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1.- CONTEXTO.

Visesa es una Sociedad Publica adscrita al Departamento de Planificacion Territorial,
Vivienda y Transportes del Gobierno Vasco, cuyo objetivo principal consiste en
promover viviendas protegidas y llevar a cabo proyectos de rehabilitacion y renovacion
urbana en la Comunidad Auténoma Vasca, contribuyendo asi, al esfuerzo decidido del
Ejecutivo Autondmico por favorecer el derecho a una vivienda digna.

Mediante Real Decreto Ley 36/2020 de 30 de diciembre se aprobaron medidas
urgentes para la modernizacion de la Administracion Publica y para la ejecucion del
Plan de Recuperacion Transformacion y Resiliencia (BOE n° 341), que permitira la
movilizacién de un volumen de inversion sin precedentes, del nuevo instrumento de
recuperacion Next Generation EU.

Este Plan tiene un primer eje destinado a reformar la inversion publica y privada para
reorientar el modelo productivo, impulsando la transicién verde, la descarbonizacion,
la eficiencia energética, el despliegue de las energias renovables, la economia circular,
las soluciones basadas en la naturaleza y la mejora de la resiliencia de todos los
sectores econdmicos, y se incluye especificamente un Componente 2 centrado en el
impulso de las actuaciones de rehabilitacion y mejora del parque edificatorio, con vistas
al marco estratégico de la Agenda Urbana Espafiola, y asegurando la maxima ambicién
en el ambito de la energia y la sostenibilidad.

A suvez, el Real Decreto 853/2021 de 5 de octubre (BOE n° 239), regula los programas
de ayudas en materia de rehabilitacion residencial y vivienda social del Plan de
Recuperacion, Transformacion y Resiliencia y establece el mecanismo de concesion
directa a las comunidades autbnomas y a las ciudades de Ceuta y Melilla, basado en
la colaboracién de estas en la gestion de los fondos, para que sean las responsables
de los procedimientos de concesidn de ayudas establecidas en este Real Decreto. La
concesion de subvenciones establecidas en el mismo permite a las comunidades
auténomas beneficiarias, ser quienes ejecuten las propias actividades objeto de los
fondos, a través de inversiones directas, y también destinar los créditos
correspondientes a los destinatarios ultimos, segun lo que se determine en sus
respectivas convocatorias. Y regula los siguientes Programas:

- Programa 1, de ayuda a las actuaciones de rehabilitacién a nivel de barrio.

- Programa 2, de apoyo a las oficinas de rehabilitacion.

- Programa 3, de ayuda a las actuaciones de rehabilitacién a nivel de edificio.

- Programa 4, de ayuda a las actuaciones de mejora de la eficiencia energética
en viviendas.

- Programa 5, de ayuda a la elaboracion del libro del edificio existente para la
rehabilitacion y la redaccion de proyectos de rehabilitacion.
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Teniendo en cuenta que la movilizacion de recursos publicos que supone el citado Plan
requiere la implicacion de los diferentes agentes econémicos, se ha practicado por el
Gobierno Vasco la aplicacién presupuestaria de recursos econdmicos del citado
Programa 2, y asi mismo ha procedido a complementarlos con fondos propios con
objeto del desarrollo de la financiacién del coste del desarrollo de las funciones que se
atribuyen a estas Oficinas de Rehabilitacion en el Real Decreto 853/2021, con el
objetivo de que se puedan constituir en “ventanillas Unicas”, a efectos de canalizar las
solicitudes de ayudas que se presenten por los posibles beneficiarios de los distintos
programas.

De la misma forma en el articulo 7 del RD 853/2021 se ha dispuesto la posibilidad de
contar con entidades colaboradoras a los efectos de la gestion de la tramitacion
administrativa de estas ayudas correspondientes a los Programas 3, 4y 5.

Mediante Orden de 21 de julio de 2021 del Consejero de Planificacion Territorial,
Vivienda y Transportes, sobre medidas financieras para actuaciones protegibles en
materia de rehabilitacién en viviendas y edificios, accesibilidad y eficiencia energética,
(BOPV de 9 de septiembre) se regulan las oportunas medidas financieras, entre las
gue se encuentran la Linea 1, para obras particulares, y la Linea 2, para obras
comunitarias.

En vista de la normativa sefalada, se ha autorizado la firma de un convenio entre el
Departamento de Planificacion Territorial, Vivienda y Transportes del Gobierno Vasco,
y la Sociedad Publica Visesa, para el desarrollo de las funciones de oficinas de
rehabilitacién y entidades colaboradoras, partiendo de que las funciones de Oficina de
Rehabilitacion no se limiten solo al desarrollo de los Programa, 3, 4 y 5 del RD
853/2021, que inciden en materia de eficiencia energética, sino que la informacion y
asesoramiento a la ciudadania se extienda también a aquellas lineas de ayudas, con
las que guardan intima conexion que en materia de rehabilitacion estan actualmente
vigentes, mediante la citada Orden de 21 de julio de 2021.

Y asimismo se ha considerado oportuno contar también con el auxilio de Visesa en su
condicién de Entidad Colaboradora regulada en el articulo 7 del RD 853/2021, para
coadyuvar en el desarrollo de las labores de tramitacion y propuesta de resolucién de
las respectivas ayudas econdémicas, asi como en su caso, en la materializacion de los
respectivos pagos a favor de los destinatarios altimos.

Como consecuencia de los antecedentes sefialados, se prevé la asuncion por parte de
Visesa, de una serie de compromisos como Oficina de Rehabilitacion y como Entidad
Colaboradora.
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Como oficina de Rehabilitacion, asumira las funciones desarrolladas en el RD
853/2021, en concreto, la prestacion del servicio de “ventanilla unica”, con el objeto de
coordinar, informar y facilitar la gestion de las ayudas y prestacion de servicios que
contribuyan a facilitar la implementacion y la gestion integral de los proyectos de
rehabilitacion en el &mbito residencial al servicio de la ciudadania, comunidades de
propietarios, empresas y agentes rehabilitadores, en general asociados a los
respectivos Programas y Lineas sefialados. Entre sus funciones, estara la informacién
y difusién de las ayudas de los Programas y Linea, el auxilio a la ciudadania en la
presentacion de solicitudes para optar a las ayudas, y el seguimiento y evolucién de
los Programas y Lineas. Y asimismo se responsabilizard periddicamente de justificar
las ayudas, preparando y transmitiendo la informacién y documentacion justificativa del
abono de las subvenciones, y la informaciébn que debe ser publicada por el
Departamento en el portal de transparencia del Gobierno Vasco y otros reportes que
sean necesarios dentro de este programa.

Y como Entidad Colaboradora asumira las labores de los érganos instructores de las
solicitudes de ayudas presentadas por la ciudadania y recogidas en la normativa por
la que se regulan las respectivas convocatorias anuales de los Programas 3,4y 5y
las Lineas 1y 2. Entre otras, las funciones de impulso al expediente administrativo de
solicitud de las ayudas, la realizacion de los pagos de las ayudas a favor de los
solicitantes, y el seguimiento y transparencia de la evolucion de los Programas y las
Lineas.

En vista de los préximos compromisos, Visesa necesita licitar la prestacion del servicio
de apoyo a la gestion, tramitacion y revision de expedientes en los Programas de
ayudas 3,4y 5 del RD 853/2021 y las Lineas 1y 2 de la Orden de 21 de junio de 2021.

2.- OBJETO.

El objeto de este expediente es la contratacion de un servicio de apoyo a la gestion,
tramitacion y revision de expedientes en los Programas de ayudas 3, 4 y 5 del RD
853/2021 y las Lineas 1y 2 de la Orden de 21 de julio de 2021.

Se contemplan dentro de este servicio las prestaciones necesarias para el
cumplimiento por parte de Visesa de las funciones de Oficina de Rehabilitacion y
Entidad Colaboradora, en los términos recogidos en el RD 853/2012 de 5 de octubre y
la Orden de 21 de julio de 2021.
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3.- DESCRIPCION DEL SERVICIO.

3.1 Condiciones generales.

El servicio objeto de licitaciébn, comprende el apoyo integral en la gestion, tramitacion y
revision de expedientes de concesiéon de ayudas en los programas 3, 4 y 5 del Real
Decreto 853/2021 de 5 de octubre y lineas 1y 2 de la Orden de 21 de julio de 2021,
por lo que conllevara todos los trabajos necesarios para la completa tramitacion de los
expedientes, atendiendo a la normativa que los regula.

Se resumen a continuacién de forma general y no exhaustiva, las tareas que
comprende, el proceso de gestidon y tramitacion, sin prejuicio de la remision a la
normativa que regula los programas y lineas de ayudas:

- Atencion a las consultas recibidas por la ciudadania en general o personas
interesadas en un expediente de ayudas (telefénica, correo electrénico....).

- Validacién administrativa de las solicitudes recibidas en fase de solicitud y de
justificacion (revision de la documentacion administrativa, requerimientos de
subsanacion, incompatibilidades...etc).

- Validacion técnica de las solicitudes recibidas en fase de solicitud y de
justificacion (revision de la documentacion técnica presentada, elaboracion de
informe técnico que sirva de base para el calculo de las ayudas, y la propuesta
de pago...).

- Elaboracion de informes que sirvan de asesoramiento y apoyo en la gestién de
los posibles recursos administrativos o contencioso administrativos que se
puedan presentar frente a las resoluciones de concesion o denegacion de
ayudas, en relacion con los trabajos de tramitacion, validacion y valoracion.

- Elaboracién de informes de seguimiento.

- Gestion documental de expedientes no electrénicos, que conlleva la recogida
de la documentacién en las oficinas territoriales de Visesa, su transporte a las
instalaciones de la adjudicataria, escaneo de la documentacion, incorporacion
a las correspondientes herramientas de gestion y elaboracion de informes de
seguimiento.

Todos los trabajos objeto de este pliego deberan realizarse siguiendo las pautas
marcadas por Visesa.

La prestacion serd ejecutada con calidad, rigor, y eficacia y con un absoluto
cumplimiento de todas las disposiciones legales, reglamentarias.
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Todas las comunicaciones, interacciones y gestiones, debera poder hacerse
indistintamente en euskera o castellano., cumpliendo con los criterios linglisticos de
atencion a la ciudadania.

3.2 Medios técnicos para la prestacion del servicio.

La empresa adjudicataria proporcionard los medios técnicos que sean necesarios para
la correcta prestacion del servicio, dotando al menos de los siguientes:

¢ Llamadas telefénicas:

o Gestor de grabacion de llamadas para garantizar y analizar la calidad
del servicio.

o El ndmero de lineas y equipos de telefonia deben ser los necesarios
para soportar altas cargas de trabajo y proporcionar el servicio de forma
fluida.

o El sistema de atencién telefénica debe proporcionar un mensaje de
bienvenida, cola de llamadas, gestion del desbordamiento, gestién de
llamadas fuera de horario, distribucion de llamadas, etc.

e Gestion de la documentacion:

o La empresa adjudicataria proporcionard los elementos materiales
necesarios para la gestion y digitalizacién de la documentacion:
fotocopiadora, escaner, carpetas, contenedores de archivo, armarios
con llave, material de oficina, etc.

o La clasificacion y etiquetado fisico y digital de la documentacion se
realizara acorde a la sisteméatica de la politica de gestion documental de
Visesa.

o Se dispondran de los medios materiales adecuados para el archivado y
clasificacion de la documentacion: carpetas, separadores, etiquetas,
archivadores, armarios.

e Puestos de trabajo informaticos:

o El nimero de puestos de trabajo provistos estara en consonancia con
el nUmero de personas adscritas al servicio.

o Se contaran con un numero suficiente de equipos de sustitucion en
stock en prevision de tareas de mantenimiento, averias o refuerzos
puntuales del servicio.

o Los PC’s tendran menos de 3 afios de antigliedad y contaran con
sistema operativo Windows 10, antivirus, antimalware y herramientas
ofimaticas.

o Los discos duros, pendrives y demas unidades de almacenamiento con
datos del servicio susceptibles de salir de las dependencias de la
empresa adjudicataria estaran cifrados.
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Conexién de banda ancha a Internet fibra simétrica minimo 300 mbps.
Router avanzado con direccion IP fija.

Conexién a herramientas de Visesa a través de VPN con protocolo de
cifrado (proporcionada por Visesa)

e Seguridad de la informacion y la informacién:

O

La empresa adjudicataria velara por que las herramientas informaticas
proporcionadas a su personal para la prestacion del servicio se utilicen
solo por parte del personal asignado y Unica y exclusivamente para
actividad profesional.

La empresa adjudicataria debe disponer de una politica de copias de
seguridad y recuperacion de informacién disefiada para hacer frente a
contingencias, incluidos ataques de ransomware.

Los sistemas operativos y las aplicaciones estaran siempre
debidamente actualizados.

Las contrasefas utilizadas deben cambiarse al menos cada 3 meses y
ser complejas acorde a la politica de contrasefias de Visesa.

La empresa debe proporcionar a sus empleados de un segundo factor
de autenticacion para el acceso a los sistemas de informacién que
contengan datos de Visesa.

Los discos duros, pendrives y demas unidades de almacenamiento con
datos del servicio susceptibles de salir de las dependencias de la
empresa adjudicataria estaran cifrados.

Se dispondran las medidas necesarias para que solo las personas
autorizadas puedan acceder a la informacion del servicio y se llevara un
control de los accesos a la misma.

Se llevara un registro de las autorizaciones para las salidas de
informacion y documentacion.

La infraestructura de la empresa adjudicataria contara con cortafuegos,
antivirus y antimalware siempre actualizados.

El personal adscrito al servicio contara con formacion reciente y
adecuada en ciberseguridad y tratamiento de datos de caracter
personal. Esta formacion debera refrescarse anualmente mientras dure
el servicio.

La documentacion en papel se gestionara siguiendo las medidas
adecuadas de seguridad para la custodia y conservacion de
documentacion.

La documentacion se custodiara en salas de acceso restringido dentro
armarios bajo llave, los cuales permaneceran cerrados siempre que no
se encuentren bajo supervision directa de alguna persona responsable.
Se dispondran las medidas necesarias para que solo las personas
autorizadas puedan acceder a la documentacion del servicio y se llevara
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un control de los accesos a la misma, asi como un registro de las
autorizaciones para las salidas y envios de documentacion.

3.3. Alcance de los servicios. Hitos y objetivos aplicables al servicio.

Como se ha indicado este contrato esté financiado parcialmente con fondos del PRTR,
gue tiene cuatro ejes transversales, (transformacion ecolégica, transformacion digital,
cohesion social y territorial e igualdad de género), que se incorporan a las 10 politicas
palanca que a su vez se dividen en 30 componentes. En el supuesto que nos ocupa,
la inversion que financia parcialmente este contrato, se corresponde con la Palanca,
Agenda urbana y rural y con su componente 2 Plan de rehabilitacién de vivienda y
regeneracion urbana.

En cumplimiento de los objetivos establecidos en el anexo a la Decision de Ejecucion
del Consejo (CID) de 16 de junio de 2021, relativa a la aprobacion de la evaluacion del
PRTR, la concesién y ejecucion de las ayudas, de los Programas 3, 4 y 5 del RD
853/2021, apoyara al cumplimiento de los siguientes objetivos:

- Objetivo n © 27 del CID (finalizacién de las actuaciones de renovacion de
viviendas, con un ahorro medio de al menos un 30% de energia primaria.

- Objetivo n° 29 del CID (finalizacion de actuaciones de renovaciéon de viviendas
con un ahorro medio de al menos un 30% de energia primaria).

Tras la formalizacion del contrato, se iniciara la ejecucion, que exigira una puesta en
marcha inicial, para la posterior prestacion del servicio, que comprendera la totalidad
de tareas objeto del mismo.

Realizacion de las tareas necesarias para el conocimiento del medio, la puesta en

marcha del servicio y la entrega del mismo al finalizar el contrato.

3.3.1 Puesta en marcha del servicio.

Previo al inicio de la prestacion de los servicios, los perfiles asignados por la
adjudicataria para prestar el servicio deberan disponer del conocimiento suficiente en
relacion a las ayudas y servicios que gestiona Visesa, los procesos de tramitacion, sus
fases y la diferente tipologia de documentacion solicitada, la tipologia de beneficiarios
de los diferentes programas y lineas, las operativas internas del servicio, el tratamiento
a realizar en las diferentes aplicaciones de gestion de expedientes de tramitacion
internas, las pautas y buenas practicas necesarias para la prestacion de un buen
servicio de atencion, y conoceran las aplicaciones de tramitacion de expedientes web
utilizadas por las personas solicitantes.
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En el plazo maximo de 15 dias habiles desde la fecha de la firma del contrato la
empresa adjudicataria llevara a cabo las tareas necesarias para la efectiva puesta en
marcha del servicio, comprobacién del funcionamiento de las herramientas
informaticas, y resolucion de cuantas cuestiones se planteen respecto a la normativa
vigente en materia de las ayudas que van a ser gestionadas.

Los requisitos para la puesta en marcha del servicio requieren:

- Reunion de inicio.

- Entrevista con las personas responsables de las ayudas en Visesa.

- Analisis del soporte documental necesario y del acceso a la plataforma de
tramitacion electronica del Gobierno Vasco TRAMITAGUNE vy al resto de los
programas de software que pudieran ser precisos para la prestacion del
servicio, servicio (registro de informacién, gestibn completa y repositorio
documental de expediente, actividad de gestién de expediente. Todo ello segun
los criterios establecidos para una gestion completa y homologada).

Para ello, Visesa trabajara de forma conjunta con la adjudicataria en:

- Formacion: se procurara que personal propio de Visesa realice, en su caso,
sesiones de formacion especificas.

- Documentacion relativa a los programas y lineas de ayuda.

- Instrucciones de la operativa a seguir.

Una vez realizada la formacién al equipo la adjudicataria documentara la relacion de
dudas y necesidades identificadas, que seran analizadas por Visesa, y en caso de ser
necesario se plantearan nuevas sesiones especificas para la resolucion de las
mismas...)

En todo caso tras la puesta en marcha del servicio, cualquier formacién que sea
necesaria para atender los posibles cambios de personas adscritas al servicio correran
por cuenta exclusiva de la adjudicataria.

Se valoraran las propuestas de formacién adicional que ofrezcan las licitadoras que
incluyan la descripciébn de contenidos formativos complementarios para el 6ptimo
desarrollo de la prestacién del servicio y la adquisicion de conocimientos y capacidades
por parte de los perfiles asignados en funcion del impacto real y la utilidad que tengan
en la prestacion del servicio.

3.3.2 Descripcidén y alcance de los servicios.
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Las tareas que comprende el servicio, contendran las siguientes prestaciones:

1- Atencién y difusién. Informacién general a la ciudadania (requisitos de los programas
y lineas, beneficiarios, plazos, ...etc)

- Informar de la existencia de los respectivos Programas y Lineas a la ciudadania y de
la posibilidad de solicitar las ayudas asociadas bien directamente bien a través de las
personas que administren las respectivas comunidades de propietarios de los edificios
residenciales.

- Informar, orientar y asesorar a las posibles personas solicitantes de las ayudas, a
través de cualquier canal de comunicacion establecido (teléfono, email, web, etc.), con
el objeto de aclarar dudas y orientar sobre las condiciones y requisitos de las ayudas,
asi como asistencia teleméatica en la formalizacion de la solicitud electrénica.

2.- Apoyo a Visesa como 6érgano instructor de las solicitudes de ayudas, en las labores
de tramitacion, gestién y valoracion de las mismas:

a) Auxilio no presencial a las personas interesadas en la presentacion de
solicitudes para optar a las ayudas de los Programas y Lineas;

- Informacién particular, (situacion de un expediente, explicacion de subsanaciones,
peticién de claves....)

- Asistencia y soporte (uso de las aplicaciones, cumplimentacién de datos, uso del
certificado electrénico).

- Campafas (avisos de cumplimiento de plazos, presentacién de documentacion....)
- Quejas y reclamaciones (registro y seguimiento...)
- Cualquier otra tarea de caracter general encaminada a atender al interesado.

- Incorporar las solicitudes presentadas, una vez correctamente cumplimentadas, a la
plataforma de tramitacion electronica TRAMITAGUNE que gestiona el Gobierno Vasco.
Esta incorporacion debera realizarse haciendo constar en todo caso la fecha de
entrada de la solicitud presencial y siempre en el plazo maximo de 3 dias habiles desde
gue las solicitudes realizadas tienen entrada en Visesa u otros agentes habilitados para
ello.

- Adquirir la condicién de encargado del tratamiento de los datos personales asociado
a los programas de ayudas, tratamiento del que es ultimo responsable la Direccion de
Planificacion y Procesos Operativos de Vivienda y de cuyas medidas de privacidad es
responsable la Direccion de Servicios del Departamento.
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El personal adscrito al servicio se encargara de recibir las solicitudes de la ciudadania
y entidades juridicas por cualesquiera de los canales habilitados.

Todas las solicitudes y su documentacién deben quedar registradas en la herramienta
PLATEA-Tramitagune y deben ser atendidas segun el nimero de registro.

PLATEA-Tramitagune se utilizara como herramienta de gestion e interaccién de
tramitacion administrativa con los sujetos interesados.

La documentacion original aportada en formato papel se debe estudiar, escanear,
cargar en la aplicacion, clasificar, custodiar y transferir a Visesa acorde a los
requerimientos de gestion documental.

Adicionalmente se facilitard también una herramienta informatica para el estudio de los
datos de la solicitud y concesion de las ayudas y finalmente la gestién de los pagos se
realizara desde la herramienta corporativa de Visesa.

La empresa adjudicataria debe garantizar el tratamiento homogéneo, coherente e
integral de la informacion y la documentacién de todos los expedientes y para facilitar
a Visesa la supervision del trabajo, se dotara de una herramienta informética sobre la
gue Visesa pueda realizar un seguimiento de la actividad de cada uno de los programas
o lineas de ayudas.

Esta herramienta debera estar actualizada permanente y deberéa recoger de la fase de
tramitacion en la que se encuentra cada expediente, los importes comprometidos y/o
ejecutados en cada una de las actuaciones y en el mes correspondiente asi como la
prevision de actividad para los programas para los préximos tres trimestres.

La informacién debera hacer referencia a si en algin caso se ha producido alguna
desviacion entre la informacion de progreso-ejecucion y la planificada, y en su caso
registrar propuestas de acciones correctoras.

Por ultimo, a la finalizacion de la tramitacion de cada expediente, y en su caso, tras la
concesion de la ayuda, la comprobacion de la actuacion realizada y la ejecucion del
pago, la empresa adjudicataria debera aportar a Visesa para cada expediente al menos
los datos de reporte exigidos por el Ministerio de Transportes, Movilidad y Agenda
Urbana y en el formato indicado por éste mismo. Es importante que este requisito sea
tomado en cuenta desde el principio de la tramitacion.
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b) Impulso al expediente administrativo de solicitud de las ayudas. Validacion
administrativa y técnica.

- Analisis de la solicitud presentada en el registro y verificacién del cumplimiento de los
requisitos subjetivos de los solicitantes y objetivos de las actuaciones establecidos en
las 6rdenes de convocatoria que correspondan. Verificar la correcta cumplimentacion
de las solicitudes respectivas y aportacion de la documentaciéon requerida. Para ello
deberan:

Proceder a la identificacion de los solicitantes, comprobar y valorar los
documentos presentados.

e Dejar constancia en las aplicaciones informaticas de ayudas en el
tramite que corresponda de las anomalias que se identifique en cada
expediente.

e Requerir la subsanacion de documentos, en caso de ser insuficientes o
incorrectos.

e Reportar periodicamente de manera agregada el resultado de las
comprobaciones documentales efectuadas.

- Emitir informes relativos a la cumplimentacion de la documentacion, y su valoracion,
en los que se justifiqgue ante el 6rgano que hubiere de resolver sobre las ayudas, el
cumplimiento de los requisitos, para la emision de la propuesta de resolucion favorable
o desfavorable a la concesiéon de las ayudas solicitadas, y su cuantia, 0 en su caso
sobre la procedencia del archivo de la solicitud, si no se aporta en los plazos
requeridos, la documentacion requerida. Asimismo, la propuesta de pagos y anticipos
de las ayudas.

- Andlisis de la documentacion que se presente en el registro a los efectos de justificar
la realizacién de las actuaciones que han sido objeto de ayudas y, en su caso, formular
los requerimientos que correspondan para cumplimentar correctamente la
documentacion justificativa que se exige.

- En su caso, formular justificadamente al érgano que hubiere de resolver sobre las
ayudas la propuesta de modificacion o extincion de la concesion de ayudas
previamente concedida iniciando los procedimientos que correspondan bien de
modificacion, de extincion y de reintegro de las ayudas.

- Gestionar y coordinar las comunicaciones y notificaciones que correspondan de
acuerdo con lo establecido en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
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Los programas y las lineas, se gestionaran a través de aplicativos disefiados al efecto.
Con caracter general, las personas solicitantes realizaran los tramites, a través de una
aplicacion web, y toda la documentacion de las diferentes fases de tramitacion se
cumplimentara, firmara y enviara a través de la aplicacion, de forma electrénica.

Aunque los programas y lineas se gestionan a través de aplicativos informaticos, si en
funcién la tipologia de interesado, pudiera llegar a recibirse y tener que gestionarse
expedientes en papel, se realizard la validacion administrativa en papel con la
documentacion que los interesados hayan presentado en las oficinas territoriales de
Visesa, y que serdn inmediatamente remitidas a la empresa contratista, para su
validacion. Todo ello sin perjuicio de la posterior gestion de la documentacion de
expedientes no electrénicos, y su posterior digitalizacion. Cuando sea necesario el
envio al interesado de las notificaciones en papel, se realizara por correo postal
certificado. El servicio de validacion debera realizar el seguimiento del envio hasta
garantizar la correcta recepcion de la notificacién por parte del interesado. El coste del
envio de tales notificaciones por correo postal certificado correra a cargo de Visesa.

En esta tarea de validacibn administrativa, se debe acceder a la aplicacion
correspondiente de gestion a las fases y estados de tramitacion que le correspondan
en cada tramite y validar tanto la solicitud como la documentacién aportada, enviar,
requerimiento de subsanacién en caso de ser necesario y realizar los cambios en los
estados o datos del expediente que se requeriran en cada caso, siempre atendiendo a
los criterios establecidos previamente con los responsables de gestion de los
programas y lineas de Visesa.

Ademds, en caso de considerarse necesario, se podra establecerse una valija para
cubrir necesidades basicas. El coste de esta valija correra a cargo de la empresa
adjudicataria. El servicio de validacion realizara el trabajo correspondiente en el mismo
dia de su recepcion y envio.

Una vez realizada la validacion administrativa, se procedera a la validacion técnica,
gue se centrard en revisar y analizar los documentos de caracter eminentemente
técnico, que deben obrar en cada expediente, de conformidad con lo dispuesto en las
respectivas convocatorias. Entre dicha documentacion, figurardn memorias técnicas,
presupuestos, planos, calculos, caracteristicas de equipos, proyectos, certificaciones
de eficiencia energética...... etc)

La validacion técnica de los expedientes, la realizard el personal adscrito por la
adjudicataria, bajo la directa supervision de los técnicos de Visesa, y utilizando para
ello los pardmetros (tanto técnicos como econdmicos) previamente establecidos en las
bases reguladoras de cada uno de los programas de ayudas.
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c) Pagos y anticipos.

- Emision de informe para la realizacion de los pagos a favor de los solicitantes de
las ayudas una vez resuelta la procedencia de estos por el 6rgano que hubiere de
resolver.

- Emisién de informe para la realizacion de los anticipos de pago a favor de los
solicitantes de las ayudas una vez resuelta la procedencia de estos por el 6rgano
gue hubiere de resolver.

d) Gestidon documental de expedientes no electrénicos.

Realizacion de labores de digitalizacion, relativa principalmente, a todos aquellos
documentos recibidos por canales distintos a la/s aplicacion/es informatica/s utilizadas
por Visesa para la gestion de expedientes.

Las tareas objeto de esta prestacion, seran entre otras;

- Recogida periddica, segun necesidades, de la documentacion recibida en las
oficinas territoriales de Visesa, y transporte hasta las instalaciones de la
adjudicataria.

- Digitalizacién, mediante escaneres documentales de alta velocidad, de
expedientes de ayudas, y en caso de resultar necesario, entrega telematica
continua de los recursos digitales obtenidos.

- Indexacion de dichos documentos segun los parametros definidos por Visesa.

- Generacién de recursos digitales para su integracién en los sistemas de
informacion de Visesa.

- Archivado fisico de la documentacion original segun los parametros definidos
por Visesa, y transporte periodico, segun necesidades hasta las instalaciones
de Visesa.

- Destruccién, en su caso, de los documentos que se indiquen por Visesa.

- Emision de informes y certificados de las labores realizadas (recogida,
devolucion y destruccion), conforme a la normativa aplicable.

En ningun caso los fondos que hubieren sido ingresados por la entidad a los efectos
de la realizacion de los pagos.
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3.- Actualizacion de la herramienta informatica.

La empresa adjudicataria debe garantizar el tratamiento homogéneo, coherente e
integral de la informacion y la documentacién de todos los expedientes y para facilitar
a Visesa la supervision del trabajo, se dotara de una herramienta informéatica sobre la
gue Visesa pueda realizar un seguimiento de la actividad de cada uno de los programas
o lineas de ayudas y la prevision para los proximos tres trimestres.

Esta herramienta debera estar actualizada permanente y deberé recoger de la fase de
tramitacion en la que se encuentra cada expediente, los importes comprometidos y/o
ejecutados en cada una de las actuaciones y en el mes correspondiente. La
informacion debera hacer referencia a si en algun caso se ha producido alguna
desviacion entre la informacion de progreso-ejecuciéon y la planificada, y en su caso
registrar propuestas de acciones correctoras.

Finalmente, a la finalizacion de la tramitacién de cada expediente, tras la concesion de
la ayuda, la comprobacién de la actuacion realizada y la ejecucion del pago, la empresa
adjudicataria debera aportar a Visesa para cada expediente al menos los datos de
reporte exigidos por el Ministerio de Transportes, Movilidad y Agenda Urbana y en el
formato indicado por este mismo. Es importante que este requisito sea tomado en
cuenta desde el principio de la tramitacion.

3.3.3 Niveles de servicio.

Los niveles de servicio que se deberan garantizar como minimo son:

- ElI'90% de las llamadas deben ser respondidas en menos de 30 segundos y el
95% en menos de 60 segundos. El resto accederan a un buzén telefénico.

- ElI 100% de los mensajes recibidos en el buzoén telefénico deben responderse,
como maximo dentro del primer dia laborable siguiente al de su recepcion.

- ElI 90% de las consultas recibidas a través del correo electronico deberan
responderse en 2 dias laborales y el resto en 10 dias laborales.

- ElI 80% de la validacion administrativa de las solicitudes recibidas deberan
realizarse en 15 dias habiles desde la recepcidn de la solicitud, el resto debera
realizase en 45 dias habiles.

- EI 80% de la validacién técnica e informe para valoracion de la ayuda debera
realizarse en 15 dias habiles desde la recepcion de la solicitud, el resto debera
realizarse en 45 dias habiles.

- El plazo maximo para la recogida de la documentacion de los expedientes no
electrénicos sera de 1 dia habil desde que Visesa notifique al adjudicatario la
necesidad de recoger la documentacion.
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- El 100% de la documentacion se deberd digitalizar y aportar a la
correspondiente herramienta de gestién en un plazo maximo de 2 dias habiles
desde la recogida y el resto deberan gestionarse en un plazo maximo de una
semana.

De manera excepcional, y previa justificacion por parte del adjudicatario, Visesa podré
flexibilizar los niveles minimos de servicio, si se acreditaran condiciones sobrevenidas
al normal funcionamiento en la gestion de los programas y lineas de ayudas, que
supusieran una carga de trabajo por encima de lo previsto, que conllevara gestionar
una cantidad de expedientes ostensiblemente superior al previsto, o la gestion técnico
administrativa, de alguno de los expediente fuera sensiblemente mas compleja.

3.4 Planificacion, direccién, seguimiento y control de los trabajos. Cumplimiento
de obligaciones exigidas en el PRTR.

3.4.1 Elaboracion de informes de seguimiento y transparencia de la evolucién de los
Programas y de las Lineas:

- La adjudicataria debera remitir, con una periodicidad minima mensual al responsable
del contrato de Visesa, un informe detallado de seguimiento, en el que se dé cuenta
del estado de tramitacién de los expedientes, y de los expedientes finalizados, y en
este Ultimo caso se contendra la documentacion necesaria para la certificacién de la
finalizacion completa de las actuaciones objeto de ayuda y de la verificacion de la
mejora en términos de eficiencia energética, y en su caso, el certificado final de obra
y/o documentacion grafica y literal descriptiva de la misma.

- Elaborar y remitir a Visesa informes trimestrales, para que esta cumpla su obligacién
de Informar trimestralmente a la Viceconsejeria de Vivienda sobre la evolucién y
marcha individualizada de cada uno de los Programas y las Lineas, facilitando datos
relativos a:

Evolucién de objetivos. Volumen de personas solicitantes de ayudas,
desglosada por Programas y Lineas.

e Evolucion de objetivos. Volumen de ayudas con propuesta de resolucion
favorable desglosada por Programas y Lineas.

¢ Evolucién de objetivos. “Viviendas unicas” con propuesta de resolucion
favorable a la solicitud de la ayuda desglosada por Programas y Lineas.

¢ Evolucién de objetivos. “Viviendas unicas” con propuesta de resolucion
favorable al pago tras la justificacion de la ayuda desglosada por
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Programas y Lineas.
e Propuestas de mejora.
e Cualquier otra informacion sobre la evolucion del programa de ayudas.

- Justificar el cumplimiento de hitos asociados a cada uno de los Programas y Lineas
en el entorno informatico de seguimiento que, a estos efectos, sera facilitado por el
Gobierno Vasco o el Ministerio de Transportes Movilidad y Agenda Urbana.

3.4.2 Cumplimiento de obligaciones exigidas en el PRTR.

- La adjudicataria debera cumplir las obligaciones exigidas por la Orden HFP
1030/2021 de 29 de septiembre, por la que se configura el sistema de gestion del
PRTR, en materia de etiquetado verde y etiquetado digital y debe respetar el principio
de no causar dafio significativo al medio ambiente DNSH, y su normativa de aplicacion,
(articulos 4 y 5) a tenor de los dispuesto en el Reglamento UE 2020/ 241/2021 de 12
de febrero por el que se establece el Mecanismo de Recuperacion y Resiliencia, el
Reglamento UE 2020/852/ del Parlamento Europeo y del Consejo de 18 de junio de
2020y la Guia Técnica de la Comision Europea (2021/ C58/01), sobre la aplicacién de
este principio.

- Para facilitar el seguimiento y evaluaciéon del compromiso de etiquetado verde y
digital, el sistema informatico que utilice la adjudicataria debera incorporar una
estructura de datos que permita determinar la aportacién de los distintos proyectos
subvencionados al objetivo fijado y se debera hacer referencia a ello en los informes
de seguimiento.

Deberan realizarse los test y analisis a los que se refiere la Orden HFP 1030/2021 de
29 de septiembre por la que se configura el sistema de gestion del PRTR (recogidos
por la Orden en su Anexo 1), con el fin de reaccionar correctamente cuando se detecte
el incumplimiento de hitos u objetivos y éste sea imputable al contratista.
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4.- CONDICIONES DEL SERVICIO. LUGAR Y HORARIO DE PRESTACION DEL
SERVICIO.

1.- La prestacion del servicio se realizara en las instalaciones de la empresa
adjudicataria, que contard con un espacio adecuado en el que ubicar las areas de
atencion, validacion, inspeccién y gestion documental de expedientes no electrénicos,
junto con el puesto de coordinacion, de manera que se favorezca un servicio
debidamente coordinado y colaborativo.

La adjudicataria deberd contar con los dispositivos, recursos y herramientas
tecnoldgicas necesarias para la prestacion del servicio.

La formacion en los contenidos, procesos, procedimientos y herramientas de trabajo
de su personal correra a cargo de la adjudicataria, que garantizara en todo momento
la atencidn bilingtie (euskera y castellano) de los componentes del equipo.

Una vez finalizado el contrato, o su Ultima prérroga, la adjudicataria debera entregar a
Visesa, todas las aplicaciones, sistemas, bases de datos, registros de actividades del
servicio que se encuentren en alguna BD del adjudicatario, herramientas,
documentacion tanto en soporte material como informatico, elaboradas durante y para
la prestacion del servicio, documentacion referente a los servicios objeto del contrato,
asi como garantizar el borrado de todos los ficheros que pudieran existir en sus equipos
informaticos con cualquier dato de caracter personal.

2.- El horario previsto para el servicio de atencion no presencial al interesado es:

De lunes a jueves de 8:30h a 18:30h.
Viernes de 8:30h a 15:00h.
Agosto de lunes a viernes de 8:30h a 15:00h.

Sin perjuicio de ello, la empresa adjudicataria, debera tener disponibilidad para la
ampliacion o disminucién de horarios en situaciones excepcionales por apertura o
cierres de programas o lineas, y en base a circunstancias imprevistas.
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5.- MEDIOS MATERIALES Y EQUIPO DE TRABAJO.
5.1 Adscripcion de medios.

La adjudicataria estara obligada a adscribir a la prestacion del servicio los medios
personales y materiales exigidos como requisito minimo de solvencia en esta licitacion,
asi como los que se comprometa a aportar en su propuesta, para ejecutar el contrato.

El personal adscrito a la prestacion del servicio, dependerd exclusivamente del
contratista, que ostentara los derechos y obligaciones inherentes a su condicién de
empleador, y ejercerd de modo real, efectivo y continuo el poder de direccion inherente
a todo empleador sobre el personal adscrito. Y debera proceder, en funcion de las
necesidades del servicio, a la adaptacion del dimensionamiento del equipo al alza o a
la baja de los perfiles solicitados por Visesa con el debido plazo de preaviso.

Los diferentes perfiles deberan acreditar la titulacidén, experiencia y nivel de euskera,
gue se exige en el PCAP, como requisito minimo de solvencia técnica.

Las funciones de los diferentes perfiles son las que se indican a continuacion.

Funciones del perfil coordinador:

*Control y gestion del servicio y de los equipos.

- Asignacion, distribucion y control de la carga de trabajo.

- Coordinacién entre las areas de actuacién que permitan una prestacion del
servicio eficaz y coordinada de cara a la ciudadania y a Visesa.

- Resolucién de consultas e incidencias, analizando las que puedan darse en el
servicio y el personal adscrito no pueda resolver en primer nivel y requieran de
un mayor analisis.

- Supervision de las tareas pendientes.

- Supervision de la base de datos de registro de todas la acciones realizadas de
los expedientes procesados y las peticiones de informacién atendidas.

- Sifuera necesario, realizar tareas de atencion y validacion.

*Realizar un seguimiento del servicio y presentar propuestas de mejora del mismo.
*Coordinacion con la persona responsable de las ayudas de Visesa:

- Preparar y mantener reuniones de seguimiento y coordinacion periédicas.

- Elaboracion, andlisis y valoracion de informes de seguimiento, mensuales,

semanales, diarios...etc.
- Apoyo en la preparacion de auditorias de calidad del servicio.
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- Comunicar cualquier tipo de incidencia o necesidad surgida durante la prestacion del
servicio.
- Valoracion del personal y posibles sustituciones, asi como su dimensionamiento.

Funciones del perfil de atencién a la ciudadania.

- Atender las llamadas o emails, recibidos por la ciudadania, responder a sus
consultas, en materia de ayudas de los diferentes programas o lineas
(beneficiarios, requisitos, plazos....).

- Informacion particular (situacion de un expediente concreto, explicacion de
subsanaciones, peticién de claves...).

- Asistencia y soporte (uso de aplicaciones, cumplimentaciéon de datos, uso del
certificado electrénico...).

- Solventar las quejas o reclamaciones.

- cualquier otra tarea de caracter general encaminada a atender a las personas
interesadas.

Funciones del perfil de validacién administrativa.

- Acceder a la aplicacion interna de gestion a las fases y estados de tramitacion
gue le correspondan en cada tramite a validar tanto la solicitud, como la
documentacion aportada.

- Enviar requerimientos de subsanacion.

- En caso de ser necesario, y realizar los cambios en los estados o datos del
expediente que se requieran en cada caso.

- Emitir informes, de ser necesario, en caso de interposicién de recursos.

Funciones del perfil de validacién técnica.

- Revisar y analizar los documentos de caracter eminentemente técnico, que
deben obrar en cada uno de los expedientes de conformidad con lo establecido
en las respectivas convocatorias, entre dicha documentacion, destacan
proyectos, memorias técnicas, presupuestos, planos, certificaciones de
eficiencia energética, ...etc.

- Emitir informes para proceder a la valoracién de la ayuda que corresponda
conceder, siempre atendiendo a los requisitos establecidos en las
convocatorias de ayuda y a los criterios establecidos previamente con los
responsables de gestion de los programas y lineas de Visesa.

- Emitir informes , en caso de interposicion de recursos.
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Funciones del perfil de gestién de expedientes no electrénicos

- Recogida periédica, segun necesidades de la documentacion recibida en las oficinas
territoriales de Visesa.

- Digitalizacion, mediante escaneres documentales de alta velocidad, de expedientes
y en caso de resultar necesario, entrega telematica continua de los recursos digitales
obtenidos.

- Indexacion de dichos documentos segun los pardmetros definidos por Visesa.

- Generacion de recursos digitales para su integracion en los sistemas de informacién
de Visesa.

- Archivado fisico de la documentacién original segun los parametros definidos por
Visesa y trasporte periddico, segun necesidades, hasta las oficinas territoriales de
Visesa.

- Destruccion, en su caso, de la documentacion que se indique por Visesa.

- Emision de informes, y certificados de las labores realizadas (recogida, devolucion, y
destruccién) conforme a la normativa aplicable.

En aras a garantizar la adecuada coordinacién de las diferentes prestaciones del
servicio, y la adecuacion a las necesidades de cada momento, una misma persona,
podra desarrollar el perfil de atencién a la ciudadania y valoracion administrativa...

5.2. Cambios en la composicién del equipo de trabajo o de medios
materiales.

- La sustitucion de los medios materiales indicados solo podra realizarse previa
comunicacion al responsable del contrato, para que compruebe que, a través de los
documentos aportados que lo acrediten, que el medio propuesto relne los requisitos
exigidos y dé su autorizacion en el plazo de 7 dias hébiles.

Si el responsable del contrato concluye que dicho medio no relne los requisitos, lo
comunicara por escrito a la contratista, con indicacion de los motivos en que se
fundamenta su decision. La contratista podra proponer otro medio.

- Con el objeto de garantizar la solvencia técnica de las personas que prestan el
servicio, los cambios de componentes del equipo de trabajo deberan ser informados
por escrito a la persona responsable del contrato y estaran sujetos a las siguientes
condiciones:

1. Justificacion detallada y suficiente, explicando el motivo por el que se suscita
el cambio, con un minimo de 15 dias antes de que el mismo se haga efectivo
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(salvo en caso de incapacidad laboral temporal), con indicacion de la persona
gue se pretende sustituir y el motivo de la sustitucion.

2.- Presentacion de una persona profesional con un perfil de cualificacion
técnica igual o superior al de la persona que se pretende sustituir acompafada
de los documentos que lo acrediten.

En el plazo de 7 dias habiles el responsable del contrato autorizara la
sustitucion, o en el caso de que concluya que la persona candidata no retne
los requisitos, lo comunicara por escrito al contratista, con indicacion de los
motivos en que se fundamenta su decision. El contratista podra proponer a otra
persona candidata.

El traspaso de conocimientos a la persona nueva que se incorpore al equipo correra a
cargo de la empresa adjudicataria, no pudiendo ser facturable.

6.- CONFIDENCIALIDAD.

1.- La empresa adjudicataria debera guardar secreto profesional y confidencialidad de
toda actividad que realice en la ejecucién del encargo y de las obligaciones asumidas,
no pudiendo revelar ni divulgar, el contenido y ejecucion de este contrato a menos que
haya sido relevado de esta obligacion de forma expresa y por escrito por parte de
Visesa.

La empresa adjudicataria no podra utilizar, ni directa, ni indirectamente, en su
publicidad, ninguna imagen de las instalaciones de Visesa o de los bienes muebles (o
de cualquier otro tipo) contenidos en las mismas, asi como tampoco el nombre, marca,
logotipo u otro signo distintivo, propio de Visesa. Todo lo anterior, sin perjuicio de que
sea solicitado y emitido por Visesa el consentimiento que altere tales prohibiciones y
gue en todo caso habréa de ser previo y expreso.

Quedan expresamente prohibidas, sin autorizacion de Visesa, las intervenciones de
cualquier componente de la empresa adjudicataria en medios de comunicacién
relacionado con la actividad prestada.

La documentacién que Visesa proporcione y la que esta elabore, relativa a la
prestacion del servicio tendra caracter confidencial, no pudiendo proporcionar a
terceros, datos, o informacion alguna sin autorizacion escrita de Visesa, y estando, por
lo tanto, obligado a poner todos los medios a su alcance para conservar el caracter
confidencial y reservado tanto de la informacién y documentacion recibida de Visesa,
como de los resultados obtenidos de los servicios prestados.



Financiado por la Unién Europea S, Gy &
P P Eak3 cowmo Plan de Recuperacién, EUSKO JAURLARITZA =" = GOBIERNO VASCO B visesa
NextGenerationEU € W Transformacién y Resiliencia

La empresa adjudicataria sera responsable de los dafios y perjuicios que se deriven
del incumplimiento de esta obligacion.

Junto con el contrato de servicios, se firmar4 un contrato anexo de encargo del
tratamiento con acceso a datos de caracter personal propiedad de la empresa cliente,
conforme a la normativa vigente de proteccién de datos.

Duracion: 5 afios desde el conocimiento de esa informacion.

2.- Corresponde a Visesa la titularidad de la documentacion (escrita audiovisual o por
cualquier medio) derivada de la relacién con las personas solicitantes de las ayudas,
de la realizacion de los trabajos objeto del presente contrato o la resultante de la
elaboracion de informes, estudios, etcétera, dirigida a cualquier destinatario individual
o colectivo, publico o privado, que la entidad adjudicataria elabore en cualquier fase
del desarrollo del contrato y sea derivado de la gestién técnica del contrato.



