior a 12 meses.

No obstante, el Jefe de Recaudacion podrd estimar las justificaciones emitidas por el
adjudicatario.

El tiempo de dedicacién minimo de presencia en las oficinas del CABB del personal del
servicio de asistencia técnica al Departamento de Recaudacion se establece como
minimo en las que correspondan por aplicacién de los recursos humanos del articulo 10
y que podran ser mejoradas por los licitadores en sus ofertas.
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5.- TRABAJO A DESARROLLAR

Periddicamente, en reuniones de coordinacién del Departamento, el Jefe de
Recaudacién del CABB pondrd en conocimiento del representante del adjudicatario la
relacién de liquidaciones y clientes que se incorporan para la gestién de cobro en via
ejecutiva contra el patrimonio del deudor.

Conforme los actuales procedimientos seguidos en el Consorcio de Aguas Bilbao Bizkaia,
los clientes seleccionados seran aquellos que tengan cuatro o mas recibos pendientes
de pago; aunque excepcionalmente, y por razones de interés para el CABB, podran ser
clientes con un nimero de recibos pendientes de pago inferior a cuatro.

Con fecha de 26 de junio de 2024 el nimero de clientes gestionados en ejecutiva
asciende a 10.535 por un importe total de 6.474.676,56 € de tasas propias del
Consorcio, que se desglosan en funcion de la antigliedad:

Antigliedad Importe

0-12 446.083,86€
12-24 865.466,19€
24-36. 1.264.836,41€
Mas de 36 3.849.805,34€

Importe de contratos en baja 48.484,76€

El Consorcio de Aguas Bilbao Bizkaia continla con la tramitacion de dichos expedientes;
incorporando mensualmente liquidaciones y/o deudores adicionales para la gestion de
cobro de la deuda en via ejecutiva.

El nimero de abonados/clientes que anualmente se adicionan a los historicamente
tramitados asciende aproximadamente a 1.000.

Para la correcta prestacion del servicio y realizacion de la oferta, debe tenerse presente
qgue la recaudacién en via ejecutiva demandard, en muchas ocasiones, la actualizacion
de datos relativos al consumo realmente efectuado por el cliente (en base al que se
realiza la liquidacién de las tasas) y/o los datos identificativos del sujeto pasivo (ante
ausencia o incorrecta identificacion del nombre completo, DNI/CIF, etc...).



CA Bilbao Bizkaia Ur Partzuergoa

Consorcio de Aguas Bilbao Bizkaia

Se exigirad al contratista trabajar, actualizando datos relativos a su tarea de asistencia,
con el médulo de Recaudacion Ejecutiva implantado en el Sistema Integral de Gestion
de Abonados (SIGA).

En el SIGA estan identificados todos los expedientes que el drea de recaudacion
gestiona en via ejecutiva. Cada vez que se incorpore un nuevo expediente o se proceda
a dar de baja, debe mantenerse actualizada dicha informacion en SIGA. En
consecuencia, en esta aplicacion se podran consultar y obtener los datos para poder
realizar las gestiones oportunas.

Por ello, se permitira al contratista acceder en consulta a la base de datos del Sistema
Integral de Gestidn de Abonados (SIGA) para la obtencion de cuantos datos puedan ser
Utiles para el desarrollo de sus trabajos.

La formacién necesaria de los recursos humanos adscritos al contrato sera a cuenta del
adjudicatario, debiendo disponer de los medios suficientes en cantidad y cualificacion
para dar inicio al servicio en el plazo establecido en el apartado cinco.

6.- METODOLOGIA DE TRABAJO

En relacién con los objetivos que se han definido en el apartado 2 del presente pliego,
el contratista deberd explicar su Metodologia de Trabajo para este contrato,
describiendo las actuaciones concretas que aplicara dentro de las siguientes lineas de
accion que son desarrolladas por el CABB:

6.1. Gestion de clientes morosos.
El objetivo fundamental de esta linea es la recaudacion y la solucién de las
situaciones de morosidad de clientes especialmente reincidentes.
El posible incremento de la presion no debe descuidar el correcto trato a los
clientes, procurando evitar situaciones conflictivas.

Las tareas concretas que el CABB desarrolla en la recaudacion ejecutiva son las que
a continuacion se enumeran y sobre las mismas el contratista debe describir las
correspondientes labores de consultoria y trabajos auxiliares sin que en ningln
caso supongan actividades que impliquen ejercicio de la autoridad, las cuales
fundamentan su Metodologia de Trabajo:
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Preparacion y Mejora de la Informacion

= Confeccidn de expedientes para cada cliente.

= Aportacién de nuevos datos al expediente.

= Mejora de la identificacion de obligados al pago

= Andlisis de la deuda.

* [|nformacién adicional de interés para la Recaudacion Ejecutiva en particular y
para el Departamento de Relaciones con Clientes en general.

Tacticas de negociacion para el cobro de morosos

= Envios sucesivos de cartas o mensajes.

= Visitas al domicilio de los clientes.

= Planteamiento de reuniones para negociar acuerdos.
= QOtras ideas de gestion de morosos.

Soporte a la tramitacion del Procedimiento de Apremio

= Notificaciones de Providencia de Apremio.
= Publicaciones en Boletines Oficiales.
=  Tramitacién de Embargos.
. Cuentas bancarias. (Gestion del Procedimiento segin CSB-63).
. Compensacion de créditos.
. Embargos de ndminas.
. Bienes muebles e inmuebles.
. Otros bienes y derechos.
= Propuestas de fallido con justificacion de la insolvencia del deudor.

El contratista deberd colaborar en el desarrollo informdatico del Mdédulo de
Recaudacién ejecutiva del SIGA o del programa de gestién comercial
correspondiente, aportando cuantas ideas y planteamientos de posibles mejoras en
los procesos y funcionalidades sea capaz de efectuar. De esta forma se completara
y mejorara dicho sistema de gestion.
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Este es un apartado libre en el cual el contratista puede incluir aquellas ideas que
segln su opinion y experiencia permitan al CABB obtener ventajas comparativas
asociadas a la Recaudacién Ejecutiva como pueden ser técnicas de cobro a
morosos, tramites especializados del procedimiento de apremio, herramientas de
gestidon de expedientes, etc.

7.- INDICADORES DE GESTION y DOCUMENTACION PERIODICA A ENTREGAR POR EL
CONTRATISTA

El contratista deberd cumplimentar mensualmente los informes que describan el
avance de los trabajos y tareas realizados/finalizadas y, que permitan al CABB evaluar la
incidencia en la recaudacion obtenida.

Cuando minimo, el Informe de Progreso deberd contener:

. Avance de las tareas del proyecto.
. Problemas encontrados.

. Toma de decisiones pendientes.

. Plan de accién a corto plazo.

. Resultados econémicos

. Tramites realizados

. Decisiones tacticas para el futuro.

8.- MEDIOS HUMANOS, TECNICOS Y MATERIALES DEL CONTRATISTA

Los medios humanos, técnicos y materiales necesarios para la correcta prestacion del
contrato los aportara el contratista de forma suficiente para satisfacerlo, debiendo
garantizar la correcta consecucion de los objetivos establecidos como ingresos minimos
a obtener mensualmente por el CABB, asi como una correcta gestion de las tareas y
trabajos a desempefiar, evitando retrasos y esperas en los mismos.

8.1.- Medios humanos
A tal efecto, el adjudicatario debe garantizar que en todo momento haya tres

trabajadores prestando el servicio de asistencia técnica a la recaudacion ejecutiva en la
sede del Consorcio de Aguas Bilbao Bizkaia.
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El contratista presentard en su oferta el esquema de la estructura jerarquica de su
equipo de trabajo, detallando las funciones que desempefiard cada persona y su
dedicacion y horas a las tareas descritas en el apartado 7, Metodologia de Trabajo.

Correran a cargo del adjudicatario todos los costes relacionados con la necesaria
formacién del personal mediante el que pretende ejecutar la prestacion del servicio v,
garantizar que el mismo puede ejecutarse en los plazos indicados en el pliego de
condiciones administrativas.

En la oferta deberd aportarse el curriculum vitae de las personas mediante las que se
pretende prestar el servicio y, que deben ajustarse a las siguientes especificidades:

Requisitos minimos a cumplir por los recursos humanos mediante los que prestar el

servicio

e Se exige la existencia de un responsable-coordinador del servicio, Titulado
superior en darea de conocimiento de Derecho, ADE o Economia, con perfil
lingliistico de euskera nivel 3, titulacion EGA o equivalente, que haga de
interlocutor con el Jefe de Recaudacién del CABB.

Debera tener una experiencia minima de dos afios en la realizacién de trabajos
de recaudacién ejecutiva, con aplicacion de la Normativa Foral Tributaria del
Territorio Historico de Bizkaia.

Su dedicacion al contrato sera de jornada completa.

Se valorard que el responsable-coordinador, ademdas de los conocimientos
funcionales requeridos para la asistencia técnica a la Recaudaciéon Ejecutiva,
tenga experiencia contrastada en Sistemas de Informacion, asi como en la
gestion comercial en el mundo del agua y/o las empresas comprendidas entre
las “utilities”. Se adjuntard curriculum vitae del responsable — coordinador y
documentacion acreditativa de su formacion

e Un titulado superior con la capacidad funcional necesaria para asumir la gestion
del servicio y suplir, en los momentos que resulte necesario, al coordinador.
Perfil linglistico de euskera nivel 3. Su dedicacién al contrato sera de jornada
completa. Se valorarad su experiencia la gestion comercial del mundo del agua
y/o empresas comprendidas entre las “utilities”.
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Un auxiliar administrativo que dedicard a jornada completa de servicio efectivo
en el Consorcio. Deberd estar capacitado para realizar labores de atencidén de las
consultas que efectle el sujeto pasivo respecto a las actualizaciones de datos y
gestiones efectuadas por el adjudicatario, tanto en euskera como en castellano.
Se requerird al menos perfil linglistico 2, valorandose el 3. Se valorara su

experiencia la gestién comercial del
comprendidas entre las “utilities”.

Por parte de los ofertantes se debera indicar el perfil y conocimientos del resto de
personas que van a componer el resto del equipo que vaya a dedicarse a la
ejecucion de los trabajos en el Consorcio cuando resulte necesario suplir a los que
se ha identificado como integrantes del grupo de trabajo definido en los parrafos

anteriores.

8.2.- Equipamiento informatico

Los equipos informaticos seran suministrados por el adjudicatario y deberan cumplir
unos requisitos minimos de cara a poder integrarse en la red del CABB. De modo

orientativo se indican algunos requisitos

Requisitos minimos para PC:

Windows 10 Pro 64

Suite Ofimatica: Office 2021 LCTS
Procesador Intel® Core™ i5-7500 o superior
Memoria RAM 8 GB

Disco duro SSD de 256 GB o superior
Adaptador de red Ethernet 1000

Pantalla LED de 19”

Requisitos minimos para Portatil:

Windows 10 Pro 64

Suite Ofimatica: Office 2021 LCTS

Procesador Intel® Core™ i5-7200U o superior
Memoria RAM 8 GB

Disco duro SSD de 256 GB o superior

Tarjeta grafica Intel HD Graphics 620 o superior
Adaptador de red Ethernet 1000

Pantalla 15,6” FullHD =@

mundo del agua y/o empresas



CA Bilbao Bizkaia Ur Partzuergoa

Consorcio de Aguas Bilbao Bizkaia

e Deberan disponer de tarifa de datos proporcionada por el adjudicatario, de cara a
poder conectarse si se estima necesario, via VPN, a los recursos del CABB.

Requisitos en el caso usar Tablets:

e Deberdan disponer de mddulo 4G con tarifa de datos proporcionada por el
adjudicatario, de cara a poder conectarse si se estima necesario, via VPN, a los recursos
del CABB.

En cualquier caso, la Subdireccién de Informatica del CABB deberd aprobar los modelos
suministrados antes de poder conectarlos a la red del CABB.

Las licencias del software utilizado en dichos equipos (tanto Sistema Operativo como
aplicaciones) deberan ser suministradas por el adjudicatario, a excepcion del antivirus
gue sera suministrado e instalado por el CABB o aquellas aplicaciones corporativas del
CABB que se estime necesario instalar en dichos equipos y de las que no se pueda
obtener licencia independiente.

Una vez aprobados los equipos y conectados a la red del CABB, serdan administrados y
gestionados por los servicios informaticos del CABB de cara a establecer las medidas de
seguridad que se estimen necesarias, entre las que estaran como se comenta
anteriormente, la instalacion del antivirus corporativo. Por ello, el primer dia del
contrato los ordenadores seran facilitados al departamento de Informatica del CABB
para que proceda a hacer las instalaciones necesarias en los mismos y garantizar que
estén preparados en el menor plazo posible.

La empresa adjudicataria deberd gestionar la provision de direcciones de correo
electrénico para todo el personal asignado al contrato.

El mantenimiento de los equipos de cara a averias producidas en los mismos sera
responsabilidad del adjudicatario.

e 1 PC por puesto con versiones del sistema operativo Windows soportadas por
Microsoft, minimo Windows 10.

e Todos los puestos de trabajo del adjudicatario deberan disponer de Microsoft
Edge actualizado.

e Todos los puestos de trabajo deberan disponer de un servicio de correo
electréonico que permita la visualizacion de mensajes de Outlook.
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e Todos los puestos de trabajo del adjudicatario deberan disponer de antivirus
actualizado diariamente. Ademas, deberan enviar un informe mensual certificando
esta situacion (que todos disponen de antivirus y que se actualiza diariamente).

e Todos los puestos de trabajo del adjudicatario deberdn de estar actualizados
mensualmente a nivel de parches de seguridad del sistema operativo.

¢ Se requerird al inicio del contrato una relaciéon de equipos e IP asignada a cada
uno, del rango proporcionado por el consorcio. Cualquier cambio durante la
duracioén del contrato deberd ser notificado previamente al consorcio.

e Se deberan preservar las mejores practicas en materia de seguridad informatica,
con especial hincapié en la prohibicién de uso de usuarios compartidos y en la
implantacion de una politica de contrasefias compleja.

9.- ABONO AL CONTRATISTA

El modo de pago sera mensual. Al finalizar cada mes el contratista entregara al Jefe de
Recaudacién del CABB la factura correspondiente junto con la documentacion
establecida en el PCAP.

Efectuada la recepcién de la factura en el CABB se procederd a su abono en los plazos
establecidos en la legislacién vigente.

Iker Basagoiti Larruzea
Jefe de Departamento de Relaciones con Clientes

Unai Lerma Mentxaka
Director Comercial

Bilbao, 5 de julio de 2024
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